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1 Johdanto

Taman tyon tutkimus on laadullinen ja sen tavoitteena on tutkia Paijat-Hameen ravintola- ja
kahvilayrittajien suhtautumista koiran kanssa vieraileviin asiakkaisiin. Tavoitteena on myos
selvittda millaisia riskeja ja mahdollisuuksia koiraystavallisen palvelun tarjoaminen tai
tarjpamatta jattdminen tuo yritykselle sekd miten koiramydnteisissa yrityksissa

koiraystavallisyys tuodaan esille. Tutkimuksen kolme paatutkimukysymysta ovat:

1. Miten ravintola- ja kahvilayrittajat suhtautuvat koiran kanssa vieraileviin asiakkaisiin

Paijat-Hameen alueella?

2. Millaisia vaikutuksia yrityksessa valitulla kielteisella tai myonteisella suhtautumisella

on koettu olevan yrityksen toiminnassa?
3. Milla tavoilla yritykset tuovat koiraystavallisyytensa esille?

Opinnaytetydn tarkoituksena on antaa yrittgjille erilaisia nakdkulmia seka jakaa yrittdjien
valisia kokemuksia koiraystavallisen palvelun tarjoamisesta. Koiraystavallisyys tassa
tyossa tarkoittaa, etta yritykset vahintaan sallivat koiran paasyn omistajansa mukana johon-
kin yrityksen tiloista. Tutkimuksesta on rajattu pois isot ravintola- ja kahvilaketjut, eli tutki-

mus keskittyy pieniin yrityksiin.

Omaan perheeseeni on aina kuulunut yksi tai useampi koira. Kiinnostukseni asiakaslah-
toista ajattelutapaa kohtaan ja rakkaus eldimiin synnytti ajatuksen koiraystavallisyyden to-
teutumisen tutkimisesta, ja sen eri puolien kartoittamisesta yrittdjan nakékulmasta. Olen
myos matkustanut koirien kanssa sekd Suomessa, ettd Suomen ulkopuolella. Kokemukset
koiran kanssa matkustaessa ovat olleet paaosin positiivisia, mutta joukkoon on mahtunut

myOs haasteita ja yllattavia tilanteita.

Opinnaytetyoni aiheen yleinen kiinnostavuus liittyy lemmikkieldinten suosion ja maaran jat-
kuvaan kasvuun. Sen seurauksena lemmikkien palveluihin kaytetyt taloudelliset panostuk-
set kasvavat myos vuosi vuodelta. Koirien kanssa liikkuvien lemmikinomistajien maaran
lisaantymisen myota tulee yrittajalle yha oleellisemmaksi pohtia, olisiko syyta tarjota myon-

teista vastaanottoa ja palvelua myds nelijalkaiselle asiakkaalle.

Talla hetkella alani yritykset ovat koetuksella Covid-19 pandemian vuoksi. Muuttuvat olo-
suhteet, asiakkaiden puutos, rajatut aukioloajat, taloudelliset ongelmat sekd monet muut
tekijat laittavat yrittajan miettimaan, mita viela voisi asiakkailleen tarjota, jotta yritykselld me-
nisi paremmin. Covid-19 pandemia on tuonut haasteita yrityksille, mutta samalla myds kas-
vattanut kotimaan matkailua. Koiranomistajilla on todennakdisesti pienempi kynnys ottaa

lemmikki mukaan Suomen rajojen sisdpuolella matkustettaessa, jolloin tarve



koiraystavallisille palveluille kasvaa kotimaan matkailuyrityksissa. Uskon opinnaytetyon ai-
heen pysyvan myos tulevaisuudessa ajankohtaisena lemmikkieldinten kasvavan maaran

vuoksi ja kotimaanmatkailun yha kasvattaessa suosiotaan.
1.1 Koira ihmisen kumppanina

Koira on kulkenut ihnmisen rinnalla ainakin 15 000 vuotta. Kesyyntyminen alkoi Euroopassa,
josta l16ydetyt koiran luut ovat 14 000—15 000 vuotta vanhoja. Vuonna 1997 tehtiin kuitenkin
tutkimus, jonka myota julkaistun dna-vertailun kritisoitujen tuloksien mukaan koira eriytyi

omaksi lajikseen noin 135 000 vuotta sitten. (Cajander & Kauhala 2004.)

Tama erittain suosittu lemmikkieldin sai alkunsa harmaasusista, jotka ajan myota kesyyn-
tyivat ihmisen seurassa. Kesyyntymisen syyt ovat viela osittain pimennossa, mutta tiedossa
on, etta sudet ja ihmiset toivat toisilleen molemminpuolista hyotya. (Sandell 2016.) Haas-
kansygjina sudet todennakoisesti hakeutuivat ihmisten lahettyville ruoan vuoksi ja ihmiset

hyédynsivat susia apuna metsastyksessa ja vartioinnissa. (Cunliffe 2005, 69.)

Ajan myo6ta suden ja ihmisen valit kehittyvat. Susi sopeutui paremmin elamaan ihmisen
vierella ja ihminen oppi tuntemaan suden luontaiset riistanjaljitys- ja noutotaidot. Sudesta
alkoi kehittya koira. Koiria pyrittiin jalostamaan kayttétarpeiden mukaan ja nain alkoivat eriy-
tymaan erilaiset koirarotujen paatyypit. Jalostusyksildiksi valikoituivat eldaimet toivotuilla
ominaisuuksilla, jolloin suden tuomista villieldimen piirteista paastiin pikkuhiljaa eroon. Koi-
rasta kehittyi helpompi ja sopeutuvampi versio sudesta - se oli kesy ja koulutettavissa miel-

lyttdmisenhalun avulla (Cajander & Kauhala 2004).

Maailmassa koiria on todennakoisesti jo lahemmas miljardi. (Hakkarainen 2019). Koira on-
kin maailman suosituin lemmikkieldin. GFK:n, maailman neljanneksi suurimman markkina-
tutkimuslaitoksen suuren kartoituksen perusteella (kuvio 1), maailmanlaajuisesti noin 33 %
kotitalouksista on lemmikkina koira. (GFK 2016.) Lemmikkikoiria on maailmassa yli 470 mil-
joonaa. (Bedford 2020.)

PET OWNERSHIP INTERNATIONALLY m

Percentage of people living with different pets in 22 countries.

Average
Do, across all countries Brazil

33% 12

20% South Korea China 25%

Kuvio 1. Lemmikkieldinten maaran jakauma 22:ssa maassa (GFK 2016)



Tama maailmalla suosittu elain on myds Suomen suosituin lemmikki. Suomessa on tilasto-
keskuksen mukaan vuonna 2016 ollut noin 700 000 koiraa. Vuosittain kennelliitto rekisterdi
noin 45 000 koiraa. (Kennelliitto.) Rekisterdityja rotukoiria Suomessa on enemman kuin
missaan muussa maassa. Koiramaaran tasainen vuosittainen kasvu ei kuitenkaan johdu
rotukoirien maarasta. Rekisterdimattomia koiria tuodaan yha enemman ulkomailta. Koirien
tuonnin ymparilla pydrii suuri bisnes, johon liittyy pentutehtailua, salakuljettamista ja huo-

noja olosuhteita. (Virolainen & Leinonen 2018)

Koiran rooli on muuttunut ajansaatossa paljon ja nykyaan koiraa pidetdan osana perhetta.
Ihmisen ja koiran valisesta tiiviistd suhteesta huolimatta, esimerkiksi katsottaessa noin 20
vuotta taaksepain, perinteinen ajatus matkustelun ja koiran yhdistamisesta on ollut 1ahinna
mielikuva koiran jattamisesta kenneliin tai ystaville hoitoon. Vuonna 2004 tehdyn tutkimuk-
sen mukaan suurin osa vastanneista haluaisi koiran matkalle mukaan, koska koira on per-
heenjasen. Muita syita olivat esimerkiksi koiran lasnaolon tuoma mielihyva ja koiran iloiseksi
tekeminen. (Carr & Cohen 2009.) Tana paivana lemmikkien kanssa matkustaminen on
trendi, mutta jo vuonna 2007 TripAdvisor julkaisi tiedot suuresta tutkimuksesta, jonka mu-

kaan yli puolet lemmikinomistajista matkustavat lemmikkinsa kanssa (TripAdvisor 2007).

Koirille on paljon erilaisia tyotehtavia, mutta ihmisten apuna toimimisen lisaksi niiden lasna-
olosta on todettu olevan psyykkista hyotya ihmiselle. Vuosien takaisen vaittdman mukaan
lemmikinomistajat kayvat vahemman laakarissa verrattuna henkildihin, jotka eivat omista
lemmikkeja. Koiranomistamisella on pitkdan tiedetty olevan yhteys matalampaan verenpai-
neeseen ja vahentyneeseen sydankohtausriskiin. (Carr & Cohen 2009.) Koirista on tehty
elokuvia, patsaita ja niitd on myds palvottu jumalina. Rakkaus naitd lemmikkieldimia koh-
taan on viety jopa niin pitkalle, ettd vuonna 2008 Etela-Korealainen kloonausyhtié RNL Bio
sai tehtavakseen kloonata sankarikoira Boogerin, joka pelasti omistajansa toisen koiran
hydkkaykselta (Strandén 2008, 28). Koiraa ei suotta sanota ihmisen parhaaksi ystavaksi,
onhan se palvellut ihmista tuhansia vuosia tarjoten ehdotonta kiintymysta, turvaa ja apua

erilaisissa tehtavissa.



2 Koiraystavallisyys osana yrityksen liiketoimintaa
2.1 Yrityksen markkinointi ja kilpailukyky

Nykyaikaisen ajattelutavan mukaan markkinointi on keskeisessa osassa yrityksen strate-
gista toimintaa. Lahtdkohtana ovat asiakkaiden tarpeet, toiveet ja arvostukset, joiden pe-
rusteella palveluita ja tuotteita jatkokehitetdan yhdessa asiakkaiden kanssa. Markkinoinnin
tarkoitus on nakyvyyden lisdksi luoda, hyddyntaa ja kehittdd asiakastyytyvaisyytta. (Beg-
strom & Leppanen, 18.) Vaikka asiakaslahtdinen ajattelutapa onkin nykypaivaa, on syyta
pitdd mielessa taloudelliset realiteetit ja muut sidosryhmat (Grénroos 2009, 232). Menes-
tyva markkinoija tietdad mita tekee, pystyy tarjoamaan sita, mita lupaa ja pitda huolta positii-

visen asiakaskokemuksen luomisesta. (Begstrom & Leppanen 2018, 18.)

Jotta yritys voi markkinoida itsedan, on silla oltava jotain tarjottavaa asiakaskunnalle. Tar-
jottavien palveluiden ja tuotteiden yhdistelmaa kutsutaan tarjoomaksi. Tarjooman tulisi vas-
tata kysyntaan, erottua kilpailijoista, tayttaa asiakkaan tarpeet seka tuoda ostajalleen arvoa.
Kilpailukykya tukeakseen tarjoomalle on maariteltava hintataso, joka on sopiva suhteessa
ostajien hintaodotuksiin seka kilpaileviin tuotteisiin. Yrityksen on kannattava tuoda palve-
lunsa ja tuotteensa mahdollisimman lahelle asiakasta ja helposti saataville. My6s yrityksen
toimipaikan viihtyvyys seka henkildéston toiminta- ja palvelutavat ovat kilpailukeinoja. (Beg-
strom & Leppanen 2018, 18.) Markkinointi, tuotteet ja palvelut seka itse yritys toimipaikkoi-
neen ja henkiléstdineen muodostavat imagon yrityksesta. Imago on tarkea osa yrityksen
kilpailukykya, silld markkinointitoimien toteutus ja suunnittelu perustuvat tavoiteltuun mieli-

kuvaan. (Begstrdom & Leppanen 2018, 19.)

Erityisesti pienen yrityksen on oleellista 16ytaa oma asiakaskuntansa ja tunnistaa sen tar-
peet. Pienyrityksen haasteena on kannattavuus ja hinnoittelu, silla yrityksen on usein mah-
dotonta kilpailla muita alhaisemmilla hinnoilla. Taman vuoksi pienyrityksen on panostettava
vahvasti muista erottautumiseen. Tarjooman tulee olla niin houkutteleva, ettéa asiakkaat ovat

valmiita maksamaan siitd enemman. (Begstrom & Leppanen 2018, 20-21.)

Houkuttelevan tarjonnan lisaksi yrityksen on syyta pysya ajan tasalla erilaisista trendeista
seka pyrkia ennakoimaan tulevaisuutta ja huomaamaan heikkoja signaaleja. Asiakkaiden
aktiivinen kuunteleminen lisaa asiakasymmarrysta. Asiakkaiden ymmartamisen lisaksi yri-
tyksen on hyva tehda itsereflektointia ollakseen taysin tietoinen siitd, mita asiakkailleen tar-
joaa ja millaisia tunteita tuottaen. Yrittgja voi asettua asiakkaan rooliin ja vastata esimerkiksi

kysymyksiin:

e Ovatko palvelumme helposti saatavilla?



e Pidammeko annetut lupaukset?

o Kohtelemmeko asiakkaita yksil6ina ja kuuntelemmeko heita?
e Toimiiko sisainen informaatio ja yhteisty6?

(Viitala & Jylha 2013, 74)

Tulevaisuuksien ennakoinnilla pyritdan valttdmaan isoimmat yllatykset. Tulevaisuuden
muutoksiin viittaavia vihjeitd on usein saatavilla jo kauan ennen kuin niistd syntyy yleinen
kasitys. Tulevaisuuden lisaksi tietoisuus toimintaympariston ja kilpailuasetelmien jatkuvasta
ajankohtaisesta muutoksesta markkinoilla auttaa yritysta vastaamaan muuttuviin tarpeisiin.
Yrityksen on kannattavaa olla perillda markkinoilla olevista kilpailevista yrityksista, heidan
tuotteistaan ja palveluistaan seka yritysten menestystekijoistd. Saadut tiedot auttavat esi-
merkiksi maarittelemaan millaisiin markkinointimenetelmiin, tuotteisiin tai palveluihin ja hin-

tatasoon yrityksen toiminta kannattaa perustaa. (Viitala & Jylha 2013, 72)
2.2 Koiraystavallisyys vetovoimana

Koiraystavallinen palvelu houkuttaa erityisesti koiranomistajia ja koirien ystavia. Ravintolan
terassilla oleileva koira antaa koiraystavallisen ja positiivisen mielikuvan seka huokuu haus-
kaa ja energistd tunnelmaa. Koiransa kanssa ohi kulkeva saattaakin pysahtya lasilliselle
huomatessaan koiransa olevan tervetullut sekd mahdollisesti kertoo muillekin positiivisesta

kokemuksestaan. (Traylor 2021.)

Vuonna 2016 englantilainen The Kennel Club toteutti kyselyn, johon osallistui pubeja, kaup-
poja, "bed & breakfast”- yrityksia ja kahviloita Iso-Britannian alueella. Tulosten mukaan 71
% kyselyyn osallistuneista yrityksistd on saanut uusia asiakkaita esitellessaan itsensa koi-
raystavallisena toimijana. Koirien lasnaolon todettiin lisdavan asiakkaan vierailun kestoa
seka tyontekijdiden ja asiakkaiden valistd kommunikointia. Tutkimusten mukaan koiraysta-
vallisyydesta on selkeita hyotyja yritykselle. Koiranomistajat tukevat todenndkéisemmin pai-
kallisia yrityksia kuin asiakkaat, joilla ei ole lemmikkia. Koirien lasndolo parantaa myods

yleista ilmapiiria huomattavasti. (The Kennel Club 2016.)

Hartola julistautui vuonna 2019 koiraystavalliseksi kunnaksi. Pian brandaamisidean esille
tuomisen jalkeen hartolalaisen hotellin ja opiston liikuntahalli muutettiin ymparivuotiseksi
harrastustilaksi koiranomistajille. Tieto Hartolan koiraystavallisesta asennoitumisesta levisi
erityisesti sosiaalisessa mediassa vauhdilla ja koiranomistajat alkoivat |0ytaa tiensa Harto-
laan. TAman mydta on havaittu, ettd lemmikkien omistajiin kannattaa panostaa kuntalaisina,

mutta myds matkailijoina. (Olenius 2019.) My6s esimerkiksi Tampere markkinoi itseaan



koiraystavallisena kaupunkina kaupungin omalla Visit Tampere — sivustolla. (Visit Tampere
2020.)

2.3 Koiraystavallisyys brandina

Ihmisten mielikuvista, kokemuksista ja tiedoista muodostuu brandi. Yrityksella oleva tavoi-
temielikuva kertoo, millaiseksi yritys tahtoo brandinsd muodostuvan. Brandin rakentami-
nen vaatii ty6ta ja aikaa seka sitoutumista toimintoihin, jotka tukevat tavoitemielikuvaa.
Brandi saattaa muodostua myos yrityksen tahtotilan vastaisesti. (Ahto ym. 2016, 33.) Esi-
merkiksi ravintola voi leimautua koiravastaiseksi tai koiria "vihaavaksi”, jos useampi ihmi-

nen kokee, ettei ole koiransa kanssa tervetullut.

Yrityksesta luotuun mielikuvaan vaikuttavat esimerkiksi markkinointi ja asiakaskokemus.
Mikali yritys pyrkii brandaamaan itsensa esimerkiksi muita halvemmaksi palveluntarjo-
ajaksi, on sen pystyttava todistamaan vaitteensa tilastoiden ja lukujen avulla. Itsensa
markkinoiden halvimmaksi brandannyt voi ajan kanssa nostaa hintojaan muiden tasolle ja
ylemmaksikin, silti sailyttden brandinsa. Brandin ollessa tarpeeksi vahva, sailyy se pitkdan
ihmisten mielissa. Brandista tulee paan sisalla oleva totuus, joka menee faktojen edelle.
(Ahto ym. 2016, 39.)

Hyvalla brandilla on nelja tarkoitusta:
1. Hyva brandi auttaa myymaan kalliimmalla.
2. Brandi suojaa vaikeuksilta.
3. Brandi saastaa kustannuksia.
4. Brandi mahdollistaa parhaiden ihmisten rekrytoinnin.
(Ahto ym. 2016, 45.)

Ravintolan brandaaminen koiraystavalliseksi ravintolaksi tai kahvilaksi vaatii yrittajalta pe-
rehtymista koiraystavallisiin palveluihin ja omien asiakkaidensa tarpeiden tuntemista. Koi-
raystavallisen mielikuvan vahvistamiseen oivia keinoja ovat esimerkiksi koirille tarjottavat
ruoat ja juomat sekad huolehtiminen siita, ettd henkilékunnan jasenet osaavat toimia halu-
tulla positiivista mielikuvaa tukevalla tavalla koiranomistaja-asiakkaan saapuessa yrityk-
seen. Yrityksen tavoitemielikuva ja sen tukemiseksi maaritellyt pelisdannot tulisivat olla
kaikkien tyontekijéiden tiedossa (Ahto ym. 2016, 33).

Ihmisten mielikuvaa voidaan vahvistaa koiraystavallisyyden markkinoinnilla seka tuomalla
esille esimerkkeja siita, miten koiraystavallisyys ravintolassa tai kahvilassa toteutuu. Tar-
keinta positiivisen mielikuvan, ja sen my6ta brandin luomiselle, on tarjota asiakkaalle posi-

tiivinen asiakaskokemus (Ahto ym. 2016, 33). Asiakaskokemusta kehittdessa ja



suunnitellessa olisikin syyta pitaa visiot ja brandi mielessa, silla asiakaskokemuksella ja
brandilla on vahva yhteys: ne koostuvat osittain samoista elementeista kuten tunteista,
kohtaamisista ja mielikuvista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41.) Asiakkaiden mielikuvat

muodostavat ajan kanssa yritykselle hyvan brandin, joka vahvistaa yritysta markkinoilla.
2.4 Kohdemarkkinointia koiranomistaijille

Erityisesti nuoremmat sukupolvet haluavat tuoda koiransa mukanaan myds kahviloihin ja
ravintoloihin. Ravintolan patiolla makaava koira tekee yrityksesta kutsuvan koiranomistajille
(Traylor 2021). Myos nakyvalle paikalle asetettu selkea kyltti yrityksen koiraystavallisyy-

desta (kuva 2) voi toimia kiinnostuksen herattajana.

Kuva 2. Ravintolan koiraystavallisyydesta kertova kyltti (Hemingway’s Edinburgh 2019)

Jalankulkijoita houkuttelevan ymparistdn lisdksi koiraystavallisia palveluita kannattaa mai-
nostaa internetissa. Koiranomistajia voi houkutella paikalle esimerkiksi tarjoamalla koirille
oman ruokalistan, listaamalla yrityksen koiraystavallisiin applikaatioihin ja pitamalla koira-

teemaisia tapahtumia. (Traylor 2021.)

Sosiaalista mediaa kannattaa hyddyntaa, kun halutaan levittda tietoa nopeasti ja tehok-
kaasti. Koiraystavallisen yrityksen onkin suositeltavaa tuoda suhtautumisensa esille erilai-
sissa sosiaalisen median kanavissa, kuten Facebookissa ja Instagramissa. Erityisesti In-
stagram on loistava paikka visuaaliselle mainonnalle, jota tukevat erilaiset hashtagit. Yritys
voi laittaa houkuttelevan kuvan koirasta ravintolassaan ja kayttaa esimerkiksi #dogfriendly
hashtagia, jonka avulla koiraystavallisia palveluita etsivat I6ytavat ravintolan helposti. Fa-
cebookissa on useita ryhmia, joissa mainostetaan koiraystavallisia yrityksia. (Out of Eden
2020.)



3 Onnistunut asiakaskokemus liiketoiminnan tukena
3.1 Positiivisen asiakaskokemuksen avaintekijat

Asiakaskokemus on mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten summa, jonka asiakas muodos-
taa yrityksen toiminnasta. Yrityksen tulisi asettaa asiakas toimintansa keskioon, jotta se
pystyy luomaan asiakkaalle aidosti positiivisen asiakaskokemuksen. (Léytand & Kortesuo
2011, 7-11.)

Asiakaskokemus on oleellinen osa yrityksen liiketoimintaa. Sita tulisi kehittaa ja siihen on
suositeltavaa panostaa. Asiakaskokemukseen voidaan myo6s yhdistaa liiketaloudellisia ta-
voitteita esimerkiksi lisamyyntiin liittyen. Yrityksen olisi tarkeaa tunnistaa asiakaskokemuk-
seen ja sen kehittamiseen vaikuttavat toiminnot. Kehittamisen suunnittelussa on huomioi-
tava muun muassa mitattavuus, aikataulu, vaikuttavuus seka kohtaamisen laatu ja luonne.
(Loytand & Kortesuo 2011, 22.) Asiakaskokemuksen mittaamiseen on erilaisia keinoja
(kuva 3). Onnistuneeksi kehitetyt ja muusta tarjonnasta erottuvat kokemukset voivat nostaa
yrityksen uniikille tasolle, jolloin hintakilpailun uhka poistuu. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 21.)
Asiakaskokemuksen aktiivinen kehittaminen, analysointi ja johtaminen auttavat 16ytamaan
kosketuspisteita ja kehittamaan niitd poikkeuksellisen hyviksi. Mita jarjestelmallisempaa
asiakaskokemuksen johtaminen, ja sen my6ta onnistuneiden kokemusten tuottaminen on,
sitd paremmin asiakkailla jaa vahva positiivinen muistijalki aivoihin. (Loytana & Kortesuo
2011, 27.)

Kohtaamisten

Asiakas-

analysointi (esim. ts1amas
puhelutallenteista, tyy }.rva|syys— : ;
Sosiaalisen _ sibkaposteista) tutkimukset Amikaspal:e?ht
median seuranta gkt Ty

Biometriset mittaukset
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Palautelomakkeet -tutkimukset

Palautelaatikot

Asiakk Jatkuvat
- ASIAKASKOKEMUKSEN palautekyselyt eri
spontazns MITTAAMISEN KEINOT kosketuspisteissa
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Kuva 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Loytana & Kortesuo 2011)



Onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena.
Asiakas kulkee palvelupolkua toimiessaan yrityksen kanssa ja kuljetun polun aikana koetut
kosketuspisteet muodostavat asiakaskokemuksen. Hyva asiakaskokemus kehittaa ja tukee
asiakkaan imagoa seka identiteettid. Asiakkaalle pystytaan tarjoamaan hanen tarpeisiinsa
ja arvoihinsa sopiva tuote, joka tukee asiakkaan minuutta. Elamykset ovat osa erottuvaa
asiakaskokemusta. Elamyksellisyys tarkoittaa asiakkaan positiivisesti yllattamista. Yllatta-
vat tekijat ovat kuitenkin todella vaihtelevia: toiselle normaali ja arkinen asia voi olla toiselle
elamys. (Loytana & Kortesuo 2011, 26.)

Onnistunut asiakaskokemus jaa mieleen ja saa asiakkaan haluamaan lisda. Onnistuneen
tuotteen tai palvelun saanut asiakas kokee mielihyvan tunnetta, joka saa asiakkaan palaa-
maan takaisin. Parhaimmillaan tdma johtaa siihen, etta asiakkaat jonottavat palveluita eika

yrityksen tarvitse etsia itselleen asiakkaita. (Loytana & Kortesuo 2011, 28.)
3.2 Asiakastuntemus osana asiakaskokemusta ja liiketoimintaa

Kuluttaja-asiakkaiden ostokayttaytymisen ymmartaminen on oleellinen osa onnistuvaa lii-
ketoimintaa. Kuluttajat seka yksildityvat ettd yhdenmukaistuvat. Yhdenmukaistumiseen vai-
kuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi talousalueiden yhtenaistyminen, erilaiset viestintdkanavat
ja teknologiat sekd monikansallisten yritysten vahvistuminen. Erityisesti internet kasvattaa
uusyhteisollisyyttd. Yhdenmukaistumisen mukana kasvaa myds yksilityminen. YksilGitymi-
nen tulee esille erityisesti ikdryhmissa. Saman ikaryhman sisélla olevat kuluttajat kayttayty-
vat taysin toisistaan poikkeavilla tavoilla. Kuluttajakayttaytymista ohjaavat tunteet, jarki ja
tottumukset. Muita vaikuttavia tekij6itd ovat esimerkiksi ika, persoonallisuus, taloudellinen
tilanne ja ympardiva kulttuuri. Erilaiset arsykkeet, kuten mainonta, laukaisevat ostokayttay-
tymisen. Arsyke saa aikaan jarki- tai tunneperéisen reaktion, joka johtaa toimintaan. Kulut-
tajalla voidaan ajatella olevan niin sanottu "musta laatikko” (kuvio 4), johon ulkopuoliset
arsykkeet vaikuttavat. "Musta laatikko” kuvastaa kuluttajan tajuntaa, ja sen ymmartaminen
on markkinoijalle tarkeaa. Nykypaivana kuluttajan "musta laatikko” altistuu valtavalle tieto-
tulvalle. Mita enemman kuluttaja kohtaa arsykkeita, sita vaikeampi kuluttajan huomio on
saada. (Viitala & Jylha 2013, 65—-68)
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Ulkopuoliset | Ostajan | Ostajan
arsykkeet - "musta laatikko" - toiminta

Markkinointi: ~ Ymparistd: Tuotteen valinta
Tuote Talous Ostajan ominaisuudet Brandin valinta
Hinta Teknologia Ostopaikan valinta
Jakelu Politiikka Ostopaatdsprosessi Ostoajankehta
Viestinta Kulttuuri Ostomaara

Kuvio 4. Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat (Kotler & Armstrong 2004, 179)

Yrittdjan on syyta tuntea asiakkaansa: millaisia he ovat, mita he arvostavat, millaisia motii-
veja heilld on ja miten heidat tavoittaa. Onnistuneen asiakaskokemuksen tavoittelussa on
syyta myds tiedostaa tarkeimmat kohtaamispisteet asiakkaan nakékulmasta ja miten asia-
kasta voi parhaiten palvella silld hetkella. Pitkakestoista ja kannattavaa liiketoimintaa raken-
taessa asiakkaan ymmartaminen on yksi tarkeimmista tukipilareista. Asiakkaiden erilaisuu-
den vuoksi yhdistavien tekijdiden 16ytdminen on tarkeaa, jotta pystytdan kehittdmaan mah-

dollisimman monia asiakkaita palvelevia ratkaisuja. (Keskinen & Lipiainen 2013, 20-28.)

Asiakkaiden segmentointi, eli keskenaan ryhmittely, auttaa erilaisten asiakaskokemusten
luomisessa ja yhdistavien tekijoiden I6ytamisessa. Segmentointiperusteiden on suositelta-
vaa olla tarpeeksi selkeita ja yksinkertaisia, jotta yrityksen kaikki tyontekijat ne ymmartavat.
(Léytana & Kortesuo 2011, 70.) Segmentoinnin perusta on asiakaskayttaytymisen ymmar-
tamisessa. Ravintolat ja kahvilat voivat huomioida esimerkiksi koira-allergiset ja koirapel-
koiset ihmiset yhtena asiakassegmenttina ja koiranomistajat toisena. Seuraavaksi yrittaja
voi perehtya naiden asiakassegmenttien toiveisiin ja tarpeisiin seka pyrkia 16ytdmaan toi-

mintatavat, jotka palvelevat kumpaakin asiakasryhmaa.

Yrittajan haasteena on selvittaa, minkalaisia tarpeita asiakkailla on, joihin kukaan muu ei
vastaa, ja saadaanko tarpeisiin vastaamalla aikaan kannattavaa liiketoimintaa. Tarve tekee
asiakkaasta aktiivisen, mutta vasta motiivi saa asiakkaan liikkeelle. Motiivit voidaan jakaa
yksinkertaisesti jarki- ja tunnemotiiveihin. Jarkimotiivit antavat asiakkaan toiminnalle ja va-
linnalle rationaalisen oikeuden, kun taas tunnemotiivi on emotionaalinen tekija, jonka pe-
rusteella valinta tehdaan. (Bergstréom & Leppanen, 81.) Esimerkiksi koiran kanssa liikkeella
oleva asiakas voi jarkiperaisesti valita pysahtymispaikakseen koiraystavallisen kahvilan,
koska koiraa ei yksinkertaisesti voi jattda autoon helteen takia. Toisaalta emotionaalinen

puoli voi ohjata asiakasta, eli asiakas ei vain halua jattaa koiraa yksin autoon.
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3.3 Asiakaspalautteen arvo yritykselle

Asiakaspalautteen kerdaminen on osa asiakaskokemuksen mittaamista. Oleellista palaut-
teen keraamisessa on systemaattisuus ja jatkuvuus. Asiakaskokemuksen ollessa monen
tekijan summa, on tarkeda saada palautetta mahdollisimman monesta kosketuspisteesta.
(Loytana & Kortesuo 2011, 109) Yrityksen on erittain tarkeaa kuunnella ja arvostaa asiak-
kaalta saamaansa palautetta. Asiakaspalautetta kannattaa kayttaa yrityksen liiketoiminnan
kehittdmiseen. Palautetta kannattaa pyytaa aktiivisesti asiakkailta suoraan ja kysya mita
asiakkaat esimerkiksi toivovat yritykselta. Asiakaspalautteen pyytaminen ei tarkoita yrityk-
sen kyvyttomyytta kehittaa liiketoimintaansa vaan viestittaa asiakkaalle, ettd hanta ja hanen
tarpeitaan arvostetaan. Erityisesti avoin palaute on tarkea3, silld se auttaa ymmartamaan
saatuun palautteeseen johtaneita syitd. Negatiivinen asiakaspalaute on yritykselle tilaisuus
kehittyd, ja kunnolla hoidettu asiakasreklamaatio kasvattaa asiakkaan uskollisuutta yritysta
kohtaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 78-97)

"Asiakaskokemuksen mittarit eli numerot kertovat onko kuumeftta, mutta avoin asia-
kaspalaute kertoo, misté tauti johtuu.” (Gerdt & Korkiakoski 2016.)

Suuri osa palautteesta annetaan verkossa asiakaspalveluprosessin ulkopuolella, jonka
vuoksi palautteen Iéytaminen ja siihen reagoiminen on haasteellista. TAman vuoksi yrityk-
sen kannattaa panostaa niin sanottuun sosiaaliseen kuuntelemiseen, mika tarkoittaa ver-
kosta saadun asiakas- ja kilpailijaviestien kerddmista ja analysoimista jarjestelmallisesti.
Sosiaalisen kuuntelun ohjelmisto keraa verkosta yritykselle analysoitavaksi keskusteluita,
joissa esiintyvat yrityksen maarittelemat asiasanat, kuten yrityksen nimi tai tuote. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 78.)
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4 Koira kahvilan ja ravintolan asiakkaana - saately, vastuut, vaikutukset
4.1 Koirat salliva muutos lainsaadantoon 2012

Koiran omistamiseen liittyy erilaisia saadoksia. Koiraa koskevat tapauskohtaisesti esimer-
kiksi kauppalaki, kuluttajansuojalaki ja vahingonkorvauslaki (Legistum Oy). Lain mukaan
koira on karkeasti sanottuna esine, jonka ihminen voi omistaa kuten minka tahansa muun-

kin esineen. (Kennelliitto.)

Vuonna 2012 elintarvikelakiin tullut muutos salli lemmikkieldimien tuomisen kahviloihin ja
ravintoloihin. Yrittdja saa kuitenkin itse paattaa linjauksensa asian suhteen seka rajata
suostumuksensa vain tiettyihin eldinlajeihin. (Evira, 69.) Suostumuksesta on ilmoitettava

asiakkaille sisdankaynnin yhteydessa.

Né&kévammaisen henkilbn opaskoiran, kuulovammaisen henkilén kuulokoiran, fyysi-
sesti vammaisen henkilbn avustajakoiran ja muun vammaista tai pitkdaikaissairasta
henkilééa avustavan koiran kuten tuki- ja hypokoiran saa tuoda elintarvikehuoneiston
asiakastiloihin. Lemmikkieldimid saa toimijan suostumuksella tuoda elintarvikehuo-
neiston tarjoilutiloihin. Téllaisesta suostumuksesta on ilmoitettava asiakkaille tarjoilu-
tilan sisdédnkaynnin yhteydesséa. (Maa- ja metsétalousministerién asetus elintarvike-

huoneistojen elintarvikehygieniasta 1367/2011, 18§.)

Kauppoihin ja kioskeihin lemmikkieldaimet eivat ole kuitenkaan tervetulleita uuden elintarvi-

kelain viivastymisen vuoksi. (Halkio 2020.)
4.2 Koiranomistajan vastuu

Ihmisella on koirasta eldinsuojelusdadoksien mukainen vastuu seka rikosoikeudellinen vas-
tuu suojelusdanndsten rikkomisesta. Jos koira aiheuttaa vahinkoa ymparistolleen, esimer-
kiksi toiselle ihmiselle tai esineelle, on koiran omistaja vastuussa vahingosta vahingonkor-

vauslain mukaan. (Kennelliitto.)

Ravintola- seka kahvilaymparistd ovat koiralle taynna aistielamyksia. Tottunutkin koira voi
kohdata jannittavia uusia tilanteita ja kokea erilaisia arsykkeita hairitseviksi. Kennelliitto suo-
sittelee valttdmaan koiran viemista paikkoihin, joissa esimerkiksi musiikki soi kovalla. Ken-
nelliiton suosituksien mukaan koira tulisi pitda hihnassa ja omistajan on seurattava tarkasti,
ettei koira hairitse muita asiakkaita. Koiranomistajan on hyva pohtia millaisen koiran ravin-
tolaan tai kahvilaan voi vieda, ja missa tilanteessa. Ei esimerkiksi ole suositeltavaa vieda
kovasta karvanlahdoésta karsivaa koiraa sotkemaan yrityksen tiloja tai mahdollisesti arkaa

koiraa vieraaseen ymparistdon ihmisten keskelle. (Ruokoski 2018.)



13

Kennelliitto julkaisi 2012 koiran ravintolaetiketin, jota koiranomistajan tulisi noudattaa vie-
dessaan koiran ravintolaan. Listan mukaan koira tulisi ulkoiluttaa ennen ravintolaan saapu-
mista ja pitda hihnassa ravintolan sisalla. Koiran olisi hyva osata tavallisimmat kaskyt kuten
"istu” ja "paikka”. Koira ei saa olla hairidksi muille asiakkaille. Lista painottaa, etta koiraa ei
tulisi vieda ravintolaan, jossa on paljon arsykkeita koiran aisteille, ja koiranomistajan taytyy
huomioida koiran soveltuvuus ravintolakayntiin. Mikali koira ei tule toimeen uusien ihmisten

tai koirien kanssa, on se parempi jattaa kotiin. (Kennelliitto.)

Koiranomistajan on syyta tuntea lemmikkinsa hyvin. Koiran elekieli kertoo paljon siita, mil-
lainen olo koiralla on. Mikali koira on erilaisiin ymparistoihin ja tilanteisiin tottunut seka tar-
peeksi hyvin koulutettu, ovat riskit koiran aiheuttamiin hairidihin pienemmat. Mitd huomaa-
mattomampi koira on esimerkiksi ravintolaymparistdossa, sita onnistuneemmaksi ravintola-
reissun voi maaritella. Yrittajienkin on helpompi hyvaksya koirien paasy yrityksen tiloihin,

jos niistd on mahdollisimman vahan hairiota ja vaivaa. (Ruokoski 2018.)
4.3 Koiraystavallisyys vaatii varautumista

Yrittdja joutuu pohtimaan koiraystavallista palvelua tarjotessaan, sen mahdollisia myontei-
sia ja kielteisia vaikutuksia. Vaikka koirien on todettu tuovan paljon myodnteisia vaikutuksia
yrityksen toimintaan, on varauduttava myds mahdollisiin haittapuoliin. Koirat voivat hairita
muita asiakkaita seka tydntekijoita, kdannyttaa pois esimerkiksi allergiset ja koiria pelkaavat
seka aiheuttaa erilaisia tuhoja ja sotkuja, joihin tulee varautua. (Traylor 2021.) Jos yrittaja
paatyy tarjoamaan koiraystavallisen ymparistdn asiakkaille, kannattaa yrittajan huomioida
sekad asiakkaat ettd heidan koiransa. Yrityksen tiloista voi maarittdd esimerkiksi erillisen
koiraystavallisen alueen. Asiantuntija Anne Vuorenmaa, Allergia-, iho- ja astmaliitto ry:sta
kirjoittaa, ettd Suomessa noin 15 % vaestdsta saa allergisia oireita lemmikkielaimista. (Vuo-
renmaa 2020.) Tilojen kaytdn rajauksella koiria pelkdavien ja allergistenkin on helpompi
l&hestya ravintolaa tai kahvilaa ilman huolta koirien Iahikohtaamisesta. Koiran viihtyvyytta
ja tilojen kaytannodllisyytta ajatellen esimerkiksi lattian materiaalia kannattaa pohtia tark-
kaan. Monet materiaalit ovat koiran jalkojen alla liukkaita ja pelottavia seka naarmuuntuvat
koiran kynsista helposti. Erilaiset matot voivat helpottaa koiran kulkemista, mutta talléin tu-

lee huomioida mahdolliset sotkut ja vahingot, joita koiran kanssa voi sattua. (Bradley 2019.)

Vaikka koira on ihmisen paras ystava, ei kaikkia koirien paasy ravintoloihin ilahduta. Van-
taan Sanomien mielipidekirjoituksessa kirjoittaja toteaa, ettd koiran paikka ei ole ravinto-
lassa. Monet eldinten ystavatkin voivat olla allergisia ja mitd useampi paikka sallii koirien
paasyn sisatiloihin, sitd vahemman jaa paikkoja niille, jotka syysta tai toisesta eivat elainten
kanssa tahdo tai voi olla samassa tilassa. (Vantaan Sanomat 2020.) Ihmiset ovat huolis-

saan myos koirien tuomista hygienia-, turvallisuus- ja terveysriskeista. Pelko mahdollisesti
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purruksi tulemisesta ja muutenkin koirien aiheuttamista hairidista on myds lasna. Koirat voi-
vat kantaa erilaisia tauteja ja loisia, mutta riski on hyvin pieni, silld valtaosa koirista on ro-
kotettuja ja hoidettuja naita haittoja vastaan. (Schaefer 2016.) Tassa korostuu koiranomis-

tajan vastuu siita, minkalaisen koiran ravintola- tai kahvilaymparistdon vie.

Yle uutisoi vuonna 2017 ettei Suomessa koirien salliminen ravintoloissa ole aiheuttanut kiel-
teista palautetta. Matkailu- ja Ravintolapalveluiden toimitusjohtaja Timo Lapin mukaan elin-
tarvikelain muutos otettiin myonteisesti vastaan ja yrittdjat arvostavat mahdollisuuksia pal-
veluidensa laajentamiseen. Tarkeinta on, etta linjaus on selkeasti seka koiranomistajien etta

allergikkojen tiedossa. (Karjalainen 2017.)

”Koiraravintoloita on melko vdhdn Suomessa. Palautetta suuntaan tai toiseen esimer-
kiksi koira-allergiasta kéarsiviltd on kuulunut hyvin vdhén. lhmiset, jotka oireilevat koi-

rista, vélttavét tietenkin téllaisia kahviloita ja ravintoloita.” (Toikko 2017.)

Yrittdjan kannattaa myds luoda tarkat sdannét kaikkien noudatettavaksi, ja ne on syyta
tuoda selkeasti esille esimerkiksi yrityksen nettisivuilla ja sosiaalisessa mediassa. Nain val-
tytddn mahdollisilta sekaannuksilta ja konflikteilta seka pidetaan ylla positiivista kokemusta

asiakkaille etta tyontekijoille. (Bradley 2019.)
4.4 Lemmikkiystavallisyyden vaikutukset tyopaikalla

Lemmikkieldinsairaala Banfield teetti vuonna 2016 kyselyn, jossa tutkittiin lemmikkiystaval-
lisen tydympariston vaikutusta esimerkiksi tydomoraaliin, tydympariston ilmapiiriin ja tyoyh-
teison henkeen. Tutkimuksessa oli mukana yli tuhat tyontekijaa ja kaksisataa henkildsto-

hallinnon johtajaa.

Tutkimustulokset (kuvio 5) kertovat lemmikkiystavallisyyden olevan erittdin positiivinen ja
tunnelmaa kohottava tekija tydymparistossa. Lemmikkielaimien tuominen tydpaikalle las-
kee stressitasoja, parantaa tuottavuutta ja tydmoraalia, edesauttaa tyén ja vapaa-ajan ta-
sapainottamista sekd vahentaa syyllisyyden tunnetta lemmikin kotiin jattdmisesta. Tutki-
mukseen vastanneet kokivat lemmikkiystavallisyyden kasvattavan lojaaliuuden tunnetta

tyonantajaa kohtaan ja lemmikkiystavallisen tyOympariston innostavan sitoutumaan
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pidemmaksi aikaa tydpaikan tydntekijaksi. Lemmikkiystavallisyys todettin myds kilpai-

lueduksi rekryt0|nt|prose33|ssa (Banfield Pet Hospital 2016.)
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Kuvio 5. Lemmikkiystavallisyyden vaikutukset tydymparistdssa (Banfield Pet Hospital 2016)

Huolimatta lemmikkiystavallisen tydymparistdén tuomista positiivisista vaikutuksista, suurin
osa tydpaikoista ei salli lemmikin ottamista tydpaikalle mukaan. Tydnantajat ovat huolissaan
erityisesti eldinten tuomista terveysriskeistd ottaen huomioon esimerkiksi eldinallergiset
tyéntekijat. (Banfield Pet Hospital 2016.) Erityisesti koirien lasnaololla on kuitenkin todettu
olevan paljon positiivisia vaikutuksia ihmisen mielentilaan ja fyysiseenkin terveyteen. Koira
lisdd onnellisuuden tunnetta, parantaa mielialaa ja vahentaa stressia. Koirat voivat myos
tuoda ihmisia yhteen ja vahentavat yksindisyytta. Esimerkiksi toimistolla oleileva koira voi
toimia jdadnmurtajana tyontekijoiden valilla ja parantaa yhteishenkea. Koira lisaa ihmisen
likkumista esimerkiksi kavelylenkkien muodossa. Lyhyet kavelylenkit ulkoilmassa tyopai-
van aikana auttamat laskemaan stressitasoa ja pitamaan ylla fyysista seka henkista hyvin-

vointia. (Zimmerman 2016.)

Banfieldin tutkimuksessa tehtiin sivuhuomio, etta koirat ovat yleisin sallittu lemmikkielain
tydpaikalla. (Banfield Pet Hospital 2016.)

4.5 Koiraystavalliset palvelut ravintolassa ja kahvilassa

Suomessa kaytetdan lemmikkeihin, koirat mukaan lukien, yhd enemman rahaa. Lemmik-
kielainten laakkeisiin ja tarvikkeisiin kaytetty rahamaara tuplaantui vuosien 2006 ja 2016
valilla Tilastokeskuksen kotitalouksien kulutustilaston mukaan. Lemmikkieldimille tarjotaan
erilaisia palveluita seka tarvikkeita yhd enemman, ja bisneksen uskotaan kasvavan lisaa
jatkossakin. Koirabisnekseen on vuonna 2019 raportoitu suomalaisten kayttavan noin 1,2

miljardia euroa vuodessa, mika tarkoittaa noin tuhatta euroa koiraa kohti. (ESS 2020.)



16

Tilastokeskuksen kulutustutkimuksen mukaan (kuvio 6) lemmikkeihin kaytettdva rahamaara

on kasvanut huomattavasti muutaman kymmenen vuoden sisalla (Tilastokeskus 2020).

€ / lemmikkikotitalous
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1000 Koiravero
800 - 1 Elainlaakari ja muut
lemmikkielainpalvelut
600 | I ® Lemmikkielainten
l tarvikkeet ja |adkkeet
400 Lemmikkeldinten ruoat
200 =] n = . u | emmikkelainten
- hankintakulut
0 _-_l_-_-_-_l_u

198519901995 19982001 200620122016

Kuvio 6. Kulutustutkimus 1985-2016 (Tilastokeskus 2020)

Nykypaivana koira saa kulkea omistajansa mukana yha useampaan paikkaan. (Mansikka
& Vikman 2018) Koiraystavallisia ravintoloita ja kahviloita on Suomessa koirasuomi.fi- ja
tassutkartalla.fi - sivustoilla jo useita satoja (Koirasuomi &Tassut kartalla). Hameen Sano-
mat uutisoikin, etta koira ei ole kahvilassa enaa kiistakapula. Tarkeinta on, etta yritys ilmoit-
taa sisaankaynnilla suhtautumisestaan koiriin, jotta konflikteilta valtyttaisiin. (Salomaki
2020.)

Koiraystavallisten palveluiden taso voi olla hyvinkin vaihteleva. Yritykset sallivat koirat tar-
joamatta koirille suunnattuja palveluja, jotkut tarjoavat vesikupin ja toiset sisallyttavat ruo-
kalistaansa koirillekin annoksia. Esimerkiksi Helsingissa sijaitseva |hana — Kahvila-Baari
tarjoaa koira-asiakkaille vettd ja lainaleluja ja Cafe Regatta "erityisid koirankorppuja” (My
Helsinki 2020). Heinolassa sijaitseva Bar Bulmer tarjoaa listallaan koirille omaa koiraolutta
(kuva 7), jota koira on tervetullut nautiskelemaan omistajansa kanssa sisélle baariin. (ESS
2017.)
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0. T,

Kuva 7. Bar Bulmer (ESS 2017. Mukailtu Lettojarvi)

Maailmalla suosiota kasvattavat ravintolat ja kahvilat, jotka ovat sijoitettu koirapuistojen tun-
tumaan. Ravintolat tarjoavat koirillekin erilaisia palveluja ja jarjestavat myds tapahtumia.
Koirapuistoissa sijaitsevat herkuttelupaikat ovat koiraystavien mahdollisuus kohdata toi-
sensa vaikka lasillisella, koirien leikkiessa ymparilla. Esimerkiksi Kansasissa sijaitseva Bar
K tarjoaa koirien omistajille ja koirille omat ruokalistat, erilaisia tapahtumia kuten koirien

“pikadeitti’-iltoja ja pentutapaamisia seka turkinsiistimispalveluja. (Fantozzi 2019.)

Internetista 16ytaa paljon erilaista informaatiota koiraystavallisista palveluista. Seka Suo-
messa etta ulkomailla on erilaisia nettisivuja, jotka on tehty helpottamaan koiraystavallisten
palveluiden |0ytamistd. Suomessa koiranomistaja 16ytda parhaat kohteet Koirasuomi.fi —
sivustolta. Sivustolla on listattu muun muassa koiraystavalliset hotellit, ravintolat ja leirinta-
alueet, ohjeita eri tavoin koiran kanssa matkustaville sekd "musta lista”, johon on listattu
yritykset ja yhtiot, jotka kieltavat koirat. Toinen vastaavanlainen sivusto ja erityisesti koiran-
omistajille hyodyllinen informaationlahde on Tassutkartalla.fi - sivusto. Ulkomaalaisia vas-
taavia sivustoja ovat esimerkiksi dogfriendlybritain.co.uk ja bringfido.com. Facebookissa on
suomalainen "Koiraystavallinen Suomi”- ryhma3, jossa ihmiset jakavat kokemuksiaan koiran
kanssa matkaamisestaan. Ryhmassa on helppo kysya vinkkeja, etsia koiraystavallisia pal-
veluja seka 16ytaa tietoa paikoista, joita kannattaa valttda. Monelle suomalaiselle naapuri-

maan koiramatkaajalle on tuttu myds Facebook- ryhma "Dog Friendly Tallinn”.

Useat kaupungit tarjoavat myos sivuillaan tietoja koiraystavallisia palveluita tarjoavista toi-
mijoista. Esimerkiksi Visit Jyvaskyla luettelee sivuillaan Jyvaskylan koiraystavallisimmat
kahvilat ja ravintolat. Luettelosta 16ytaa toimijoiden nimet ja tarkemmat tiedot siita, millai-
seen ymparistdon koiransa on viemassa ja millaisia palveluita koiran kanssa on mahdollista

saada. (Visit Jyvaskyla.)
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5 Opinnaytetyon eteneminen
5.1 Tutkimusmenetelma, -kysymykset ja -rajaukset

Tama opinnaytetyd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Vaikka tutkimus on laadulli-
nen, sen tekemisessa on kaytetty apuna myos maarallisen tutkimuksen menetelmia. Tutki-
muksen tarkoituksena ei ole siis yleistaa, vaan pyrkia syventymaan tietyn alueen yrittgjien

kokemuksiin ja nakemyksiin.

Tutkimuksessa on rajattu tutkimuskohteeksi Paijat-Hameen alueen ravintola- ja kahvilayri-
tykset. Tutkimuksesta on rajattu pois suuret ravintola- ja kahvilaketjut, koska ketjuilla on
yleensa yhteiset saannot, mutta yksittaiset yrittdjat voivat itse valita, miten suhtautuvat koi-

raystavallisyyteen.

Tutkimuksen tarkoituksena on tutkia yrittdjien suhtautumista koiran kanssa vieraileviin asi-
akkaisiin. Yrittgjien suhtautumisen liséksi tutkimuksessa selvitetaan, millaisia vaikutuksia
valitulla mydnteiselld tai kielteisella linjauksella on ollut yritykselle, ja miten valittu linjaus

nakyy yrityksessa.
Tutkimuksessa haetaan vastauksia paatutkimuskysymyksiin:

1. Miten ravintola- ja kahvilayrittajat suhtautuvat koiran kanssa vieraileviin asiak-

kaisiin Paijat-Hameen alueella?

2. Millaisia vaikutuksia yrityksessa valitulla kielteisella tai myonteisella suhtautumi-

sella on koettu olevan yrityksen toiminnassa?

3. Milla tavoilla yritykset tuovat koiraystavallisyytensa esille?
5.2 Tutkimuksen kulku ja kyselylomake

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Valinnan jalkeen tutki-
muksen kohteeksi rajasin Paijat-Hameen ravintola- ja kahvilayritykset. Jokaisesta Paijat-
Hameen kunnasta valitsin vahintdaan yhden yrityksen. Tutkimuksen toteutus tapahtui
Webropol — ohjelmalla luodulla sahkoisella kyselylomakkeella, jonka lahetin yritysten sah-

kopostiosoitteisiin.

Webropol on kyselytutkimustydkalu, jolla pystyy monipuolisesti tekemaan esimerkiksi eri-
laisia tutkimuksia, arviointeja ja kutsuja (Webropol). Henkildkohtainen kyselylinkki lahetettiin
yrittdjille sdhkdpostitse saatekirjeen (Liite 1) kanssa. Kysely otsikoitiin nimella ”Koiraysta-

vallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-Hameen alueella”.
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Tutkimuksen kyselylomake sisaltda seka monivalintakysymyksia etta tarkentavia avoimia
kysymyksia. Kyselyssa on maaritelty hyppysaannot (kuva 8) sen mukaan, mita yrittajat ovat
kysymyksiin vastanneet. Mikali alussa on vastattu ensimmaiseen kysymykseen, "Onko yri-
tyksenne mielestanne koiraystavallinen?”, ei, kysely ohjaa kohtaan, mika on tarkoitettu koi-
rat kieltaville yrityksille. Sama toimii myos toisinpain, eli myonteisen ja kielteisen linjauksen

valinneille on kummallekin omat tarkentavat kysymyksensa.

I 5 < @ © O

2.
[onko yrityksenne mielestinne koiraystivillinen? *

Lis&a tahan selite (valinnainen)

Kula

+ Lisad yksi vastausvaihtoehto

Tallenna ja jatka myéhemmin

Kuva 8. Kyselyn ensimmainen kysymys saantdineen (Webropol 2021)

Kyselyn saantdihin maariteltiin, ettd kyselyyn voi vastata saamansa linkin kautta vain ker-
ran. Yrittdjia pyydettiin myos kyselyn alussa kertovan yrityksensa nimi. Nama seikat lisdavat
kyselyn luotettavuutta. Vastaajille jatettiin kuitenkin mahdollisuus palata kyselyyn myéhem-
min, mikali tarvetta tulisi vastauksien muokkaamiselle. S&antéihin maariteltin myds, etta
kyselyn lahes kaikkiin kysymyksiin vastaaminen on pakollista, jotta kaikki tarvittava tieto

saataisiin tutkimuksen tekemista varten.

Kysely [&hetettiin ensin 24:lle ravintola- ja kahvilayrittajalle Paijat-Hameen alueella. Viikossa
kyselyyn oli vastannut vain viisi yrittgjaa, joten tutkimus kaipasi lisaotantaa. Lisaotannassa
oli 18 uutta yritysta Paijat-Hameen alueelta. Yrittdjille 1ahetettiin muistutuksia sdhkdpostitse
muutamaan otteeseen ja kysely oli auki noin nelja viikkoa. Vastausajan paatyttya vastaajia

oli yhteensa 16, mika on 38 % kokonaisotannasta.
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6 Tutkimustulokset
6.1 Yrittgjien suhtautuminen koiraystavallisyyteen

Tutkimustuloksia kasitelldadn tassa opinnadytetydssa luottamuksellisesti eivatka kyselyyn

vastanneet yritykset ole tunnistettavissa.

Tutkimuksen ensimmainen monivalintakysymys, ”Onko yrityksenne mielestanne koiraysta-

vallinen?”, selvittaa yrittdjien suhtautumisen koiran kanssa vieraileviin asiakkaisiin.

Kuudestatoista yrityksesta 13, eli 81 %, vastasi olevansa koiraystavallinen. Loput kolme
yrittdjaa eivat kokeneet yritystaan koiraystavallisiksi (kuvio 9). Itsensa koiraystavalliseksi
kokevilta yrityksiltd kysyttiin perusteluita linjaukselle. Yrittajat perustelivat valintaansa muun

muassa silla, etta koirat ovat ihania ja yrittjat itse ovat koiraihmisia.
“Pidén itse koirista ja en koe, etté koirat milléén tapaa héiritsevét kahvilassa ketdan.”

Esille nousi myos asiakkaiden toiveiden kuuntelu ja kokemus siita, etta koirien kieltaminen
rajaisi turhan paljon asiakaskuntaa pois. Eniten esille tuli kuitenkin yrittajien oma henkil6-

kohtainen myonteisyys koiria kohtaan.

“Teimme huomion, etta sité kysyttiin meilté paljon, saako tulla koiran kanssa. Terassi
palvelee hyvin myés Kiireisempiné aikoina koiran kanssa asioivia ja paikkamme sijait-
see kévelyreittien ldheisyydessé. Luonnollista saapua yhdessd koiransa kanssa.

Meilld omistajilla on itselldmme my®és koiria.”

“Pikkukaupungissamme ei ole montaa ruokaravintolaa, eika ole my&skéaén kannatta-

vaa rajata asiakaskuntaa monin tavoin.”

2. Onko yrityksenne mielestanne koiraystavallinen?

Vastaajien maéra: 16

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kylla 81%

n  Prosentti
Kylld 13 81,3%
Ei 3 18,7%
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Kuvio 9. Vastaajien koiraystavallisen linjauksen jakauma. (Webropol)

”Onko yrityksenne mielestanne koiraystavallinen?” — kysymykseen kolme yrittdjaa vastasi,
etteivat luokittele yritystaan koiraystavalliseksi. Kahdella vastanneista perusteluina olivat ti-
loja koskevat sdanndt: toiseen koiria ei saanut vieda kauppakeskuksen saantdjen vuoksi ja
toisessa tilan vuokranantaja ei salli lemmikkeja. Kolmas vastaaja kertoi olevansa voimak-

kaasti allerginen koirille, jonka vuoksi niita ei voi ravintolaan paastaa.

”Olen allerginen koirille, kissoille, hevosille ja lisdksi on siitepblyallergiaa. Pidén elai-

misté ja varsinkin koirista, mutta edellé luetelluista syisté en voi padéastéé koiria sisélle.”

Yrittdjilta kysyttiin myos, etta olisiko mahdollista harkita tulevaisuudessa kielteisen linjauk-
sen vaihtamista. Kaksi kolmesta vastasi, ettei linjauksen muuttaminen ole mahdollista joko
tilan vuokranantajan tai allergian vuoksi. Yksi kertoi muutoksen olevan mahdollista, mikali

toimipaikka vaihtuu ymparistdon, jossa koiria ei kiella jokin ylempi taho.

“"Vuokranantajani ei eldimia salli ja allergikotkin maksavat kdynnistéén, koirat eivét

mitdan maksa.”
6.2 Myonteisen ja kielteisen koiriin suhtautumisen nakyminen yrityksessa

Kolmeltatoista itsensa koiraystavalliseksi luokittelevalta yritykselta kysyttiin, miten valittu lin-
jaus tuodaan asiakkaille nakyviin. Puolet vastanneista kertoivat, ettei koiraystavallinen lin-
jaus ndy mitenkaan ulospain. Asia tulee useimmiten esille sitten, kun asiakas saapuu koi-
ransa kanssa ja kysyy, saako koiran kanssa asioida yrityksessa. Loput vastanneista kertoi-
vat koiraystavallisen linjauksen nakyvan esimerkiksi kylttina yrityksen terassilla, tiedotteina
sosiaalisessa mediassa, valmiiksi merkattuina "koirat sallittu” paikkoina ravintolassa, ja ra-
vintolan pystyi myds I0ytamaan koiraystavallisia paikkoja listaavalta nettisivustolta. Yksi yri-
tyksista oli selkedsti panostanut koiraystavallisyyden nakyvyyteen yrityksen ymparistdéssa

erilaisin kyltein:

“Koirat ovat tervetulleita télle terassille — kyiltti. Koirille on vesikuppeja vesipisteen

luona — kyltti, Ota tastéd keksi koiraystéavallesi — kyltti.”

Yrittgjilta kysyttiin, onko yrityksessa rajattu koirille tietty alue. Kahdeksan kolmestatoista yrit-
tajasta vastasi maarittdneensa alueen koirille ja viisi kertoi, ettei koirille ole omaa aluetta.
Rajattu alue oli jokaisella kahdeksalla vastaajalla terassi. Perusteluina terassille olivat esi-
merkiksi sisatilojen pienuus, yleinen turvallisuus ja mahdollisten koira-allergisten asiakkai-
den huomiointi. Yksi viidesta "Ei” vastanneesta kertoi, ettei koe rajaamiselle olevan tarvetta.
Toisaalta vastaus ei kuitenkaan jokaisen kohdalla ollut taysin yksiselitteinen. Eras yrittaja

kertoi toimivansa tilanteen mukaan, eli valilla koirien alue on rajattu ja valilld ei. Yhdessa
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vastauksessa tuli myds esille, miten esimerkiksi tilojen pintamateriaaleissa oli huomioitu

koirien paastaminen tiloihin.

“Pinnat eivét kerdé karvoja, ovat helposti siivottavia. Ei mahdollista ruuhka-aikaan
pitéé tiettya aluetta vapaana mahdollisia koirallisia asiakkaita varten. Tilanteen mu-
kaan annamme luvan tulla sisé&n koiran kanssa ja ohjaamme l&helle ulko-ovea sei-

nan viereen tilanteen salliessa.”

Kaikki kolmetoista koiraystavallista yritysta kertoivat tarjoavansa jonkinlaisia palveluita tai
tuotteita koirille. Jokainen yritys tarjoaa koirille vesikupin, yksi yritys tarjoaa tdman lisaksi
ulkoilualueen ja toinen taas omia ruokia/juomia koirille. Tarjotuissa palveluissa oli myos

mainittu "Henkilbkunnan rapsutukset”.
6.3 Koiramyonteisen- ja kielteisen suhtautumisen vaikutukset yritykseen

Yrittdjilta kysyttiin, onko yrityksessa valittu koiraystavallinen tai koirat kieltava linjaus tuonut
eteen ongelmatilanteita. Koiriin myonteisesti suhtautuvista kolmestatoista yrityksesta nel-
jalla oli tullut ongelmatilanteita vastaan. Eras yrittaja kertoi tarjoilijan pelkdavan koiria, mika
vaikeuttaa valilla tydntekoa. Turhautumista oli myds aiheuttanut koirien toisilleen raksytta-
minen seka asiakkaat, jotka tarjoavat koirilleen ruokaa ravintolan astioilta, jotka ovat tarkoi-
tettu ihmisille. Kolme muuta yrittdjaa mainitsivat, etteivat asiakkaat aina pida koirista ja yksi
oli my®s saanut sosiaalisessa mediassa negatiivisia kommentteja asiasta. Loput yhdeksan

yritysta eivat kokeneet koiraystavallisyyden tuoneen eteen ongelmatilanteita.

Ongelmatilanteista huolimatta kaksitoista kolmestatoista yrityksesta koki, etta koiraystaval-
lisyydelld on ollut positiivisia vaikutuksia yritykselle (kuvio 10). Erityisesti koiranomistajat
ovat tyytyvaisia koiraystavallisesta linjauksesta ja antavat yrityksille positiivista palautetta.
Koiraystavallisyyden oli todettu lisddvan asiakkaiden ja tyontekijdiden valistda kommunikoin-
tia, mika vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen. Myos tydpaikan viihtyvyyden koettiin

lisaantyvan koiraystavallisyyden myaota.
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13. Onko koiraystavillisyydelld koettu olevan positiivisia vaikutuksia yrityksellenne?

Vastaajien maara: 13

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

Kylld 92%

n  Prosentti

Kylla 12 92,3%
Ei 1 7,7%

Kuvio 10. Kokemukset koiraystavallisyyden positiivisista vaikutuksista (Webropol)

Koirien vaikutus asiakkaiden ja tyontekijoiden valisen kommunikoinnin lisdantymiseen tulee

ilmi seuraavista vastauksista:

“Ravintolan henkilbkunta on erittdin koiraystavéllistd porukkaa. Asiakkaan kanssa
menee jutellessa paljon aikaa, joka vaikuttaa positiiviseen palveluun asiakkaan néké-
kulmasta. Koirat otetaan aina ilolla vastaan ravintolaamme, joka mahdollistaa myés

heidén palaavan uudelleen asiakkaiksemme.”

"Asiakkaat ovat kuulleet muilta, ettad saa tulla koiran kanssa, ndhneet etta on koiran
kanssa asioivia ja tulleet itsekin. Kesélld etenkin koira halutaan ottaa mukaan istu-

maan. Koetaan luonnollisena asiana ja tuo myds kanssakdymista asiakkaiden vélille”

Kielteisen linjauksen valinneilla kolmella yrityksella ei valittu linjaus ollut tuonut eteen on-
gelmatilanteita. Kaksi kolmesta koki linjauksen tuoneen positiivisia vaikutuksia yritykselle,

silla allergiset asiakkaat ovat tuoneet tyytyvaisyytensa ilmi.

“Allergikotkin p&ésevét syébméén, kun ei tarvitse kérsia koirien aiheuttamista haju-

karva- ja hilseongelmista.”
6.4 Tutkimustulosten yhteenveto

Taman tydn tavoitteena oli tutkia Paijat-Hameen ravintola- ja kahvilayrittdjien suhtautumista
koiran kanssa vieraileviin asiakkaisiin. Tavoitteena oli myds selvittda minkalaisia potentiaa-
lisia riskeja ja mahdollisuuksia koiraystavallisen palvelun tarjoaminen tai tarjpamatta jatta-
minen tuo yritykselle sekd miten koiramyodnteisissa yrityksissa koiraystavallisyys tuodaan
esille.
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Tutkimus on maantieteellisesti rajattu ja kyseessa on pieni otos, jonka tutkimustulokset ei-
vat ole yleistettavissa. Tutkimuksen luotettavuus perustuu oletukseen siita, etta yrittajat ovat
vastanneet kysymyksiin rehellisesti. Kyselylomakkeen kysymyksiin oli vastattu kunnolla ja
kyselylomakkeen kysymykset oli ymmarretty oikein. Kyselylomakkeeseen lahetettiin henki-
I6kohtainen linkki jokaisen yrityksen sahkopostiin, mika tekee tutkimustuloksista luotetta-
vampia, silla kyselyyn ovat voineet vastata vain linkin saaneet. Kyselyyn on voinut vastata
vain kerran ja kyselyssa on Kkysytty jokaisen yrityksen nimi, joten ylimaaraisia vastauksia ei
ole tullut ja vastaajat ovat kysyjan tiedossa. Tutkimustulosten luotettavuutta horjuttaa mah-
dollisuus siita, ettd kyselyyn on voinut vastata yrittdjan sijaan yrityksen tyontekija, joka ei
valttamatta ole tietoinen kaikista yrityksen sdanndista ja kdytannoistd. Myds pieni otanta
vaikuttaa tutkimustulosten luotettavuuteen, mutta tutkimuksen tarkoitus on ollutkin perehtya
yksittaisten yritysten kokemuksiin ja ndkemyksiin yleistamisen sijaan. Tydn tavoitetta aja-

tellen kvalitatiivinen tutkimusmenetelma oli sopiva.

Tutkimustulosten perusteella Paijat-Hameen alueen ravintola- ja kahvilayrittajat suhtautuvat
koiriin myonteisesti. Otannasta 81 prosenttia kokee yrityksensa koiraystavalliseksi. Kolme
kuudestatoista yrityksesta ei salli koiria, mutta kahdessa naista kolmesta syyna oli liiketilalle
vuokranantajan antamat saannoét. Kolmas yrittaja ei salli koiria oman allergiansa takia, joten
kyse ei tassakaan tapauksessa ole valinnasta, joka olisi tehty oman myonteisen tai kieltei-
sen suhtautumisen perusteella. Pienesta otannasta huolimatta tulokset osoittavat, etta paa-

osa yrittdjistd kokee koiran olevan tervetullut yritykseen.

Tutkimuksen tarkoitus oli my0s selvittda, millaisia vaikutuksia koiramyonteisella tai -kieltei-
sella suhtautumisella on yritykselle. Yli 90 prosenttia itsensad koiraystavalliseksi luokittele-
vasta yrityksistd kokee koiramyonteisen suhtautumisen tuoneen yritykselle positiivisia vai-
kutuksia. Koiranomistajien tyytyvaisyys tulee vahvasti esille yrittajien kokemuksissa, mika
antaa kuvan siita, etta koiramyonteisyys on yrityksen imagolle kannattavaa. Koiraystavalli-
nen suhtautuminen on positiivisten vaikutusten lisaksi tuonut muutamalle vastaajalle eteen
my0Os ongelmatilanteita. Paaosin kyseiset ongelmatilanteet johtuvat siita, ettad kaikki asiak-
kaat eivat pida koirista. Ongelmatilanteista huolimatta nama yritykset ovat vastanneet kui-
tenkin koiraystavallisyyden tuovan yritykselle positiivisia vaikutuksia, joten koiraystavalli-
syytta ei koettu pelkaksi ongelmien tuottajaksi. Koirien sallimiseen kielteisesti suhtautuvat
kolme yritysta kertovat kokemuksiensa tasta valinnasta olevan mydnteisia eika negatiivista

palautetta asiakkailta ole tullut.

Tutkimus selvitti, miten yrityksen koiraystavallisyys nakyy asiakkaille. Jokainen koiraysta-
vallinen yritys kertoi tarjoavansa jotain palvelua tai tuotetta koiralle. Koiraystavallisyys tuo-

daan yrityksissd paaosin esille koirille tarjottavin vesikupein. Koiraystavallisyytta ei
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kuitenkaan erityisesti mainosteta ulospain. Lahes puolet yrittdjista eivat tuo yrityksensa koi-
raystavallisyytta erikseen esille, esimerkiksi markkinoinnissa tai kyltein. Tutkimuksen perus-
teella on myos yleista, ettd koiran kanssa asioiville on rajattu tietty alue yrityksen tiloista,
useimmiten ulkoterassi. Alueen rajaamiselle syyna on muiden asiakkaiden huomioon otta-
minen. Koiraystavallisyys on Suomessa taman tutkimuksen perusteella viela hyvin hillitylla
tasolla verrattuna ulkomaiden ravintoloihin ja kahviloihin, jotka tarjoavat koiranomistajille ja
koirille tapahtumailtoja sek& hyvin laajasti erilaisia palveluja suurista koirien ruokalistoista

turkinhoitoon ja muihin hemmotteluihin.
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7 Johtopaatokset ja pohdinta

Paatutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset, joiden perusteella ravintola- ja kahvilayrittajien
kannattaa harkita koiraystavallista suhtautumista. Koirat vaikuttavat ymparistéén positiivi-
sella tavalla ja lahentavat inmisia. Koiranomistajia on Suomessa paljon, joten koirien salli-
minen yrityksen tiloihin pitdad suuren asiakassegmentin tyytyvaisena. Yrittdjien haasteena
on I0ytaa toimintatavat, jotka palvelevat mahdollisimman monia asiakkaita. Vaikka koira on
suhteellisen yleinen naky kahviloissa ja ravintoloissa nykypaivana, on se monille kuitenkin
ihmetyksen ja jopa arsytyksen aihe. Olipa yrityksen valinta kielteinen tai myonteinen koirien

sallimiseen, 16ytyvat kummallekin toimintatavalle varmasti jarkevat perustelunsa.

Opinnaytetydn tekemisessa haasteena oli sopivien lahteiden I6ytaminen, silla aihepiiri on
hyvin paljolti painottunut uutisointiin. Koen oppineeni esimerkiksi lahdekriittisyydesta ja tie-
teellisen tekstin kirjoittamisesta opinnaytetyoprosessin aikana paljon. Huomasin tutkimuk-
sen aiheeni olevan ajankohtainen, silla opinnaytetyon kirjoittamisen ulkopuolellakin torma-
sin useamman kerran aiheeseen sosiaalisessa mediassa, ja nyt tydon tekemisen loppupuo-
lella myds uudessa tyopaikassanikin. Tutkimusosuuden haasteena oli yrittdjilta saatu va-
hainen vastausten maara, mutta tastd huolimatta tutkimus tuo hyvin esille esimerkiksi koi-
raystavallisen ja koirakielteisen suhtautumisen vaikutuksia yrityksille seka nakdkulmia ja
syita valitulle suhtautumiselle. Pohdituttamaan jai, oliko Covid-pandemian tuomalla alan
yleisella epavarmuudella vaikutuksensa melko alhaiseen vastausmaaraan vai halusivatko
yritykset vaistaa ilmaisemasta kantaansa ja siten ehka lokeroitumistaan koiraystavallisiin tai

koiravastaisiin. Voi myos olla, etta selkeaa profiloitumista ei ollut viela valittu.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydn tekeminen oli todella opettavainen kokemus. Uskon opin-
naytetyon tuovan myds tarkeaa tietoa ravintola- ja kahvilayrittdjille pohdittavaksi. Jatkossa
tutkimusta voisi laajentaa seka alueellisesti ettd otannallisesti. Talloin saataisiin yleistetta-
vampia tutkimustuloksia ravintola- ja kahvilayrittajien suhtautumisesta sekd kokemuksista
ja nakemyksista. Olisi myds mielenkiintoista tietda esimerkiksi majoituspalveluja tarjoavien

yritysten suhtautumisesta ja kokemuksista koirien pyrkiessa yopyviksi asiakkaiksi.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylinkin mukana lahetetty saateteksti

Arvoisa kahvila-/ravintolayrittaji!

Olen Roosa Pesonen ja viimeistelen parhaillaan matkailualan restonomiopintojani LAB-ammattikorkeakoulussa.
Asiakkaat hakevat kahvila-/ravintolapalveluja usein yhdessi lemmikkiensi kanssa. Tutkin opinndytetydsséni
koiraystivéllisyyttd sekd siihen liittyvid asenteita ja kokemuksia Piijit-Himeen alueen kahvila-/ravintolayrityksissa.
Pyydén ystévillisesti teitd vastaamaan 30.4.2021 mennessé tekemiéni lyhyeen Webropol- kyselyyn, johon vastaaminen
vie 5-10 minuuttia. Kaikki kyselyyn liittyvét tiedot ja vastaukset késitellddn ehdottoman luottamuksellisesti.
Opinndytetytn tutkimustuloksissa yritykset pysyvét anonyymeina eivitki ole tunnistettavissa.

Valmis tyd on luettavissa Theseus- palvelussa syyskuussa 2021.

Kiitos suuresti ajastanne!

Tarvittaessa saatte lisdtietoja minulta puhelinnumerostani: 050 919 3505 tai sdhkdpostiosoitteestani:
roosa.pesonen(@student.lab.fi

Ystivillisin terveisin

Roosa Pesonen
Matkailuliiketoiminnan korkeakouluopiskelija
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Liite 2. Tutkimuksen kyselylomake

Koiraystavallisyys kahvila-ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentit merkitisn asteriskilla (*) ja ne tulee tiytta lomakkeen viimeistelemiseksi.

Kyselyn tavoitteena on selvittad miten kahvila-ravintolayrittéjat Paijat-Hameen alueella suhtautuvat koiran kanssa
vieraileviin asiakkaisiin.

Tassa kyselyssa teiltd kysytadn muutamia kysymyksia koiraystavallisyydesta littyen yrityksenne asenteisiin,
kokemuksiin ja palveluihin/tuotteisiin.

Tavoitteena on myds tutkia ovatko yrittajat kokeneet valintojensaltoimiensa tuoneen yritykselle positiivisia tai negatiivisia
vaikutuksia, ja mitd valinta kdytanndssa tarkoittaa yritykselle.

Kyselyssa on yhden ja useamman vastauksen monivalintakysymyksia seka avoimia kysymyksida. Valitessanne
vastauksen monivalintakysymykseen, ohjaudutte kysymysta tarkentavaan avoimeen kysymykseen Voitte palata
tdydentamaan/muokaamaan edellisia kysymyksia klikkaamalla "peruuta” - painiketta.

Kyselyn voi tayttad vain kerran. Tallennettuun kyselyyn voi palata myShemmin uudestaan, mikali kysely j3a kesken.

1. Yrityksenne nimi: *

2.
Onko yrityksenne mielestanne koiraystavallinen? *

® Kyl

Ei

‘ Tallenna ja jatka my&hemmin

‘ Seuraava
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2. Kysymykseen "Kylla” vastanneiden jatkokysymykset

Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentit merkitidn asteriskilla (*) ja ne tulee tiyttia lomakkeen viimeistelemiseksi.

3. Miksi yrityksessanne on valittu koiraystavallinen linjaus? *

4, Miten yrityksenne koiraystavillisyys nakyy asiakkaille? *

Esimerkiksi markkinoinnissa tai ovikyltissa.

[ Tallenna ja jatka myghemmin ‘

‘ Edellinen “ Seuraava |
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Koiraystavallisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentit merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee t3ytti3 lomakkeen viimeistelemiseksi.

5. Onko yrityksessanne rajattu koirien paasy vain tietylle alueelle? *

Esimerkiksi terassi tai sisatiloissa yksi nurkkaus.

() Kyla

QO E

‘ Tallenna ja jatka myghemmin ‘

‘. Edellinen H Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

7. Mikéa alue on rajattu koirille yrityksessanne? Perustelut rajaamiselle.

‘ Tallenna ja jatka my&hemmin ‘

‘ Edellinen || Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

6. Miksi yrityksessanne ei ole rajattu koirien paasya vain tietylle alueelle?

I Tallenna ja jatka my&hemmin ‘

| Edellinen H Seuraava J




Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

8. Tarjoaako yrityksenne palveluita/tuotteita koirille? *

Esimerkiksi vesikuppi tai omia ruokatuotteita koiralle.

) Kylla

O E

‘ Tallenna ja jatka myghemmin ‘

[ Edellinen || Seuraava ‘

Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentit merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tiyttia lomakkeen viimeistelemiseksi.

10. Millaisia tuotteita/palveluita yrityksenne tarjoaa Koirille? *

[] Ulkoilualue koirille

Tapahtumia koiranomistajille koirineen

Omia ruockia/juomia koirille

Vesikuppi

Oood

Jotain muuta, mita? |

‘ Tallenna ja jatka mydhemmin ‘

| Edellinen || Seuraava |

Koiraystavillisyys kahvila-ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

9. Miksi yrityksenne ei tarjoa palveluita/tuotteita koirille?

‘ Tallenna ja jatka mydhemmin j

‘ Edellinen “ Seuraava |
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Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

11. Onko yrityksenne koiraystavallinen linjaus tuonut eteen ongelmatilanteita? *

Esimerkiksi negatiivista palautetta allergisilta’koirapelkoisilta asiakkailta tai koirien hairiskayttaytymista.

O Kylia

QO E

‘ Tallenna ja jatka my&hemmin J

| Edellinen || Seuraava ‘

Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee taytt33 lomakkeen viimeistelemiseksi.

12. Millaisia ongelmatilanteita koiraystavallinen linjaus on tuonut eteen
yrityksessanne? *

[ Tallenna ja jatka mydhemmin

[ Edellinen ][ Seuraava ]
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Koiraystavallisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

13. Onko koiraystavillisyydella koettu olevan positiivisia vaikutuksia yrityksellenne?

*

Esimerkiksi asiakastyytyvaisyydessa tal henkilskunnan hyvinvoinnissa.
O Kyl

O E

‘ Tallenna ja jatka myshemmin ‘

‘ Edellinen H Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

14. Millaisia positiivisia valkutuksia koiraystavallisyydella on ollut yrityksellenne? *

Tama on kyselyn viimeinen kysymys. Voitte halutessanne palata viela muokkaamaan/taydentamaan edellisia
vastauksia "Edellinen" - painikkeen kautta. Painamalla "Seuraava", kysely paattyy ja vastauksenne lahetetaan.

Tallenna ja jatka mydhemmin ]

[ Edellinen ][ Seuraava ]




2. Kysymykseen "Ei” vastanneiden jatkokysymykset

Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentit merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee t3ytt3 lomakkeen viimeistelemiseksi.

15. Miksi yrityksessénne ei ole valittu koiraystéavallista linjausta? *

‘ Tallenna ja jatka mydhemmin |

[ Edellinen || Seuraava ‘

Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee tiytta3 lomakkeen viimeistelemiseksi.

16. Onko yrityksenne rajoittava suhtautuminen Koiriin tuonut eteen
ongelmatilanteita? *

Esimerkiksi negatiivista palautetta koiranomistajilta.

() Kyla

QO Ei

‘ Tallenna ja jatka my&hemmin ‘

[ Edellinen || Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

17. Millaisia ongelmatilanteita yrityksessanne valittu linjaus on tuonut eteen?

‘ Tallenna ja jatka myghemmin ‘

‘ Edellinen H Seuraava |
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Koiraystavillisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

18. Onko rajoittavan linjauksen koettu tuovan yrityksellenne positiivisia vaikutuksia?
*

Esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden tai yrityksen maineen suhteen.

) Kyla

O Ei

[ Tallenna ja jatka mydhemmin ]

| Edellinen || Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-/ravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

19. Millasia positiivisia vaikutuksia yrityksenne linjauksen on koettu tuovan
yrityksellenne? *

I Tallenna ja jatka myShemmin ‘

l Edellinen H Seuraava ‘
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Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

20. Voisitteko harkita tulevaisuudessa vaihtavanne yrityksenne linjausta
koiraystavallisyyden suhteen?

() Kyl

O =

‘ Tallenna ja jatka mydhemmin ‘

| Edellinen H Seuraava |

Koiraystavallisyys kahvila-fravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee tiyttia lomakkeen viimeistelemiseksi.

21. Miksi voisitte harkita tulevaisuudessa vaihtavanne yrityksenne linjausta
koiraystavallisyyden suhteen? *

Koiraystavallisyys kahvila-lravintolayrityksissa Paijat-hameen alueella

@ Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayta3 lomakkeen viimeistelemiseksi.

23. Miksi ette voisi harkita tulevaisuudessa vaihtavanne yrityksenne linjausta
koiraystavallisyyden suhteen? *

Tama on kyselyn vimeinen kysymys. Voitte halutessanne palata vield muokkaamaan/taydentamaan edellisia
vastauksia "Edellinen” - painikkeen kautta. Painamalla "Seuraava", kysely paattyy ja vastauksenne |ahetetaan.

I Tallenna ja jatka myéhemmin ‘

| Edellinen || Lahets |
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