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1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat nykyaan yha vaativampia ja tietoisia siitd, mitd haluavat ja
yritysten on todella panostettava palveluun ja sen laatuun pitadkseen
asiakkaansa tyytyvaisind. Kilpailu alalla on kovaa ja pelkka hyva ruoka ei
riitd. Mik&li palvelu on ollut huonoa, asiakas varmasti jattda tulematta

ravintolaan uudestaan.

Jo 90-luvulla on todistettu, ettd kokonaisvaltaista asiakaspalvelua korostavat
yritykset menestyvéat markkinoilla paremmin kuin muut ja saavat pysyvampia
asiakkaita. Menestyvélld palveluorganisaatiolla on myds pienemmaét
markkinointikustannukset sekd vdhemman reklamaatioita tekevid asiakkaita.
Asiakkaat palaavat mielelldan yritykseen, missd palvelun laatu on hyvaa ja

asiakasta huomioidaan (Zemke 2006, 6)

Asiakastyytyvdisyyden seuraaminen ja palvelun kehittdminen on siis
yritykselle tarked asia. Yksi tapa selvittda asiakkaiden tyytyvéisyystaso on
teettdd asiakastyytyvéisyyskysely. Taten voidaan puuttua mahdollisiin
yrityksen heikkouksiin ja parantaa palvelun laatua. Kyselyita on hyva teettda
saanndllisin valiajoin ja verrata tuloksia aikaisemmin saatuihin tuloksiin. Nain

ollen palvelun laatu pysyy tasaisena ja laatu on jatkuvassa tarkkailussa.



2 PALVELU

Palvelu on asiakkaan saama kokemus, jokin saatu tunne, tietysta kokemuksesta,
johon on liitetty tietty odotus sekd havaintoja paikan paall4 (Rissanen 2005,17).

Edellytyksend yrityksen jatkuvuudelle on ostava ja maksava asiakas (Aarnikoivu
2005,13). Yleensa palvelun tarjoajalla ja asiakkaalla on eri nakemykset palvelusta.
Palvelun tarjoajalla on tietyt kriteerit jotka on taytyttava, jotta palvelu olisi hanen

mielestadn saavutettu (Rissanen 2005, 17).

Palvelun méarittdminen on siis vaikeaa. Ainoa selked asia on, ettd palvelun
aikaansaamiseksi tarvitaan kaksi osapuolta; tuottaja seka kéyttdja. Rissanen
madrittelee palvelun seuraavasti: “Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma,
toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle annetaan mahdollisuus liséarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend,
nautintona, kokemuksena, mielihyvind, ajan tai materian sdéstond jne.” Palvelua
voi kokea monella eri tavalla. Se on yleensa aineeton tapahtuma, jota ei voi
varastoida mihink&an, mutta siitd saadut kokemukset voivat vaikuttaa pitkaan.
Kuitenkin palvelun luominen voi edellyttdd suuria panostuksia etukateen
(Rissanen 2005, 18-19).

2.1 Hyva palvelu

Palvelun periaatteena on tuottaa yritykselle tulosta pitdmalla asiakkaat
tyytyvdisind. Asiakas joka saa hyvaa palvelua, tuo yritykselle lisaa asiakkaita
(Kannisto & Kannisto 2008, 56). Tarkeda palvelussa on sen tasalaatuisuus.
Asiakkaan on tarked luottaa siihen, ettd palvelun laatu pysyy yhta hyvana joka
kerta, kun hén sitd kayttad (Kannisto & Kannisto 2008, 156). On tdrke&d, ettd
asiakasta kuunnellaan ja ettd palvelu on joustavaa. Muutoksille on osattava jattaa
tilaa. Hyvén palvelun saavuttamiseksi on osattava asettaa asiakas aina etusijalle.

Asiakkaalle on annettava aikaa, eik&d saa antaa ympériston hairitd, kuten



esimerkiksi kollegan tai jonkun muun tehtdvan. Palvelun on myds oltava

luotettavaa, asiakkaalle on annettava, mita hanelle on luvattu.

Palvelutilanne on ainutlaatuinen kokemus, yhden asiakkaan kokema hyvé
palvelukokemus ei vélttamattd ole sita toiselle asiakkaalle. Hyvana saintona
hyvén palvelun saavuttamiseksi voi pitaa sen, ettd kohtelee asiakasta niin kuin itse
haluaisi tulla kohdelluksi asiakkaana (Kannisto & Kannisto 2008, 11-17).

2.2 Hyvan palvelun saavuttaminen

Hyvén palvelun saavuttamiseksi tarvitaan hyva tiimi, eli palvelun tuottaja, jonka
yhteistyd sujuu mutkattomasti niin tyontekijoiden kuin asiakkaiden kanssa.
Palveluntarjoaja joutuu jatkuvasti kehittdm&an palvelujaan, jotta asiakkaiden
mielenkiinto sdilyisi. Lisdksi on jatkuvasti opittava uusia asioita, kehittad itsedan
sekd oppia karsimaan pois ns. turhia asioita, jotta palvelun laatu olisi entista
parempaa. Taméa prosessi on palveluntuottajalle erittdin kriittinen, silla se saattaa
vaikuttaa palvelun laatuun. Tyontekijédn rutinoituessa tehtdviinsd on helppoa
unohtaa hyva, ystavallinen palvelu. Nain ollen palvelutilanne sujuu kuin itsestdan
vanhojen rutiinien perusteella. Palveluntarjoajan on muistettava, etta jokaisesta eri
palvelutilanteesta on otettava oppia. Niin sanottu oppiva organisaatio on palvelun
kehittdmisen kannalta paras tapa tarttua haasteisiin. Oppiva organisaatio
tarkoittaa, ettd heti palvelutilanteen syntyessé on otettava siitd oppia. Asiakkaat
asettavat jatkuvasti uusia haasteita palvelulle ja palveluntarjoajan on oltava
valppaana, jotta pysyisi kehityksessd mukana. N&in ollen omasta seka asiakkaiden
toiminnasta on otettava oppia ja sitd mukaa kehittdd omaa palvelutaitoaan
(Rissanen 2005, 96).

2.3 Palvelun haasteita
On olemassa my0s asioita, jotka saattavat estdd hyvan palvelun antamista. YKksi

IS0 haaste on tyontekijan pelko. Tyontekijé voi pelatd virheen tekemisté tai omaa

esimiestddn. Taméa saattaa vaikuttaa palvelun laatuun. Asiakkaan erikoistoiveet
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saattaavat paljastaa asiakaspalvelijan heikkoudet tai jopa puutteet. On osattava
joustaa erilaisissa tilanteissa ja mahdollisesti, tarvittaessa poiketa sovituista

sédannoista hyvén palvelun takaamiseksi (Kannisto & Kannisto, 2008, 68-71).

Esimiehell& on tarke& rooli asiakaspalvelussa. Esimiehen on osattava olla lahella
alaisiaan, hénen on oltava helposti l&hestyttdvd ja kannustava mutta samalla
jamakka. Esimiehen on osattava asettaa kaikki asiakaspalvelijat samalle viivalle.
Kaikilla on oltava samat valtuudet tehdd p&atoksid, jotka toimivat asiakkaan
parhaaksi. Samalla on kuitenkin oltava selkeét ohjeet ja toimintatavat. Tarkedd on
ettd kaikki asiakkaat ovat tasavertaisia, eikd toimita niin, ettd asiakas joka valittaa
kaikista eniten saa parempia etuja kuin muut asiakkaat, jotka myds ovat
reklamoineet jostain asiasta. Kun ndma asiat pitdd mielessd, palvelun laatu on

parempaa (Kannisto & Kannisto 2008, 73).



3 ASIAKASPALVELIJA

Asiakaspalvelija on luultavasti yksi tarkeimmistd kanavista asiakkaan tarpeiden
selvittamisessd. Ajan myota ja kokemuksen Kkarttuessa asiakaspalvelija oppii
lukemaan asiakkaan elekieltd, jonka avulla saa selville monta asiaa asiakkaan
tarpeista. Suuri osa asiakkaan l&hettdmistd viesteistd tulee sanattomasta

kayttdytymisesta seké elekielesta.

Asiakas arvioi usein saamansa palvelun kokonaisuutena. Tamé saattaa tehdad mm.
asiakastyytyvéisyyskyselyn taysin hyodyttomaksi, koska siinéd yleensa keskitytaan
enemman yksityiskohtiin (Kannisto & Kannisto 2008, 150). Tarkeéda on siis osata
jo itse palvelutilanteessa ottaa selvad, mitd mieltd asiakas todella on saamastaan
palvelusta. Vaikka asiakas kertoo olevansa tyytyvédinen saamaansa ruoka-

annokseen ja kertoo sen olleen herkullista, totuus voi olla aivan jotain muuta.

Asiakaspalvelijan on siis hyva osata lukea asiakastaan, jotta totuus tulisi selville ja
yritys voi kehittdd toimintaansa ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Tama taito
kehittyy asiakaspalvelijalle ajan sek& kokemuksen my6té. On opittava asettumaan
asiakkaan asemaan ja selvittda asiat, jotka ovat epaselvid, esimerkiksi kysymalla
suoraan asiakkaalta. Hyva asiakaspalvelija osaa auttaa asiakastaan jo ennen kuin

asiakas kerke&a pyytdmaan apua (Kannisto & Kannisto 2008,150).

3.1Asiakaspalvelun virheita

Asiakaspalvelutilanteissa on tiettyjd asioita, joita tulisi valttas, jotta
asiakaspalvelutilanne ei Kkarsisi. Tassd on 10 lueteltua virhettd koskien

asiakaspalvelijan asennetta.

1. Eitiedeta
Asiakaspalvelijan vajavainen tieto tarjoamastaan palvelusta tai tuotteesta,

voi padttad asiakassuhteen. On aina osattava vastattava kysymyksiin tai
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ainakin tarjoutua selvittdméan asian, mikali se ei ole omassa tiedossa. N&in

ollen myos uskottavuus on parempaa.

Ei valitetd

Aina on vdlitettdva siitd mitd tekee. On myo6s tarkedd, ettei anna
valinpitamatonta kuvaa. Asiakas on yrityksen tarkein osa, ilman sitd ei ole
myyntid. Mikali osoittaa asiakkaalle, ettd han on yritykselle tarked, hanelle
luodaan itsevarmuutta siita ettd, todellakin on valinnut oikean yrityksen
asioilleen.

On “parempaakin tekemistd”

Asiakas on aina etusijalla. Puhelimessa puhuminen tai tyokavereiden
kanssa juoruaminen saattaa luoda valinpitdmattomyyden tunteen
asiakkaalle. Asiakkaasta on pidettdva huoli ja osoitettava, ettd hanesta

vélitetaan.

Ei pideta asiakkaasta
Henkilokemiat eivét saa olla asiakaspalvelun esteend. Vaikka asiakkaasta
ei pida, on hantd kuitenkin palveltava hyvin ja tasavertaisesti muiden

asiakkaiden kanssa.

"Mind tieddn kaiken” asenne
Ei saa olla koppava tai paéllekdyva. Tietoa ja osaamista saa ja pitdékin olla
mutta se on osattava kayttda oikein. Tarkedd on myds, ettd kuunnellaan

loppuun mité asiakas toivoo.

Asiakas el tieda mitaan, asenne

On aina muistettava, ettd mik&an kysymys ei ole tyhm4, vain vastaukset
saattavat olla. Ei saa olla tyly asiakkaalle tai antaa tylyd vastausta,
mielestddn tyhmélle kysymykselle, kaikki eivat tiedd sit4, minka sina
tied&t. Aina on osattava olla kohtelias.
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7. Asiakasta ei kaivata paikalle
Kaikki ovat aina tervetulleita, oli sitten pukeutunut pukuun tai pelkkiin
farkkuihin ja t-paitaan. omat asenteet eivdt saa olla esteend hyvélle

palvelulle, ne yleensa nakyvat hyvin naamalta.

8. "Ald tule takaisin”
On pyrittava luomaan asiakkaalle semmoinen tunne, ettd han haluaa tulla
takaisin kayttdmaan yrityksen palveluita uudelleen. Helppo tapa paasta

asiakkaista eroon, on nayttaé hénelle, ettd han on hairioksi.

9. "Mind olen oikeassa’ asenne
Asiakkaan kanssa ei kannata alkaa kiistelld. Vaikka asiakas ei aina ole
oikeassa, asioista ei kannata alkaa vaéitelld vaan hoitaa tilanne toisella

tavalla.

10. Turha jonotus
Tand paivana suurella osalla asiakkaista on Kkiire. On pyrittdva
palvelemaan mahdollisimman nopeasti ja samalla ammattitaitoisesti, eika

antaa asiakkaan odotella tai jonottaa turhaan.( Zemken 2006,35-37)
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4 ASIAKASPALAUTE

Palautteen kaésittely on todella tarkeata yritykselle. Mikali palautetta ei oteta
vakavasti, se voi pahimmassa tapauksessa paattdd asiakassuhteen (Kannisto &
Kannisto, 2008, 158-167). Reklamaatiotilanne voi tosin myo6s olla hyva asia ja
voi saada asiakkaan pysymaan yrityksessa ja tiivistamaan asiakassuhdetta.
Tamanlaiset tilanteet ovat aina haasteita yritykselle, silla asiakkaan luottamus
tdytyy aina voittaa (Aarnikoivu, 2005,72). Mikali valitustilanne on yrityksen
puolelta hoidettu hyvin ja mahdollinen virhe on mydnnetty, asiakassuhteen voi
saada sdéilytettyd ja parhaimmassa tapauksessa koko reklamaatiotilanne on
muuttunut positiiviseksi kokemukseksi (Kannisto & Kannisto 2008, 158-167).

Jalkihoito Tila.nteen tarkastus (tvyty-
vaisyys /fyytymattomyys
Valuksee | Ko, mienasi
kasitelldan, ettd et toistu
Ve Heti tai sovitussa
aikataulissa
Ratkaisu- Mit4, miten ja miss3 aika-
vaihtoehdot taulussa asia selvitetaan
Syyn Tyytymattdmyyden syyn
Selvittaminen huolellinen selvittaminen
Pahoittehy Asxa%clfariln nnehpaha.n
huomioiminen (empatia)

Kuunteleminen = o
mielipahan purkamiseen

Kuva 1. Tyytyméattoman asiakkaan kohtaaminen (kasvokkain/puhelimitse).
(Aarnikoivu 2005,73).

Kuva.l kertoo, miten reklamaatiotilanne tulisi hoitaa alusta loppuun. Usein niin
sanottu jalkihoito j&& yrityksesséd puuttumaan. Jonkin ajan kuluttua (muutama
viikko) on hyva tarkastaa asiakkaalta, onko kaikki kunnossa. Tdmé& osoittaa
asiakkaalle ettd, yritys todella valittad asiakkaastaan (Aarnikoivu 2005,73).



13

Myo0s asiakaspalvelija voi olla yrityksen kehittymisen esteend. Syy siihen saattaa
olla pelko oman tyén menettdmisesté tai itsensa syyllistdminen, kun asiakas tekee
reklamaation saadusta huonosta palvelusta. Asiakaspalvelija on valilla todella
hankalassa tilanteessa ollessaan ristitulessa asiakaspalvelijan ja esimiehen vélissa.
Molemmat on pidettavé tyytyvaisind ja tdma saattaa joskus aiheuttaa paineita.
Ratkaisu tahén on, ettd on I0ydettdva kultainen keskitie ja pidettdvd mielessa, ettd
padasia on kuunnella asiakasta. Joustavuutta tarvitaan sek& esimiehen ettéd
asiakaspalvelijan puolelta, jotta palvelun laatu olisi paras mahdollinen. Saamatta
jaanyt palaute on aina menetetty mahdollisuus kehittyd (Kannisto & Kannisto
2008, 158-167).
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SYRITYS

Yritys johon Raffaello Café kuuluu, on Oy Center- Inn Ab. Raffaello cafén

lisaksi, perheyritykseen kuuluu moni muu ravintola Helsingin keskustassa.
5.1 Oy Center-Inn Ab

Vuonna 1983 Ulla ja Kalle Kuurma perustivat yhtion nimelta Center- Inn. Yhtio
oli perheyhtid, jossa koko perhe oli tyollistetty. Vuosien varrella yhtio kasvoi ja
parhaimmillaan ravintoloita oli yhteensa 13. Kaikki ravintolat sijaitsevat aivan

Helsingin ydinkeskustassa.

Eila Kuurma on ollut hyvin aktiivinen ravintola-alalla ja on ollut mukana
tuomassa Suomeen monia kansainvalisid makuja ja trendeja. Omenapuu, joka oli
Kuurmien ensimmaéinen ravintola, on ollut mukana tuomassa Suomen
markkinoille mm. brunssiperinteen sek& tuoreet parsat. Né&ité perinteitd vaalitaan
Center-Inn ravintoloissa viela tanakin pdivand ja joka kevat ruokalistoille

ilmestyvat tuoreet parsat.

Kevéaalla 2007 Kuurmat myivat perheyrityksenséd Henri Klimscheffskijlle, Toni
Pokelalle ja Matti Himbergille. Klimscheffskij on ainoa, jolla on aikaisempaa
kokemusta ravintola-alalta. Han omistaa Helsingissd mm. Santa-Fé Oy:n, johon
kuuluu ravintolat Santa Fé, Amigo, Grande Grill ja Morrison’s Grill and Green.
Center-Inn oy ja Santa-Fé Oy eivét ole yhteyksissa toisiinsa muuten kuin yhteisen

myyntipalvelun kautta.

Uusien omistajien myo6td, yhtiossd on myds puhaltanut hieman uusia tuulia.
Nykyaén ravintoloita on 10, joista 2 sijaitsee Vantaan juuri avatussa Flamingon
elamyskeitaassa. Lisaksi kahden yhtion myyntipalvelut ovat yhdistetty ja toimivat
yhteisnimelld Rafla.fi. Tdm& on tehty jotta asiakkailla olisi helpompaa seurata
ravintolan tapahtumia. Kaikkien ravintoloiden Kotisivuille padsee helposti
Rafla.fi- osoitteen kautta. ( Center- Inn Oy, perehdytyskansio)
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5.2 Raffaello Cafe

Vuonna 1992 avattu Raffaello Cafe on italialaistyylinen ravintola aivan Helsingin
ydinkeskustassa, Aleksanterinkadulla. Valimerihenkinen keittio on houkutellut
asiakkaita jo monen vuoden ajan. Raffaello oli yksi ensimmaisista kadulle
avatuista ravintoloista ja saikin avatessaan lampiman vastaanoton. Ravintolan
suosio on jatkunut tdhan paivédan saakka. Vilkkaan Aleksanterinkadun vuoksi
asiakaskunta koostuu suureksi osaksi ohikulkijoista seka turisteista mutta vuosien

varrella Raffaello Cafe on saanut my6s monta uskollista vakioasiakasta.

Raffaello Caféllla on seké baari ettd ruokailupuoli. Ravintola tarjoaa asiakkailleen
paivisin lounasta ja illalla a la cartea. Aukioloajat ovat: ma 11-23, ti- pe 11-24, la
12-24 ja su 13-23. Lounasta tarjoillaan arkipdivisin klo.11-14. Lounaalla on
tarjolla sek& kotiruokabuffet ettd paivittdin vaihtuvat lounasannokset.
Asiakaspaikkoja ravintolalla on 285. Kesdisin asiakaspaikat lahes tuplaantuvat,
Raffaello Cafén terassin avattua. Terassilla asiakaspaikkoja on 265. Liséksi
Aleksanterinkadun puolella ravintolalla on noin 40 asiakaspaikan terassi, missa on

my6s mahdollisuus ruokailla.

Kesdisin Aleksanterinkadun puolelle avautuu muutaman pdydan terassi, missé
asiakkailla on mahdollisuus nauttia ravintolan antimista ja samalla seurata
Aleksanterinkadun vilkasta elaméa. Raffaellon yhteydessa toimii myds suosittu
sisdpihanterassi, joka on keskittynyt ainoastaan juomatarjoiluun ja asiakkaiden
viihdyttdmiseen. Tiistaista lauantaihin terassilla voi kuunnella livemusiikkia koko

kesasesongin ajan.(Center- Inn Oy, perehdytyskansio)
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvéisyyskysely suoritettiin  vuoden 2008 elokuun ja syyskyyn
vaihteessa. Lomakkeita jaettiin viikon jokaisena péivéana ja aina ravintolan ollessa
auki, eli kello 11-24 vélilla&. Kyselylomakkeita (liite 1) jaettiin ravintolan
asiakkaille ruokailun jélkeen laskun yhteydessd. Lomakkeita jakoi koko
ravintolan henkilokunta. Baarin puolella lomakkeita ei jaettu. Lomakkeita jaettiin
yhteensd 130 kpl. Vastauksia tuli yhteensa 76 joista 3 jouduttiin hylkddmaan
puutteellisten vastauksen vuoksi eli hyvaksyttyja vastauksia oli 73. Asiakkaat
saivat jattaa taytetyn lomakkeen poytdan, josta henkilokunta kerdsi sen ja toimitti
vuoropaéllikolle, joka sailytti kaikki lomakkeet.

Kyselylomakkeita jaettiin kaikille ravintolan asiakkaille, paitsi ravintolassa
asioiville turisteille. Tall4 pyrittiin  saamaan mahdollisimman uskottavia
tutkimustuloksia. ~ Ajateltiin, ettd turisti helpommin kokee positiivisen
ruokailukokemuksen kuin suomalaisen henkilén, joka useammin kéyttaa
kotimaisia ravintolapalveluita. Kuitenkin ravintolan Kkaikille kotimaisille
asiakkaille jaettiin kyselylomakkeita tasapuolisesti jokaiseen pdytaan, jotta

vastauksista saataisiin myds monipuolisia.
6.2 Lomake

Lomake (liite 1), jota kéytettiin kyselyyn, on ldhes sama kuin vuonna 2002 tehty
kyselylomake (liite 2) pieni& muutoksia lukuun ottamatta. ldeana oli verrata
saatuja vastauksia vuoden 2002 tuloksiin ja nahtdisiin onko muutoksia
asiakastyytyvaisyyden suhteen syntynyt ja jos niitd on tullut, onko muutos ollut

positiivinen vai negatiivinen.
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Lomakkeessa oli monivalintakysymyksia asteikolla 1-5 jossa 1 tarkoittaa, etta
asiakas on vaitteen kanssa taysin erimieltd ja 5 tarkoittaa ettd asiakas on véitteen
kanssa tdysin samaa mieltd. Numero 3 tarkoitti, ettd asiakas ei osaa vastata
kysymykseen. Lisaksi oli yksi avoin kysymys jossa sai Kirjoittaa omat terveiset

ravintolalle ja sen henkilokunnalle.

Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin illalliskortti kahdelle hengelle.
6.3 Luotettavuus

Lomakkeita jaettiin yhteensd 130 ja hyvéksyttyja vastauksia tuli 73. Kyselyn
tulokset ovat siis luotettavia ja ravintola voi kayttdd vastauksia toimintansa
kehittdmiseksi. Suoritettu tutkimus on ollut kvantitatiivinen, eli saatuja tuloksia
pyritaan tilastoimaan ja analysoimaan tavalla, jolla ravintola siita hyotyisi. Liséksi
saatavia tuloksia vertaillaan aikaisemmin tehtyyn kyselyyn. Téten saadaan selville

onko ravintolan palvelun laadussa tapahtunut muutoksia.

Kyselylomakkeen perusteella saadut vastaukset kertovat, ettd asiakkaat ovat
kertoneet mielipiteensd ravintolan tarjoamista palveluista. Tdma tarkoittaa, ettd
kysely on ajanut tarkoituksensa. Tarkoituksena oli selvittdd ravintola Raffaello
Cafén asiakkaiden tyytyvaisyys ja verrata saatuja tuloksia, aikaisemmin laadittuun
asiakastyytyvéisyyskyselyyn. Tama on onnistunut. Asiakkaat ovat vastanneet

kysymyksiin omien mielipiteidensa perusteella.

Kyselylomake ei kuitenkaan ollut aivan moitteeton. Selvisi, ettd ongelmaksi
syntyi vastausvaihtoehto ” en osaa sanoa”. Osassa kysymyksistd, asiakkaita oli
pyydetty vastaamaan kysymyksiin asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoitti, ettd asiakas on
vaittaman kanssa taysin eri mieltd ja 5, ettd asiakas on véittdman kanssa taysin
samaa mieltd. Numero 3 tarkoitti, ettd asiakas ei osaa vastata kysymykseen mutta
tdma kohta oli ymmarretty vaarin. Osa asiakkaista oletti ettd numero 3 tarkoittaa,
etta asiakas ei ole véittdman kanssa samaa eik& eri mielta eli, ettd vastaus on
neutraali. TAm& aiheutti hieman ongelmia vastauksia koottaessa, silld ei tiennyt

varmasti mitd asiakas tarkoitti vastatessaan > en osaa sanoa”. Kuitenkin vastauksia
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on kasitelty silld tavalla, ettd kaikki vastaukset jossa on ympyrdity numero 3, eli ”
en osaa sanoa” on myds késitelty silld tavalla. Taémé& vain johti siihen ettd “en osaa
sanoa” vastauksia tuli todella paljon, mikd vidhentdd tyytyvéisyyskyselyn

vastauksien painoarvoa.

Asiakastyytyvéisyystutkimus  kuitenkin suoritettiin - ilman ongelmia, eik&
vastauksen saamisen suhteen ollut ongelmia. Kyselyn vastaaminen oli taysin
vapaaehtoista. Kaikille ravintolan asiakkaille jaettiin lomakkeita tasapuolisesti
laskun maksun yhteydessa ja lisdksi siitd mainittiin vield erikseen, jotta kysely
varmasti huomattaisiin ja kaikilla halukkailla olisi mahdollisuus siihen vastata.
Lopputuloksena voi siis sanoa, ettd kyselyn validiteettia olisi hieman voinut
parantaa tarkentamalla vastaajille vastausvaihtoehtoja ja parantamalla lomakkeen
luettavuutta mutta reliabiliteetti oli kohdallaan, koska se mité oli tarkoitus mitata,

my0s mitattiin onnistuneesti ilman mitédan ongelmia.

Tiedossa  on myaos, ettd  ravintola ~on  suorittamassa  uutta

asiakastyytyvéisyyskyselya  lahiaikoina  seuratakseen, onko asiakkaiden
tyytyvaisyys séilynyt.



7 TUTKIMUSTULOKSET

Tahan osioon olen koonnut tutkimuksesta saadut tulokset.

7.1Taustatiedot
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Sukupuolijakauma

O Nainen
® Mies

Kuva 2. Sukupuoli

Hyvéksytyista kyselyn vastauksista (73 kpl) 55 oli naisia ja 18 miehié.

Seurue

14 % 8 %

27 %

50 %

O Yksin

B Perheen kanssa

O Ystavan/ystavien kanssa
O Liiketuttavan/asiakkaan

kanssa
B Muu seurue

Kuva 3. Seurue
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50% vastanneista asiakkaista oli liikkeella ystavien kanssa. Vastausvaihtoehtona

oli myds muu seurue. Muuta seuruetta olivat mm. sukulaiset ja elakel&iskerho.

lk&jakauma

100
g 8
c
§ 60 47 O henkiloa
S 40 35 34 B prosenttiosuus
3 22 16
T 2

L e m B
O T '_- T T T
alle 18 18-24 25-39 40-59 60-
Ik&ryhméa
Kuva 4. 1ké

Ikdjakauma Raffaello Caféssa on varsin laaja. Kuitenkin suurin osa asiakkaista,

77 %, on 25- 59 ikavuoden valilla.

Vierailuaika

O Lounasaikaan (11-14)
| 14-17
017-22

62 %

Kuva 5. Kéyntiaika

Ravintolassa on asiakkaita avaamisesta, sulkemiseen. Hiljaisin aika on kuitenkin

lounaan jalkeen, ennen illallisaikaa.
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Vierailutiheys

10 %

11 % 32 %

O Kerran \iikossa

B Pari kertaa kuukaudessa
O Pari kertaa wodessa

O Harvemmin

47 %

Kuva 6. Vierailutiheys

Vierailutiheyden kaavasta nékee, ettd asiakkaat kayvéat suhteellisen usein ulkona
syomassa. Suurin osa vastaajista (47 %) syo ulkona 2 kertaa kuukaudessa. Vain

10 % ruokailee ravintolassa harvemmin kuin pari kertaa vuodessa

Vastaajien ammatti

O Johtava- asema
@ Toimihenkilo

O Tyéntekija

11%

O Opiskelija
10 % i
W Elakelainen

O Muu

Kuva 7. Ammatti

Suurin osa asiakkaista (47 %) on toimihenkil6itd, mutta asiakkaita [0ytyy kaikista

eri ammattiryhmisté. Suuri osa ravintolan vierailijoista (18 %) toimivat johtavassa
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asemassa. Mitd muut ammatit ovat, ei selvinnyt vastauksista ja jopa 11 %

asiakkaista on opiskelijoita.

Ravintolan paras ominaisuus

4%

O limapiiri

39 % B Ruoka/juoma
O Muut asiakkaat
O Omaleimaisuus
B Palvelu

O Muu

32 %

Kuva 8. Ravintolan paras ominaisuus

Ravintolan ilmapiiri oli vastanneiden mielestd Raffaellon paras ominaisuus.
Vastanneista 39 % oli tatd mieltd. Asiakkaat, jotka vastasivat, etta ravintolan paras
ominaisuus on “joku muu”, vastasivat mm. sijainti sekd kokonaisuus kaikista

vaihtoehdoista.
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8 RAVINTOLAN OLEMUS

Ravintolan olemus osioon on koottu vastaukset monivalintakysymyksista.
Taulukot loytyvéat liitteistd. Tuloksien prosenttilukuja ei ole tdsséd osiossa

ollenkaan laskettu, silla taulukosta olisi tullut lilan monimutkainen luettavaksi.
8.1 Ravintolan yleisolemus

Kysymykset ravintolan yleisolemuksesta olivat monivalintakysymyksia asteikolla
1-5 (Liite3). Kokonaisuutena voi sanoa etté asiakkaat ovat tyytyvaisia ravintolan
yleisolemukseen. Suurin osa vastaajista oli tdysin samaa mielta tai jokseenkin eri
mieltd viittdmien kanssa. Ainoastaan viittimén, jossa sanottiin “musiikki
ravintolan tunnelmaan”, vastaus oli muista vastauksista poikkeava. Tassd
kohdassa suurin osa (48 henkil6a, 73 vastanneista) kyselyyn vastanneista oli

vastannut ’en osaa sanoa”.

Asiakkaat ovat tulosten perusteella tyytyvaisia ravintolan yleisolemukseen.
Viittdmien: “pOytidnne oli siistissd kunnossa”, “tunsin itseni tervetulleeksi” ja
“ravintolaan on helppo tulla” kanssa, suurin osa asiakkaista oli tdysin samaa
mieltd. Muiden ravintolan yleisolemusta koskevien vaittdmien kanssa, suurin osa
oli vastannut olevansa ”jokseenkin samaa mieltd”. Viittdmén, ravintola on siisti”
kanssa oli tdysin samaa mieltd 32 henkil6a ja 32 henkil6a oli véittdaman kanssa

jokseenkin samaa mielta.

8.2 Henkildokunta

Myds henkilokuntaa koskevat kysymykset olivat monivalintakysymyksia (Liite
4). Vastauksista péaatellen, asiakkaat ovat tyytyvadisia palvelun laatuun. Téssa
osiossa kuitenkin nakee, ettd vastaukset ovat jakautuneet tasaisemmin vaittamiin,
tdysin samaa mieltd olevien asiakkaiden kanssa ja jokseenkin samaa mielta
olevien kanssa. Parantamisen varaa siis 1oytyy télt4 saralta. Valitustilanteita on
kuitenkin tullut vdhédn, silld viittdméin, “mahdolliset valitustilanteet hoidettiin

hyvin”, ldhes kaikki vastaajat ovat vastanneet, ettd eivdt osaa sanoa. Tdma
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vahvistaa teoriaa, etta palvelu on suhteellisen hyvés, kun valitustilanteita ei tule

paljon.

Vastauksia tarkemmin tarkasteltaessa, padosa vastanneista oli seuraavien
viittdmien kanssa tdysin samaa mieltd: ” laskutus sujuu nopeasti ja joustavasti”,
“asiakaspalvelu on joustavaa ja ystdvillistd” ja ” henkilokunta huomasi Teidét
nopeasti ja tervehti teitd” Ndiden véittimien kohdalla yli 30 henkil64 oli vastannut
olevansa véittamien kanssa taysin samaa mieltd. Ainoastaan véittdman kohdalla,
jossa kysyttiin hoidetaanko mahdolliset valitustilanteet hyvin, suurin osa
vastanneista (46 henkil6d) oli vastannut, ettei osaa sanoa. Muiden henkilokuntaa

koskevien vaittdmien kanssa padosa vastaajista oli jokseenkin samaa mielta.

8.3 Ruokalista ja ruoka

Vastauksia tarkasteltaessa liittyen ruokalistaan ja ruokaan (Liite 5) voi lyhyesti
sanoa, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia ruokalistaan seka sen tarjontaan.
Lounaslistaan liittyviin kysymyksiin suurin osa vastasi, ettd ei osaa sanoa. Tama
johtuu siitd, ettd suurin osa vastaajista vieraili ravintolassa ilta-aikaan. Kuitenkin
vastauksista voi paatella ettd lounas on maistuva, mutta tarjontaa voisi olla hieman

enemman.

Vastauksia tarkasteltaessa huomaa ettd suurin osa vastaajista on vastannut
olevansa jokseenkin samaa mieltd l&dhes kaikkien véittdmien kanssa. Lounasta
koskevat viittdimat ovat tdstd poikkeus. Viittimidn “lounaslista on selked”, 46
henkil6& oli vastannut, ettei osaa sanoa ja sama koskee véittdmaa lounastarjonnan
kattavuudesta. Tahédn viaittiméadn myos 46 henkiléa oli vastannut “’ei osaa sanoa”.
Kaikkien vaittdmien kohdalla vain muutama asiakas ( 5, noin 70 vastauksesta) oli

vaittdmien kanssa jokseenkin tai taysin eri mielta.
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8.4 Viinilista ja muu juomavalikoima

Viinilistasta ja muusta juomavalikoimasta on hieman vaikea tehda johtopaatoksia,
koska ldhes kaikki vastanneet ovat vastanneet viittdmiin ’en osaa sanoa”. TAma
johtuu monesta syysta. Yksi syy on, ettd moni asiakas juo talon viinia ja pyytaa
sen tilausta tehdessaan, eikd lue viinilistaa ollenkaan. Osa asiakkaista kysyy
suosituksia ja sen takia viinilista j&& myo6s heiltd lukematta. Olutvalikoima on
ravintolassa suhteellisen laaja. Asiakkaat eivét vain ymmarré selailla viinilistaa,
josta loytyy ravintolan olutvalikoima kokonaisuudessaan. Moni jattda myos
kysymatta tarjoilijalta, olisiko jotain hieman erikoisempaa olutta tarjolla, ja tyytyy
hanatuotteisiin, jotka ovat hyvin nakyvilla ja helposti saatavilla.
Siiderivalikoimasta ei ole tehty erillista listaa, joten siité asiakkaat eivat saa tietoa

kysymatta tarjoilijalta.
8.5 Baari

Tamakin osio kyselystd oli hieman hankala, koska baariin ei jaettu
kyselylomakkeita vaan kaikki vastaajat olivat ruokailijoita. Tamé tarkoittaa sita,
ettd mikali asiakas ei poikennut baarissa ennen ruokailua, hén ei voinut vastata
kysymyksiin. Tdmé on syy siihen, miksi niin moni on jéilleen vastannut “en osaa

sanoa” kysymyksiin.

Vaikka vastauksia baarista on tullut vahan, voi niista kuitenkin paatella, etta
asiakkaat ovat tyytyvaisia Raffaellon baarin tarjoamaan palveluun ja sen
tuotteisiin. 13 vastanneista ovat sitd mieltd, ettd asiakaspalvelu on ystavéllista.
Yhteensd vastaajia tdssd osiossa oli 29. Toinen véittama joka sai hyvén
arvostelun, on ” baariin on helppo tulla asiakkaaksi”. Tahdn véittamédn 12 oli
vastannut olevansa tdysin samaa mieltd. Muut 3 véittdm&é sai eniten vastauksia ”

en osaa sanoa’” kohtaan.
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8.6 Yleisarvosana Raffaellon palvelusta kokonaisuutena

Asiakkaiden antama yleisarvosana on “hyvéd”. 47 kaikista vastanneista oli siti
mieltd. Voi siis sanoa, ettd asiakkaat ovat tyytyvdisia saamansa kokemukseen.
Ravintoloitsijan nédkokulmasta tdma voi tarkoittaa, ettd parantamisen varaa on
vield hieman, koska vastaus ei ollut kiitettdvd. Td&méan voi myos ajatella
positiivisena asiana, koska vield on varaa kehittdd ravintolan toimintaa ja suunta

voi vield olla positiivinen.

Vastauksista voi kuitenkin olla hieman vylped, koska 17 vastasi, ett4
palvelukokonaisuus on kiitettdvd”. Enemmistd on siiS tyytyvéinen Raffaellon
palveluun kokonaisuutena. Vain 8 oli sitd mieltd, ettd Raffellon
palvelukokonaisuus on tyydyttava ja 1 oli sitd mieltd ettd, se on erittdin huono.

Kukaan vastanneista ei vastannut ettd palvelukokonaisuus on huono.
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9 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvdisyyskyselyn  vastauksia kootessani, huomasin  muutamia
ongelmia. Yksi ongelma oli, ettd asiakkaat eivat olleet lukeneet kyselyn
tayttoohjeita. Tamé johti sithen, ettd moni vastasi vdittdmiin “en osaa sanoa”,
tarkoittaen silla, ettd vastaus vaittaméaan oli tyydyttidva, eikd ’en osaa sanoa” niin

2

kuin sen olisi pitdnyt olla. Tdmi on yksi syy siithen, miksi ” en osaa sanoa”

vastauksia on tullut niin paljon.

Taman ongelman huomaa hyvin monivalintakysymyksid tarkasteltaessa. Osa
vastauksista, jossa on rastittu kohta ” en osaa sanoa” tarkoittaa todellisuudessa
sitd, ettd asiakas olettaa ettd, kyseessd on arvosana 3, joka olisi niin sanottu
kultainen keskitie, eli ihan ok ja osassa véittamissd sama kohta tarkoittaa oikeasti
ettd, ei osaa sanoa koska ei ole kokenut sitd asiaa tai kokeillut jotain palvelun
osaa. Tama teki analysoinnin hieman hankalaksi. Vastaukset olen kuitenkin
analysoinut silld tavalla ettd kun asiakas on vastannut vdittdmiin ” en osaa sanoa”
se myo0s tarkoittaa sitd vaikka se todellisuudessa tarkoittaisi jotain muuta, mutta

=999

véittdmén vaihtoehtona oli ainoastaan:” tdysin samaa mieltd”, ” jokseenkin samaa

AL LI 9% 99

mieltd en osaa sanoa okseenkin eri mieltd” ja tdysin eri mieltd”.
b 9

Muita ongelmia oli mm. se, ettd lounasaikaan oli vaikeaa saada ihmisia
tayttdamaan kyselylomaketta puutteellisen ajan vuoksi. Lounaaseen liittyviin
kysymyksiin tuli siis aika harva vastaus. Positiivista oli kuitenkin se, ettd vaikka
vastauksia tuli vahén lounasaikaan, niin vastaajista moni oli aktiivinen ja kertoi
kehitysideansa lounaan sujuvuuden lisddmiseksi. Idea oli ettd lounaslinjastoon
saataisiin sujuvuutta, kun ruokien jarjestystd hieman muutettaisiin ja tdma

kehitysidea siis toteutettiin heti seuraavana pdivana, ravintolan vastaanotettua sen.

Vield yksi asia jota olisi hieman pitdnyt miettid, oli kysymykset koskien baaria ja
baarin toteutusta. Baariin ei jaettu kyselylomakkeita lainkaan, vaan lomakkeita
jaettiin vain ruokaileville asiakkaille. Tdma johti siihen, ettd kaikki asiakkaat eivat
osanneet vastata baaria koskeviin kysymyksiin koska eivat olleet siell& vierailleet.

Vain ne asiakkaat, jotka joutuivat odottamaan pdytaa baarissa, osasivat vastata
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naihin kysymyksiin tai he jotka ovat vierailleet Raffaellon baarissa aikaisemmin.
Olisi siis pitdnyt joko jattdd ne kysymykset pois, jotka koskivat baaria tai jakaa
lomakkeita my6s baariin, jotta vastauksia olisi saatu enemman. Kysymysten
poisjattaminen ei kuitenkaan ollut vaihtoehto silla Ravintola toivoi, ettd kyselyssé

olisi myos kysymyksia koskien baaria ja sen palveluita.
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10 VERTAILU AIKAISEMPAAN
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN

Tyoni p&aasia on vertailla suorittamani asiakastyytyvéisyyskyselyd, aikaisempaan,
vuonna 2003 tehtyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Tarkoituksena on selvittéda
onko Ravintola Raffaello Cafén asiakastyytyvaisyydessa tapahtunut muutoksia.
Jotta tuloksia olisi mahdollisimman helppo verrata, olen kayttdnyt oman
kyselylomakkeen (liite 1) pohjana aikaisemmin tehdyn kyselyn lomaketta (liite 2).
Tahan olen tehnyt pienid muutoksia, jotta lomake olisi ajanmukainen, asiakkaalle

mahdollisimman helppolukuinen ja helposti taytettavissa.

Kun tuloksia vertailee yleiselld tasolla, sen tarkemmin vastauksiin perehtymaétt,
VOi sanoa, ettd kummassakin kyselyssé asiakkaat ovat olleet paéasiassa tyytyvaisia
saamaansa palvelukokonaisuuteen. Tarkoituksena on hieman tarkemmin verrata
saatuja tuloksia molemmista asiakastyytyvaisyyskyselyistd, katsoa onko mitéén
suurempia muutoksia tapahtunut ja ovatko asiakkaat yhad tyytyvéisid Ravintola

Raffaello Cafén tarjoamaan palvelukokonaisuuteen, vai onko tarvetta muutoksille.
10.1 Asiakkaiden taustatiedot

Vertaillessani kyselyiden vastauksia koskien ravintolan taustatietoja, voi sanoa,
ettd suurimmaksi osaksi asiakaskunta on pysynyt samankaltaisena. Pienid
muutoksia on toki huomattavissa. Suurin osa asiakkaista on edelleen naisia. Ero
molempien kyselyiden vastausten vélilld on vain 1%. Myos seurueet ovat
pysyneet ldhes samana. P&ddosa asiakkaista (50 %) kdy ruokailemassa

ystavan/ystévien kanssa. Vanhemmassa kyselyssa tulos oli 46 %.

Ik&jakauma on pysynyt laajana. Vertailussa kuitenkin huomaa hieman suuremman
muutoksen, kuin aikaisempia kysymyksia vertaillessa. lkdjakauma on jonkin
verran tasoittunut aikaisemmasta kyselystd. Uuden kyselyn saatujen vastausten
perusteella 5% on 18-24-vuotiaita, 30 %, 25-39-vuotiaita, 47 %, 40-59 -
vuotiaita ja 16 % yli 60-vuotiaita. Aikaisemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa
paaikaryhmat olivat 25-39-vuotiaat (32 %) ja 40-59-vuotiaat (50 %).
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Asiakkaat vierailevat ravintolassa pé&aasiassa kello 17-22 valilla. Tama on
pysynyt samana, mutta asiakkaiden vierailutiheys on muuttunut. Aikaisemmin
tehdyssa kyselyssd, suurin osa vastaajista (70 %) vieraili ravintolassa harvemmin
kuin muutaman kerran kuukaudessa. Uudessa kyselyssa suurin osa vastaajista
vierailee ravintolassa pari kertaa kuukaudessa ja vain 11 % harvemmin kuin pari

kertaa kuukaudessa.

Asiakkaiden jakautuminen ammattiryhmien perusteella on pysynyt suhteellisen
samanlaisena. Pd&osa asiakkaista on edelleenkin toimihenkilditd, aivan kuten
aikaisemman kyselyn aikana. Asiakaskunta on pysynyt laajana. Ravintolassa asioi
kaikenikéisid ja hyvin eri ammattiryhmiin kuuluvia ihmisia opiskelijoista
elakeldisiin. Myos ravintolan paras ominaisuus on pysynyt samana. Ravintolan

paras ominaisuus on 39 % mielesta edelleenkin ilmapiiri/tunnelma.
10.2 Ravintolan yleisolemus

Asiakastyytyvdisyyskyselyn monivalintakysymyksia, asteikolla 1-5 ei voi verrata
kuin yleiselld tasolla, silla vanhassa lomakkeessa (liite 2) on kaytetty erilaista
skaalaa. Lisdksi edellisessd kyselylomakkeessa ei ollut ” en osaa sanoa”
vastausvaihtoehtoa. Vertailua voi kuitenkin tehdad yleiselld tasolla ja selvittéaa,
onko asiakkaiden tyytyvaisyys muuttunut, mutta prosentuaalisia vertauksia ei voi
tehda.

Tuloksia vertailtaessa voi kuitenkin sanoa, ettd asiakkaiden tyytyvdisyys on
pysynyt aikalailla yhtd hyvdna kuin aikaisemmin. Ongelmat ovat samat, kuin
aikaisemmin tehdyn kyselyn aikana. Ravintolan yleisolemukseen kuuluva suurin
”ongelma” on musiikki. Monet asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd musiikki ei sovi
ravintolan tunnelmaan kovin hyvin. Yksi syy tah&n on, ettd musiikki ei kuulu
ravintolan kaikissa osissa. Taméa on péasyy siihen, ettd asiakkaat olivat hieman
tyytymattomid. Tama oli asia, johon asiakkaat olivat kaikista tyytyméattomia
ravintolan yleisolemuksesta kysyttdessa sekd& minun teettdméssa kyselyssa ettéd

aikaisemmin teetetyssa asiakastyytyvaisyyskyselyssé.
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10.3 Henkilokunta

Taman osion kysymyksien suhteen asiakkaat ovat olleet kaikista Kriittisimpid.
Yksi syy siihen on luultavasti se, ettd henkilokunta on yksi todella suuri osa
palvelukokonaisuudesta. Mikéli henkilokunta ei osaa asiansa eika ole palvelualtis,
asiakkaan ravintolavierailu voi olla ikavéa kokemus, vaikka ruoka olisikin hyvaa.
Kuitenkin tuloksia tarkasteltaessa huomaa, ettd asiakkaat ovat suhteellisen
tyytyvaisid ravintolan henkilokuntaan.  Suurin  epétietoisuus  kohdistuu
mahdollisten valitustilanteiden hoitoon. T&mé& on saanut huonoimman arvosanan
koska valitustilanteita on tullut hyvin vahan, eivétka asiakkaat silloin tiedd, miten
kyseinen tilanne hoituisi. T&mé&n huomaa sekd uuden ettd vanhemman kyselyn
tuloksissa. Toinen kohta joka sai hieman huonomman tuloksen, oli vaittama
”osaako henkilokunta tehdd suosituksia?”. Tahdn suurin osa vastasi “ei osaa
sanoa” uudessa kyselyssd, silla kovinkaan moni ei Kkysynyt suosituksia
henkilokunnalta. Samankaltainen tulos oli my6s saatu vuonna 2003 tehdyssé

kyselyssa.

Muuten asiakkaat olivat henkilokuntaan tyytyvaisid. Yksi tarkeimmisté
vaittdmistd “henkilokunta huomasi teiddt nopeasti ja tervehti teitd” sai hyvin
vastaustuloksen, 73 vastaajasta 43 oli vastannut td4hdn olevansa téysin samaa
mieltd vaittdman kanssa. Vanhemmassa kyselyssd vastaus oli samankaltainen,
keskiarvo vaittamasta oli 4,21 kun 5 oli korkein arvosana. Voisi melkein vaittaa,
etta tassa on tapahtunut jopa pientd parannusta. Muutkin henkilokuntaan liittyvat

vaittamat saivat hyvan arvosanan.
10.4 Ruokalista ja ruoka

Ravintolan ruokalistaan ja ruokaan liittyvissa kysymyksissd on pienid
eroavaisuuksia. Vanhemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa ei ole lainkaan
lounasta koskevia kysymyksid, kun niitd taas 16ytyy uudessa kyselyssa. Tama oli
toive ravintolan puolelta, joten lounasta koskevia kysymyksid lisattiin kaksi
kappaletta. Ndiden kysymysten saatuja vastauksia el siis voi verrata aikaisempiin

tuloksiin.
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Tahan osioon kyselystd asiakkailla oli eniten toiveita. Ruokalista on
kokonaisuudessaan hyva molempien kyselyiden tulosten perusteella, mutta pienié
parannuksia voisi tehdd, jotta ruokalista olisi vieldkin houkuttelevampi ja
asiakasystavallisempi. Toiveena oli ettd ruokalista olisi laajempi. Tamé oli myos
tullut toiveena aikaisemmin toteutetussa kyselyssd. T&mad on siis asia, jota
ravintolan tulisi miettid. Kokonaisuudessa vastaukset ovat jalleen kerran hyvin
samankaltaisia. Kaikissa tdman osion kohdissa l6ytyy pientd kehityksen varaa,
jotta tyytyvéisyys olisi vieldkin parempi ruokalistaa kohtaan. Tyytyméattomia
asiakkaita eivat kuitenkaan ole. Annoksen ulkondkdon ravintola voisi panostaa
hieman enemmaén vastausten perusteella. Uuden kyselyn tuloksista 31 asiakasta
73:sta vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd véittdman kanssa, eli parannusta
voisi tehdd. Toiveena oli mm. ettd annoksessa olisi enemman varid. Keskiarvo
samasta kysymyksestd vanhemmassa kyselyssa oli 4,00 eli hyvé, mutta voisi olla
hieman parempi. VVoi kuitenkin todeta ettd, asiakkaat ovat suhteellisen tyytyvaisia

mya0s ruokalistaan ja ruokaan.
10.5 Viinilista ja muu juomavalikoima

Viinilistan ja muihin juomiin liittyvat kysymykset ovat kaikista vaikeimpia
vertailla toisiinsa. Ongelmana on ettd tuoreemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa
on kaytetty vaittdmdd “en osaa sanoa” ja titd viittimid ei ole aikaisemmin
luodussa kyselyssd. Taéma merkitsee sitd, ettd tulokset esitettyihin kysymyksiin
ovat paremmat vanhemmassa kyselyssa kuin uudemmassa. Tamé ei kuitenkaan
tarkoita, ettd asiakkaat olisivat tyytymattomia ravintolan tarjoamiin juomiin, vaan
ettd suurin o0sa asiakkaista kysyy suoraan juomasuositusta tai pyytaa
automaattisesti lasillista talon viinid, vilkaisemattakaan mita kaikkea olisi tarjolla.
Jos siis vastauksia vertailisi suoraan, asiakkaiden tyytyvaisyys viinilistaan olisi
mennyt huonompaan suuntaan. Asia ei kuitenkaan ole ndin, vaan moni jattaa
vilkaisematta viinilistaa ja muuta juomavalikoimaa ja kysyy suoraan tarjoilijalta

suosituksen. Eli tyytyvaisyys on pysynyt jalleen kerran samoissa lukemissa.
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10.6 Baari

Baariin liittyvissa kysymyksissa vastauksia on saatu vdhemmé&n kuin muihin
kysymyksiin. Yksi syy on se ettd, lomakkeita ei jaettu erikseen baarissa, vaan
ainoastaan ruokaileville asiakkaille. Eli mikali asiakas ei ennen ruokailua

vieraillut baarissa, tdhén osioon ei voinut oikein vastata.

Saaduista vastauksista voi kuitenkin paatelld, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid
baarin puolella saamaansa palveluun sekd baarin tarjoamaan juomavalikoimaan.
Vastausten perusteella asiakkaat ovat todella tyytyvaisia saamansa palveluun ja
baariin on helppo tulla asiakkaaksi. Taméa tyytyvaisyystaso on pysynyt samana
vanhan ja uuden tyytyvaisyyskyselyiden vélissa. Baarin drinkkilistaan ravintola
voisi panostaa hieman enemman. Tamakin on kuitenkin asia, jota on ravintolassa
kehitetty paljon myos asiakastyytyvéisyyskyselyn jalkeen ja mikéli nyt kysyttéisin
samaa uudestaan, vastaus voisi olla vieldkin parempi. Suurin o0sa baarin
asiakkaista kuitenkin juo oluita tai viinida, eli drinkkilista ei ole kaikista térkein

elementti Raffaello Cafén baarissa.
10.7 Ravintolan yleisarvosana

Ravintolan yleisarvosana on pysynyt samana. Yleisarvosanaksi ravintolalle on
annettu “hyvd”. Tistd voi siis padtelld, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia
palvelukokonaisuuteen mutta pientéd parannusta voisi tehdd, jotta palvelusta tulisi
Kiitettdva. Parasta arvosanaa on hyvin vaikea saada, silld ihmisilld on niin
erilainen maku, ettd kaikkien asiakkaiden toiveita ja tarpeita on mahdotonta

toteuttaa. Kuitenkin ravintola voi minusta olla ylped saamastaan yleisarvosanasta.
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11TERVEISET RAVINTOLALLE

Kyselylomakkeen loppuosaan oli asiakkaille mahdollisuus kertoa terveisensa
ravintolalle. Alla on lueteltu hieman asiakkaiden terveisista.

- Vuohenjuustosalaatti ei oikein hyva, ranskanleipa pilasi sen.

- Pasta poytdan tuodessa viiledd, kala mauton ja annoksessa liian vé&han
artisokkaa.

- Hyva paikka/sijainti. Hyvaa palvelua, mutta kesti aika kauan ennen kuin
kukaan tuli ottamaan tilausta vastaan. Voisi olla taustamusiikkia. Talla
paikalla on potentiaalia vaikka mihin.

- Loistava palvelu, ystavallinen henkilokunta.

- Viinilista tylsa ja suppea.

- Enemman kalavaihtoehtoja.

- Hyva lounas- ja illallisravintola, mukava aina tulla mutta ruokalistaan saisi
tulla enemman teemoja.

- Lounaslinjastoon sujuvuutta toisi oikea jarjestys. Ensin ld&mminruoka,
salaatit ja lopuksi leivét.

- Ruokalista voisi vaihtua. Vuosia taalla k&yneend kaipaisi vaihtelua. Onneksi
sesonkien herkut sitd hieman tuovatkin.

- Kayn mielellani koska ruoka on hyvaa. Tarjoilijat ovat ystavéllisia mutta
saisivat huomata asiakkaiden tarpeet paremmin.

- Jatkakaa samaan malliin.

- Vesi on lammintd, tarjoilijan asenne tyly.

- Asiakaspalvelu kokonaisuutena erinomainen.
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12 YHTEENVETO

Lopputuloksena voi siis sanoa ettd, asiakastyytyvaisyyskysely on onnistunut
suhteellisen hyvin. Vastauksia tuli sopiva méara kyselyn uskottavuuden kannalta.
Vastaukset olivat l&hes odotettuja. Arvio oli, ettd asiakkaat ovat ravintolan
tarjoamiin palveluihin suhteellisen tyytyvaisid. Mukavaa kuitenkin oli, etta
asiakkaat olivat aktiivisia ja antoivat myos kehitysehdotuksia palveluiden

parantamiseksi entisestaan.

Kriittisia vastauksia saatiin myods, miké kertoo sen, ettd asiakkaat ovat ottaneet
aikaa vastatakseen Kkyselyyn, eivatkd vain vastanneet tuntiessaan sen
velvollisuudeksi. Hyvéa asia on mygs, ettd ravintola on puolestaan osoittanut
aidosti kiinnostustaan saatuja vastauksia ja kehitysideoita kohtaan ja toteuttaneet
osan saaduista kehitysehdotuksista. Tdma on myos todistanut asiakkaille sen ettd,
heidat otetaan vakavasti. Liséksi uusi asiakastyytyvaisyyskysely on vireilla ja se

tullaan toteuttamaan lahiaikoina.






