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LITELUETTELO
Liitel. Café Uimalan asiakastyytyvaisyyskysely

Liite 2. Café Uimalas kundundersdkning



1 JOHDANTO

Tassa kappaleessa kayn lyhyesti lapi opinnaytetyoni aiheen sekd tutkimusongel-
man. Kerron my6s miten olen rajannut aiheen, ja myds miten olen edennyt tutki-

muksen kanssa.
1.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyoni koskee Café Uimalan asiakastyytyvaisyytta koskien lounaspalve-
luita. Café Uimalan valinta opinnaytetyon toimeksiantajaksi oli mielenkiintoinen,
silla heill& on laaja valikoima kahvila-tuotteista aina Al& Carteen asti. Téssé tyos-

sé keskityn padasiassa vain lounasruokailuun.
1.2 Tutkimuksen tavoite

Café Uimalaan on aiemmin tehty vastaavanlainen kysely, mutta siitd on kulunut jo
muutama vuosi. Nyt on siis aika tehda uusi kysely ja keskittya asiakastyytyvaisyy-
teen ja mahdollisiin parannusehdotuksiin lounasruokailun yhteydessa. Tarkoituk-
sena on saada toimeksiantajalle tarkeimmat tiedot, joita ei jokapaivéisessa tyonte-

0ssa nae.
1.3 Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Tutkimukseen osallistuva Café Uimalan nykyiset asiakkaat, silla kysely toteute-
taan lounasaikaan asiakkaiden ruokaillessa. Mukaan voi myds tulla satunnaisia
valipalan hakijoita, silla Café Uimala sijaitsee samoissa tiloissa VVaasan uimahallin

kanssa.

Tutkimus alkaa taustatiedon kerdamiselld ja tutustumisella Café Uimalan toimin-
taan. Tarkoituksena on myos keskustella toimeksiantajan kanssa, mité tietoja he
haluavat kyselyyn, ja mitk& ovat oleellisia toiminnan kehittdmisen kannalta. Sen
jalkeen alkaa oleellisen teorian keruu ja kyselylomakkeen tekeminen. Tarkoituk-
sena on myo0s testata lomaketta muutamilla henkil6ill4, jotta lomakkeesta tulisi

mahdollisimman hyddyllinen ja helposti ymmarrettava. Kyselyn vastaamisen jél-



keen alkaa tulosten analysointi ja yhteenveto. Loppuun olisi myos tarkoitus antaa
kehittdmisideoita Café Uimalalle kyselyn pohjalta.



2 CAFE UIMALA

Café Uimala toimii Vaasan uimahallin kanssa samoissa tiloissa. Kahvilasta on
mahdollisuus ostaa terveellisia vélipaloja ennen tai jalkeen urheilun. Kahvilassa
tarjoillaan myds aamupalaa ja lounasta. Tilattavana on viel& erikoisannoksia keit-
tiolta. Eli Café Uimala on enemmankin kuin kahvila, silla siell& on paljon erilaisia

tuotteita moneen eri makuun. (Café Uimala, 2016)

Café Uimala sijaitsee kilometrin padssa Vaasan torilta Hietalahdenkadulla. Kahvi-
la sijaitsee Vaasan uimahallin toisessa kerroksessa, ja on auki uimahallin aukiolo-
aikoina. Keséisin uimahalli on suljettu, jolloin myds kahvila on kiinni. (Café Ui-
mala, 2016)

Kahvila on monipuolinen, sieltd on mahdollista tilata pitopalveluja, viettda kave-
risynttéreitd, ostaa uimatarvikkeita, syoda aamupalaa seka péaivallista tai juoda
kahvia evaiden kera. (Café Uimala, 2016)



3 TEORIA

3.1 Laatu

Laatua pidetaan yleisesti ottaen asiakkaiden tarpeiden tayttamisend mahdollisim-
man kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Yrityksen tai tuotteen laadun méaérittelee
lopullisesti aina asiakas. Yrityksen toimintaa voidaan pitéa laadukkaana, jos asia-
kas on tyytyvainen. Sisdinen toiminta voi olla tehokasta ja virheetontd, mutta se ei
takaa korkeaa laatua asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Kokonaislaadun kannal-
ta on tarked, ettd asiat tehddédn virheettomasti ja oikein heti ensimmaiselld kerral-
la. (Lecklin 2002, 19-20.)

Laadun yllapitdmisen kannalta on tarkeda selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta,
silla yrityksen toiminta voi jatkua vain silloin, jos asiakkaat ovat valmiita maksa-
maan tuotteista ja palveluista. Tyytyvéiset asiakkaat ovat yrityksen menestymisen
edellytys. Laadun kehittdmisen kannalta on siis tarkedd tehd& tutkimuksia, joissa
pystytdan selvittamaan yrityksen kompastuskivet ja onnistumiset. Niiden avulla
voidaan tehdé parannuksia tai jatkaa hyvéksi todetulla linjalla eteenpain. Yrityk-
sen kompastuskivet saattavat olla asiakkaille suurempia kuin tyontekijat ajattele-
vat, ja néin ollen tulisi pyrkid moitteettomaan toimintaan kaikessa yrityksen teke-
misessa. (Lecklin 2002, 117-118.)

Asiakkaan kokemus kokonaislaadusta syntyy monesta eri palasesta ennen asioin-
tia, asioinnin aikana ja asioinnin jalkeen. Asiakkaalla on tiettyja odotuksia palve-
luja kohtaan, jotka muodostuvat markkinoinnista, imagosta, puskaradion kautta,
myynnista sekd asiakkaiden arvoista ja tarpeista. Asiakkaan kokema kokonaislaa-
tu on hyvad, jos hdnen odotuksensa vastaavat koettua laatua, eli sitd mit& palvelu-
tilanteessa on tapahtunut ja miten asiat on hoidettu. Asiakkaalla voi myds olla lii-
an suuret odotukset palvelun laatuun. Yritys on voinut esimerkiksi mainostaa itse-
&an huomattavasti parempana, mitd todellisuudessa onkaan. Téllaisissa tilanteissa
asiakas joutuu usein pettyméaan, kun koettu laatu ei ole vastannut odotuksia ja ko-

ettu kokonaislaatu on siis jaédnyt huonoksi. (Grénroos 2015, 105)



Asiakkaan tyytyvéisyytta voidaan mitata esimerkiksi vertaamalla asiakkaan ko-
kemuksia aikaisempiin odotuksiin. Koetun palvelun laadun mallilla on tarkoitus
antaa kehys, jolla ymmarretdén palvelun lopputulosta ja sen piirteitd. (Gronroos,
2015, 120)

Asiakkaiden palvelun kokemiseen liittyy monia eri osatekijoitd. Palvelun laadun
osatekijoita ovat tutkineet Berry, Parasuraman ja Zeithaml ja he kehittivat kym-

menen koetun palvelun laatuun vaikuttavaa osatekijaa:

1. Luotettavuus, asiat hoidetaan oikein ensimmaiselld kerralla, laskutus on

moitteetonta, palvelu on tdésmallista

2. Reagointialttius, tyontekijoiden halukkuus ja valmius palvella nopeasti, oi-

keaan aikaan ja hoitaa tarkeat asiat viivyttelemétta

3. Patevyys, tyontekijoilla on tarvittavat tiedot ja taidot tarvittavien asioiden

hallintaan

4. Saavutettavuus, yhteydenotto on helppoa ja mahdollista, aukioloajat ovat

oikeat, palvelupisteet ovat oikeassa kohdassa, odotusaika on sopiva

5. Kohteliaisuus, tyontekijat ovat kohteliaita, huomaavaisia ja kunnioittavia,

olemukseltaan siistejé

6. Viestinta, asiakas saa palvelua omalla kielellaan, asiakasta kuunnellaan ja
kerrotaan tarvittavat tiedot palvelun suorittamista varten, asiakkaalle on tulta-

va varmuus asioiden hoitamisesta

7. Uskottavuus, ajetaan asiakkaiden etuja, ollaan luotettavia ja rehellisid, mai-

ne ja yrityksen nimi vaikuttaa myos uskottavuuteen

8. Turvallisuus, asiakkaalle on tultava kokemus turvallisuudesta, toimitaan

luottamuksellisesti

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen, kohdellaan jokaista yksilollisesti,

vakioasiakas tunnetaan, selvitetaan erityisvaatimukset



10. Fyysinen ymparistd, henkildston ulkoinen olemus, tyovélineet, tyotilat,
muut asiakkaat samoissa tiloissa (Gronroos, 2001, 116.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan vélittdmisestd ja luottamuksesta. Tyy-
tyvéaisyytté voidaan mitata erilaisilla tutkimuksilla joiden kohteita ovat esimerkik-
si ensivaikutelma, odotusaika, asiantuntevuus, joustavuus, ystavallisyys, tilojen
viihtyvyys sekd muut asiakkaat. Asiakastyytyvéisyystutkimuksissa olisi hyva
myo0s selvittdd menetettyjen asiakkaiden seka kilpailijoiden mielipiteitd palveluis-
ta. Onnistuneen asiakaspalvelun avulla yritys saa asiakastyytyvéisyydesta itselleen
kilpailukeinon muita yrityksia kohtaan. Tyytyvaisista asiakkaista saa myos ilmai-
sia markkinoijia, silla saadessaan hyvan kokemuksen he jakavat tiedon laheisil-

leen ja mahdollisesti yritys saa lis&a asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikutta se, kuinka hyvin palveluketjun jokainen lenkki
on toiminut. Ei riitd, ettd yksi kohta on onnistunut, silla ihminen muistaa Kielteiset
asiat myonteisia paremmin. Palveluketjun jokaisen lenkin on toimittava moitteet-
tomasti, jotta asiakkaalle jaisi positiivinen palvelukokemus. Palveluketju on siis
hyva jakaa osiin ja selvittda kriittiset menestystekijat eli ne asiat, jotka eniten vai-
kuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Ketjun huonoja osia tulee siis parantaa ja hyviksi
arvioidut tule sailyttdd samalla tasolla tai parantaa niitd. (Lahtinen & Isoviita
2004, 38-39)

Suomalaiset voivat olla asiakkaina hankalia, he eivat helposti anna positiivista tai
negatiivista palautetta. Omissa ajatuksissa saatetaan vain ajatella kuinka hyvaa
palvelua sai, tai kuinka huonosti tuli kohdelluksi eikd varmasti tule endd uudes-
taan samaan paikkaan. N&in ollen yritykset, jotka kannustavat asiakkaitaan anta-
maan palautetta ovat todenndkdisemmin valmiita korjaaman virheet ja tekemdén
asiakkaistaan tyytyvéisid. Asiakas tulisi aina yllattaa positiivisesti sellaisilla kei-
nolla, mité asiakas ei osaa odottaa. Siten hdnesta tulee helposti ilmainen markki-

noija, joka kertoo tuttavilleen kuinka hyvaa palvelua hén sai. (Lahtinen & Isoviita



2004, 38.) Asiakaspalautteen antaminen voi olla yritykselle keino pelastaa asia-
kassuhteita, silla valittava asiakas ei ole viel& lopettanut suhdettaan, vaan on tyy-
tymaéton johonkin asiaan. Tyytyméattdméan asiakkaan kanssa on siis toimittava no-
peasti ja ylitettdva hanen odotuksensa, jotta asiakassuhde voi jatkua positiivissa
merkeissé. (Lecklin, 2002, 117.)

3.3 Asiakkaan odotukset

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa paljon myo6s asiakkaan odotukset. Odotukset
muodostuvat jokaiselle tietynlaisiksi, joiden mukaan odotetaan saatavan tietyn-
tasoista palvelua. Ihmisten odotuksiin vaikuttaa heiddn oma arvomaailmansa, joku
voi arvostaa esimerkiksi halpaa hintaa tai laadukasta palvelua. Asiakkaan asioi-
dessa useamman kerran samassa paikassa nousee hanen odotuksensa palvelua
kohtaan. Yritysten on siis pystyttavé vastaamaan asiakkaiden nouseviin laatuvaa-
timuksiin ja tarjottava asiakkaille tasaisen hyvéé laatua riippumatta ajasta tai myy-
jastd. (Lahtinen & Isoviita 2004, 50)

3.4 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvdisyystutkimuksessa on tarkeda selvittaa kaikki asiat, jotka vaikut-
tavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen. Ensimmaisend on en-
nakoitu odotustaso, jossa mahdollisia muutoksia on helppo tehdd, jos odotukset
eivat vastaa kokemuksia. Odotukset ja kokemukset muodostavat yhdessa koko-
naistyytyvaisyyden. Toisena on kokemustaso, joka suhteutetaan ensimmaiseen
odotustasoon jonka pohjalta muodostuu aliodotus-, tasapaino- tai yliodotustilanne.
Tarkedd on, ettd odotustasoja mitataan samoilla mittareilla ja kriteereilld, silla
muuten niisté ei voi muodostaa vastinpareja. Kolmantena on toimintojen ominai-
suuksien merkitys, jonka avulla selvitetddn mill& odotus- ja kokemustason poik-

keavuuksilla on enemman tai vahemman merkitysta. (Rope & P6lldnen 1998,88.)

Tutkimuksia tehtéessé olisi hyva myos selvittdd muidenkin ihmisten mielipiteita.
Tutkimuksiin tulisi ottaa mukaan my0ds jo menetettyja asiakkaita, kilpailijoiden
asiakkaita ja muita mahdollisia tulevia asiakkaita, jotta tutkimuksesta saataisiin

mahdollisimman laaja. Kyseltdessa kilpailijoiden asiakkaiden mielipiteita voi



omaan toimintaan saada hyvié kehitysideoita, joilla voisi laajentaa asiakaskuntaa.
Tutkimuksia tehtéessd, on myos osattava soveltaa saatuja tuloksia k&ytdnndssa,
jotta tutkimuksista olisi hyotya. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta asiakastyytyvaisyyden hallintaan

Helposti keskitytddn vain mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd, jolloin unohdetaan
kuinka saatua informaatiota voisi todellisuudessa kayttaa hyvéksi yrityksen kehit-
tdmisessé ja laadun parantamisessa. On olemassa yksinkertainen menetelmé4, jolla
asiakastyytyvéisyysmittaukset saadaan helposti hyddynnettyd yrityksen asiakas-
tyytyvaisyyden parantamiseksi. (Broetzman, S., Kemp, J., Rossano, M. & Mar-
waha, J. 1995. 13)

Ensimmainen askel yksinkertaisessa menetelméassa on lahettad sattumanvarainen
tutkimus asiakkaille, jotka ovat hiljattain ostaneet tuotteen tai palvelun. Suoria
séhkdpostikyselyja pitdisi lahettdd aina kun mahdollista. Puhelimessa tapahtuvat
kyselyt antaisivat enemmén informaatiota, mutta negatiivista palautetta ei anneta
niin helposti kuin sdhkdpostikyselyissa ja puhelun vélitykselld tapahtuvat kyselyt
tulevat helposti kalliiksi. On huomattu, etta asiakaan tyytyvaisyys on paras mah-
dollinen, kun yritys pystyy mahdollisimman hyvin minimoimaan ongelmat ja vas-
taamaan mahdollisiin kysymyksiin, joita tulee esiin. Taten tutkimuksesta tulisi
kayda myos ilmi mahdollinen profiili asiakkaille, joilla on valittamisen aihetta.
Kvantitatiivinen tutkimus ndyttad, mitd asioita tdytyy parantaa ja kvalitatiivinen
tutkimus 16ytda keinot miten parantaa. Tarkeda on 16ytad kaytanto, jarjestelma ja
prosessit, joiden avulla pystytaan asiakkaan tyytyvaisyytta parantamaan. Asiakas-
tyytyvaisyyden maksimointiin ja uskollisuuteen on kaksi tarkeaa asiaa, ensimmai-
send on se, ettd asiat tehdddn ensimmadiselld kerralla oikein, ja toisena tarke&na

asiana on tehokas yhteydenpito asiakkaisiin. (Broetzman et al. 1995. 15)

Toinen ja kolmas askel on méaérittad kaupan laajuuden vahingot ja tehda liiketoi-
mintasuunnitelma. Vahinkojen korjaamisen kustannuksia tulee aina miettia, ja
vastaus saadaan kayttamalla kauppariski — laskuria. Asiakkaiden ongelmien kor-
jaamisesta on tehtdva mahdolliset laskelmat siitd, kuinka paljon mik&kin vaihe

kustantaa, ja kuinka paljon yritykselld on varaa antaa hyvityksié asiakkaille. Erit-



téin tarkedd on myos kouluttaa henkilokunta kohtamaan tyytymattémat asiakkaat,
ja se kuinka he pystyvét korjaamaan virheet. Asiakkaat ovat sitd tyytyvdisempia
mitd nopeammin virheet saadaan Kkorjattua, joten myds muilla kuin esimiehilld
tulisi olla budjetti, jolla he pystyvéat mahdollisimman nopeasti korjaamaan tilan-
teen ja mahdollisesti hyvittdmaan asiakkaalle ylim&éaraisia kuluja, jos niita on syn-
tynyt. (Broetzman et al. 1995. 17)

Neljés ja viimeinen askel on toteuttaa uudet ohjelmat, jotka on méaritelty liike-
toimintasuunnitelmassa. Uusia ohjelmia pitéisi testata niin usein kuin mahdollista
ja tulee myods mitata kuinka hyvin ne toimivat. Tuloksia saatetaan pitaa itsestdan-
selvyytend ja mittaaminen unohdetaan, jolloin koko neljavaiheinen asiakastyyty-
vaisyyden parannusohjelma voi jaada vajavaiseksi eika lopullisia ja oikeita vasta-
uksia saada siitd, kuinka asiakastyytyvéisyyttd voitaisiin kehittdd. (Broetzman et
al. 1995, 17-18)



4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tassa kappaleessa kokoan yhteen tutkimuksessani kayttdmani teoriat. Tutkimuk-
sessa kasitellaan viittd eri teoriakokonaisuutta: laatu, asiakastyytyvaisyys, asiak-
kaan odotukset, asiakastyytyvéisyystutkimus ja asiakastyytyvadisyyden mittaami-
sesta asiakastyytyvéisyyden hallintaan.

Laatuosiossa kasitelladn asiakkaan kokemaa kokonaislaatua seka palvelun laatua.
Laatua pidetdédn yleisesti ottaen asiakkaiden tarpeiden tayttdmisena mahdollisim-
man kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Yrityksen tai tuotteen laadun méaérittelee
lopullisesti aina asiakas. (Lecklin 2002, 19-20.) Tutkimuksessa pyritadan selvitta-

maa Café Uimalan asiakkaiden tyytyvaisyytta lounasruokailuun.

Laadun kehittamisen kannalta on siis tarkedd tehda tutkimuksia, joissa pystytaan
selvittdméan yrityksen kompastuskivet ja onnistumiset. Sen avulla voidaan tehda
parannuksia tai jatkaa hyvéksi todetulla linjalla eteenpdin. (Lecklin 2002, 117—
118.) Tutkimuksessa pyritaan siis selvittdmaan Café Uimalan kompastuskivet ja

onnistumiset, joiden pohjalta voidaan kehitysideoita lahted rakentamaan.

Asiakastyytyvdisyys -kappaleessa kdydaan lapi tyytyvéisié asiakkaita, palveluket-
jun lenkkeja seka palautteen antoa. Asiakaspalautteen antaminen voi olla yrityk-
selle keino pelastaa asiakassuhteita, silla valittava asiakas ei ole vield lopettanut
suhdettaan, vaan on tyytyméton johonkin asiaan. Tyytymattoman asiakkaan kans-
sa on siis toimittava nopeasti ja ylitettdva hanen odotuksensa, jotta asiakassuhde
voi jatkua positiivissa merkeissé. (Lecklin, 2002, 117.) Tutkimuksessa siis pyri-
t44n saamaan asiakkaat vastamaan kyselyyn mahdollisten kehityskohteiden selvit-

tamiseksi.

Asiakkaan odotukset -kappaleessa kaytiin lyhyesti lapi, miten monet asiat vaikut-
tavat odotuksiin, ja misté asiakkaiden odotukset muodostuvat. Odotuksiin vaikut-
taa esimerkiksi jokaiselle muovautunut arvomaailma. (Lahtinen & Isoviita 2004,
50)

Asiakastyytyvdisyystutkimus -osiossa késitellaan tutkimuksen lahtokohtia, ja sita

mité sellaisella tutkimuksella halutaan saavuttaa. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-



sessa tarkedd on selvittdd kaikki asiat, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen ja sen muodostumiseen. (Rope & Po6llanen 1998,88.) Tutkimuksessa olisi
myos hyva selvittdd muidenkin kuin asiakkaiden mielipiteitd, jotta saisi laajem-
man kuvan. Saatuja tuloksia on myos osattava tulkita oikein. (Lahtinen & Isoviita
2004, 11.) Café Uimalan asiakastyytyvéisyystutkimuksessa keskitytdan vain ole-

massa oleviin asiakkaisiin.

Asiakastyytyvdisyyden mittaamisesta asiakastyytyvéisyyden hallintaan kappalees-
sa kdydaan lapi kohdat, joilla saatuja tutkimustuloksia voidaan toteuttaa kaytan-
non tyossd. Helposti keskitytddan vain mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd, jolloin
unohdetaan, kuinka saatua informaatiota voisi todellisuudessa kayttad hyvéksi yri-
tyksen kehittdmisessé ja laadun parantamisessa. (Broetzman, S., Kemp, J., Ros-
sano, M. & Marwaha, J. 1995. 13) Tutkimuksen ideana on I0ytdd myds kehity-
kohteita, joita voidaan l&hted parantamaan eik& vain tutkia asiakastyytyvéisyytta

ja jattaa asiat samanlaiseen kuntoon kuin ennen tutkimusta.



5 TUTKIMUS

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetel-
masuuntaus, joka pyrkii selvittdmaén asioita syvéllisemmin kuin méaaréllinen tut-
kimus. Laadullisessa tutkimuksessa on yleensa véhan vastaajia, ja tutkimuksella
pyritddn saamaan vastaus kysymyksiin miksi ja kuinka. (Tutkimusmenetelmat ja

raportointi -kurssi 1, 2015)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on paljon erilaisia menetelmig, joita voidaan kayt-
t&a tutkimusta tehtdessé. Menetelmét valitaan niin, ettd ne mahdollisimman hyvin
tukisivat omaa tutkimusta, jolloin saataisiin mahdollisimman luotettavaa ja ym-
marrettavad tietoa tutkittavasta aiheesta. Tutkimusmenetelmind voi esimerkiksi
kayttdd havainnointia, syvéhaastatteluja, ryhmékeskusteluja ja niin edelleen. (In-
spirans, 2014)

5.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Tieteellisen tutkimuksen yksi menetelmésuuntaus on kvantitatiivinen eli maaralli-
nen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus kuvaa ja tulkitsee kohdetta numerojen ja
tilastojen avulla. Tutkimuksen ideana on saada yleista tai yleistettava tietoa tut-
kittavasta kohteesta. Tutkimuksessa kiinnostaa erilaiset luokittelut ja syy-
seuraussuhteet, joita pyritaan selittamaan vertailemalla ja tarkastelemalla numee-
risia tuloksia. Erilaiset tilastolliset ja laskennalliset analyysimenetelméat kuuluvat
kvantitatiiviseen menetelmésuuntaukseen. (Koppa, 2015; Virtuaaliammattikor-
keakoulu, 2007)

5.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti riippuu aineiston riitettavyydesta. Ai-
neistoa on kerattdva niin kauan kunnes ei saada mitddn uutta tietoa, eli tapaukset

toistavat itsedan. (Inspirans, 2014)



Reliabiliteetti on ensisijaisesti kahden aineiston yhtélaisyyden tarkastelua, kun
aineistoa on tutkittu samanlaisilla menetelmilld. On my6s toinen menetelma, jossa
tutkimuksen havainnot jaetaan ryhmiin. Jos jokaisesta ryhmasta 10ytyy suuri sa-

mankaltaisuus, on reliabiliteetti huomattava. (Heinonen, 2004)

Validiteetti eli tutkimuksen patevyys ja luotettavuus ilmaisee kuinka hyvin on saa-
tu mitattua sita ilmiota mita on ollut tarkoitus mitata tutkimuksessa. (Tilastokes-
kus, 2016)

Validiteetti on hyvé, kun tutkimuksen kysymykset on saatu oikeanlaisiksi ja koh-
deryhma valittu hyvin. Tutkimuksissa validiteettia arvioitaessa tdytyy miettid
kuinka hyvin tutkimusote vastaa tiettya ilmiota mité tutkimuksessa tutkitaan. Tar-
keintd on miettida, millainen tutkimuksen strategia on validi, eik& miettia sita kuin-
ka valideilla mittareilla tuloksia saadaan aikaiseksi. Lahdettéessa tutkimaan jotain
asiaa tai ilmi6té on tarked valita oikeanlainen menetelmé4, jotta saadaan oikeanlais-
ta tietoa. Ongelmaksi saattaa muodostua mittausten ulkopuolelle ja&va tieto, joka
useimmiten on todellista ja se ei ole kaytettavissd. Tutkimuksessa on mahdolli-
suus tutkia “vddrdd” asiaa eli tutkitaan sellaista, mita ei alun perin ollut tarkoitus
tutkia. Talléin empiiriset havainnot ja tutkimus ovat lahteneet véérille raiteille jol-
loin tutkimus jaa puutteelliseksi. (Hiltunen, 2009)

5.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytetdan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa, silla
halutaan saada yleistettavaa tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Sen pohjalta on tarkoi-
tus myos antaa kehitysehdotuksia Café Uimalan toimintaa varten ja puuttua mah-

dollisiin epakonhtiin, jos niitd ilmenee.
5.5 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi alkaa taustatiedon kerdaamiselld ja perehtymisestéd toimeksianta-
ja -yritykseen. Tarkoituksena on selvittdd, millaisiin asioihin tutkimuksessa halu-
taan panostaa ja mitkd ovat tarkeimpié asioita tutkimuksen kannalta. Tyo etenee

teorian etsinnalld ja kirjoittamisella, minké& jalkeen suunnitellaan oikeanlainen tut-



kimuslomake. Lomaketta testaan muutaman version jalkeen, jotta mahdolliset
heikkoudet 16ytyvét ja lomakkeesta saadaan mahdollisimman toimiva.

Café Uimalan tyontekijat hoitavat lomakkeiden jakamisen ja kerdédmisen. Sen jal-
keen alkaa lomakkeiden tiedon purku ja analysointi. Analysoinnin pohjalta on tar-
koitus antaa toimeksiantajalle kehitysideoita, joiden avulla he pystyisivét paran-

tamaan toimintaansa.
5.6 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutetaan kyselylomakkeen avulla, johon on pyritty saamaan toimek-
siantajan mielesta tarkeitad kysymyksia. Tutkimus toteutetaan parin paivan aikana
viikolla 44/2016 Café Uimalassa lounasaikaan. Tyontekijat jakavat kyselyité ja
antavat houkuttimeksi suklaapatukan, jotta vastausprosentti olisi mahdollisimman

suuri. Vastaamisen jalkeen asiakkaat laittavat lomakkeet nimettdmina laatikkoon.
5.7 Tutkimuksen eteneminen

Keskustelimme toimeksiantajan Cafe Uimalan ravintolan johtajan kanssa asioista,
joita kysymyksia kyselyyn laitetaan. Néin saadaan toimeksiantajalle tarkeaa in-
formaatiota kerattya mahdollisimman hyvin. Ennen viimeisen version paattamista
kyselylomakkeesta testasin sité viidella eri henkil6lla. Muutamia muutoksia jou-
duin tekemadn vaarinymmarrysten valttdmiseksi. Padtimme myds, ettd teemme
lomakkeesta myo6s ruotsinkielisen version, jolloin saadaan mahdollisimman moni
vastaamaan. Kéaannostyon suoritti Café Uimalan henkilokohtainen kaantéja, jotta

valtyttaisiin Kirjoitusvirheilta.

Tarkoituksena oli suorittaa kysely viikolla 43, mutta lomakkeen muutostdisté joh-
tuen kyselylomakkeen jakaminen tapahtui viikolla 44. Cafe Uimalan tydntekijat
jakoivat lomakkeita ruokailijoille. Tdmén jalkeen heilld oli mahdollisuus palauttaa

taytetty lomake nimettdmana erilliseen laatikkoon.

Printattuja lomakkeita oli yhteensd 100 kappaletta. Suomenkielisid lomakkeita oli
65 kappaletta ja ruotsinkielisid lomakkeita oli 35 kappaletta. Lomakkeita jaettiin

vain yhden pdivén aikana. Taytettyja lomakkeita palautettiin yhteensa 74 kappa-



letta. Lomakkeista suomenkielisié oli 55 kappaletta ja ruotsinkielisid oli 19 kappa-
letta. VVastaajat olivat aktiivisia ja yhden péivén aikana saatiin hyvin vastauksia.



6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa kdyn lapi tutkimustulokset kohta kohdalta. Kayn lapi jokaisen
vaittaman tulokset, ja kerron mitd Café Uimalassa lounastaneet asiakkaat ovat

vastanneet.
6.1 Henkilokunnan kaytos on ystavallista

Henkilokunnan kaytoksen ystavallisyydestd 32 vastaajaa oli lahes samaa mielté ja
27 vastaajaa tdysin samaa mieltd. Ainoastaan yksi vastaaja oli taysin eri mielta
vdittdman kanssa. VVoidaan siis todeta asiakkaiden pitdvan Café Uimalan henkil-
kunnan kaytosta ystavéllisena.

Henkilokunnan kaytos on ystavallista

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

M Ldhes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 1. Henkilokunnan kaytos on ystavéllista.

6.2 Asiointi on sujuvaa

Yksi vastaajista oli véittdaman kanssa taysin eri mieltd, 10 vastaajista ei osannut
sanoa, 33 oli l&hes samaa mieltd ja 30 oli tdysin samaa mielta vaittdman kanssa.
Lounasta Café Uimalassa voi siis pit&d sujuvana niin kuin kuviostakin nakee, silla

niin moni vastaajista oli taysin samaa tai lahes samaa mielté vaittdman kanssa.



Asioinnin sujuvuus

0

LI Taysin eri mieltd

i Hieman eri mielta
4 En osaa sanoa

L1 Lahes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 2. Asioinnin sujuvuus.

6.3 Palvelu on nopeaa

Tassd kohdassa vastausten hajonta oli hieman suurempi kuin edellisissé kohdissa.
Yksi vastaajista oli taysin eri mieltd vaittdman kanssa, kaksi vastaajaa oli hieman
eri mieltd, kuusi vastaajista ei osanut sanoa, 39 oli ldhes samaa mielta ja 25 vas-
taajaa tdysin samaa mieltd palvelun nopeudesta. Kuitenkin suurin osa pitda Café
Uimalan palvelua nopeana. Vastausten hajanaisuuteen voi erityisesti vaikuttaa
suuri lounasruokailijoiden méaaréd, jolloin voi jonoa syntya niin kassalle kuin ruo-

kalinjastonkin kohdalle.

Erillisessd kommentointi-osiossa oli viela mainittu, ettd ruokaa tulee linjastoon
lisad, kunhan vain ilmoittaa asiasta tyontekijoille. Ruokien tarjoiluajasta annettiin

mya0s positiivista palautetta.



Palvelu on nopeaa

H Taysin eri mieltd

i Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

H Lihes samaa mielta

M Taysin samaa mielta

Kuvio 3. Palvelu on nopeaa.

6.4 Lounas on maukas

Vastaajista 14 oli vaittaman kanssa taysin samaa mieltd, 38 oli lahes samaa mielté,
17 ei osannut sanoa ja 3 oli hieman eri mieltd. Vastaajista kuitenkin suurin osa on

samaa mielta siita, ettd lounas on maukasta.

Lounas on maukas

0

H Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
H En osaa sanoa

i Ldhes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 4. Lounas on maukas.



6.5 Lounaan tulisi olla mausteisempaa

11 vastaajista oli taysin eri mieltd, 18 hieman eri mieltd, 19 ei ole osannut sanoa,
17 oli lahes samaa mieltd ja 5 taysin samaa mieltd. Lounaan maukkauteen voi
osaltaan vaikutta mausteiden kaytto, silla muutama ei pitanyt lounasta niin mauk-
kaana ja toivoivat ruuan olevan mausteisempaa. Moni vastaaja oli sitd mieltd, etta
mausteita voisi kayttdd enemméan, mutta monen mielestd mausteita kaytettiin tar-
peeksi. Toisaalta makumieltymyksia on yhtd monta kuin on ihmisiékin. Taten tu-

lisi 10ytaa kultainen keskitie mausteiden kanssa.

Lounaan tulisi olla mausteisempaa

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

M Lahes samaa mielta

M Taysin samaa mielta

Kuvio 5. Lounaan tulisi olla mausteisempaa.

6.6 Lounas on monipuolinen

15 vastaajista oli tdysin samaa mieltd, 32 ldhes samaa mieltd 26 ei osannut sanoa,
ja yksi oli hieman eri mielta vaittdméan kanssa. Vastaajista enemmisto on sitd miel-
t&, ettd lounas on monipuolista. Useat vastaajista eivét olleet osanneet ottaa kantaa
lounaan monipuolisuuteen. Se voi johtua kysymyksen epdaselvyydestd, silla moni-
puolisuutta ei ole sen tarkemmin selitetty mita silld tarkoitetaan.



Lounas on monipuolinen

0

H Taysin eri mieltd

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

kd Taysin samaa mielta

Kuvio 6. Lounas on monipuolinen.

6.7 Hinta-laatu — suhde on hyva

11 vastaajaa oli taysin samaa mieltd, 32 lahes samaa mieltd, 25 ei ole osannut sa-
noa ja viisi vastaajaa oli hieman eri mieltd vaittdman kanssa. Moni pitéa hinta-

laatusuhdetta sopivana.

Hinta-laatu suhde on hyva

0

M Taysin eri mielta

i Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

L Lahes samaa mielta

L4 Tdysin samaa mielta

Kuvio 7. Hinta-laatu — suhde on hyva.



6.8 Erityisruokavaliot huomioidaan

Yksi oli tdysin eri mieltd, kuusi oli hieman eri mieltd, 29 ei ole osannut sanoa, 17
oli lahes samaa mielté ja 9 taysin samaa mieltd. 29 vastaajaa ei ole osannut sanoa
huomioidaanko erityisruokavalioita. Syyna siihen voi olla se, ettei heill& ole mi-
tdén erityisruokavaliota. Kuitenkin enemmistd on sitd mieltd, ettd ruokavaliot

huomioidaan lounasaikaan.

Erityisruokavaliot huomioidaan

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

M Lahes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 8. Erityisruokavaliot huomioidaan.

6.9 Keittoa on oltava joka paiva

14 vastaajaa oli taysin eri mieltd, 18 hieman eri mieltd, 19 ei ole osannut sanoa, 11
oli lahes samaa mielta ja 8 tdysin samaa mieltd. Eli Café Uimalan asiakkaista 16y-
tyy muutamia, jotka haluavat ettd keittoa on saatavilla joka paivé, kun taas osa ei
koe sitd niin tarpeelliseksi. Enemmist6 on kuitenkin sitd mieltd, ettei keittoa tar-
vitse olla joka pdiva saatavilla. 19 vastaajaa ei valttaméattd syo keittoa, silla he
eivét ole osanneet sanoa, onko keittoa oltava joka pdiva. Keitto on myds makuasia
ja joillekin ne ovat lounaaksi parempia kuin toisille. Makumieltymykset varmasti

vaikuttavat suurelta osin vastausten jakautumiseen.



Keittoa on oltava joka paiva

H Taysin eri mieltd

i Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

L Taysin samaa mielta

Kuvio 9. Keittoa on oltava joka paiva.

6.10 Lounaspassi on tarpeellinen

Kaksi vastaajaa oli taysin eri mieltd, kaksi oli hieman eri mieltd, 13 ei ole osannut
sanoa, 15 on hieman samaa mielté ja 42 on taysin samaa mieltd. Lounaspassia voi
siis pitd4 tarpeellisena niin monen olevan samaa mieltd asian kanssa. Kaaviosta
nékee, kuinka pieni osa asiakkaista ei pidéd passia tarpeellisena. Asiakkaat, jotka
eivét olleet varmoja tai olivat hieman eri mieltd lounaspassin tarpeellisuudesta,
eivat vélttamatta ole vakioasiakkaita. Lounaspassin hyddyt eivét tule niin selkeésti

esiin harvoin Café Uimalassa ruokaileville.

Erillisessda kommentointi osiossa oli vield erikseen muutama maininta lounaspas-
sista: ”Olin lounaalla ensimmadisté kertaa, eikd minulle ainakaan kaupattu passia”,

”Lounaspassi pois, hinta alas”.



Lounaspassin tarpeellisuus

203

LI Taysin eri mieltd

L4 Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

M Ldhes samaa mielta

H Taysin samaa mielta

Kuvio 10. Lounaspassin tarpeellisuus.

6.11Ruokien lampdtila on sopiva

Yksi vastaajista oli taysin eri mieltd, kolme oli hieman eri mieltd, 11 ei ole osan-
nut sanoa, 29 oli lahes samaa mielté ja 30 oli tdysin samaa mieltd. Ruokien lampo-
tilaa voidaan pitéda sopivana, silla 59 vastaajista oli joko ldhes samaa mieltd tai
taysin samaa mieltd véittaman kanssa. Muutama asiakas toivoisi ilmeisesti jotain
muutosta ruokien lampdtilaan, silla he olivat véittamén kanssa hieman eri mielta

tai taysin eri mielta.



Ruokien lampdotila on sopiva

M Taysin eri mieltd

i Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

L Taysin samaa mielta

Kuvio 11. Ruokien lampétila on sopiva.

6.12Ruokaa on hyvin saatavilla

23 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, 40 oli lahes samaa mieltd, kahdeksan ei ole
osannut sanoa, yksi on ollut hieman eri mieltad ja yksi on ollut taysin eri mielta.
Enemmisto vastaajista on lahes samaa mielt4 tai tdysin samaa mieltd, ett4 ruokaa

on hyvin saatavilla.

Ruokaa on hyvin saatavilla

11

M Taysin eri mielta

i Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

i Ldhes samaa mielta

L Taysin samaa mielta

Kuvio 12. Ruokaa on hyvin saatavilla.



6.13Salaattivalikoima on kattava

25 vastaajaa oli taysin samaa mieltd, 25 oli lahes samaa mielt&, 19 ei ole osannut
sanoa, viisi on ollut hieman eri mielta ja kaksi on ollut taysin eri mieltd. 50 henki-
164 on vaitteen kanssa lahes samaa mielta tai tdysin samaa mieltd, joten salaattiva-
likoimaan voidaan pitéé kattavana. Muutama vastaaja toivoisi ilmeisesti viela laa-

jempaa valikoimaa salaattiin, sill& ovat olleet vaittdman kanssa eri mielta.

Erillisessa-kommentointi kohdassa on salaatista annettu positiivista ja rakentavaa
palautetta. Salaattia on kehuttu ja sanottu sen olevan monipuolista. Erés vastaajis-

ta toivoisi tuoreita salaatinlehtid ja oli esimerkiksi laittanut rucolan.

Salaattivalikoima on kattava

M Taysin eri mielta

i Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

Ld Tdysin samaa mielta

Kuvio 13. Salaattivalikoima on kattava.

6.14 Salaatti on tuoretta ja maukasta

22 vastaajaa oli taysin samaa mieltd, 30 lahes samaa mieltd, 17 ei ole osannut sa-
noa ja nelja on ollut hieman eri mieltd. Kaikilla on tietenkin oma kasitys siitd mi-
k& on tuoretta ja mik& ei, mutta yleisesti ottaen Café Uimalan salaattia voi pitda

tuoreena ja maukkaana niin monen ollessa samaa mielta vaittdaman kanssa.



Salaatti on tuoretta ja maukasta

0

H Taysin eri mieltd

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

i Ldhes samaa mielta

kd Taysin samaa mielta

Kuvio 14. Salaatti on tuoretta ja maukasta.

6.15Seuraan netista ruokalistoja

28 on taysin eri mieltd vaittdman kanssa, seitsemén on hieman eri mieltd, viisi ei
ole osannut sanoa, kuusi on ollut lahes samaa mielta ja 15 on ollut taysin samaa
mieltd. Tassa kohtaa vastaukset jakautuivat tasaisemmin, osa seuraa ja 0sa ei seu-
raa ruokalistoja netistd. Hieman suurempi maara oli vastanneista sitd mielta, ettei-

vat seuraa ruokalistoja netista.



Seuraan netista ruokalistoja

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

H Lahes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 15. Seuraan netisté ruokalistoja.

6.16 Valitsen ruokapaikan ruokalistan mukaan

22 vastaajaa oli taysin eri mieltd, viisi oli hieman eri mieltd, 15 ei ole osannut sa-
noa, yhdeksén oli lahes samaa mielté ja 11 on ollut taysin samaa mielta vaittdméan
kanssa. Suurimmalle osalle vastaajista ruokalista ei vaikuta lounaspaikan valin-
taan. Kuviostakin nakee kuinka vastaukset ovat jakaantuneet suhteellisen tasaises-
ti. Se tarkoittaa, ettd Café Uimalalla on tiettyja vakioasiakkaita, jotka tulevat lou-
naspaikan takia syoméaan juuri kyseiseen paikkaan. Toiset mahdollisesti luottavat
Café Uimalan hyvéan laatuun ja tulevat ruokalistoja katsomatta syémaan. Kysy-
myksella Café Uimala my6s halusi kartoittaa vaikuttavatko erilaiset ruuat lounas-

paikan valintaan. On todettava, ettd osalle se vaikutta ja osalle ei.

Lomakkeessa oli avoin kohta, jossa kysyttiin ruokia, jotka houkuttelevat lounaal-
le. Vastauksista 16ytyi paljon erilaisia ruokia, kuten esimerkiksi makkara ja pihvit,
wieninleike, pizza, monipuolinen kotiruoka, hernekeitto ja pannukakku, kala, pa-
taruoka, broileri, hampurilainen jne. Eli ruokalistassa on oltava vaihtelevuutta,

jotta kaikille 16ytyy jotain.



Valitsen ruokapaikan ruokalistan
mukaan

H Taysin eri mieltd

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

H Lahes samaa mielta

L1 Taysin samaa mielta

Kuvio 16. Valitsen ruokapaikan ruokalistan mukaan.

6.17 Jalkiruokaa on oltava joka paiva

11 vastaajaa oli vaittaman kanssa taysin eri mieltd, 11 oli hieman eri mieltd, 11 ei
ole osannut sanoa, 12 oli l&hes samaa mieltd ja 15 oli tdysin samaa mieltd. Vasta-
ukset olivat jakaantuneet erittdin tasaisesti. Osa haluaa jélkiruokaa joka pdiva ja

osa ei koe sita tarpeelliseksi joka péiva.

Jalkiruokaa on oltava joka paiva

H Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
M En osaasanoa

i Lahes samaa mielta

kd Taysin samaa mieltd

Kuvio 17. Jalkiruokaa on oltava joka paiva.



6.18 Kahvi on maistuvaa

Kolme vastaajaa oli taysin eri mieltd, nelja oli hieman eri mieltd, 15 ei ole osannut
sanoa, 28 oli lahes samaa mielté ja 11 oli tdysin samaa mieltd. Enemmisto vastaa-
jista on sitd mieltd, ettd kahvi on maistuvaa ja muutamilla saattaa olla erilainen
kahvimaku tai jostain syysté heidan kohdallaan kahvi oli seissyt liian pitk&an tai
muuta vastaavaa. 15 vastaajaa ei ollut osannut sanoa kahvin maistuvuudesta mi-

taan, joten mahdollisesti he eivét juo kahvia.

Kahvi on maistuvaa

M Taysin eri mielta

i Heiman eri mielta
i En osaa sanoa

ki Lahes samaa mielta

L Taysin samaa mielta

Kuvio 18. Kahvin on maistuvaa.

6.19Juomat ovat selkedssa paikassa

18 vastaajista oli vaittdman kanssa tdysin samaa mieltd, 28 oli lahes samaa mielta,
11 ei ole osannut sanoa, kaksi oli hieman eri mieltd ja yksi oli taysin eri mielta.
Enemmistd vastaajista kokee juomien olevan selkeéssa paikassa. Juomien sijoitte-
lua haluttiin kysya, silla Café Uimalalle on tullut uusi ruokalinjasto, jossa sijoitte-
lu on hieman erilainen kuin vanhassa. Nain ollen nykyisessé jarjestelyssé juomat
on sijoitettu erikseen, eivatké ole samassa linjastossa kuin ruoka. Uutta jarjestysta

voi kuitenkin pitda hyvana, silla moni on asian kanssa samaa mielta.



Juomat ovat selkedssa paikassa

H Taysin eri mielta

i Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

H Lihes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 19. Juomat ovat selkedssé paikassa.

6.20Mausteita on hyvin saatavilla

Neljé vastaajaa oli vaittdmén kanssa hieman eri mieltd, 26 ei ole osannut sanoa, 22
on ollut l&hes samaa mieltd ja 10 on ollut tdysin samaa mieltd. Suurin osa ei ole
osannut sanoa, onko mausteita hyvin saatavilla, mika voi selittya silla, ettd heilla
ei ole ollut tarvetta lisatd ruokaan lisamausteita. Monen mielestd mausteet ovat

kuitenkin hyvin saatavilla.

Avoimessa kommentointi kohdassa muutama vastaaja oli kirjoittanut, ettei nahnyt
mausteita ollenkaan. Er&s vastaaja oli kommentoinut, ettei kdytd lisdmausteita
kuin ketsuppia ja sinappia. Maku-mieltymyksi& on paljon erilaisia, jolloin lisa-
mausteiden saatavuus on oltava hyvé, jotta jokainen saa maukkaan lounaskoke-
muksen.



Mausteita on hyvin saatavilla

M Taysin eri mielta

i Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

kd Lahes samaa mielta

L Tdysin samaa mielta

Kuvio 20. Mausteita on hyvin saatavilla.

6.21Ruokalinjaston sijoittelu on hyva

Yksi vastaajista oli taysin eri mieltd, kahdeksan ei ole osannut sanoa, 37 on ollut
l&dhes samaa mieltd ja 17 taysin samaa mieltd. Lahes kaikki vastanneista kokevat
ruokalinjaston sijoittelun olevan hyva. Monet vastaajista ovat kuitenkin positiivi-
sella kannalla vaittdman kanssa, niin kuin kuviostakin sen nékee. Pieni osa vastaa-

jista ei pitanyt sijoittelua niink&an hyvana.

Avoimessa kommentointi-kohdassa ehdotettiin, ettd keittoastia voisi olla lahem-

pana paaruokalinjastoa.



Ruokalinjaston sijoittelu on hyva

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

M Ldhes samaa mielta

M Taysin samaa mielta

Kuvio 21. Ruokalinjaston sijoittelu on hyva.

6.22 Astioiden palautuspiste on selkea

Kaksi vastaajaa oli véittdman kanssa taysin eri mieltd, kolme oli hieman eri miel-
t4, 9 ei ole osannut sanoa, 27 oli lahes samaa mielta ja 22 oli taysin samaa mielta.
Suurin osa vastaajista pitdd palautuspistettd selkeédnd ja muutaman vastaajan mie-
lesté se voisi olla selkedmpikin.

Avoimessa kommentointi kohdassa oli annettu palautetta palautuspisteestd. Yhden
vastaajaan mielesta olisi selkedmpéad, jos palautuspisteessa olisi kyltit mihin tule-
vat aterimet, lautaset ja tarjottimet. Toinen oli kommentoinut: ”” Suomalainen tar-
vitsee piirretyt ohjeet ruoantéhteiden roskikselle.”. Muutama vastaaja oli kirjoitta-

nut ettd tarjottimen voisi saada laittaa suoraan karryyn.



Astioiden palautuspiste on selkea

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

M Ldhes samaa mielta

M Taysin samaa mielta

Kuvio 22. Astioiden palautuspiste on selked.

6.23Café Uimalaan on helppo tulla

Kaksi vastaaja oli vaittdaman kanssa taysin eri mieltd, kaksi oli hieman eri mielt,
kolme ei ole osannut sanoa, 21 oli lahes samaa mielté ja 35 oli tdysin samaa miel-
td. Suurin osa vastaajista on siis sitd mieltd, ett4d Café Uimalaan on helppo tulla.
Asiaan varmasti vaikuttavat uimahallin ympaérilla olevat isot parkkipaikat, joissa
saa pysakoida ilmaiseksi. Varsinkin autoilla liikkuville parkkipaikkojen saatavuus
on iso plussa. Varsinkin, jos vertaa keskustaan, niin paikoista on aina maksettava,
jos haluaa mahdollisimman lahelle ruokapaikkaa. Kuviosta ndkee kuinka vain

pieni osa vastaajista pitda Café Uimalaan tulemista hieman vaikeana.

Café Uimalaan on helppo tulla
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H Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
H En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

kd Taysin samaa mielta

Kuvio 23. Café Uimalaan on helppo tulla.



6.24Parkkipaikkoja on hyvin saatavilla

Neljé vastaajista oli véittdman kanssa taysin eri mieltd, viisi oli hieman eri mielt,
18 ei ole osannut sanoa, 15 oli lahes samaa mielté ja 18 oli tdysin samaa mielta.
Enemmistd on sitd mieltd, ettd parkkipaikkoja on hyvin saatavilla, mutta muuta-
man mielestd ei ole niin hyvin. Asiaan vaikuttaa luultavasti se, ettd uimahallin
edessd on pienempi parkkipaikka, joka on useimmiten tdynna ja uimahallin takana
on iso parkkipaikka, jossa on yleensé aina tilaa. Monet varmasti haluavat pysékoi-
da autonsa lahelle sisaankayntia eli pienemmélle parkkipaikalle, joka on usein
tdynna, ja he voivat taten kokea parkkipaikkojen saatavuuden huonoksi. 18 vas-
taajista ei ole osannut sanoa onko parkkipaikkoja hyvin saatavilla voi helposti se-

littya, silla ettd he liikkuvat jollain muulla tavalla kuin autolla.

Parkkipaikkoja on hyvin saatavilla

H Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

i Lahes samaa mielta

i Taysin samaa mielta

Kuvio 24. Parkkipaikkoja on hyvin saatavilla.

6.25Ruotsinkielinen palvelu on tarkeaa

17 vastaajista oli tdysin eri mieltd vaittdmén kanssa, kolme oli hieman eri mielta,
13 ei ole osannut sanoa, 10 oli lahes samaa mieltd ja 17 oli tdysin samaa mielta.
Vastaukset jakautuivat tassd kohtaa suhteellisen tasaisesti. Café Uimalasta saa
enimmékseen suomenkielelld palvelua, vaikka ruokalistat ovat molemmilla kielil-

la. Kaksikielisilla ihmisill& ei varmasti ole niin vélid kummalla kielelld heita pal-



vellaan, mutta joko suomen- tai ruotsinkielinen asiakas varmasti haluaa palvelua

omalla aidinkielelldan.

Ruotsinkielinen palvelu on tarkeaa

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
M En osaa sanoa

ki Lahes samaa mielta

L4 Taysin samaa mielta

Kuvio 25. Ruotsinkielinen palvelu on tarkeéa.

6.26 Teemaviikkojen jarjestaminen on tarkeaa

Kahdeksan vastaajista oli taysin eri mieltd vaittdmén kanssa, 12 oli hieman eri
mieltd, 16 ei ole osannut sanoa, 20 oli lahes samaa mieltd ja seitsemén oli taysin
samaa mieltd. Tassak&an kysymyksessa ei tullut niin suurta jakaumaa vastauksis-
sa. Osa vastaajista toivoisi jotain uutta lounasaikaan teemaviikkojen merkeissa ja

osa ei koe sellaisen olevan tarpeellista.

Teemaviikkojen jarjestaminen on

tarkeaa

M Taysin eri mielta

H Hieman eri mielta
i En osaa sanoa

M Lahes samaa mielta

M Tdysin samaa mielta

Kuvio 26. Teemaviikkojen jarjestdminen on tarkeéa.



7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

Tassa kappaleessa kdydadn lapi tutkimustuloksia sekd pyritddn antamaan Café
Uimalalle kelvollisia kehitysehdotuksia, jotka ovat nousseet esille tarkasteltaessa

kyselyn vastauksia.
7.1 Asiakastyytyvéisyys Café Uimalassa

Tutkimuksesta saadun informaation perusteella on asiakastyytyvdisyys Café Ui-
malassa suhteellisen hyvaa. Vastauksista suurin osa oli positiivisen palautteen
puoleen kadntyvia. Café Uimalan asiakkaat pitavat lounasruokailua padosin onnis-
tuneena toimintana. Vastausten jakaantumista tapahtui etenkin kohdissa, jotka liit-
tyvat mielipiteisiin tai makumieltymyksiin. Ne ovatkin ehkéd Café Uimalan suurin

haaste. Kaikkien asiakkaiden makuhermojen tarpeita tulisi miellyttaa.
7.2 Kehitysideat

Tutkimuksen tulokset olivat suurimmaksi osaksi positiivisia, mutta aina 1oytyy
parannettavaa ja kehitettdvad. Kappaleissa on kehitysehdotukset jaoteltu aihepii-

reittain.
7.2.1 Makumieltymykset

Café Uimalaan tehty asiakastyytyvaisyyskysely tuotti paljon positiivisia vastauk-

sia, mutta aina l6ytyy parantamisen varaa.

Makuasioista voi aina saada aikaan erimielisyyksia, silla makumieltymyksia on
yht& paljon kuin on ihmisidkin. Makumieltymykset my6s huomattiin tassa kyse-
lyssd, silld mausteista kyseltdessa tuli vastaan monenlaisia vastauksia. Toiset ha-
luavat mausteisempaa ruokaa kuin toiset. N&in ollen lounasta ei tulisi 1ahted muut-
tamaan mitenkaan radikaalisti, vaan pysya lahestulkoon samalla linjalla. Suuret
muutokset voivat vaikuttaa vakituiseen asiakaskuntaan myos huonolla tavalla, sil-

I& he ovat tottuneet tiettyyn linjaan lounaan suhteen.

Kysyimme my0s oliko mausteita hyvin saatavilla ja siindkin saatiin monenlaisia

vastauksia. Erés vastaajista oli kirjoittanut avoimeen kohtaan, ettei ollut nahnyt



mausteita missédén. Kehitysehdotuksena siis on laittaa lisémausteet selkeésti néa-
kyviin, jotta kaikki saavat sopivan mausteista ruokaa omien mieltymystensa mu-

kaisesti.
7.2.2 Teemaviikot

Kyselyssa oli kohta, jossa tiedusteltiin teemaviikkojen jarjestdmisen tarkeydesta.
Vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti. Hieman enemman oli vastauksia teema-

viikkojen puolesta kuin vastaan.

Lounas aikaan voisi mukavaa vaihtelua tuoda silloin tallgin jarjestettavat teema-
viikot, jonka mukaan olisi erilaisia ruokia kuin tavallisesti. Helppona esimerkkina
voisi olla eri maiden teemaviikkoja, jolloin ruuat olisivat tietyn maan tyylisia.
Pienemmassa mittakaavassa erilaisia teemoja voisi ottaa mukaan vaikka vain yh-
tend pdivana viikossa ja katsoa miten ihmiset niihin reagoivat. Teemapaiva voisi
olla esimerkiksi joka perjantai tai joka toinen perjantai. Teemapéivét voisivat tuo-
da piristysta Café Uimalan lounaaseen, mutta eivét kuitenkaan sdikdyta niita pois
keitd teemapdivat eivat kiinnosta. Viikon mittaisena jarjestettdvat teemaviikot
voivat alkuun olla turhan raju kokeilu. Alkuun olisi siis hyva testata erilaisia tee-

mapéivia.
7.2.3 Keiton saatavuus

Keiton saatavuudesta tuli erindisida mielipiteitd. Keskusteltaessa Café Uimalan
omistajan kanssa kavi myos ilmi, ettd kun keittoa on joka péiva saatavilla, niin
sitd ei vélttdmattd mene ollenkaan tai vain muutama annos. Sellaisina péivind kun
keittoa ei ole niin sitd kyselld&dn kuulemma useaan otteeseen. Vastauksistakin kévi
ilmi, etta keittoa halutaan mutta ei valttdmatta joka paiva. Haasteena on siis se pi-
taisiko keittoa olla joka pdiva vai ei. On erittdin vaikea arvioida milloin ihmiset

haluavat keittoa ja milloin ei.

Parhaimpana vaihtoehtona Café Uimalalle olisi luultavasti tarjoilla keittoa vaikka
muutamana paivana viikossa. Vakiintuneista keittopdivista olisi varmasti myos
apua heille ketka keittoa haluavat syodd. Se saattaisi vahentdd havikkia ja lisata
keiton myyntid. Toisena vaihtoehtona voisi olla, ettd keittoa tarjoiltaisiin sitd mu-



kaan kun sitd menee. Toisaalta erittdin vaikea valmistaa yhtd annosta keittoa ker-
rallaan ja silloinkin pitéisi olla valmiina isompi maara keittoa ja se ei valttaméatta
korjaa asiaa. Café Uimala kuitenkin kuulu ResQ Clubiin, jonka avulla ylijadma
ruuat voi myyda halvemmalla eteenpéin. Nain ollen hévikkia ei synny niin paljon,

vaikka keittoa tarjoiltaisiinkin joka paiva.
7.2.4 Ruotsinkielisyys

Tyontekijoilta tulisi vaatia kattavampaa ruotsinkielentaitoa, silla talla hetkelld se
on perustasoa. Vaasan seudulla on paljon ruotsinkielisid seké kaksikielisia, jotka
puhuvat didinkielen&an ruotsia. Ruotsinkieli on siis erittdin tarked osa hyvaa lou-
naskokemusta. Café Uimalassa on selkedsti ruokalistat kahdella eri kielelld, mik&
auttaa paljon asiaan. Tarkeéa siis olisi panostaa tyontekijoiden kielentaitoihin,
silla suuri merkitys on myos silla kuinka asiakas kohdataan kassalla. Ruotsinkieli-
sille asiakkaille tulee tervetullut olo, kun heitd palvellaan ruotsinkielella seka tule-

vat ymmarretyiksi puhuessaan ruotsia.



8 TEORIAKYTKENNAT

8.1 Laatu

Asiakkaiden palvelun kokemiseen liittyy monia eri osatekijoitd. Palvelun laadun
osatekijoitd on tutkinut Berry, Parasuraman ja Zeithaml ja he kehittivat kymme-
nen koetun palvelun laatuun vaikuttavaa osatekijaé: Luotettavuus, Reagointialtti-
us, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus,
asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen seka fyysinen ymparistd. (Gronroos,
2001, 116.) Tutkimuksessa kehityskohteiksi nousivat makumieltymykset, teema-
viikot, keiton saatavuus ja ruotsinkielisyys. Laadun osatekijoiden vaikuttavat siis

jokaiseen kohtaan.

Makumieltymyksié tayttdessé on oltava reagointialtis, patevé, osattava viestié oi-
kein sek& tuntea asiakas ja ymmartad hantd. Teemaviikkojen kohdalla vaikuttaa
erityisesti luotettavuus, kohteliaisuus, viestintd, turvallisuus seka fyysinen ympa-
ristd. Keiton saatavuudessa luultavasti tarkeintd on viestintd, jotta keittopaivét

ovat asiakkaiden tiedossa ja he saavat palvelua omalla didinkielell&an.
8.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyyteen vaikutta se kuinka hyvin palveluketjun jokainen lenkki on
toiminut. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38-39) Asiakkaita on osattava palvella hei-
dan omalla aidinkielelladn sek& mahdollisimman monia tulisi miellyttdd maku-

mieltymysten saralla, jotta asiakastyytyvaisyys olisi mahdollisimman suuri.
8.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tarkedad on selvittdd kaikki asiat, jotka vaikut-
tavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen. (Rope & Pdllanen
1998,88.) Tutkimuksessa kysyttiin paljon erilaisia asioita ja pyrittiin selvittdmaan
ne tarkeimmat asiat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen. Kehityskohteiksi

nousivat makumieltymykset, keiton saatavuus, ruotsinkielisyys ja teemaviikot.



8.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta asiakastyytyvaisyyden hallintaan

Helposti keskitytddn vain mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd, jolloin unohdetaan
kuinka saatua informaatiota voisi todellisuudessa kayttaa hyvéksi yrityksen kehit-
tdmisessé ja laadun parantamisessa. (Broetzman, S., Kemp, J., Rossano, M. &
Marwaha, J. 1995. 13) Tutkimuksessa selvisi suurimmat kehityskohteet: maku-
mieltymykset, keiton saatavuus, ruotsinkielisyys ja teemaviikot. N&ité tulisi siis
jatkossa parantaa eika vain todeta, ettd asioille tulisi tehda jotain, jolloin kyselysta

saataisiin suurin hyoty asiakkaille ja etenkin Café Uimalalle.



9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tassa kappaleessa kayn lapi tutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden ja vali-

diteetin eli patevyyden.
9.1 Reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti riippuu aineiston riitettdvyydesta. Ai-
neistoa on Kkeréttava niin kauan kunnes ei saada mitéén uutta tietoa, eli tapaukset
toistavat itseddn. (Inspirans, 2014). Vastauksia saatiin hyvin kasaan ja vastaukset

rupesivat vaikuttamaan samankaltaisilta analysoitaessa kyselylomakkeita.

Monet muutkin asiat vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen. Yhtend asiana on
se, etteivat kaikki ole huomanneet lomakkeen olevan kaksipuolinen. Lomakkeista
yksitoista oli taytetty vajavaisesti, mika osaltaan vaikuttaa vastausten jakaantumi-
seen. Muita lomakkeesta johtuvia vaikutuksia luotettavuuteen on nopea vastaami-
nen, jolloin kysymyksié ei ole mietitty kunnolla vaan ympyroity vastaukset nope-
asti. Sen huomasi etenkin avointen vastausrivien kohdalla, silla monessa paperissa
ne oli jatetty tyhjaksi. Ongelmana usein on se, etteivat ihmiset jaksa paneutua eri-
naisiin kyselylomakkeisiin, vaan ne tehdd&n nopeassa tahdissa ja ei valttamétta
mietitd perusteellisesti vastauksia. Toisaalta nopeatempoisessa vastaamisessa tulee
se ensimmainen ajatus Kysytysta asiasta mieleen, miké voi osaltaan olla siis hyvé-

Kin juttu.
9.2 Validiteetti

Validiteetti on hyvd, kun tutkimuksen kysymykset on saatu oikeanlaisiksi ja koh-
deryhmd valittu hyvin. Tutkimuksissa validiteettia arvioitaessa taytyy miettia
kuinka hyvin tutkimusote vastaa tiettya ilmiotd, jota tutkimuksessa tutkitaan. Tar-
keintd on miettid millainen tutkimuksen strategia on validi, eik& mietti& sit4 kuin-
ka valideilla mittareilla tuloksia saadaan aikaiseksi. L&hdettdessé tutkimaan jotain
asiaa tai ilmiota on térked valita oikeanlainen menetelma, jotta saadaan oikeanlais-
ta tietoa. Ongelmaksi saattaa muodostua mittausten ulkopuolelle j&&va tieto, joka
useimmiten on todellista ja se ei ole kaytettavissd. Tutkimuksessa on mahdolli-

suus tutkia ’vadrdd” asiaa eli tutkitaan sellaista mitd ei alun perin ollut tarkoitus



tutkia. Talloin empiiriset havainnot ja tutkimus on lahtenyt véarille raiteille jolloin
tutkimus jaa puutteelliseksi. (Hiltunen, 2009). Yhten& seikkana patevyyteen voi
vaikuttaa myods kysymysten oikein ymmartaminen. lhmiset ovat voineet ajatella
eri tavalla mité tutkijan on ajatellut tietyista kohdista, jolloin vastaukset eivét ole

niin luotettavia kuin olisi alun perin ajateltu.

Patevyyteen vaikuttaa tutkijan panostus vastausten analysointiin ja tulkintaan.
Onko kéaytetty oikeita menetelmid, joilla voidaan yleistda saatuja vastauksia. Tai
onko itse lomakkeiden kokoamisvaiheessa oltu tarkkana ja kerétty seka analysoitu

kaikki mahdollinen tieto, mika on ollut mahdollista analysoida.



10 EHDOTUKSIA JATKOTUTKIMUKSILLE

Vastaavanlaisia asiakastyytyvaisyys kyselyitd on hyva tehda jatkossakin aina sil-
loin talldin, jotta pysytdan ajan tasalla asiakkaiden tarpeiden suhteen sekd muuttu-

vien makumieltymysten perassa.

Tutkimuksia voisi tehdd Café Uimalan monista muistakin palveluista, silla se toi-
mii myos kahvilana ja ravintolana. Ndin ollen syntyisi laaja kokonaiskuva Café
Uimalasta ja mahdollisista kehittdmiskohteista. Yritys voisi tehdé paljon erilaisia
pienié tutkimuksia tai hieman laajemman ja kattavamman tutkimuksen, jolla saa-

taisiin yleiskuva koko kahvilan toiminnasta.

Tarkempana tutkimuksena Café Uimalaan voisi toteuttaa lounasruuista. Kyselyssa
kartoitettaisiin tarkemmin lounasruokailijoiden mieltymyksid ja mitké ruuat saa-
vat heidét lounastamaan juuri Café Uimalassa. Tutkimuksen avulla saataisiin pa-
remmin selvitettyd, millaisia ruokia on suositeltavaa tarjoilla, ja mité tulisi ehka

valttaa tai vahentad huomattavasti.



11 LOPPUSANAT

Opinnaytetyon aihe tuli koulukaverini avustuksella, silla hanen tuttavansa omisti
Cafeé Uimalan ja heilld oli tarvetta asiakastyytyvaisyyskyselylle. Tartuin aiheeseen
ja aloitimme alustavan yhteistyon toimeksiantajan kanssa marraskuussa 2015. Sen
jalkeen pohdimme alustavasti millaisen tutkimuksen tekisin Café Uimalalle.

Tarkoituksena oli alun perin aloittaa opinnédytetydn ahkera tekeminen jo kevéaalla,
mutta tiivis tyo- ja kouluaikataulu ei antanut mahdollisuuksia sille. Sovimme toi-
meksiantajan kanssa, ettd paras aikataulu kyselyn suorittamiselle on syksylla, sill&
keséisin k&vijoita on erittdin vahan ja uimahalli on suljettuna heindkuun. Syksyll&
2016 alkoi tutkimuksen tekeminen, ja se edistyi hyvéa vauhtia. Joulukiireet toissa
taas karsivat panostustani tutkimuksen kanssa kunnes 2017 alkuvuodesta paasin

taas uuteen vauhtiin.

Haastavinta tyossa oli 10ytad aikaa itse tyon tekemiselle. Toiden ohella oli vélill&
vaikeaa saada tehtyd tutkimusta eteenpdin raskaan tyopéivan jalkeen. Olen kui-

tenkin tyytyvainen lopputulokseen ottaen huomioon kiireisen arkirytmin.

Tutkimuksesta on ollut hyétyd minulle itselleni seka itse toimeksiantajalle. Café
Uimala on saanut uuden péivityksen asiakkaiden mieltymyksistd lounasruokai-
luun ja itse olen padssyt kayttamaan kouluvuosien aikana oppimiani asioita hyo-
dyksi.
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CAFE UIMALAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Kyselyn suorittaa Vaasan ammattikorkeakoulun opiskelija yhteistydssad Café Uimalan kanssa.
Kysely on osa opiskelijan lopputydta.

Ympyral jokaisen alapuolella luetellun kohteen oikealta puolelta numero,
joka kuvaa parhaiten mielipidettasi. K&yta taulukon ylimmalla rivilla
olevaa arvosteluasteikkoa.
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1. Henkilakunnan kaytés on ystavallista
2. Asiointion sujuvaa 1 2 3 4 5

3. Palveluonnopeaa 1 2 3 4 5

Huomioitavaa:

4. Lounas on maukas 1 2 3 4
5. Lounaantulisiolla mausteisempaa 1 2 3 4
6. Lounason monipuolinen 1 2 3 4
7. Hinta-/laatusuhde on hyva 1 2 3 4
8. Erityisruokavaliot huomioidaan 1 2 3 4
9. Keittoaonoltavajoka pdiva 1 2 3 4
10. Lounaspassi ontarpeellinen 1 2 3 4

Huomioitavaa:

11. Ruokien |dmpdatila on sopiva 1 2 3 4
12. Ruokaaon hyvin saatavilla 1 2 3 4
13. Salaattivalikoima on kattava 1 2 3 4
14. Salaattion tuoretta ja maukasta 1 2 3 4

Huomioitavaa:
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15. Seuraan netista ruokalistoja 1 2 3 4 5

16. Valitsen ruokapaikan ruokalistan mukaan 1 2 3 4 5

Mitka ovatne 3 ruokaa, jotka saavat sinut houkuteltua lounasravintolaan?

17. lalkiruokaa on oltava joka paiva 1 2 3 4 5
18. Kahvion maistuvaa 1 2 3 4 5
19, Juomatovat selkedssa paikassa 1 2 3 4 5
20. Mausteita on hyvin saatavilla 1 2 3 4 5
21. Ruokalinjaston sijoittelu on hyva 1 2 3 4 5
22. Astioiden palautuspiste onselked 1 2 3 4 5

Huomioitavaa:

23. Café Uimalaan onhelppotulla 1 2 3 4 5
24. Parkkipaikkoja on hyvin saatavilla 1 2 3 4 5
25. Ruotsinkielinen palvelu ontarkess 1 2 3 4 5
26. Teemavikkojen jarjestdminen on tarkess 1 2 3 4 5

Huomioitavaa:

Kehitysehdotuksia/palautetta Café Uimalalle:

Kiitos vastaamisesta!
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CAFE UIMALAS KUNDUNDERSOKNING

Undersikningen utfirs av en studerande vid Vasa yrkeshigskola i samarbete med Café

Understkningen dr en del av den studerandes slutarbete.

Utga fran beddmningsalternativen som finns ovanfor siffrorna och svara
genom att ringa in den siffra som badst beskriver din dsikt i fragan.
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1. PersonalenArvanlig 1 2 3 4
2. Det gdrsmidigt att utritta srenden 1 2 3 4 5
3. Servicenir snahb 1 2 3 4 5

Annat atttai beaktan angdendedetta:

4. lLunchendr smakrik 1 2 3 4
5. Lunchenbordevara battre kryddad 1 2 3 4
6. Lunchenir mangsidig 12 3 4
7. Priset ochkvalite n ligger pa enbra niva 1 2 3 4
8. Specialdietertasi beaktan 1 2 3 4
9. Detbordeserveras soppa varje dag 1 2 3 4
10. Lunchpasset dr nddvandigt 1 2 3 4
Annat atttai beaktanangdendedetta:

11. Matenstemperatur ir passande 1 2 3 4
12. Detfinns tillrackligt med mat pd serveringsbordet 1 2 3 4
13. Salladshaordet ir mangsidigh 12 3 4
14. Salladenarfrisch ochsmaklig 1 2 3 4

Annat atttai beaktanangdendedetta:
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15.

16.

Jag kollar meny er pd internet

Jag valjer matstille enligt meny'n

Mamn tre matratter somlockar dig till enlunchrestaurang?

17.
18.
19.
20.
21.
22.

Annat atttai beaktanangdendedetta:

Efterrattbér serveras varje dag
Kaffet &r smakligt

Dryckerna finns pa ett synligt stalle
Det finns ett bra utbud pd kryddor
Matserveringshordets placering ar hra.

Karlens dterldmningspunkt 3r pd ett synligt stille

23.
24,
25.
26.

Annat attta i beaktanangdende detta:

Det ar l3tt att komma till Café Jimala
Det finns tillrdckligt med parkeringsplatser
Det ar viktigt med service pd svenska

Det dr viktigt att det ordnas termaveckor

Utvecklingsfarslag/feddhack at Café Uimala:
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Tack for dina syvar!



