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1 JOHDANTO

Opinndytetyomme koostuu Keski-Cafen tuotekansiosta ja tuotekehityksestd toteutet-
tuun asiakaskyselyyn pohjautuen. Opinndytetydomme toteutettiin kehittdimiin Keski-

Cafen palvelun laatua sek tuotteiden tasalaatuisuutta edistden kahvilan myyntia.

Keski-Cafe on Pieksdmien keskustassa sijaitseva kahvila, joka on aloittanut toimin-
tansa vuonna 2005. Kahvilassa myytivid tuotteita ovat makeat ja suolaiset kahvileiviit
sekd lounaskeitot ja -salaatit. Kahvila toimii myos Keski rinkeleiden jdlleenmyynti-
paikkana. Kahvila on nykyaikainen ja viihtyisd, asiakaspaikkoja sielld on 63 ja se on

suosittu paikka mm. sijaintinsa ansiosta.

Toteutimme opinndytetydomme kahvilavastaavan, Kaisa Turusen ehdotuksesta, silld
kahvilalle haluttiin tuotekansion myotid selkedt valmistusohjeet ja hinnat tuotteille.
Myos kahvilan tuotevalikoimaa haluttiin parantaa, joten suunnittelimme kahvilalle
uusia tuotteita. Tuotekehityksemme perustui asiakasldhtdisyyteen, eli asiakkaiden tyy-

tyviisyyttd ja tarvetta uusille tuotteille mitattiin asiakaskyselyn avulla.

Asiakasldhtoisessd toimintatavassa on tarkoituksena ottaa huomioon asiakkaiden toi-
veet seki toimia niiden mukaisesti. Asiakasldhtoisyydelld tarkoitetaan siti, ettd yritys
selvittdd mitd asiakkaat tuotteilta haluavat sekd yrityksen kykyd vastata asiakkaiden
odotuksiin ja toiveisiin. Ndilld seikoilla vaikutetaan my0s toiminnan kannattavuuteen.
(Hirvilahti ym. 1994, 11, 20.) Opinndytetydssamme toteutimme asiakasldhtoistd tuote-
kehitystd. Tuotekehitykseen haimme taustatietoa asiakaskyselyn avulla, jossa mitattiin

asiakastyytyvéisyyden lisdksi tarvetta uusille tuotteille.

Tuotekehitys on eteenpdin pyrkivén yrityksen tarkeimpid voimavaroja. Uusien tuottei-
den kehittiminen on iso kokonaisuus ja sen tulisi ldhted liikkeelle yrityksen toiminta-
ajatuksesta ja asiakkaiden tarpeista. (Huttu-Hiltunen ym. 1994, 5.) Keski-Cafe haluaa
tuotekehityksen avulla tarjota asiakkailleen monipuolisia tuotteita sekd vahvistaa omaa
asemaansa menestyvani kahvilana. Pidimme tamén myos mielessid suunnitellessamme
uusia tuotteita eli pyrimme vaihteleviin ja monipuolisiin tuotteisiin sekd uusiin makui-

hin.
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Kokonaisuudessaan tydbmme tavoitteena oli parantaa Keski- Cafen toimintaa, tuotteita
ja palvelun laatua nykypiivin kahvilatoiminnassa, jossa joudutaan kilpailemaan asi-

akkaista.

2 KAHVILATOIMINTA

Tiassd luvussa kerromme kahvilatoiminnasta yleisesti siséltiden tietoa kahviloista, sen
tuotteista, palvelusta sekd palvelun laadusta. Tdmi luku antaa taustatietoa pohjaksi

opinndytetydllemme.

2.1 Kahvilat yleisesti

Kahvi saapui Suomeen 1700- luvulla. Kahvi ei ollut aluksi tavallisen kansan juomaa,
vaan sitd juotettiin aatelisvéelle ja ruotsalaisupseereille, jotka tyoskentelivit Suomes-
sa. Kahvi oli ylellisyystavaraa, joka pantiin verolle. 1700-luvun puolivélissd kahvi
kiellettiin, mutta siitd huolimatta sitd juotiin. Kahvikieltolaki kumottiin vuonna 1770,
jolloin perustettiin ensimméiinen oikea kahvila Helsinkiin. Turussa toimi 1700-luvun
lopulla jo neljd tai viisi kahvilaa. Lopullisesti kahvinjuonti sallittiin Suomessa vasta
vuonna 1822. Suomessa kahvilat saivat vaikutteita Pariisista ja Itdvallasta. Kahviloi-
den sisustus sai vaikutteita muualta sekd asiakaskunnan tuli olla aluksi hienompaa

viked. (Koppinen ym. 2002, 338.)

Nykypdivéand kahvilat ovat nousseet kukoistukseen joka puolella maailmaa. Kahvilat
ovat kohtauspaikkoja, joissa seurustellaan, neuvotellaan ja tietenkin nautitaan kahvis-
ta. Kahvilakulttuurin asiakaskunta on muuttunut entisajoista. Nykyédédn jokainen ase-
maan, arvoon, ikdin tai muihin taustoihin katsomatta voi kidyda kahvilassa. (Koppinen

ym. 2002, 339.)

Tilastotietojen mukaan kahviloiden mééard Suomessa kasvaa vuosittain. Vuonna 2007
kahviloita on ollut Suomessa 1998 kappaletta. Vuodesta 2006 kahviloiden méérid on
kasvanut 0,2 %. (taskutilasto-08.xIs.) Vuonna 2008 kahviloita Suomessa on ollut 2005

kappaletta. Médrd on kasvanut 0,4 % edellisvuodesta. Lukuméérit koskevat kahviloi-
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ta, joissa ei ole anniskeluoikeuksia. (taskutilasto-09.xls.) Tastd voidaan piitelld, ettd

kahviloiden suosio kasvaa Suomessa vuosittain.

2.2 Kahvilat

Kahvilat ovat levihdys- ja taukopaikkoja ja ne voivat sijaita jonkin muun yrityksen,
esimerkiksi tavaratalon tai kaupan yhteydessd. Yleisimmin myytdvid tuotteita ovat
kahvi ja suolaiset sekid makeat kahvileivit. Useasti voidaan tarjota myos keitto- ja sa-
laattilounaita. (Hemmi ym. 1998, 57.) Palvelu kahviloissa perustuu usein itsepalvelu-
linjastoon, jossa asiakas kokoaa haluamansa tuotteet, maksaa ne kassalla ja menee
pOytéddn istumaan. Toisena vaihtoehtona voi olla my6s poytiintarjoilu, jolloin tarjoilija

noutaa asiakkaalta tilauksen ja tarjoilee tuotteet asiakkaalle. (Hemmi ym. 1998, 61.)

Cafet ovat monipuolisempia yrityksid kuin normaalit kahvilat, joissa valikoimaan kuu-
luu erilaisia kahvi- ja teelaatuja seki erilaisia alkoholijuomia. Myytivit leivonnaiset
voivat olla oman leipomon tuotteita tai paikan pidilld valmistettuja raakapakasteita.
Cafe tyyppisille kahviloille ominaista on viihtyisd ja miellyttavd ympéristo ja se, ettd
tuotteiden esillelaittoon ja myyvyyteen on kiinnitetty erityisti huomiota. Cafet ovat
usein tasokkaampia kuin tavalliset kahvilat ja ne sijaitsevat yleensi keskeisilld paikoil-
la taajama-alueilla sekéd niilld on usein pitkd historiallinen perinne. (Hemmi ym. 1998,

57-58.)

Kahvilassa asiakkaan on helppo valita haluamansa tuotteet, koska koko valikoima on
yleensd hyvin néyttidvisti esilld ja hinnat ovat selkedsti ndkyvilld. Lounasannoksen
asiakas saa yleensd nopeasti, koska ruuat ovat vain annostelua vaille valmiita. Kahvit
ovat kahvilassa perinteisimpid tuotteita. Nykyisin normaalin kahvin, kaakaon ja teen
lisdksi ovat suosittuja myos espresso, cappuccino, cafe au lait ja maustekahvit. Tarjon-
taan kuuluvat my®0s erilaiset virvoitusjuomat, kivenndisvedet tai pullotetut vedet. Suo-
laisista kahvilatuotteista yleisimpid ovat voileivit, piirakat, pasteijat, saimpylédt sekéd
voisarvet ja viime aikoina yleistyneet paninit, toastit ja erilaiset tdytetyt patongit. Ma-
keista leivonnaisista yleisimpid ovat viinerit, pullat, leivokset ja kakut. Useimmat tuot-
teet ovat raakapakasteita. Useiden kahviloiden valikoimaan voi kuulua my6s aamiai-

nen ja lounas. (Hemmi ym. 1998, 59-60.)



2.3 Tuotteet

Tuote kisitteend on hyvin laaja (Hirvilahti ym. 1994, 75). Tuotteet ovat muuttuneet
teknisen kehityksen ja kuluttajien tarpeiden mukana. Tuote on hyotykimppu, joka si-
sdltdd myytyyn tuotteeseen liittyvin mielikuvan ja palvelut myyntitapahtumatilantees-
sa. (Jaakkola & Tunkelo 1987, 11.) Yrityksen osaamisen ydin on tuote. Tuote ratkai-
see myos pitkélti toimintatavan, jota yritys noudattaa ja sen millaisia asioita toimin-
nassa tulee ottaa huomioon. (Hirvilahti ym. 1994, 14.) Ominaisuuksiensa lisdksi tuot-
remmuus ratkeaa sen perusteella, kuka pystyy tarjoamaan asiakkaalle parhaan koko-

naishyddyn asiakkaan tarpeisiin vastaten. (Hirvilahti ym. 1994, 75.)

Tuote voi olla palvelu tai esine, joka tyydyttdd asiakasryhmén tai asiakkaan tarpeet.
Tuotteen arvoon vaikuttavat erilaiset liitdnniistekijit kuten takuu ja huolto sekd muut
palvelut. Tuote voi myos olla jirjestelmaé tai toiminnallinen kokonaisuus. (Jaakkola &
Tunkelo 1987, 39.) Tuote on markkinakelpoinen silloin, kun se valitaan kilpailutilan-
teessa ja se tyydyttdd asiakkaan tarpeet niin hyvin, ettd hin ostaa myohemminkin sa-

manmerkkisen tuotteen. (Jaakkola & Tunkelo 1987, 11.)

2.4 Palvelu

Palvelu on suoritus tai toiminta, jossa asiakas saa jotain aineetonta, eikid omistusoikeus
siirry. Palvelussa tuottaminen voi myo6s olla sidoksissa tavaraan. Palvelua ei voi val-
mistaa varastoon, eikd pitdd sielld, vaan se luodaan palvelutilanteessa yhdessi asiak-

kaan kanssa. (Rissanen 2005, 14,17.)

Palvelu on jotakin, jota voidaan myyda ja ostaa, mutta sitd ei voi pudottaa varpailleen
eli siis palvelut ovat aineettomia. Palvelu syntyy itse palvelutapahtumassa eli palvelua
ei ole olemassa. Palvelut kulutetaan ja tuotetaan samanaikaisesti. Palvelut ovat tapah-
tumia, tekoja tai toimintoja eli palveluprosesseja. (Ylikoski 1999, 17, 24.) Palvelu on
luonteeltaan toimintaa seké tuote ja se edellyttdd usein pitkdaikaisia valmisteluja, ryh-
mityotd ja laajoja taustavoimia (Rissanen 2005, 118). Palvelun aineettomuus on pal-
veluiden ominaispiirteistd tdarkein sekd markkinoinnin kannalta ratkaisevin. Jokainen

tuote, palvelu tai tavara tarjoaa kuluttajalle aineettoman hyodyn. (Ylikoski 1999, 21.)



Palvelun merkitys menestystekijdni yrityksen toiminnassa on kasvanut viime vuosi-
kymmenten aikana. Palvelun tehtdvit vaihtelevat toiminnan luonteesta riippuen. Jois-
sakin tapauksissa palvelu on liiketoiminnan ydin, kun taas joissain tilanteissa palvelun

merkitys on vihdisempi. (Lamsa & Uusitalo 2002, 20.)

Asiakkaalle palvelua on kaikki se, mistd hdn kokee maksavansa. Palvelu on toiminta,
suoritus tai teko, jossa tarjotaan jotain aineetonta asiakkaalle ja joka tuotetaan ja kulu-
tetaan samanaikaisesti sekd se tuottaa asiakkaalle jotakin lisdarvoa, kuten helppoutta,
mukavuutta tai ajansiddstod. (Ylikoski 1999, 20.) Palvelun tai tuotteen etu tai hyoty on
juuri se asia mitd asiakas hakee. Asiakas on ldhtenyt liikkeelle jonkun tilanteen tai
ongelman takia. Asiakas pyrkii etsimédédn palvelua, tuotetta tai niiden yhdistelmaia, joi-

den avulla hén voi ratkaista ongelman tai edesauttaa sitd. (Rissanen 2005, 21.)

Asiakkaan kiyttdessd palvelua, hin osallistuu itse sen tuottamiseen eli asiakas antaa
tietoja itsestdin ja kertoo millaista palvelua hin haluaa jos palvelun tuottaminen sitd
vaatii. (Ylikoski 1999, 25.) Asiakkaat ostavat tuotteiden ja palveluiden tuottamaa
hyotyd, eivit vain tuotetta tai palvelua. Asiakkaat ostavat tarjoomia, jotka koostuvat
tiedoista, palveluista, tuotteista ja muista tekijoistd. Ndméi tarjoomat ovat asiakkaille
palveluja ja heiddn saamansa arvo syntyy siitd palvelusta, jonka tarjooma heille tuot-

taa. (Gronroos 2001, 26-27.)

Yrityksen toiminnassa palvelun asema voidaan jakaa neljdan ryhméén:

1. Liiketoiminnan kohteena oleva palvelu
2. Osana yrityksen kokonaistarjontaa oleva palvelu
3. Kilpailukeinona oleva palvelu

4. Sisdisend palveluna oleva palvelu

Kun palvelu on liiketoiminnan kohteena, se on asiakkaan oston kohde ja yritys mark-
kinoi pelkistddn palveluita. Palvelun ollessa osana yrityksen kokonaistarjontaa, se
sisdltyy samanarvoisena tavaran kanssa osana tarjontaan. Kilpakeinona oleva palvelu

tukee tavaran myyntid. Sisdisid palveluja taas tuotetaan omaa sisdistd toimintaa varten.
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Tiéllaisissa palveluissa on myos kyse vuorovaikutussuhteista organisaation ja henkilos-

ton vililld. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 20.)

Palvelut ovat vaihtelevia, eli sama palvelu voi olla erilainen seuraavalla kerralla. Pal-
velut voivat olla hyvinkin vaihtelevia, etenkin jos niiden tuottaminen liittyy ihmisiin.
(Ylikoski 1999, 25.) Kuluttajan ostaessa palveluita tai valitessaan ostopaikkaa, hédn
miettii hyotyd, jonka hin palvelusta saa. Palvelussa keskeinen hyoty on se, ettd joku

tekee jotakin kuluttajan puolesta. (Ylikoski 1999, 19.)

Palveluilla on usein kolme peruspiirretti:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai niiden sarjoista, eivit
asioista.
2. Palvelut kulutetaan seki tuotetaan samanaikaisesti, ainakin jossain mairin.
3. Asiakas osallistuu itse jossain miirin palvelun tuotantoprosessiin. (Gronroos

2001, 81.)

2.5 Laatu

Tuotteen laadulla tarkoitetaan kaikkia ominaisuuksia ja piirteitd, joilla tuote tdyttdd
asiakkaan kaikki odotukset ja tarpeet (Hirvilahti ym. 1994, 91). Yleisesti laatu tarkoit-
taa sitd, miten hyvin asiakkaan saama tuote vastaa hinen odotuksiaan tai vaatimuksi-
aan. Laatu on asiakkaan muodostama ndkemys palvelun tai tuotteen onnistuneisuudes-
ta. Se kuvaa my0s asiakkaan asennetta tarjottavaa tuotetta ja organisaatiota kohtaan.
Laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan nikokulmasta, silld vain asiakas voi kertoa

onko laatu sitd mitd hén siltd odottaa. (Ylikoski 1997, 118.)

Laatu voidaan erotella subjektiiviseen ja objektiiviseen laatuun. Objektiivisella laadul-
la tarkoitetaan palvelujen toteutuksesta saatavaa laatuarviota havainnoinnin perusteella
ennalta midritellyn kaavan mukaisesti. Subjektiivinen laatuarvio on asiakkaan tyyty-
véisyyden ja kokemuksen perusteella mitattua laatutasoa. Eli subjektiivinen laatu méé-
ritelldéin tavallisesti toiminnalliseksi laaduksi ja objektiivinen laatu tekniseksi laaduk-

si. (Ritvanen ym. 2002, 4.)



2.6 Palvelu laatu

Laatukésite on laajentunut vihitellen koskemaan koko yrityksen perusolemusta. Talld
on haluttu varmistua siitd, etti yritys pystyy tuottamaan oikeilla tavoilla oikeita palve-
luja oikeille asiakasryhmille kilpailukykyisesti. (Holttd & Savonen 1997, 12.) Hyviin
laatuun pyrkiminen on jatkuva kehittimisen ja oppimisen kohde eli hyvin palvelun
laatu ei ole koskaan valmis, vaan se on jatkuvassa muutoksessa oleva ja dynaaminen.

(Ldmsé & Uusitalo 2002, 22.)

Laatukdsitteet tuotannon ja palvelun tuotantoprosesseina ovat ldhestyneet merkittivés-
ti toisiaan ja myOs asiakastyytyviisyys ndhdédédn laatuna (Ritvanen ym. 2002, 3). Asia-
kas on laadun mittari. Hin muodostaa késityksensd palvelun laadusta mm. seuraavien
tekijoiden perusteella: luotettavuus, pitevyys ja ammattitaito, saavutettavuus, kohte-
liaisuus, uskottavuus, palvelualttius, asiakkaiden tarpeiden ymmaértidminen ja palvelu-
ympiristo. (Rissanen 2005, 215-216.) Asiakkaan laatuodotukset voivat vaihdella pal-
jon. Ydinpalvelusta hin odottaa védhintddn hyviksyttivid tasoa, mutta pienemmistd
laatuongelmista asiakas ei niinkddn vélitd jos asiakkuus toimii kokonaisuudessaan

hyvin. (Rissanen 2005, 215.)

3 KESKI-CAFE

Tassd luvussa on kerrottu kahvila Keski-Cafesta. Perehdyimme myos Keski-Cafen
tarjoamiin tuotteisiin, jotka olemme jakaneet makeisiin ja suolaisiin kahvileipiin sekid

lounaskeittoihin ja — salaatteihin.

3.1 Kahvila Keski-Cafe

Opinndytetyomme toimeksiantajana toimi Keski-Cafe. Se on osa Oy Keski-yhtiot Ab
yritystd, joka perustettiin Pieksdmadelle vuonna 1946. Oy Keski-yhtiét Ab on rinkeli-
tehdas, jonka toiminnassa on mukana myos tehtaanmyymaéld ja kahvila. Kahvila ja
myyméli perustettiin Pieksdméelle vuonna 1949. Vuonna 2005 kahvila muutti sijain-

tiaan ja uudistettu moderni Keski-Cafe avasi ovensa torin laidalla. Yrityksen omistaa
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Sami Haara, tyomme ohjaajana toimi kuitenkin Keski-Cafen kahvilavastaava Kaisa

Turunen. (Turunen 2009.)

Keski-Cafe sijaitsee Pieksdméelld. Kahvila on pieni, sielli on 63 asiakaspaikkaa. Se
tyollistad kaksi vakituista ja kaksi osa-aikaista tyontekijdd. Kahvila on arkisin auki
kello 07.00- 18.00 seké lauantaisin kello 09.00- 15.00. Piivittdin kahvilassa asioi noin
200 asiakasta.

Kahvila sijaitsee aivan torin laidalla kaupungin keskustassa ja onkin siksi suosittu py-
sdahtymispaikka. Sisustukseltaan se on hyvin siisti, nykyaikainen ja viihtyisd. Kahvi-
lassa on tarjolla niin makeita kuin suolaisiakin kahvileipid sekéd pdivittdin vaihtuva
lounaskeitto ja ruokaisat salaatit. Kahvila tarjoaa myo6s asiakkailleen luettavaksi péi-
vin lehdet. Asiakkailla on my6s mahdollisuus halutessaan tilata kahvilasta tuotteita

suurempiakin madrii.

3.2 Keski-Cafen tuotteet

Kahvilassa tarjotaan suolaisia ja makeita kahvileipid sekd lounassalaatteja ja — keitto-
ja. Kahvila toimii my0s Keski-rinkeleiden jdlleenmyyntipaikkana. Kahvilassa myyta-
vit rinkelit toimitetaan kahvilalle suoraan tehtaalta. Kahvilasta saa ostettua myds mo-
nenlaisia juomia. Tavallisen kahvin lisidksi kahvilasta saa erilaisia erikoiskahveja, ku-
ten espressoa, cappuccinoa ja cafe au lattea. Kuumista juotavista tarjolla on lisdksi
teetd ja kaakaota. Kahvilasta 16ytyy myds monipuolisesti erilaisia limonadeja, energia-

juomia, kivenniisvesid seki tuore- ja pillimehuja.

3.2.1 Makeat ja suolaiset tuotteet

Makeita kahvileipid, joita kahvilassa tarjotaan, ovat erilaiset wienerit, pullat, piirakat,
leivokset, munkit seki tdytekakut. Makeiden tuotteiden péivittdinen valikoima vaihte-
lee. Suurin osa kahvilassa myytédvistd makeista kahvileivistd tilataan Joroisten leipo-
molta. Joroisten leipomo tuo joka arkiaamu tilatut tuotteet kahvilalle, nédin ollen tuo-
reita tuotteita on myynnissi pdivittdin. Lauantaina myytédvit tuotteet tulevat kahvilalle
perjantaina. Joitakin makeita tuotteita tilataan kahvilalle liséksi tukusta, jolloin tuot-

teet tulevat pakasteina eli kahvilassa ei valmisteta mitidin makeita tuotteita itse. Kahvi-
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lan kautta on myOs mahdollista tilata erilaisia makeita tuotteita Joroisten leipomolta.

Tilauksesta tehddin myds mm. tdytekakkuja ja pikkuleipid.

Kahvilassa valmistetaan kaikki suolaiset tuotteet itse, lukuun ottamatta pasteijoita.
Sampylat tilataan kahvilaan leipomolta, tukusta tai kaupasta. Kaikki simpylit ja muut
leivit tiytetddn kahvilalla joka aamu myytdviksi. Myytivid simpyloitd ja leipid ovat
lounaspatonki, etappisdmpyld, pienisampyld, lohileipd, reissumies seki tdytetty crois-
sant. Kahvilalla valmistetaan my6s suolaisia piirakoita, joiden tdytevaihtoehdot ovat

kinkku-kasvis, feta-kasvis ja lohi-katkarapu.

Suolaisina tuotteina kahvilalta saa my0s pizzapatonkeja sekd lampimié voileipid. Piz-
zapatonkien tiytteend on vaihtoehtoisesti kinkku-ananas tai tonnikala-ananas. Lampi-

mid voileipid saa kana ja jauhelihapihvitiytteella.

Kaikkia suolaisia tuotteita ei valmisteta joka pdivd myyntiin vaan tuotteita pyritdin
vaihtelemaan, jotta tuotteita olisi monipuolisesti tarjolla. Suolaisten tuotteiden menek-
ki kahvilassa on hyvid, monet asiakkaat ostavat niitd vilipalana kahvin kanssa nautitta-

vaksi.

3.2.2 Lounaskeitot ja -salaatit

Kahvilassa on pdiivittdin tarjolla lounaskeitto, jota tehddin hieman keitosta riippuen
noin 15 annosta. Keitto vaihtuu pdivittdin, kuitenkaan lauantaisin ei keittolounasta ole.
Keittolounaaseen sisiltyy ruisleipd, voinappi sekd juomana maito tai vesi. Keitto tar-
joillaan keittopadasta, josta tyontekijd kokoaa annoksen tarjottimelle leipineen ja levit-
teineen. Kahvilassa tarjotaan hyvin monipuolisia keittoja, niin sosekeittoja kuin ruo-
kaisia kirkasliemikeittojakin. Myydyimpii keittoja kahvilassa on lohikeitto, lihakeitto

ja juustoinen porokeitto.

Lounassalaatit ovat kahvilassa hyvin myyvii. Niitd tehdddn joka aamu noin 50 kappa-
letta yhden annoksen salaattirasioihin. Salaattivaihtoehtoja on monenlaisia. Pdédraaka-
aine vaihtoehtoina on broileri, fetajuusto, tonnikala, katkarapu ja lohi. Salaatit sisélté-
vit aina jddvuorisalaattia sekd vaihtoehtoisesti my0s pastaa tai riisid. Salaattiin kuuluu

mukaan myo6s kahvilan itse valmistama salaatinkastike sekd pala patonkia, juomana
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vesi. Poikkeuksena ceacarsalaatit, joihin tulee valmissalaatinkastike seké lisdksi leipa-
krutongit. Lounaskeiton ja -salaatin ostajalle kahvi tai tee siséltyy hintaan. Halutessaan

myo0s leipavaihtoehtoja salaatin tai keiton kanssa voi vaihtaa.

4 TYON TAVOITE

Tyomme tavoitteena oli tehdd Keski-Cafelle tuotekansio ja toteuttaa asiakaslihtoistd
tuotekehitystéd asiakaskyselyn avulla. Kahvilalle on tehty jo aikaisemmin opinndytetyo.
Tyon on tehnyt Heli Tossavainen 2006 ja sen aiheena oli Keski-Cafen asiakastyytyvéi-
syys ja toiminnan kehittimisehdotukset: “Tavoitteena asiakasldhtdinen ja kannattava
toiminta”. Tyomme oli jatkoa télle. Tyossé tutkittavia asioita olivat palvelut ja niiden
saatavuus sekd tuote ja tuotevalikoimat. (Tossavainen, 2006.) Siini ei kuitenkaan ollut
osana tuotteiden vakiointia tai tuotekehitystd. Tyossdmme selvitimme kyselyn avulla
asiakkaiden tyytyvidisyyttd yrityksen toimintaa ja tuotteita kohtaan. Tavoitteenamme
oli luoda tuotekansio, keskittyd asiakkaiden tyytyviisyyteen tuotteita kohtaan seki

asiakasldhtoiseen tuotekehitykseen.

Opinndytetyossaimme oli kolme eri osa-aluetta: tuotekansio, asiakastyytyviisyyskysely
ja tuotekehitys. Tuotekansiosta oli tarkoituksena tehdd selked kokonaisuus kahvilan
tyontekijoille, mikd helpottaa tuotteiden valmistusta ja raaka-ainetilausten tekemista.
Tuotekansion avulla on my0s helppo perehdyttdd uusia tyontekijoitd valmiilla ohjeilla.
Valmistettavat tuotteet ovat aina tasalaatuisia, koska kaikki valmistavat niitd samoilla
ohjeilla. Tuotekansioon koottiin kaikki suolaisten tuotteiden, keittojen ja salaattien
raaka-ainetiedot, valmistusohjeet ja hinnat. Makeita tuotteita ei otettu huomioon tuo-

tekansiossa, koska ne tilataan kahvilan ulkopuolelta.

Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden tyytyvdisyyttd jo olemassa oleviin
tuotteisiin sekd kartoittaa tarvetta uusille tuotteille. Kyselyssd tiedustelimme myos
erityisruokavalioiden tarvetta ja sitd ovatko ne otettu tarpeeksi hyvin huomioon kahvi-
lassa. Kysely toteutettiin paperilomakkeena 50:1le kahvilan asiakkaalle. Kyselyn avulla
kahvila sai tietoa asiakaskunnastaan, palvelun laadustaan seki tyytyvédisyydestd kahvi-
lan tuotteisiin, niiden hintaan ja laatuun. Kyselyn avulla kartoitamme uusien tuotteiden

tarvetta ja tulosten avulla kehitimme uusia tuotteita.
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Tuotekehityksen tavoitteena oli suunnitella myyntiin erilaisia suolaisia kahvileipid,
salaatteja ja keittoja. Uusien tuotteiden myotd kahvilaan voidaan saada uusia asiakkai-
ta ja my0Os kahvilan tuotevalikoima paranee. Myos asiakastyytyviisyys tulee olemaan
parempaa, koska asiakkaat ovat itse saaneet ilmaista tarvettaan uusille tuotteille. Tuo-
tekehitysty0ossd otimme huomioon ensisijaisesti asiakkaiden toiveet ja tarpeet, tuottei-
den valmistusmahdollisuuden, raaka-aineiden saatavuuden sekd kustannukset. Tuot-

teet koevalmistettiin ja ne koottiin myds tuotekansioon.

5 ASIAKASLAHTOINEN TUOTEKEHITYS

Asiakasldhtoisessd tuotekehityksessd selvitimme asiakasldhtoisyyden perusteita sekéd

kerromme yhdestd tydmme tirkedstd pddkohdasta, tuotekehityksesta.

5.1 Asiakaslihtoisen tuotekehityksen tavoitteet

Palvelutuotteiden hinnoittelun seké tuotekehityksen tavoitteena on tehdd monipuoli-
nen palvelukokonaisuus, jonka lopullisuuteen asiakas pddsee vaikuttamaan omilla
valinnoillaan. Asiakkaan valintamahdollisuuksia lisddvit ydinpalveluun liitetyt lisi-
tai liitdnndispalvelut, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaalle. Erilaiset lisdpalvelut ovat pal-
velun tuottajalle vilineitd asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen, hinnoitteluun ja asiak-

kaan houkutteluun. (Rissanen 2005, 232.)

Tyossdimme toteutimme asiakaslidhtoistd tuotekehitystd, koska sen avulla saimme tie-
toa suoraan asiakkaalta siitd, millaisia tuotteita kahvilan valikoimiin tulisi kehittda.
Asiakasldhtoiselld tuotekehitykselld tarkoitetaan tyossamme kyselylomakkeen avulla
kerdttidvad tietoa pohjaksi tuotekehitykselle. Eli uusia tuotteita kehiteltdessd otetaan
huomioon asiakkaiden mielipiteet. Tdlloin tuotekehitys tuottaa myos hyotyi asiakkaal-

le, koska hin saa haluamiaan tuotteita kahvilasta.
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5.2 Asiakaslihtoisyys

Asiakasldhtoinen toimintatapa perustuu siihen, ettd otetaan huomioon asiakkaan toi-
veet ja toimitaan niiden mukaisesti (Hirvilahti ym. 1994, 11). Asiakasldhtoisyys tar-
koittaa yrityksen kykya ottaa selville mitd asiakkaat tuotteelta haluavat. Silld tarkoite-
taan myoOs sitd, miten asiakkaat haluavat ostaa tuotteen sekd kykyi vastata asiakkaan
odotuksiin ja toiveisiin toiminnan kannattavuuden huomioon ottaen. Asiakasldhtoi-
syyden tavoitteena on kehittdd, ylldpitdd ja luoda pitkdaikaisia ja kestdvid asiakassuh-
teita. (Hirvilahti ym. 1994, 20.) Yritys, joka on asiakasldhtoinen, on sekd henkisesti

ettd fyysisesti ldhelld asiakasta (Storbacka ym. 1999, 22).

5.3 Tuotekehitys yleisesti

Markkinointitaidot ja tuotekehitys ovat eteenpiin pyrkivin yrityksen strategisesti tir-
keimpid tunnusmerkkejd ja voimavaroja. Uuden tuotteen kehittiminen on aina iso
kokonaisuus, monien toisiinsa liittyvien toimintojen prosessi. Sen tulisi ldhted liik-
keelle yrityksen toiminta-ajatuksesta ja asiakkaiden tarpeista sekd piittyd tuotteen

onnistuneeseen markkinoille vientiin. (Huttu-Hiltunen ym. 1994, 5.)

Tuotekehitykseen ja markkinointiin tarvitaan asiakasldhtdisen tuotekehityksen tunte-
musta. Tuotekehitysprojekti on kokeilutoimintaa, jota toteutetaan aikaisempien koke-
musten ja esitutkimuksilla hankittujen tietojen pohjalta. (Huttu- Hiltunen ym. 1994,
16, 32.)

Uuden tuotteen, uusien aineiden sekid uusien menetelmien kehittiminen vaatii usein
uusien raaka-aineiden tai menetelmien kiyttdmistd. Yleensd pyritdéin kuitenkin kéyt-
tamaan mahdollisimman paljon vanhoja suunnitelmia seké turvautumaan aikaisempiin
hyviin kokemuksiin epidonnistumisen vilttdmiseksi. Niitd on kuitenkin muokattava
uudella tavalla valmistuskustannuksien alentamiseksi seki kilpailutekijoiden paranta-
miseksi. My6s uusi teknologia ja uudet materiaalit tuovat tuotekehitykselle paljon uu-

sia mahdollisuuksia, mutta my0s uusia riskeji. (Huttu-Hiltunen ym. 1994, 30.)
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5.4 Tuotekehityksen késitteiti

Tuotekehitys on yrityksen toimintaa, jolla parannetaan entisid palveluita tai kehitetdin
kokonaan uusia. Tuotekehitys on seurausta palvelun tuottajien kilpailusta seki asiak-
kaiden tarpeiden muuttumisesta. Yritys voi tarvita tuotekehitystd monestakin eri syys-
td: Nykyisten tuotteiden vanheneminen markkinoilla, lainsdiddnnon muutokset, asiak-
kaiden muuttuvien tarpeiden tyydyttdminen, toiminnan laajentaminen tai yrityskuvan
uudistaminen. (Rissanen 2005, 199.) Tuotekehitystydssid toteutusmahdollisuudet ja
tavoitteet sovitetaan yhteen onnistuneeksi lopputulokseksi eli markkinoitavaksi tuot-

teeksi (Jaakkola & Tunkelo 1987, 87).

Tiarkein tuotekehityksen kédynnistdjd on tuotteen kiyttdjdn tarpeiden muuttuminen.
Tuotekehitystoiminta on merkittivaa yrityksen kehityksen kannalta, koska sen avulla
luodaan kilpailutekijoitd, joiden avulla voidaan menestyd markkinoilla ja kehitystoi-
minnan avulla voidaan edistdd eteenpdinpyrkivén ja joustavan hengen luomista, joka
on tirkedd kun organisaatio pyrkii sopeutumaan muuttuviin olosuhteisiin. Eli siis tut-
kimus- ja kehitystoiminnan yhteisend pddméadrand voidaan miidrittdd yrityksen toimin-

nan turvaaminen pitkélld aikavililld. (Jaakkola & Tunkelo 1987, 12, 33.)

Yksi luonnollisin tuotekehityksen ldhtokohdista on vanhan tuotteen muokkaaminen
paremmaksi. Tuotteiden kiayttdjdt ja asiakkaat haluavat lisdd parannuksia tai uusia
malleja. Tuotetta voidaan parantaa vanhoja tuotantomenetelmid uudistamalla, sovel-
tamalla ja muuttamalla seké siten myos taloudellisesti edullisesti. (Jaakkola & Tunke-

lo 1987, 101.)

6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tdssd luvussa kerromme asiakastyytyvdisyydestd ja sithen vaikuttavista tekijoista.
Otamme luvussa esille my0s asiakastyytyvdisyyttd mittaavan tutkimuksen ja asiakas-

keskeisyyden.
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6.1 Asiakastyytyviisyys

Ténd pédiviand asiakastyytyviisyys on yksi palvelualojen johtavia késitteitd. Se on etusi-
jalla yrityksen arvoissa ja sitd tavoitellaan toiminta-ajatuksessa. (Holttd & Savonen
1997, 36.) Asiakastyytyviisyydelld uskotaan olevan vaikutusta asiakaspysyvyyteen
sekd asiakasuskollisuuteen. Yrityksen maine paranee hyvin asiakastyytyviisyyden
myotd ja myos yrityksen uusien tuotteiden markkinointi helpottuu (Mintyneva 2002,
27). Asiakastyytyvdisyys on asiakkaan myoOnteinen tunnereaktio palvelutapahtumassa,
jonka hdn kokee. Asiakastyytyviisyys parhaimmillaan saavutetaan palveluilla, joka
pyrkii luontevasti ja tdsmaéllisesti tdyttdméaidn asiakkaan palvelutarpeen. (HoOlttd & Sa-

vonen 1997, 36.)

Pitkélld aikavililld tyytyvdinen asiakas on myos kannattava asiakas, samaa ei voi sa-
noa tyytymittomastd asiakkaasta. Asiakkaan ollessa tyytyméton, hin vaihtaa palvelun-
tarjoajaa heti kun on mahdollista. Yrityksen pyrkiessd jatkuvasti ylittimiin asiakkaan
palveluodotuksen, voi olla vaarana, ettd yritys hukkaa voimavarojaan ylipalveluun. On
my0s vaarana, ettd asiakas pettyy palveluun, kun se ei endi ylitikddn hédnen toiveitaan
vaan palvelu muuttuu epdaidoksi. (Holttd & Savonen 1997, 36.) Asiakastyytyviisyys
voi myos lukita asiakkuutta, silld tyytyviiset asiakkaat voivat ajatella, ettd vaihtoehtoi-
siin tuotteisiin liittyy jokin riski. Tdmi voi johtaa siithen, ettid asiakas vaihtaa palvelun

tarjoajaa tai tuotetta, vaikka hinta olisikin hieman korkeampi. (Mintyneva 2002, 28.)

Jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen késitys asiakkaidensa tyytyvéisyydestd. Asi-
akkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkildilld on oma késityksensd, niin
kuin my0s organisaation johdolla. Asiakkaiden tyytymittomyydestd saadaan tietoa
heiddn tekemiensi valitusten perusteella, mutta se ei vield kerro riittdvin tarkasti asi-
akkaiden mielipidettd. Tatd varten tarvitaan asiakastyytyviisyyttd seuraava jirjestelma.
(Ylikoski 1997, 155.) Erilaisten asiakaskyselyjen avulla asiakastyytyviisyys muunne-
taan mitattavaan muotoon. Asiakaskyselyn avulla seurataan yrityksen toiminnalle ase-

tettuja laatutavoitteita. (Holttd & Savonen 1997, 38.)

Yrityksissd on kehitetty erilaisia asiakaspalautejédrjestelmid kyselyiden rinnalle, joilla
seurataan laatutasoa. Yritykselld voi olla kdytossddn palvelupuhelin, johon voi jéttdd

viestejd tai asiakkaiden saataville on jitetty vapaamuotoisia palautteita varten myos



15
lomakkeita. Usein my0s yritysten kotisivuilla on mahdollista antaa palautetta. (Holtta

& Savonen 1997, 38.)

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa organisaation ajattelutapana sité, ettd kaiken toiminnan
lahtokohtana on tyydyttdad asiakkaiden tarpeet (Ylikoski 1999, 34). Asiakaskeskeisyy-
den tulisi olla nidkyvdd my0Os asiakkaalle. Asiakkaan tulee tuntea, ettd hénestd ollaan
kiinnostuneita ja ettd hantd palvellaan hyvin, silld asiakas havaitsee helposti myos

asiakaskeskeisyyden puuttumisen. (Ylikoski 1999, 41.)

6.2 Asiakastyytyviisyystutkimus

Kaikissa asiakastyytyviisyystutkimuksen vaiheissa ovat keskeisessid asemassa asiakas-
tyytyvidisyyttd tuottavat tekijat. Ensiksi on selvitettdvd, mitkd asiat ovat juuri kyseises-
sd organisaatiossa asiakkaalle tdrkeimpid tyytyvdisyyden muodostumisessa. Nididen
tekijoiden kartoittamiseen sopii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tdmai tarkoit-
taa sitd, ettd tutkimuksen tulokset ovat laadullisia eli esimerkiksi, ettd asiakkaalle hen-

kilokunnan palvelualttius tuottaa tyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1997, 158-159.)

Kun asiakkaan tyytyvéisyystekijdt on saatu selville, laaditaan kyselylomake. Lomak-
keen avulla saadaan kisitys asiakastyytyviisyyden madristd eli sitd kdytetddn kvantita-
titviseen mittaamiseen. Nimensid mukaisesti kvantitatiiviset tutkimukset tuottavat maé-
rillistd tietoa. Kyselylomakkeen kiyttiminen on tdrkedd, jotta kaikilta vastaajilta kysy-
tddn samat kysymykset samalla tavoin. Yleensd asiakastyytyviisyystutkimuksen ky-
symykset ovat valmiiksi luokiteltuja, silld se nopeuttaa vastausten analysointia. Avoi-
met kysymykset ovat lomakkeen lopussa tavallisia, joihin vastaaja voi laittaa mielipi-

teensd omin sanoin. (Ylikoski 1997, 160, 163.)

Kyselyt vaihtelevat palvelutilanteessa jaettavista minikyselyistd suurempiin yritysku-
vatutkimuksiin, joissa asiakastyytyviisyyttd kartoitetaan laajasti. Kyselyihin on myos
tullut tyytyméttomyyttd koskevia kysymyksid tyytyvidisyyttd koskevien kysymysten
rinnalle, koska tyytymittomyyttd koskevat syyt pyritddn poistamaan. Kyselyistd saatu-
jen tulosten avulla saadaan tietoa siitd, mihin epikohtiin tulisi panostaa lisdi, ettid saa-
vutettaisiin haluttu laatutaso seké voitaisiin kohdistaa yrityksen voimavarat tarkoituk-

senmukaisella tavalla. (Holttd & Savonen 1997, 38.)
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7 TUTKIMUS JA SEN TOTEUTUS

7.1 Lihtokohta

Tyomme ldhtokohtana oli Keski-Cafen asiakkaiden tyytyvidisyys sen tuotteisiin sekid
uusien tuotteiden kehittiminen. Tyomme oli niin tutkimus- kuin kehitystyokin. Tut-
kimuksen kohteena olivat Keski-Cafen tuotteet ja asiakkaiden tyytyvdisyys, koskien
tuotteiden hintaa, valikoiman laajuutta, ulkondkodd sekd maistuvuutta. Nédiden tekijoi-

den avulla analysoimme asiakkaiden tyytyviisyytta.

Tutkimuksen tulosten perusteella tarkoituksenamme oli myos kehittdd Keski-Cafen
tuotteita. Tuotekehittelyn avulla pyrimme lisddmaiin kahvilan tuotteiden monipuolista
valikoimaa ja tuomaan myyntiin sellaisia uusia tuotteita, joita uskomme kahvilan asi-

akkaiden ostavan. Kehitystyon tuloksena kahvila sai valikoimaansa uusia tuotteita.

7.2 Perusjoukon ja otoksen méiérittiminen

Perusjoukolla tarkoitetaan sitd joukkoa, joka on tutkimuksen kohteena ja jolta tietoa
halutaan keritid. Tydssamme perusjoukkona toimivat Keski-Cafen asiakkaat. Toteu-
timme opinndytetyossdmme tutkimuksen, joka oli otantatutkimus, eli vain tietty osa-
joukko perusjoukosta tutkittiin. Perusjoukosta valitaan tdlloin otos, johon kuuluu tut-

kittavat henkilot. (Heikkild 1998, 14.)

Tutkimuksemme osajoukkoa maédriteltiin siltd pohjalta, kuuluivatko perusjoukon hen-
kilot Keski-Cafen vakioasiakaskuntaan. Tarkoituksenamme oli saada asiakkailta mah-
dollisimman paljon tietoa kahvilan tuotteista, joten tyon onnistumisen kannalta oli
tarkedd valita osajoukkoon sellaisia asiakkaita, joilla on tuotteista tietoa. Osajoukko
koostui pddasiasiassa kahvilan vakioasiakkaista. Koska vakioasiakkaat asioivat kahvi-
lassa usein, heilld oli eniten tietoa kahvilan tuotteista. Kyselylomaketta tarjosimme
ensisijaisesti vakioasiakkaille, mutta kaikilla kahvilan asiakkailla oli mahdollisuus

vastata kyselyyn.
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7.3 Menetelméi

Opinndytetyossimme toteutimme laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen. Kvalita-
titvisen tutkimusmenetelmén avulla pyritddn tarkastelemaan maailmaa merkitysten
kautta. Merkitykset kdyvit ilmi suhteina ja niistd syntyvind merkityskokonaisuuksina.
Merkityskokonaisuudet ovat ihmiseen paityvid tai thmisestd ldhtevid tapahtumia. Tél-
laisia tapahtumia ovat esimerkiksi toiminta, ajatukset, pidmé&érien asettaminen ja yh-
teiskunnan rakenteet. (Vilkka 2007, 97.) Laadullisen tutkimuksen avulla pyritidin siis
ymmaértamiin tutkimuskohdetta ja kuvailemaan sen kidyttaytymistd ja paatosten syitd
(Heikkild 2008, 16). Opinndytety0ssimme tdmd toteutui siten, ettd pyrimme selvittéd-
midn asiakkaiden mieltymyksid kahvilan tuotteista sekd selvittimiin, mitd tuotteita

asiakkaat mielelldin ostavat.

Kvalitatiivinen tutkimus on hyvi keino keritd tietoa markkinoinnin ja tuotekehityksen
pohjaksi. Tutkimuksen avulla pyritddn selvittamidin kohderyhmin asenteita ja arvoja
sekd tarpeita ja odotuksia. Nédin saadaan tietoa siitd, miksi ja miten kuluttaja reagoi
mainontaan ja miksi hdn valitsee tietyn tuotteen. (Heikkild 2008, 16.) Omassa tutki-
muksessamme pyrimme juuri selvittiméédn asiakkaan mielipiteitd kahvilan tuotteista ja
siitd, miksi kyseisid tuotteita ostetaan. Tutkimuksesta saatujen tietojen perusteella oli

tavoitteena tuotekehitys, joka oli 1dht6isin asiakkaiden mieltymyksisté.

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominaista keskittyd pieneen miirdédn tapauksia ja ne
pyritddn analysoimaan tarkasti (Heikkild 2008, 16). Kvalitatiivinen tutkimus on aineis-
ton ja analyysin muodon kuvausta, joka ei kuitenkaan ole numeraalista. Laadulliseen
aineistoon on mahdollista siséllyttda eri lukutapoja, myos kvantitatiivisia eli numeraa-
lisia. (Eskola & Suoranta 1996, 9.) Selvii rajaa kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tut-
kimuksen aineistonkeruumenetelmissa ei voida tehdd. Oleellisimpia eroja on, ettd kva-
litatiivisessa tutkimuksessa aineisto on usein tekstimuodossa ja siini kiytetddn suppe-
aa ja harkinnanvaraisesti koottua otosta kun taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa otos
on suuri ja edustava sekd tutkittavaa kuvataan numeerisen tiedon pohjalta. (Heikkild
2008, 17.) Vaikka opinndytetyossdmme toteutimme kvalitatiivisen tutkimuksen, oli
siind piirteitd myOs kvantitatiivisesta tutkimuksesta. Esimerkiksi kdytimme kvantita-
titviselle tutkimukselle tunnusmaisempaa aineistonkeruumenetelmid, kyselyd, johon

vastaajat valittiin otannan avulla. My06s tutkimuksen otoskoko oli kohtalaisen suuri ja
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edustava joukko kahvilan asiakkaista. Tutkimuksemme tuloksia analysoitiin osittain

numeraalisesti.

Opinndytetyossimme tutkimusongelmana oli asiakkaiden mielipiteiden selvittiminen
koskien Keski- Cafen tuotteita sekéd niiden kehittamistd. Tutkimusongelman kannalta
kohderyhmiksi valikoituivat kahvilan vakioasiakkaat. Tiedonkeruumenetelmiksi va-
litsimme kyselylomakkeen, koska sen avulla oli yksinkertaisinta keréti tietoa asiak-
kailta heidin asioidessaan kahvilassa. Kahvilan asiakkaat muodostivat perusjoukon,

josta valitsimme kyselyd varten vakioasiakkaita eli otoksen.

Otantamenetelmid on monia ja niitd kaikkia yhdistdd ominaispiirteend satunnaisuus
(Valli 2001, 13). Oikeanlaisen menetelmén 16ytdminen on hyvin tirkedd, jotta saadaan
edustava otos. Otantamenetelmin valintaa vaikuttaa mm. tutkimuksen tavoite eli mil-
laisia tietoja halutaan kerdtd ja mihin niitd kéytetddn, perusjoukon jidsenten poik-
keavuus toisistaan tutkittavien ominaisuuksien suhteen seki rekisterit ja luettelot, joita
tutkijan on mahdollisuus kiyttdd. Kidytetyimpid otantamenetelmid ovat yksinkertainen
satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta, ryvisotanta sekid otanta otosyk-

sikon koon mukaan. (Heikkila 2008, 35-36.)

Tutkimuksessamme kédytimme yksinkertaista satunnaisotantaa. Siind jokaisella perus-
joukon jdsenelld on samansuuruinen todennédkoisyys tulla valituksi otokseen (Heikkild
2008, 36). Midrittelimme otoksen suuruudeksi 50 asiakasta. Arvioimme, ettd 50 kyse-
lyvastauksella saamme tarvittavia tietoja asiakkaiden mielipiteistd. Keski-Cafessa asi-
ol pdivittdin n. 200 asiakasta, joista monet kdyvit ainoastaan kahvilla, joten 50 asia-

kasta oli riittdvin tuntuinen otos.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on mahdollista kdyttda erilaisia kysymystyyppeji. Ky-
symystyypeistd suosituin on avoin kysymys, jonka lisdksi voi kdyttdd myos suljettuja
eli vaihtoehtoja antavia kysymyksid sekd sekamuotoisia kysymyksid. (Heikkild 2008,
49-52.) Kyselyssdimme kidytimme kaikkia kysymystyyppejd. Suljetuilla kysymyksilla
kartoitimme vastaajien taustamuuttujia, kuten ikéa ja sukupuolta sekd kuinka usein he
asioivat kahvilassa ja minki vuoksi. Kyselyssi oli yhteensd kolme avointa kysymystd,
joissa tiedusteltiin mm. asiakkaan tyytyvéisyyttd palvelun laatuun, tuotteisiin seki asi-

akkaan lempituotetta. Sekamuotoisilla kysymyksilld asiakkailta kysyttiin tuotteita,
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joita he haluaisivat myyntiin. Vastaukset oli annettu valmiiksi sekd niiden lisdksi
avoin kohta, johon sai lisédtd tuotteen. Kysymysten lisdksi kiytimme kyselyssd my0s
asenneasteikoita, joiden avulla tiedusteltiin asiakkaiden tyytyviisyyttd tuotteisiin as-
teikolla 1-5, jossa 1 ilmentdd vastaajan olevan erittdin tyytymétdn ja 5 vastaajan ole-

van erittdin tyytyvdinen. (Liite 1.)

Kysely toteutettiin huhtikuun alussa 2009. Kyselyn toteuttaminen ajoitettiin samaan
aikaan kun toinen opinndytetydmme tekijoistd, Mikkelin ammattikorkeakoulun res-
tonomiopiskelija Mari Katainen teki Keski-Cafessa tyoharjoitteluaan. Mielestimme se
oli tyolle eduksi, ettd kyselyn toteuttaja oli itse paikalle antamassa lisédd tietoa kyselys-
td ja kiittdmissd kyselyyn vastanneita henkilokohtaisesti. Kyselylomakkeet olivat
kaikkien asiakkaiden satavilla kahvilan palvelutiskin vieressd, mutta henkilokunta
lisdksi tarjosi kyselyyn vastausmahdollisuutta asiakkaille. Yhdistimme kyselyyn myos
taytekakun arvonnan, johon vastaaja sai halutessaan osallistua. Arvonnan tarkoitukse-

na oli houkutella asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Kyselyn vastausten kerddmiseen meni aikaa muutama viikko. Aluksi vastaajia oli rei-
lusti pdivittdin, mutta loppuja vastauksia oli hieman hankala saada. Asiaa hankaloitti
ainakin se, ettd annoimme asiakkaille mahdollisuuden viedd kyselyn kotiin vastatta-
vaksi ja myohemmin palautettavaksi. Néitd vastauksia sai sitten hieman odotella. Osa
asiakkaista, joille kysely tarjottiin, eivdat myOskiddn olleet kiinnostuneita vastaamaan.
Lopulta kyselyyn vastanneita oli 52. Kun kaikki vastaukset oli saatu, luettiin ne ldpi ja
vastauksia vertailtiin silmdmaéréisesti. Vertailun tuloksena olimme tyytyviisid vasta-

uksiin ja niiden antamaan tietoon siitd miten tuotteita voisi kehittda.

7.4 Menetelmin luotettavuus

Tutkimusten tulosten luotettavuus ja pitevyys voivat vaihdella, vaikka virheiden syn-
tymistd pyritddnkin vélttimédn. Tastd johtuen tutkimuksissa arvioidaan tutkimuksen
luotettavuutta. (Hirsjarvi 2007, 226.) Reabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotetta-
vuutta, eli sen tulosten tarkkuutta (Heikkild 2008, 30). Reabiliteetti kuvaa tutkimuksen
kykyi tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Mitd vihemmaén sattumalla on osuutta tut-

kimuksen tuloksiin, sitd suurempi on tutkimuksen reabiliteetti. (Valli 2001, 92.)
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Toinen kisite, jolla arvioidaan tutkimusta, on validiteetti. Validiteetti tarkoittaa pite-
vyyttd, eli tutkimusmenetelmén kykyéd mitata tarkasti sitd, mitd on tarkoitus selvittéa.
(Hirsjarvi 2007, 226.) Tutkijan on asetettava tutkimukselle tarkkoja tavoitteita, jottei
hin tutki védrid asioita. Validiteetilla tarkoitetaan my0s systemaattisen virheen puut-
tumista. Tutkimukseen liittyvit mitattavat muuttujat ja kisitteet tulisi olla tarkoin mai-
ritelty, jotta mittaustulokset ovat valideja. Esimerkiksi tutkimuksessa kiytettdvin ky-
selylomakkeen tulisi mitata oikeita asioita tarkasti ja kysymysten tulisi pitda sisdlldan

koko tutkimusongelma. (Heikkild 2008, 29-30.)

Tutkijan on koko tutkimuksen ajan tydskenneltdvd huolellisesti ja kriittisesti. Tutki-
muksen aikana virheitd voi sattua monessa eri vaiheessa; tietoja keréttiessa, kirjattaes-
sa, kisiteltdessd ja tuloksia analysoitaessa. My0s otoskoolla on vaikutusta tutkimuksen
luotettavuuteen. Tulokset saattavat olla sattumanvaraisia, jos tutkimuksen otoskoko on
pieni. (Heikkild 2008, 30.) Opinnidytetydssd tekemédssdamme tutkimuksessa otoskoko
oli 50 asiakaskasta. Mielestimme tidmi otoskoko oli tarkoitukseemme riittdava, sillda
kahvilassa asioi pdivittdin noin 200 asiakasta. Pystyimme siis luottamaan siithen, etti

tutkimuksemme tulokset eivét olleet sattumanvaraisia ainakaan otoskoosta riippuen.

Tutkimuksesta saatavien luotettavien tietojen saamiseksi tulee kiinnittid huomiota
kohderyhméén. Kohderyhmin tulisi kuvata koko tutkimuksessa tutkittavaa perusjouk-
koa. (Heikkild 2008, 31.) Oman tutkimuksemme perusjoukko oli kaikki kahvilan asi-
akkaat ja kohderyhméin kuului satunnaisen osa perusjoukosta, 1ihinnid kahvilan va-

kioasiakkaita.

Tyomme luotettavuuteen vaikuttivat myos kyselyymme vastanneet asiakkaat. Vastaa-
jien sukupuoli, ikd, rehellisyys ja asenne voivat olla tutkimuksen tuloksiin vaikuttavia
tekijoitd. Myos vastaajien vaihtelevuus esimerkiksi idn osalta antaa tuloksiin vaihtele-

vuutta ja luotettavuutta, koska tietoa saadaan tilloin erilaisilta asiakkailta.

8 TUOTEKANSIO

Opinndytetyomme keskeisenid tuotoksena oli tuotekansio, johon on koottu kaikki kah-

vilassa itse valmistettavat tuotteet, eli suolaiset kahvileivit, lounassalaatit ja -keitot.
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Tuotekansioon on koottu tuotteista niissd kdytetyt raaka-aineet, niiden mééra ja hinta
sekd valmistusohjeet. (Liite 2.) Kahvilalle tehty tuotekansio on tarkoitettu vain kahvi-
lan omaan kayttoon, ndin ollen sitd ei julkaista tydossdamme. Liitteessd 2 on malliversio

tuotekansiosta.

Tuotekansion avulla on tarkoitus helpottaa kahvilan tyontekijoiden tyotd. Tuotekansi-
osta on helppo tarkistaa tuotteiden raaka-aineet ja valmistusohjeet, jolloin varsinkin
uusien tyontekijoiden perehdyttiminen tuotteisiin helpottuu. Tuotekansion avulla
my0s taataan tuotteiden tasalaatuisuus, koska kaikki tyontekijét tekevit tuotteet saman
ohjeen mukaisesti. My0s raaka-ainetilausten tekeminen helpottuu, kun valmistettavien

tuotteiden raaka-aineet ovat tarkistettavissa tuotekansiosta.

8.1 Vakiointi

Tuotekansioon kootut kahvilan tuotteet on kaikki vakioitu, eli tuotteista on tehty yh-
denmukaistetut ruoanvalmistusohjeet. Vakioinnin avulla on tarkoitus varmistaa ruoan
tasalaatuisuus valmistuskerrasta riippumatta. Laatu tarkoittaa hyvdn maun, ulkondon,
suositusten mukaisen ravintosisillon sekd hygieenisyyden toteutumista. Jotta tuotteet
ovat laadultaan tasaisia, on kiinnitettivd huomiota raaka-aineisiin, oikeisiin maériin,
tilaan soveltuvaan ruoanvalmistustapaan seki tuotteen tarjolle asettamiseen ja tarjoi-

luun. (Lampi 2003, 118.)

Kahvilan tuotteet vakioitiin niiden tekovaiheessa siten, ettd jokainen raaka-aine pun-
nittiin digitaalivaa’alla. Raaka-aineiden painot kirjattiin ylos muistiin ja liitettiin tuo-
tekansion Excel-annoskorttipohjaan. Vakioinnin yhteydessd tuotteista otettiin myos
valokuva, tuotteen lopputuloksen ja ulkonion selkeyttimiseksi. Kun jo kdytodssi olevia
ruokaohjeita vakioidaan, on usein kyse ainoastaan raaka-aineiden, valmistustavan ja

vilineiden tarkasta ilmaisutavasta ruokaohjekortissa. (Lampi 2003, 119.)

Ruokaohjeiden vakiointi on osa keittion tuotekehitystid. Kiytossd olevaa ruokavali-
koimaa monipuolistetaan kehittimailld uudenlaisia ruokaohjeita. (Lampi 2003, 118.)
Opinndytetyossamme kahvilalle kehittelemdmme uudet tuotteet ovat myds osa tuote-
kansiota ja sitd varten ne vakioitiin. Vakiointi toteutettiin tuotteiden koevalmistamisen

yhteydessa.
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Vakioiduista ruokaohjeista on kahvilalle hyotyé seuraavilla tavoilla:
e Hyvi ja tasainen laatu valmistuskerrasta riippumatta
e Tismilliset raaka-ainemiirét ja niiden mittaaminen ehkdisevit hdvikin synty-
misti
¢ Tuotekohtaiset kustannuslaskelmat ovat mahdollisia ja kustannusten tarkkailu
helpottuu

® Ohjeiden avulla helpotetaan raaka-aineiden tilausta. (Lampi 2003, 121.)

8.2 Excelin annoskorttipohja

Opinndytetyomme tuotekansio on koottu Excelin annoskorttipohjalle (Liite 2). Annos-
kortin kdytostd on monia hyotyjd. Esimerkiksi silld edistetddn ruoan tasalaatuisuutta,
sekd helpotetaan tyontekijoiden tyoskentelyd. Annoskortin avulla on helppo tarkkailla
annoskokoja, miki auttaa ehkdiseméidn hdvikin syntymistd sekd saavuttamaan tavoitel-
lun myyntikatteen. (Vuorenmaa & Peltola 2009, 211.) Jokainen kahvilan tuote on

koottu omalle pohjalleen.

Annoskorttipohjaan kootaan kaikki tuotteessa kdytetyt raaka-aineet, kdyttomaard seka
niiden yksikkohinnat. Annoskortista ilmenee raaka-aineiden midrd yhteensd sekd
mahdollinen kypsennyshivikki. Kortti laskee annoskoon valmiiksi, kun siihen syote-
tddn annosten madrd. Valmiiseen annoskorttiin on myods mahdollista muuttaa annos-
tenmaiirid, jolloin annoskokoa on helppo muokata ja tarkkailla esimerkiksi tarjoiluas-

tioiden mukaan. (Vuorenmaa & Peltola 2009, 211.)

Annoskorttiin tulisi my0s lisidtd raaka-aineiden painohdvidprosentti, jonka avulla nih-
dddn kuinka paljon késittelemétontd raaka-ainetta tulisi varata (Vuorenmaa & Peltola
2009, 213). Jitimme tuotekansiosta painohdvidprosentin pois, silld kahvilassa kiyte-
tadan hyvin pitkille raaka-aineita, jotka on jo esikésitelty, joten painohédvioti ei raaka-
aineiden késittelystd tuotteen valmistusvaiheessa endd ilmene. Esimerkiksi keitoissa

kiytettaviat esikypsennetyt ja kuutioidut perunat.

Annoskorttipohja laskee myos tuotteille kustannukset niissd kdytettyjen raaka-aineiden

mukaan. Kaikki raaka-ainehinnat tulee kirjata korttiin verottomina. Annoskortista sel-
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vidd raaka-aineiden hinta yhteensd, valmiin tuotteen kilohinta sekd yhden annoksen
hinta. Lisddmalld haluttu myyntikateprosentti yldkorttiin saadaan tuotteelle ulosmyyn-
tihinta. (Vuorenmaa & Peltola 2009, 213-214.) Annoskorteissa on kiytetty myyntikat-
teena 60 %, jolla pyrittiin antamaan suuntaa kahvilan tuotteiden hinnoille. Halutessaan

kahvilalla on mahdollisuus muuttaa myyntikateprosenttia mieleisekseen.

Annoskorttipohjalla on my6s mahdollista koota kokonaisia annoksia. Sitd on tuote-
kansiossa mahdollista hyodyntdd lounaskeittojen ja -salaattien osalta, koska niiden
kanssa tarjotaan esimerkiksi leipdad. Mahdolliset lisa komponentit lisdtddn annoskortin
uusille alasivuille, minkd jdlkeen kaikki komponentit lisdtddn annoskortin viimeiselle
yldasivulle. Téastd sivusta saadaan kaikkien komponenttien yhteiskustannukset, josta
selvidd koko annoksen hinta. (Vuorenmaa & Peltola 2009, 214.) Tistd esimerkkind
keittolounas; keiton lisdksi tarjotaan leipdd ja margariinia sekd ruokajuomaksi maitoa.

Annoskortin avulla saadaan laskettua yhden keittolounaan annoksen kustannukset.

8.3 Raaka-aineet ja valmistusohjeet

Excelin annoskortteihin on koottu kaikista tuotteista jokainen niissd kéytettavi raaka-
aine. Kaikki raaka-aineet on tuotteiden valmistusvaiheessa punnittu ja kirjattu ylos
muistiin, eli tuotteet on vakioitu. Nidin ollen annoskorttipohjassa olevat raaka-
ainemdairat on kaikki tarkistettu ja ne ovat luotettavia. Tuotekansiosta tydtekijin on
helppo tarkistaa mitéd raaka-aineita kuhunkin tuotteeseen tulee, jolloin tuotteiden val-
mistus helpottuu. My6s raaka-aineiden oikean méiardn mittaaminen on helppoa digi-
taalivaa’an avulla. Niin tuotteissa sdilyy tasalaatuisuus, joka on tuotteille erittdin tir-

ked tekija.

Raaka-aineiden painohévioprosentit on jitetty Excelin annoskorteista kokonaan pois.
Tami johtuu siitd, ettd kahvilaan tilattavat raaka-aineet ovat suurelta osin késiteltyjd,
jolloin niisté ei késittelystd aiheutuvaa hivikkid endd tule. Toinen havikkiin vaikuttava

asia on se, ettd esimerkiksi keitoissa kiytetddn paljon pakasteita.

Excel-ohjelmalla tehdysté tuotekansiosta selvidd my0s kaikkien tuotteiden valmistus-
tapa. Valmistusohjeet on kirjattu selkeédsti noudattaen raaka-aineiden jarjestysti, jol-

loin sitd on helppo seurata. Valmistusohjeet helpottavat tyontekijdi tuotteiden valmis-
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tuksessa ja esimerkiksi keittoja tehdessd on helppo seurata ohjeista, mitd raaka-ainetta
lisidtddn seuraavaksi. Valmistusohjeista selvidd my0s tuotteiden valmistusajat, joiden

avulla tekemistid on mahdollista jaksottaa muiden toiden ja aikataulujen mukaan.

8.4 Hinnoittelu ja myyntikate

Hinta on tuotteelle voimakkain ominaisuus. Palvelun tuottaja viestii hinnalla asiak-
kaalle palvelun laadusta, oman yrityksensid osaamisesta, odotetusta asiakasryhmisti
sekd tyontekijoidensd ammattitaidosta. (Rissanen 2005, 230.) Tuotteen arvo ilmenee
hinnassa. Hinta perustuu kédytinnossd sen kysyntdin sekd tarjontaan. Laajemmin tar-
kasteltuna hinnoittelupditosten voidaan katsoa sisdltavin myos maksuehtoihin ja alen-

nuksiin liittyvit paitokset. (Méntyneva 2002, 84.)

Tilanteesta riippuen palvelulla voi olla useampia nimiéd, esimerkiksi hinta voi olla
kdyttomaksu, postimaksu, provisio, vuokra jne. Hinnan nimitys kuvaa usein myos pal-
veluorganisaation ja palvelun kéyttdjdn vilistd suhdetta. Hinnalla on kaksi roolia: Ta-
loudellinen rooli eli hinnalla saatu raha organisaatiolle ja psykologinen rooli eli asiak-
kaalle vilittyvd hinta. Asiakas pitdd hintaa laatuvihjeend jos hin kokee palvelujen os-

tamisessa epdavarmuutta. (Ylikoski 1997, 141- 142.)

Organisaation tavoitteena on 10ytdaa palveluilleen sopiva hinta. Hintaa koskevia paa-
toksid tehdédédn, kun palveluja tai palvelua hinnoitellaan ensimméisen kerran. Hintaa
koskevissa péditoksissa tulee ottaa huomioon organisaation resurssit ja tavoitteet, kus-
tannusrakenne, tuotannon kapasiteetti, taloudellinen tilanne, kysynnidn hintajousto,
palvelun elinkaari, kilpailun luonne sekd asemointitavoitteet. Itse palvelutuote ja sen

tuotantoprosessi vaikuttavat myos hinnoitteluun. (Ylikoski 1997,142- 143.)

Eniten hinnoittelupdétoksiin vaikuttavat kilpailu, kysyntid ja kustannukset (Ylikoski
1997,143- 144). Hyvi hinnoittelu edellyttdd, ettd ymmarretddn, miten asiakkaat, kus-
tannukset ja kilpailuympiristd vaikuttavat pddtoksiin hinnoittelusta. Hinnoittelun ta-
voitteet tulee olla selkeitd ja sovellettaessa sitd kdytdntoon, siihen liittyvit toimet tuli-

sivat olla valitun strategian mukaisia. (Méntyneva 2002, 84.)
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miettimddn. Hinnoitteluun vaikuttavat yrityksen sijainti, maine, kilpailijoiden hinnat,
liikkeidea yms. Hinnoittelussa tulee my0s aina ottaa huomioon palveluiden ja tuotteiden
tuottamisesta aiheutuvat kustannukset. Kulut on pystyttivi kattamaan saaduilla myyn-

tituotoilla, ainakin pitkilld tahtdimelld. (Vuorenmaa & Peltola 2003, 108.)

Excelin annoskorttipohja laskee tuotteille hinnat. Koska kahvilassa myydéin tuotteita
kappalehintaan, on annoskortin avulla helppoa ja yksinkertaista laskea tuotteelle
myyntihinta. Annoskortin avulla voi myos tarkistaa jo olemassa olevien tuotteiden
hinnat. Sekd myos tuotteiden hinnoittelu yksinkertaistuu ja hinnat saadaan oikeanlai-
siksi katteen avulla, jolloin kahvilan tekemd myynti paranee oikean hinnoittelun myo-
td. Yhtend hyotynd opinndytetydostimme toimeksiantajalle olikin juuri myyntihintojen
tarkistaminen. Lounasannosten, salaattien ja keittojen hinnoittelua helpottaa huomat-
tavasti se, ettd Excelin annoskorttipohjalla on mahdollista laskea koko annoksen use-

amman komponentin yhteiskustannukset (Vuorenmaa & Peltola 2009, 214).

Myyntikate on yrityksen keskeinen késite toiminnan taloudellisen kannattavuuden
seurannassa. Myyntikatteella tarkoitetaan yrityksen myymistd tuotteista jiivdd sum-
maa, josta on vihennetty tuotteen tekemisestd aiheutuvat raaka-ainekustannukset.
Myyntikate pystytddn laskemaan eri tuoteryhmien, yksittdisen annoksen, kuukausittai-
sen tai vuosittaisen myynnin osalta. Télld tavoin pystytddn seuraamaan yrityksen kan-
nattavuutta yksittdisten tuotteiden ja tuoteryhmien sekd kannattavuutta kokonaisuute-

na. (Vuorenmaa & Peltola 2003, 108.)

Myyntikatteellaan yritys huolehtii kustannuksista, joita sen toiminnasta aiheutuu. Tél-
laisia kustannuksia ovat esimerkiksi liiketilan vuokra, sdhkolaskut ja henkildston pal-
kat. Niiden lisdksi yrityksen tulee huolehtia koroista ja mahdollisten velkojen lyhen-

tdmisestd. (Vuorenmaa & Peltola 2003, 108.)

Myyntikate lasketaan aina verottomista hinnoista, eli hinnasta, josta on vihennetty
arvonlisdvero. Myyntikate saadaan vidhentdmailld verottomasta myynnistd verottomat
raaka-ainekustannukset. Myyntikatteesta voidaan kiyttdd myos nimitystd katetuotto.

(Vuorenmaa & Peltola 2003, 108.)
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8.5 Valmistusmenetelmiit

Keski-Cafen keittio on pieni ja sielld on tyoskenneltdvi tilaa sdastidvésti. Poytitilaa,
jonka &déressd on mahdollisuus valmistaa suolaisia kahvileipid ja lounassalaatteja, on
rajallisesti, joten tuotteiden valmistuksessa on otettava huomioon tyoskentelytila. Suu-
rin osa kahvilan tuotteisiin kéytettdvistd raaka-aineista tulee valmiiksi késiteltynd,
esimerkiksi lounassalaatteihin tuleva jaavuorisalaatti ja kurkku ovat valmiiksi pilkot-
tuja. Tdmén nopeuttaa tyoskentelyd huomattavasti, joten tilaakaan ei silloin keittiosti

tarvitse varata raaka-aineiden késittelyd varten.

Kahvilan keittiossd on liesi ja uuni. Liedelld keitetddn lounaskeitto kattilassa, mika
soveltuu sithen hyvin, silld keiton pienen méirén takia esimerkiksi keittopata on turha.
Uunia taas kiytetddn lampimien leipien ja piirakoiden valmistamiseen. Uuninkaan ei
tarvitse olla ammattikeittiotarkoitukseen sopiva, silld sen pienen kdyttoméiirdn takia
tavallinen uuni sopii tarkoitukseen. Muita tuotteiden valmistuksessa kdytettdvid ko-
dinkoneita ovat tehosekoitin, jonka avulla valmistetaan salaatinkastike sekd sau-

vasekoitin sosekeittojen valmistamista varten.

9 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Tiassd luvussa kerromme asiakaskyselyn toteutuksesta sekd saaduista tuloksista. Tu-

loksia olemme kuvanneet myos kuvioiden avulla.

9.1 Asiakastyytyviisyyskyselyn toteutus ja tulokset

Asiakaskysely toteutettiin Keski-Cafessa huhtikuussa 2009. Kysely toteutettiin paperi-
kyselynd viidellekymmenelle asiakkaalle. Tami oli mielestimme riittdva otos, koska
kahvilassa asioi péivittdin noin kaksisataa asiakasta. Kyselyyn vastanneita oli 52 kpl ja
se oli suunnattu kaikille kahvilan asiakkaille. Kyselyssé kartoitettiin Keski-Cafen pal-
velua ja sen laatua sekid asiakkaiden tyytyvidisyyttd myytiviin tuotteisiin. Tiedustelim-
me myo0s tarvetta uusille tuotteille ja annoimme vaihtoehtoja siitd, millaisia tuotteita

asiakkaat haluaisivat valikoimaan liséta.
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Tuloksista koottiin yhteenveto Word- tekstinkésittelyohjelmalle (Liite 3). Téstd yh-
teenvedosta tulokset koottiin Microsoft Office Excel 2007 -ohjelmalle, jonka avulla
kokosimme erilaisia tuloksia kaavioiden ja taulukoiden avulla. Tuotekehityksen kan-
nalta on tarkasteltu tarkemmin kaavioiden ja taulukoiden avulla taustamuuttujien li-

sdksi ldhinni suolaisia tuotteita ja lounaskeittoja.

Kysely toteutettiin, jotta Keski-Cafe saisi tietoa asiakaskuntansa tyytyvidisyydestd ja
palvelun laadusta, jotta he voisivat tarpeen mukaan parantaa niitd. Kartoitimme uusien
tuotteiden tarvetta, joiden pohjalta saimme tietoa tuotekehitykselle ja sen tarpeellisuu-
delle sekd asiakkaiden omia ehdotuksia uusista tuotteista. Asiakaskyselyn tietojen
avulla Keski-Cafe voi tulevaisuudessa tdhdédtd kannattavampaan toimintaan uusien

kehitettyjen tuotteiden seki palvelun parantamisen myoté.

9.2 Taustamuuttujat

Taustamuuttujina kyselyssd kidytimme sukupuolta, ikdd sekd kuinka usein kahvilassa
asioidaan ja minkd vuoksi. Ndihin kysymyksiin kdytimme suljettuja kysymyksii, joita

analysoimme numeerisesti.

Vastaajia oli 52 kpl, joista miehid oli 12 kpl ja naisia 40 kpl. Niiden tietojen avulla
ndimme asiakaskunnan vaihtelevuuden kyselyssid. Vastanneista yli puolet eli valtaosa

oli naisia. (Kuvio 1.)

Sukupuolijakauma

KUVIO 1 Sukupuolijakauma

Ikdjakaumaa kartoitimme kuuden eri ikdluokan avulla. Asiakaskunta koostuu keski-

ikdisistd ihmisistd, joten ikd jakautui alle 21 vuotiaista yli 60 vuotiaisiin.Eniten
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vastaajia oli ikdluokassa 41-50 v. Vihiten vastaajia oli ikdluokissa alle 21v. (2 kpl) ja

yli 60v. (3 kpl). (Kuvio 2.)

Ikajakauma

yli60v; 3 alle 21v; 2

21-30v;6

KUVIO 2 Ikijakauma

Taustamuuttujina kartoitimme myos sitd, kuinka usein asiakkaat kdyttidvét kahvilan
palveluita ja miksi. Suurin osa vastaajista kdytti palveluita 2-3 kertaa viikossa (23 kpl).
Paivittdin palveluita kéyttdvid vastaajia oli vain 6 kpl. Tuloksista voidaan todeta, ettd
suurin osa vastaajista on vakituista asiakaskuntaa palveluiden kédyttomiadrdstd paitel-

len. (Kuvio 3.)

Palveluiden kaytto

harvemmin; 7 Paivittdin; 6

KUVIO 3 Palveluiden kiytto

Asiakkailta tiedusteltiin my0s syitd, miksi he kayttivit Keski-Cafen palveluita. Kyse-
lyssd annettiin vaihtoehtoja, joita sai valita haluamansa méérén tai vastata itse omin
sanoin, miksi kdyttdd kahvilan palveluita. Suurin osa vastaajista kayttdd kahvilan pal-

veluita sen sijainnin (30 kpl) ja palvelun (32 kpl) vuoksi. (Kuvio 4.)
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Syy palveluiden kayttoon

Muu; 8

Sopivat
aukioloajat; 10

KUVIO 4 Syy palveluiden kiyttoon

Tuloksista voidaan todeta, ettd asiakkaita houkuttelee kahvilaan hyvid palvelu ja
kahvilan sopiva sijainti. Lisdksi vastaajien omin sanoin syitd palveluiden kayttoon
olivat: paikka on miellyttdavi, henkilokunta on loistava, ilmapiiri ja palvelu on hyvia,

saa mahdollisuuden lukea péivin lehdet seki tuore kahvi ja keittolounas.

9.3 Makeat tuotteet

Kyselyssid tiedusteltiin asiakkaiden tyytyvidisyyttd makeisiin tuotteisiin asteikolla 1-5,
jossa 1 ilmentdd vastaajan olevan tdysin erimieltd ja 5 vastaajan olevan tdysin samaa
mieltd. Kdytimme viittdmid ja asteikkoa, jossa 1 ilmentdd vastaajan olevan erittdin
tyytymiton ja 5 erittdin tyytyvdinen. Kysymys sisilsi seuraavat viittamit: Hinta on
sopiva, valikoima on laaja, ulkonik6é on houkutteleva ja tuotteet ovat maistuvia (Liite

D).

Suurin osa vastaajista oli melko tyytyvdisid (22 kpl) tai erittdin tyytyviisid (8 kpl) ma-
keiden tuotteiden hintoihin. Melko tyytymaéttomid (9 kpl) ja erittdin tyytyméattomid (2
kpl) oli kokonaisuuteen verrattuna aika vihdinen méiérd. Vastanneista neljd ei ollut
koskaan maistanut makeita tuotteita. Valikoiman laajuuteen oltiin selkedsti tyytyvéi-
sid. Vastaajista melko tyytyvdisid oli 15 kappaletta ja erittéin tyytyvdisid 24 kappaletta.
Ei tyytyviisid eikd tyytyméttomiéd vastaajista oli 6 kappaletta ja vain kolme vastaajaa

oli melko tyytymittomid valikoiman laajuuteen. Erittdin tyytymiton valikoiman laa-
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juuteen ei ollut yksikédédn vastaajista. Makeiden tuotteiden ulkondon houkuttelevuuteen
oltiin my0s selkedsti erittdin tyytyviisid (29 kpl) tai melko tyytyviisid (16 kpl). Vas-
taajista yksikéén ei ollut erittdin tyytyméton ja vain yksi vastaaja oli melko tyytyméiton
ulkonidon houkuttelevuuteen. Myos tuotteiden maistuvuuteen oltiin kaiken kaikkiaan
tyytyvdisid. 32 kappaletta vastaajista oli erittdin tyytyvéisid ja 14 kappaletta melko
tyytyviisid. Melko tyytymittomid maistuvuuteen oli vain yksi vastaajista, eikd yksi-

kddn vastaajista ollut erittdin tyytyméiton.

Kokonaisuudessaan makeisiin tuotteisiin oltiin valtaosin tyytyviisid. Tuloksista voi-
daan péitelld, ettd tuotteiden hinta on melko sopiva ja valikoima kahvilassa on laaja ja
vaihteleva. Kahvilan makeat tuotteet ovat houkuttelevan nikoisid ja hyvin maistuvia.
Eniten tyytymittomyyttd vastaajissa aiheutti hinta ja kaikista tyytyvidisimpid vastaajat

olivat siihen, etti tuotteet ovat maistuvia.

9.4 Suolaiset tuotteet

Kyselyssd tiedusteltiin asiakkaiden tyytyviisyyttd suolaisiin tuotteisiin asteikolla 1-5,

samalla tavoin kuin makeita tuotteita. Suolaisten tuotteiden hintaan oltiin enimmak-

seen erittdin tyytyvdisid (13 kpl) tai melko tyytyvéisid (17 kpl). (Kuvio 5.)

Suolaiset tuotteet

Erittdin tyytyvdinen

Melko tyytyvdinen
B Tuotteet ovat maistuvia

En ole tyytyvdinen enka -
tyytymiton Ulkonako on houkutteleva
H Valikoima on laaja
Melko tyytymaton J

B Hinta on sopiva
Erittdin tyytymaton

KUVIO 5 Suolaiset tuotteet

Vain yksi vastanneista oli suolaisten tuotteiden hintaan erittdin tyytyméton. Vastan-

neista melko tyytymittomid hintaan oli yhdeksdn kappaletta ja ei tyytyviisia eiki tyy-
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tyméttomid oli seitsemin kappaletta. Vastaajista viisi ei ollut koskaan maistanut suo-
laisia tuotteita. Suolaisten tuotteiden valikoiman laajuuteen oltiin my0s erittdin tyyty-
viisid (18 kpl) tai melko tyytyvdisid (14 kpl). Loput vastaajista oli melko tyytymétto-
mid (6 kpl) tai ei tyytyviisid, eikd tyytymittomid (8 kpl). Myo6s ulkondon houkuttele-
vuuteen oltiin suurilta osin erittdin tyytyvéisid (18 kpl) tai melko tyytyvéisia (25 kpl).
Vastaajista vain kaksi oli melko tyytyméttomid. Tuotteiden maistuvuuteen oltiin myo6s
valtaosin erittdin tyytyviisid (28 kpl) tai melko tyytyviisid (14 kpl). Vastaajista vain

kolme oli melko tyytyméttomid maistuvuuteen. (Kuvio 5.)

Tuloksista voidaan péételli, ettd suolaisiin tuotteisiin ollaan hyvinkin tyytyviisid, silld
kaikkien véittdmien kohdalla vain hinnan sopivuuteen oltiin erittdin tyytymattomii ja
tahidnkin vastanneita oli vain yksi. Osa vastaajista ei ole kuitenkaan osannut muodos-
taa mielipidettd hinnan sopivuudesta ja valikoiman laajuudesta vaan he olivat jattineet
vastauskohdan tyhjiksi. Kaikkiin véittdmiin oltiin kuitenkin suurilta osin tyytyviisii ja
tastd voidaan paitelld, ettd suolaisten tuotteiden valikoima on laaja ja vaihteleva. Tuot-

teet ovat selkeidsti myos erittdin maistuvia ja houkuttelevia.

9.5 Lounaskeitot ja -salaatit

Tiedustelimme kyselyssd myos asiakkaiden tyytyvdisyyttd lounaskeittoihin ja -
salaatteihin asteikolla 1-5. Lounaskeittojen osalta viittimiin vastanneita oli vain pari-
senkymmentd, silld suurin osa vastaajista ei ollut koskaan maistanut keittoja (30 kpl).
(Kuvio 6.) Vastanneista 13 kappaletta ei ollut myoskéddn koskaan maistanut lounassa-

laatteja (Kuvio 7).

Lounaskeitot
Erittdin tyytyvéinen
Melko tyytyvdinen
B Tuotteet ovat maistuvia
En ole tyytyvdinen enka i
tyytymatén Ulkonako on houkutteleva
- m Valikoima on laaja
Melko tyytymaton
H Hinta on sopiva
Erittdin tyytymaton
9] 5 10 15

KUVIO 6 Lounaskeitot
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Vastanneita lounaskeittoja koskeviin viittamiin oli aika vdhdinen méérd, koska suurin
osa vastaajista ei ollut keittoja koskaan maistanut. Tdmé vaikuttaa luonnollisesti tulos-
ten luotettavuuteen, silld vihidisen vastaajaméiridn perusteella ei voida saada varmaa

mielipidettd viittamista.

Vastanneista viisi kappaletta oli erittdin tyytyviisid lounaskeittojen hintaan. Melko
tyytyvéisid oli 11 kappaletta. Melko tyytymittomid vastanneista oli nelji ja vain yksi
oli erittdin tyytymiton. Valikoiman laajuuteen oltiin myds enimmékseen joko erittdin
tyytyviisid (4 kpl) tai melko tyytyvdisid (11 kpl). Vastanneista ei tyytyvdisid eiki tyy-
tyméttomid oli kuusi kappaletta ja vain kaksi vastaajista oli melko tyytyméattomii vali-
koiman laajuuteen. Ulkonidon houkuttelevuuteen keitoissa oltiin enimméikseen melko
tyytyviisid (14 kpl), kuitenkin vain neljd vastaajaa oli erittdin tyytyviisid. Lounaskeit-
tojen maistuvuuteen oltiin enimmékseen my®ds erittdin tyytyvéisid (10 kpl) tai melko
tyytyviisid (11 kpl). Vastaajista vain yksi oli tdhdn vidittiméaan melko tyytymiton. Vi-
hiisten tulosten perusteella voidaan pditelld, ettd lounaskeittoihin oltiin kokonaisuu-
dessaan tyytyviisid. Vdittamistd vain hinnan kohdalla yksi vastaajista oli erittdin tyy-

tyméton. Lounaskeitot ovat kaiken kaikkiaan maistuvia, houkuttelevia ja vaihtelevia.

Lounassalaattien hintaan oltiin suurimmaksi osaksi melko tyytyviisid (22 kpl) tai erit-
tdin tyytyvdisid (9 kpl). Vastaajista kuitenkin kolme oli melko tyytyméttomia ja kaksi
erittdin tyytymittomid. (Kuvio 7.) My0s salaattien valikoiman laajuuteen oltiin melko
tyytyviisid (17 kpl) tai erittdin tyytyviisid (12 kpl). Vastaajista viisi kappaletta ei ollut
tyytyviisid eikd tyytyméttomid valikoiman laajuuteen ja vain neljd vastaajaa oli melko
tyytymittomid. Suurin osa vastaajista oli erittdin tyytyvdisid (19 kpl) tai melko tyyty-
véisid (18 kpl) lounassalaattien ulkon@on houkuttelevuuteen. Yksikddn vastaajista ei
ollut erittdin tyytymiton tai melko tyytyméaton ulkondon houkuttelevuuteen. Valtaosa
vastaajista oli myos erittdin tyytyviisid lounassalaattien maistuvuuteen (23kpl). Vain
yksi vastaajista oli maistuvuuteen melko tyytyméton. Tuloksista voidaan péatelld, ettd

lounassalaatteihin oltiin kokonaisuudessaan erittdin tyytyviisid tai melko tyytyviisid.
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Lounassalaatit

Erittain tyytyvdinen

Melko tyytyvédinen
M Tuotteet ovat maistuvia
En ole tyytyvainen enka
tyytyméton Ulkoniko on houkutteleva
H Valikoima on laaja

Melko tyytymaton . .
M Hinta on sopiva

Erittain tyytyméaton

0 5 10 15 20 25

KUVIO 7 Lounassalaatit

9.6 Avoimet vastauskohdat

Avoimissa kysymyksissé tiedustelimme asiakkaiden mielipiteitd Keski-Cafen palvelun
laadusta sekd tiedustelimme, mikd on tuotteissa hyvdd tai huonoa sekd kysyimme
my0s asiakkaiden suosikkituotetta ja sitd, miksi he kyseisen tuotteen valitsevat. Avoi-
mia kysymyksid kyselylomakkeessa oli kolme ja melkein jokainen vastaajista oli jol-
lain lailla kommentoinut ja ilmaissut mielipiteitdin. Avoimet kysymykset olivat seu-

raavanlaisia:

” Keski-Cafe haluaa palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Haluaisimme kuulla
teidan mielipiteenne Keski-Cafen palvelun laadusta? Onko siind mielestinne jotain

kehitettavad?”

- kevyttuotteita

- keittoihin halvempi hinta

- musiikkia

- jaateloannoksia, pehmiskone, irtojaateldita

- aukioloaikojen pidennysti, auki myds sunnuntaisin
- tuotteiden vaihtelevuutta

- astiat likaisia

- isompia salaatteja

- vakioasiakkaille jotain extraa
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Tdhdn avoimeen kysymykseen oli laitettu toiveita uusista tuotteista. Vastauksista ke-
rasimme kaikki kehitysehdotukset ja toiveet. Enimmikseen kuitenkin henkilokuntaa ja
palvelun laatua oli kovasti kehuttu. Henkilokunnan pirteytti ja ystiavéllisyyttd oli myos
kehuttu kovasti. Vastauksista voi paitelld, ettd palvelun laatuun ollaan suurilta osin

tyytyviisii.

”Miki on tuotteissa hyviid/huonoa? Miksi?”

- keitot maukkaita

- salaatit tuoreita hyvin vaihtelun vuoksi

- herkut pehmeitd ja maistuvia

- tuotteet aina tuoreita hyvén vaihtelun vuoksi

- tuotteet selkeisti ja kauniisti esilld

- tuotteet raikkaan ja vastavalmistetun nikoisid, laadukkaita

- lounaskeiton yhteydessi on tarjolla maitoa seké runsaasti leipii
- tuotteet houkuttelevan nékoisid ja hintansa veroisia

- leivokset ja pullat hyvid maultaan

- kahvi rinkelilld hyvéa vaihtoehto

- salaattiin enemmén muutakin kuin pelkkad vihredd salaattia
- tuotteet ovat aina hygieenisesti esilld

- kahvi on hyvéi ja tuoretta

- joskus salaatinlehdet nahistuneita

- lohisalaatissa nahkanpaloja

Vastausten perusteella tuotteisiin oltiin kokonaisuudessaan tyytyviisid ja tuotteista oli
paljon positiivisia kommentteja. Vain muutama vastaaja oli laittanut negatiivisia

kommentteja. Tuotteisiin oltiin selkedsti tyytyviisid sekd niistd pidettiin muutenkin.

”Onko jotain suosikkituotetta? Miksi valitsette kyseisen tuotteen?”

- reissumies, tdyttdva vilipala

- omenapiirakka, herkullinen

- punssileivos, herkullisen ndkdinen ja makuinen
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- laskiaispulla, herkullinen kausituote
- mansikka- kiillekakku, herkullinen juhlaan
- salaatit, vaihtoehtoja eri pdiville
- lohikeitto, kotoisan makuinen
- savukalasalaatti, hyvii ja ruokaisaa
- tonnikalasalaatti, terveellinen
- kinkkupiiras, kevyt

- kinkkukanasalaatti, hyvd maku

Kyselyyn vastanneilla oli selkedsti suosikkituote, jonka takia he kdyvét Keski- Cafes-
sa. Makeista tuotteista pidettiin, mutta myos salaatteja ja keittoja oli kovasti kehuttu.

Asiakkaat ovat myos 10ytineet omat terveelliset ja kevyet vaihtoehtonsa valikoimasta.

9.7 Uusien tuotteiden tarve

Kyselyssd tiedustelimme myds, millaisia uusia tuotteita Keski- Cafen valikoimiin ha-
luttaisiin lisdtd. Kysymykset eriteltiin makeisiin ja suolaisiin tuotteisiin. Annoimme
vastausvaihtoehtoja, johon vastaaja pystyi rastittamaan kaikki haluamansa tuotteet
vaihtoehdoista seki lisddamidn myOs oman haluamansa tuotteen, jollei sitd luetelluista
tuotteista 10ytynyt. Kyselyssid katsoimme tarpeelliseksi tiedustella asiakkailta uusien
tuotteiden tarvetta tuotekehityksemme kannalta. Ndin saimme tietoa suoraan asiakkail-

ta millaisia uusia tuotteita valikoimiin halutaan.

Tiedustelimme millaisia suolaisia tuotteita valikoimaan haluttaisiin lisdtd. Kymmenen
kappaletta vastaajista ei ollut rastittanut yhtdin vaihtoehtoa. Suolaisista tuotteista eni-
ten oli haluttu ldmpimid voileipid ja patonkeja. My0s voileipdkakkuja oli haluttu lisata
valikoimaan. Lounaspatonkeja ja piirakoita oli toivottu saman verran. Vihiten
valikoimaan oli haluttu lisdtd lounaskeittoja ja -salaatteja. (Kuvio 8.) Tistd voisi
paitelld, ettd asiakkaat ovat tyytyviisid jo olemassaolevaan valikoimaan keitoissa ja
salaateissa. Antamiemme vaihtoehtojen lisdksi oli toivottu kokojyvivoileipid tai

patonkeja, grahamleipdd lampiméni, wrappeja, panineja seké erilaisia wokkiruokia.



36

Suolaisten tuotteiden tarve

Lounaskeittoja
Lounassalaatteja
Voileipdkakkuja

Lounaspatonkeja

Lampimia voileipia/patonkeja

Sampyloitd/voileipia

Piirakoita

KUVIO 8 Suolaisten tuotteiden tarve

Tiedustelimme myos makeiden tuotteiden tarvetta antamalla vastaajille vaihtoehtoja,

samalla tavoin kuin suolaisissa tuotteissa. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat

rastittaneet jonkin tai useampia vaihtoehtoja. Eniten valikoimaan oli toivottu

piirakoita, leivoksia ja kakkuja. (Kuvio 9.)

Makeisia
Kekseja
Kakkuja

Piirakoita
Pullaa

Leivoksia

Makeiden tuotteiden tarve

10

KUVIO 9 Makeiden tuotteiden tarve

Vihiten valikoimaan oli toivottu makeisia ja keksejd. Vastausten perusteella

piirakoilla on eniten kysyntii, joten niitd haluttiin my®os lisédtd valikoimaan. (Kuvio 9.)

Annettujen vaihtoehtojen

lisdksi

valikoimaan oli

haluttu

raparperipiirakkaa,
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piimdkakkua, marjapiirakkaa, juustokakkua, erikoiskahveja sekd erilaisia

salaatinkastikevaihtoehtoja.

Kyselyn lopuksi tiedustelimme vield, onko kahvilassa otettu erityisruokavaliot
tarpeeksi hyvin huomioon. Erityisruokavalioilla tarkoitimme laktoosittomia,
gluteenittomia, sokerittomia ja maidottomia tuotteita. Vastausvaihtoehdot olivat
“kylld” tai “ei” sekd vastaajan oli myds mahdollista vastata omin sanoin, ettd miten
erityisruokavaliot voisi ottaa paremmin huomioon. Vastaajista neljdtoista oli jattdnyt
vastaamatta koko kysymykseen. Vastanneista suurin osa (28 kpl) oli sitd mieltd, ettd
erityisruokavalioita ei tarvitse ottaa paremmin huomioon. Kymmenen vastaajaa oli sitd
mieltd, ettd erityisruokavaliot tulisi ottaa paremmin huomioon siten, ettd enemméin
laktoosittomia keittoja ja leivonnaisia liséttdisiin valikoimaan sekid gluteenittomia
leipia ja pullia. Maidottomille oli toivottu enemmén salaatinkastikevaihtoehtoja.
Vastauksista voisi pédtelld, ettd asiakkaat ovat pddosin tyytyvdisid siithen, miten

kahvilassa on erityisruokavaliot otettu huomioon.

9.8 Tutkimustulosten tarkastelu

Asiakaskyselyn tulokset koottiin Microsoft Excel -ohjelmaan. Ohjelman avulla oli
helppo koota erilaisia kuvioita kyselyn tuloksista. Itse kyselylomake on tehty Mic-

rosoft Word- tekstinkisittelyohjelmalla. Kyselysti tuli nelisivuinen.

Tuloksia kootessamme ensimmaéinen havainto oli se, ettd kyselylomakkeesta tuli liian
pitkd, silld kyselyn loppuosaan moni oli jéttdnyt vastaamatta. Kuitenkin lomaketta
suunnitellessamme totesimme, ettd kaikki kysymykset olivat tarpeellisia. Itse ha-
lusimme tietoa siitd, miten tyytyvéisid tuotteisiin oltiin sekd siitd, millaisia tuotteita
valikoimaan tulisi lisdtd. Ndin saimme tuotekehityksen kannalta tarkedd tietoa. Keski-

Cafe halusi tietoa palvelun laadusta ja tuotteista yleisesti.

Joissain kysymyksissi oli vastaajilla tullut sekaannusta tai epédselvyyttid. Kysymyksessi
kolme ” Kuinka usein kéaytitte Keski-Cafen palveluita?” oli kaksi vastaajaa vastannut
kahteen kohtaan. Molemmat vastaukset kuitenkin huomioitiin tuloksissa. Kysymyksis-
sd 6-8, jossa mitattiin asiakkaiden tyytyviisyytta tuotteisiin, oli myds vastattu sekavas-

ti. Aluksi oli rastitettu kohta “en ole koskaan maistanut” ja kuitenkin oli merkattu as-
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teikkoon tyytyvéisyystaso. Niissdkin molemmat vastaukset huomioitiin, silld se ei
vaikuta merkittidviasti kyselystd saatuihin tuloksiin. Kysymyksen 8 viimeiseen viitti-
midn “tuotteet ovat maistuvia” oli myods moni jéttdnyt vastaamatta. Tamai johtui luul-
tavasti siitd, ettd vdittima oli viimeiseni ja juuri siirtynyt seuraavalle sivulle, joten se

oli jadnyt huomaamatta.

Kyselylomakkeeseen oli kuitenkin riittdvésti vastaajia Keski- Cafen asiakasmiirdin
nihden ja tuloksia saatiin tarpeeksi, joten saatu tieto kyselystd oli luotettavaa. Vastan-
neiden sekaannukset eivit vaikuttaneet kyselyn kokonaisuuteen, silld vain muutamalle

vastaajalle oli tullut virheiti kyselylomakkeen tdyttimisessi.

10 TUOTEKEHITYS

10.1 Lihtokohdat

Perimmaisend ldhtokohtana Keski-Cafen tuotekehitykselle oli kahvilan halu tarjota
asiakkailleen monipuolisia ja uusia tuotteita. Keski-Cafen tuotekehittelyd suunnitte-
limme asiakastyytyvéisyyskyselyn tulosten perusteella ja perehtymélld jo olemassa
oleviin tuotteisiin. Kyselyn avulla kartoitimme sellaisia ruokia ja tuoteryhmid, joihin
kahvilan asiakkaat halusivat jotain uutta. Tulosten pohjalta kahvilalle suunniteltiin

uusia suolaisia kahvileipid sekd lounassalaatteja ja — keittoja.

Tuotekehittelyn tavoitteena oli luoda kahvilalle sellaisia uusia tuotteita, jotka jddvit
myyntiin pysyvisti, eli ne saavuttaisivat asiakkaiden suosion. Uusien tuotteiden avulla
oli myos tarkoitus parantaa kahvilan myyntid. Tuotekehittely koskee ainoastaan suo-
laisia tuotteita sen vuoksi, ettd ne valmistetaan kahvilalla itse. Kaikki makeat tuotteet
tilataan leipomolta tai tukusta valmiina. Asiakaskyselyssd tiedustelimme my®ds tarvetta
uusille makeille tuotteille. Tamin avulla Keski-Cafe voi tilata valmiina uusia makeita

tuotteita valikoimaansa.
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10.2 Tuotteiden kehitys

Tuotekehitystd aloitimme pohtimalla, millaisia uusia tuotteita kahvila kaipaisi moni-
puolistaakseen tuotevalikoimaansa. Pidimme my6s mielessd, millaiset tuotteet kahvi-
lassa mahdollisesti myyvit. Tuotteiden kehityksessd otimme huomioon myos asiakas-
kyselyn tulokset. Jaoimme kahvilan tuotteet kolmeen eri osa-alueeseen; suolaisiin
kahvileipiin, lounaskeittoihin ja lounassalaatteihin. Makeita tuotteita emme ottaneet
huomioon, koska niitd ei valmisteta kahvilassa itse. Tuotteiden koevalmistamiseen
tarvittavat raaka-aineet saimme kahvilan puolesta. Tuotekehityksessd otimme myos
huomioon sen, ettd raaka-aineiden tulisi olla helposti saatavilla eli, ettd niitd on saata-
villa joko tukusta tilausta tehdessi tai ldhikaupasta, josta haetaan tarpeen mukaan raa-

ka-aineita kahvilaan.

Painopiste tuotekehittelyssi oli suolaisissa kahvileivissi, koska niille oli eniten kysyn-
tad. Kyselyn tulosten perusteella asiakkaat haluisivat kahvilaan enemmén ldmpimiéd
voileipid/patonkeja, voileipdkakkuja, piirakoita ja simpyloitd/voileipid. Edelld maini-
tuista tuotteista pyrimme kehitteleméédn uusia kahvilassa jo myytédvien rinnalle. Aino-
astaan voileipdkakku oli sellainen tuote, mitd emme kehitelleet, silld se on hyvin tyo-
las valmistaa ja vie paljon aikaa. Keski-Cafen keittittilat ovat hyvin pienet, joten val-
mistettavien tuotteiden tulee olla helposti ja nopeasti valmistettavia, silld ne meneviit
yleensd valmistuksesta suoraan myyntiin. Suolaisten kahvileipien lisdksi Keski- Cafe
saa tuotekehittelyn kautta listalleen my0Os uusia keittoja ja salaatteja. Asiakkaiden ha-
lukkuus uusiin lounasruokiin ei ollut kovinkaan suuri, ainoastaan viisi vastaajaa halusi
uusia keittoja ja salaatteja. Kuitenkin ndmaé tuotteet olivat keskeisend osana tuotekehi-
tystaimme, koska kahvilan pyynnostd my0s erilaisia keittoja ja salaatteja haluttiin lisati

valikoimaan.

Ideoita uusille tuotteille saimme tutustumalla muiden kahviloiden tuotteisiin ja kéyt-
tamalld omaa luovuuttamme. Kun uusista tuotteista oli saatu ideoita, etsittiin ohjeita
keittokirjoista sekd Internetisti. Emme kuitenkaan kiyttdneet valmiita ohjeita, vaan
muokkasimme niitd haluamallamme tavalla, jotta tuotteet olisivat meiddn itse kehitte-
lemidmme. Osa uusista tuotteista on myos johdettu jo myynnisséd olevista tuotteista.
Esimerkiksi uusien suolaisten kahvileipien pohjana on kiytetty jo olemassa olevia

leipid, niistd vain raaka-aineita on muutettu. Kédyttiméilld jo olemassa olevia leipid ja
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raaka-aineita helpotetaan tuotteiden valmistamista sekd raaka-aineiden tilaamista ja
varastointia. Uusia raaka-aineita suunnitellessa otimme huomioon myds sen, ettd niitd
voi kidyttdad monipuolisesti eri tuotteissa. Talld tavoin raaka-aineet eivit padse vanhen-

tumaan, eiki synny turhaa hivikkii.

Kaikki uudet tuotteet koevalmistettiin. Koevalmistaminen tapahtui Keski-Cafen keit-
tiossd kahden pdivén aikana. Koska uudet tuotteet eivit olleet kovinkaan hankalia teh-
da, eikd niissé tarvittu vaikeasti kasiteltdvid raaka-aineita, oli uusien tuotteiden valmis-
tus helppoa ja onnistuimme siind hyvin. Tuotekehittelypdivid ei myoOskddn tarvittu

lisd4, koska tuotteiden kokeiluissa onnistuttiin ensimmaiselld kerralla.

Tuotteita valmistaessamme punnitsimme kaikki raaka-aineet digitaalivaa’alla ja kir-
jasimme ne tarkasti ylos muistiin. Niin ollen tuotteen mahdollisessa uudelleen kokei-
lussa olisi ollut helppo tarkkailla raaka-aineiden suhteita ja muuttaa niitd, mutta uudel-
leen kokeilu ei kuitenkaan ollut tarpeellinen. Raaka-aineiden punnitsemisen avulla
uudet tuotteet vakioitiin samaan tapaan kuin vanhatkin. Kaikki uudet tuotteet koottiin
kuvineen tuotekansioon vanhojen tuotteiden lisdksi, jotta kaikki Keski-Cafen tuottei-

den ohjeet 10ytyisivit samasta paikasta.

10.3 Suolaiset kahvileiviit

Suolaisia kahvileipid suunnittelimme yhteensd seitsemin kappaletta. Suunnittelussa
otimme huomioon asiakaskyselyn tulokset sekd kahvilassa jo myytdvini olevat tuot-
teet. Pyrimme kehitteleméén tuotteista mahdollisimman erilaisia ja monipuolisia, mut-
ta kuitenkin nopeita ja helppotekoisia. Monipuolisuutta tuotteisiin saimme kayttamalla
sellaisia raaka-aineita, joita kahvilan tuotteissa ei juuri ole ollut kédytdssd, kuten esi-

merkiksi mozzarellaa, pestoa ja aurajuustoa.

Tavoitteenamme oli my0s kyselyn tulosten pohjalta ottaa huomioon erityisruokavalioi-
ta, vaikka enemmistd vastaajista oli sitd mieltd, ettd erityisruokavaliot oli otettu tar-
peeksi hyvin huomioon kahvilan tuotevalikoimassa. Suurin osa uusista suolaisista
kahvileivistd on mahdollista valmistaa laktoosittomana, jolloin tuotteet sopivat valta-
osalle asiakkaista. Gluteenittomia tuotteita emme kahvilalle kehitelleet, silld niiden

kysynti oli niin vihdistd, ettd gluteenittomat tuotteet on parasta ostaa valmiina pakas-



41
teina. Kyselyssd ainoastaan yksi vastaaja oli toivonut lisdd gluteenittomia tuotteita.
Suolaisiin kahvileipiin suunnittelimme my6s muutaman kasvisvaihtoehdon, koska
niitd ei aikaisemmin valikoimassa paljonkaan ollut ja nykyisin kaivataan yhd enem-

min kasvisvaihtoehtoja.

Tuotekehittelyn tuloksena uusia suolaisia tuotteita ovat:
e Herkkusieni-pekonipiirakka
e Kana- fetapiirakka
e Pesto-mozzarella-tomaatti limminleipa
¢ Perunasalaatti-ruissimpyld
¢ (iabatta kana-aurajuustoleipd

e Kasviskolmioleipi

e Katkarapuleipd

KUVA 1. Katkarapuleipi (Katainen 2009).
10.4 Lounaskeitot ja -salaatit

Lounaskeitot ja — salaatit olivat tiarked osa Keski-Cafelle tehtdviid tuotekehitystd, silld
varsinkin lounasaikaan myydéédn suurelta osin kyseisid tuotteita. Lounasruokien avulla
kahvila myos houkuttelee paivittdisid asiakkaita. Keski-Cafessa jo myynnisséd olevat
salaatit ja keitot ovat kaikki hyvin myyvii, sellaisia tuotteita, joista asiakkaat pitdviit.
Tavoitteenamme oli kehitelld uusista tuotteista yhtd myyvid. Pyrimme myo6s luomaan
keittoihin ja salaatteihin uusia makuja, jotta tuotteisiin saataisiin monipuolisuutta ja

asiakkaat kiinnostuisivat niisti.



42
Kehittelimme Keski- Cafelle neljd uutta keittoa. Kaikki uudet keitot olivat mieles-
taimme sellaisia, jotka myyvit kahvilassa lounasruokana. Keitot ovat kaikki hieman
peruskeittoja erikoisempia, mutta kuitenkin tavallisia ja helppoja valmistaa. Myos
erityisruokavaliot oli otettu huomioon keitoissa siten, ettd ne on mahdollista valmistaa

laktoosittomana.

Tuotekehittelyn tuloksena uusia lounaskeittoja ovat:
e Juustoinen jauhelihakeitto
e Katkarapukeitto

e Tomaattinen kanakeitto

e Juustoinen bataatti-perunasosekeitto + leipakrutongit

KUVA 2. Juustoinen bataatti-perunasosekeitto (Katainen 2009).

Uusien salaattien kehitteleminen Keski- Cafelle oli kaikista haastavinta. Jo myynnissi
olevat salaatit ovat kaikki hyvii ja suosittuja, joten sithen joukkoon oli hankala 16ytd4
lisdksi yhtd myyvia tuotteita. Uusia salaatteja kehittelimme kolme kappaletta. Salaa-
teissa pyrimme my0s saamaan aikaan uusia makuja, sekd tuomaan valikoimaan lisda
vaihtelevuutta asiakkaiden mielenkiinnon ylldpitdamiseksi. Uusissa salaateissa kéy-
timme uusia raaka-aineita, kuten cheddarjuustoa ja hedelmii luomaan tuotteista sel-
visti erilaisia ja mielenkiintoisia. Salaateissa erityisruokavalioiden huomioiminen on-
nistui siten, ettd raaka-aineista valittiin laktoosittomia vaihtoehtoja seki jétettiin pasta
kahdesta uudesta salaatista pois, jolloin tuotteet sopivat myos keliaakikon ruokavali-

oon. Kaikkia salaatteja on helppo muokata, ne voidaan valmistaa salaattipohjalle tai
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halutessaan lisétd riisid tai pastaa. Salaatit koevalmistettiin annosrasioihin, joissa ne
myydién, jolloin pystyimme samalla arvioimaan salaattien koostumusta, ulkondkoi ja

esillelaittoa.

Tuotekehittelyn tuloksena uusia lounassalaatteja ovat:
e Mozzarella- tomaattisalaatti
e Hedelmaiinen broilerisalaatti

¢ Cheddarjuusto- kinkkusalaatti pastalla

KUVA 3. Cheddarjuusto-kinkkusalaatti (Katainen 2009).

11 POHDINTA

Opinndytetyomme aihe oli mielestimme kiinnostava ja meille sopiva. Pidimme sitid
my06s hyvin kédytdnnonldheisend ja sellaisena, mistd on meille hyotyid tulevaisuudessa
tydeldméssd. Tyon aiheen rajaaminen onnistui helposti, silld tuotekansio ja tuotekehi-
tys oli helppo yhdistdd samaan tyohon. Yhdistdmistd edisti myOs paljon asiakastyyty-

véisyys kysely, jonka avulla saimme arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteisti.

Aiheen rajaamisen jidlkeen opinndytetyOntyon aloittaminen oli helppoa. Aloitimme
tyon suunnittelemalla asiakastyytyvidisyyskyselyn. Kyselyn suunnittelussa ilmeni pie-
nid vaikeuksia siind, ettd kysely ei saisi olla kovin pitkd, mutta toisaalta meillé oli aika
paljon sellaisia kysymyksiéd, joihin halusimme saada vastauksia. Myos Keski-Cafe

halusi omalta osaltaan tietoa kyselyyn palvelun laadusta. Mielestimme onnistuimme
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kuitenkin luomaan kyselylomakkeesta sellaisen, ettd se miellytti meiti, eikd ollut asi-
akkaille liian haastava. Myos kysymykset olivat siten onnistuneita, ettd saimme niiden
avulla selkeitéd tuloksia asiakkaiden mielipiteistd. Jilkeenpdin tuli tosin mieleen, ettd
olisi ollut eduksi, jos olisimme liittdneet kyselyyn vield kysymyksen sellaisista raaka-
aineista, joita asiakkaat olisivat uusiin tuotteisiin halunneet. Kyselystd saimme paljon
tarvittavaa tietoa tuotekehitystd varten sekd myos Keski-Cafe sai informaatiota asiois-

ta, joita heidén tulisi toiminnassaan kehittia.

Kyselyt toteutettiin muutaman viikon aikana huhtikuussa 2009. Aluksi oli helppo saa-
da asiakkaita vastaamaan kyselyyn, ensimmadiselld viikolla yli puolet vastanneista oli
tayttanyt kyselyn. Asiakkaille annettiin my6s mahdollisuus viedd kysely kotiin tdytet-
taviksi, tamé kuitenkin muodostui ongelmalliseksi, koska asiakkaat eivit kuitenkaan
palauttaneetkaan kyselyéd takaisin. Tamin vuoksi kyselyitd jouduttiin tulostamaan lisdd

useaan otteeseen. Kokonaisuudessaan vastauksia saatiin kuitenkin tarvittava maari.

Kyselyn tulokset koottiin aluksi kidsin Word tekstinkésittelyohjelmalle. Tdmé oli han-
kalaa, silld sekaannuksia tuli jonkin verran ja tédstd johtuen tulokset piti tarkistaa mo-
neen kertaan. Wordille koottu tiivistelmi tuloksista oli kuitenkin selked ja timén avul-
la oli helppo analysoida tuloksia ja muodostaa niistd tekstid. Numeraaliset tulokset
kyselysti koottiin Excel ohjelmalle. Tdmén avulla oli helppo laatia tuloksista erilaisia
taulukoita ja kaavioita. Mielestimme taulukot ja kaaviot tukivat ja selvensivit hyvin

tekstid. Ne tekevit tekstistd myOs mielenkiintoisemman lukijalle.

Tuotekansion kokoaminen oli hidasta ja siind oli monta vaihetta. Aluksi tuotteiden
valmistusvaiheessa kaikki raaka-aineet oli punnittava ja kirjattava ylos muistiin. Sa-
malla kirjattiin myos tuotteiden valmistusohjeet. Tdmén jdlkeen raaka-aineet ja val-
mistusohjeet kirjattiin Excelin annoskorttipohjalle, minka jdlkeen aloimme etsid raaka-
aineiden hintoja. Hinnat saimme tukkulistoista, kaupan hinnoista sekd kahvilavastaa-
valta. Tukkulistoissa ei ndy suoraan tuotteen yksikkohintaa, joten ne tuli laskea ja ti-
mi hidasti paljon tuotekansion kokoamista. Tuotteista ja annoksista tuli ottaa my0s
kuvat tuotekansiota varten. Tama oli myo6s aikaa vieviad, silld tuotevalikoima on hyvin

laaja.
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Tuotekehittely oli mielestimme mielenkiintoista ja sen avulla opimme paljon uutta.
Tuotteiden kehittely oli aika helppoa ja ideat tulivat enimmékseen oman ajattelun
kautta. Vain esimerkkiohjeita etsittiin keittokirjoista ja Internetistd. Tuotteiden koe-
valmistaminen onnistui myds todella hyvin ja vaivattomasti, huolimatta siitd, ettd koe-
valmistustilat olivat todella pienet. Tuotteiden valmistuksen helppous yllatti meidit
siind mielessd, ettd se oli nopeaa ja tuotteita ei tarvinnut endd koevalmistaa uudelleen.
Koevalmistuksesta mieluisaa teki myos se, ettd saimme valmistaa tuotteet ihan rauhas-
sa omaan tahtiin ja saimme heti positiivisia kommentteja kahvilan tyontekijoiltd hei-

din maistettua valmistamiamme tuotteita.

Teoriaosuus opinndytetydhomme oli vililld aika haastavaa ja aluksi vaikeaa. Lahteitd
16ytyi kuitenkin hyvin ja monipuolisesti, mikd helpotti teoriaosuuden kirjoittamista.
Lihteiden merkitseminen tekstiin oli myos aluksi hankalaa. Opinnidytetyoti kirjoittaes-
samme tuli myos palautella mieliin vanhoja opittuja asioita kirjoittamisesta ja tekstin
ulkoasusta. Kummallakin meistd oli omat sovitut osa-alueet, joista teoriatietoa etsittiin
ja kirjoitettiin. Tyon jakaminen oli meille luontevaa ja tarpeellista, silld siten pys-
tyimme kirjoittamaan omaan tahtiin, miké oli tyon onnistumisen kannalta tirkedd, silld

asumme eri paikkakunnilla ja opinniytetyotd teimme normaalin tyon ohella.

Kokonaisuudessaan tydbmme onnistui mielestimme hyvin, tuotekansio on kattava ja
tuotekehittelyn sekd asiakaskyselyn avulla Keski-Cafen on mahdollista kehittdd toi-
mintaansa. Kahvila sai arvokasta tietoa asiakkaidensa mielipiteistd sekd monipuoli-
suutta tuotevalikoimaansa. Tuotekansion avulla kahvilan on helppo perehdyttdd uusia
tyontekijoitd tuotteisiin ja he saavat valmiin pohjan, jonka avulla tuotteet pystytidin
hinnoittelemaan kattavasti. Meille suurimpana hy6tyna tyosté oli saada tietoja ja taito-
ja tuotekehitysprosessista sekd asiakastyytyvdisyyden tutkimisesta. Tédstd meille tulee

olemaan hyotyé jatkossa tyoeldmaissa.

Opinndytetyomme sujuvaan tekemiseen vaikutti se, ettd yhteistydomme oli toimivaa.
Kahvilan toiminnan tuntemus ennestédédn helpotti myos tyon tekemistd. Tyon tekemisen
helppous my®6s yllatti meidét, silld pidimme opinndytetyon tekemistd todella haastava-
na prosessina. Tyossimme kohtasimme myds ongelmia, mutta niihin 16ytyi ratkaisut
nopeasti ja apua sekid ohjausta oli aina saatavilla. Olimme tyytyviisid siihen, ettd pai-

timme tehdd tyon kahdestaan, silld vastuun jakaminen oli helppoa sekd toiselta sai
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aina neuvoja ja tukea tarpeen tullen. Tyon tekemistd helpotti myos se, ettd luottamus
oli vahvaa vilillimme eli ei tarvinnut huolehtia siité, ettd toisen osalta jiisi jotain te-

kematta.

OpinndytetyOstd jdi positiivinen vaikutelma meille molemmille ja siitd saatu oppi ja
hyoty tulee varmasti olemaan arvokasta tulevaisuutta ajatellen. Mielestimme onnis-
tuimme myos vastaamaan Keski-Cafen odotuksiin ja toiveisiin heiddn haluamallaan

tavalla.
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Tuotekansio

KESKI-CAFEN TUOTEKYSELY

Hei, olemme kaksi restonomiopiskelijaa, Mari Katainen ja Henna Parviainen, Mikke-
lin Ammattikorkeakoulun palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmasta.
Teemme opinndytetyotd koskien Keski-Cafen tuotteita ja tuotekehitystd. Tyotdmme
varten olisi erittdin tarkedd saada Keski-Cafen asiakkailta palautetta kahvilan tuotteis-
ta. Olisimme kiitollisia jos vastaisitte kyselyyn ja auttaisitte meitd parantamaan Keski-
Cafen tuotteita ja palveluita. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan tdaytekakku. Ar-
vonta suoritetaan huhtikuun lopulla.

1. Sukupuoli ] Nainen ] Mies
2. Ika Talle21v. [21-30v. [131-40v. [141-50v. [J
51-60v.
[ yli 60v
3. Kuinka usein kaytitte Keski-Cafen palveluita?
| Péivittdin "] 2-3 kertaa viikossa

[0 Kuukausittain [ Harvemmin

4. Miksi kaytitte Keski-Cafen palveluita? Rastita haluamasi vaihtoehdot.

] Palvelu '] Sijainti [ Sopivat aukioloajat ] Hyvé hinta-

laatusuhde

] Hyvé tuotevalikoima ] Hyvé ilmapiiri

[0 Muu, mi-

ka?

5. Keski-Cafe haluaa palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Halu-
aisimme kuulla teiddan mielipiteenne Keski-Cafen palvelun laadusta? Onko
siind mielestidnne jotain kehitettavaa?

6. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyviisyyttinne makeisiin tuotteisiin asteikol-

la 1-5. Ympyroikdd mieleisenne vaihtoehto.
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Tuotekansio

1= Erittdin tyytymiton, 2= Melko tyytyméton, 3= en ole tyytyviinen enki
tyytyméton 4= melko tyytyvéinen, 5= erittdin tyytyvdinen

En ole koskaan maistanut makeita tuotteita ]

Hinta on sopiva 1 2 3 4 5
Valikoima on laaja 1 2 3 4 5
Ulkoniko on houkutteleva 1 2 3 4 5
Tuotteet ovat maistuvia 1 2 3 4 5

7. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyvaisyyttinne suolaisiin tuotteisiin asteikol-
la 1-5.
Ympyroikdd mieleisenne vaihtoehto.

1= Erittdin tyytymiton, 2= Melko tyytyméton, 3= en ole tyytyvidinen enki
tyytyméton 4= melko tyytyvéinen, 5= erittdin tyytyvdinen

En ole koskaan maistanut suolaisia tuotteita O
Hinta on sopiva 1 2 3 4 5
Valikoima on laaja 1 2 3 4 5
Ulkoniko on houkutteleva 1 2 3 4 5
Tuotteet ovat maistuvia 1 2 3 4 5

8. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyvidisyyttdnne lounassalaatteihin asteikolla
1-5. Ympyroikdd mieleisenne vaihtoehto.

1= Erittdin tyytymiton, 2= Melko tyytyméton, 3= en ole tyytyvidinen enki
tyytyméton 4= melko tyytyvéinen, 5= erittdin tyytyvdinen

En ole koskaan maistanut lounassalaatteja [

Hinta on sopiva 1 2 3 4 5

Valikoima on laaja 1 2 3 4 5
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Tuotekansio
Ulkoniko on houkutteleva 1 2 3 4 5
Tuotteet ovat maistuvia 1 2 3 4 5

9. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyvidisyyttanne lounaskeittoihin asteikolla 1-
5. Ympyroikéda mieleisenne vaihtoehto.

1= Erittdin tyytymiton, 2= Melko tyytyméton, 3= en ole tyytyvidinen enki
tyytyméton 4= melko tyytyvéinen, 5= erittdin tyytyvdinen

En ole koskaan maistanut lounaskeittoja [

Hinta on sopiva 1 2 3 4 5
Valikoima on laaja 1 2 3 4 5
Ulkondkd on houkutteleva 1 2 3 4 5
Tuotteet ovat maistuvia 1 2 3 4 5

10. Miki on mielestidnne tuotteissa erityisen hyvdd/huonoa? Miksi?

11. Onko teilld jotain suosikkituotetta? Miksi valitsette kyseisen tuotteen?

12. Seuraavaksi tiedustelemme millaisia makeita tuotteita haluaisitte lisiti
Keski-Cafen tuotevalikoimaan. Rastita haluamasi vaihtoehdot.

Leivoksia O
Pullaa O
Piirakoita O
Kakkuja 0

Kekseja 0
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Makeisia O

Jotain muuta, mi-
ta?

13. Millaisia suolaisia tuotteita haluaisitte lisdtid tuotevalikoimaan?
Piirakoita O
Sampyloitd/ voileipid 0

Limpimid voileipid/ patonkeja [

Lounaspatonkeja 0
Voileipdkakkuja 0
Lounassalaatteja 0
Lounaskeittoja 0

Jotain muuta, mi-
ta?

14. Tulisiko erityisruokavaliot ottaa paremmin huomioon Keski-Cafen tuote-

valikoimassa?
Ei 0
Kylla 0
Mi-
ten?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!

Osallistun tdytekakun arvontaa. Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Nimi:

Puh. numero:
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Tuotekansio

Laatija Paiviys Komponentin nimi

Mari Katainen, Henna Parviainen 24.10.2009 Juustoinen porokeitto

ostopaino ph % | kiyttopaino RAAKA-AINEET ostohinta | kdyttohinta | madardn

hinta

3,300 | k8 3,3 | kg | Vesi 0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,040 | kg 0,04 | kg |Lihaliemijauhe 12,00 € 12,00 € 0,48 €
0,105 | kg 0,105 | kg | Sipuli 1,00 € 1,00 € 0,11 €
0,720 kg 0,72 | kg | Pororouhe 16,00 € 16,00 € 11,52 €
1,670 kg 1,67 | kg | Peruna 1,50 € 1,50 € 2,51 €
0,600 kg 0,6 | kg | Keittojuures 1,50 € 1,50 € 0,90 €
0,060 | kg 0,06 | kg | Purjo 1,00 € 1,00 € 0,06 €
0,064 | kg 0,064 | kg | Vehndjauho 0,70 € 0,70 € 0,04 €
0.200 | kg 0,2 | kg | Vesi 0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,480 kg 0,48 | kg | Viherpipp.sulatejuusto 10,00 € 10,00 € 4,80 €
0,300 kg 0,3 | kg | Ruokakerma 2,50 € 2,50 € 0,75 €
0,007 | kg 0,007 | kg | Persilja 20,00 € 20,00 € 0,14 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 € 0,00 €

Raaka-aineita 7,546 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 21,30

Kypsennyshavikki 0,755 kg 10,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 3,14

Valmista 6,791 kg 90,00 % Yhden annoksen hinta 0,93

Annoskoko 0,295 | ke

Annoksia 23 | kpl

Valmistusohje

Kiehauta vesi, jossa lihaliemijauhe, sipuli ja pororouhe. Anna kiehua hetki, kunnes poro pehmenee.

Lisaa perunat, keittojuurekset sekd purjo ja anna niiden kypsyd muutama minuutti. Suurusta keitto sekoitta-

malla vehnijauhot 2 dl:n vettd ja lisdd seos ohuena nauhana keittoon koko ajan sekoittaen. Anna kiehua hil-

jalleen n. 10 min., jotta vehnéjauhot kypsyvit. Lisdid kuutioitu sulatejuusto. Anna juuston sulaa ja lisdd

kerma sekd persilja. Anna keiton vield kiehahtaa. Tarkista maku.
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Laatija Péiviys Komponentin nimi
Ruisleipa
ostopaino ph % | kidyttopaino RAAKA-AINEET ostohinta kayttohinta méarin
hinta
0.038 | kg 0,038 | kg | Ruisleipisiivut 3,50 € 3,50€[ 0,13 €
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
Raaka-aineita 0,038 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,13
Kypsennyshavikki 0,000 kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 3,50
Valmista 0,038 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,13
Annoskoko 0,038 | kg
Annoksia 1 | kpl

Valmistusohje
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Laatija Péiviys Komponentin nimi
Voinappi
ostopaino ph % | kdyttopaino RAAKA-AINEET ostohinta kayttohinta madrian
hinta
0,010 kg 0,01 | kg | Voinappi 5,50 € 5,50€| 0,06 €
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00€] 0,00€
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
Raaka-aineita 0,010 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,06
Kypsennyshavikki 0,000 kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 5,50
Valmista 0,010 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,06
Annoskoko 0,010 | kg
Annoksia 1 | kpl

Valmistusohje
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Laatija Paiviys Komponentin nimi
Maito
ostopaino ph % | kdyttopaino RAAKA-AINEET ostohinta kéyttohinta midrin
hinta
0,200 | kg 0,2 | kg | Maito 0,70 € 0,70 €| 0,14 €
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | kg kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
Raaka-aineita 0,200 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,14
Kypsennyshavikki 0,000 | K&| 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 0,70
Valmista 0,200 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,14
Annoskoko 0,200 | ke
Annoksia 1| kpl

Valmistusohje
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Juustoinen porokeitto
Mari Katainen, Henna Parviainen 24.10.2009
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Laatija Paiviys Komponentin nimi
Mari Katainen, Henna Parviainen 24.10.2009 Reissumies
ostopaino ph % | kiyttdpaino RAAKA-AINEET ostohinta | kdyttohinta | maérdn
hinta

0,061 kg 0,061 | kg | Reissumies 3,00 € 3,00 € 0,18 €
0,010 kg 0,01 | kg | Keiju, margariini 3,50 € 3,50 € 0,04 €
0,005 kg 0,005 | kg | Salaatinlehti 1,30 € 1,30 € 0,01 €
0,022 | kg 0,022 | kg | Kinkkusiivu 4,50 € 4,50 € 0,10 €
0,014 kg 0,014 | kg | Juustosiivu 4,90 € 4,90 € 0,07 €
0,020 kg 0,02 | kg | Kananmuna 1,40 € 1,40 € 0,03 €
0,010 | kg 0,01 | kg | Paprikarengas 1,60 € 1,60 € 0,02 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00€|  0,00€
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00€|  0,00€

Raaka-aineita 0,142 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,44

Kypsennyshavikki 0,000 | kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 3,07

Valmista 0,142 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,44

Annoskoko 0,142 | ke

Annoksia 1 | kpl

Valmistusohje

Levitd keijua reissumiehen molemmille puolikkaille. Lisdé salaatinlehti, kinkku- ja juustosiivut taitettuna

tai

rullattuna, kananmunaviipaleet ja paprikarengas. Lisdd reissumiehen yldpuoli péille.
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Mari Katainen, Henna Parviainen

60,00 %

Reissumies

24.10.2009 |
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Laatija Paiviys Komponentin nimi

Mari Katainen, Henna Parviainen 24.10.2009 Tonnikala-kasvissalaatti

ostopaino ph % | kédyttdpaino RAAKA-AINEET ostohinta | kdyttohinta | madrdn

hinta

0,100 kg 0,1 | kg | Jddvuorisalaatti 3,00 € 3,00 € 0,30 €
0,100 kg 0,1 | kg | Tonnikala 8,00 € 8,00 € 0,80 €
0,030 kg 0,03 | kg | Kurkkukuutio 4,00 € 4,00 € 0,12 €
0,050 kg 0,05 | kg | Herne-maissi-paprika 2,50 € 2,50 € 0,13 €
0,015 | kg 0,015 | kg | Ananaspala 1,20 € 1,20 € 0,02 €
0,070 kg 0,07 | kg | Tomaattilohko 2,00 € 2,00 € 0,14 €
0,012 kg 0,012 | kg | Koristekurkku 1,50 € 1,50 € 0,02 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 € 0,00 €

Raaka-aineita 0,377 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 1,52

Kypsennyshavikki 0,000 | kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 4,03

Valmista 0,377 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 1,52

Annoskoko 0,377 | ke

Annoksia 1 | kpl

Valmistusohje

Asettele pilkottu jddvuorisalaatti salaattirasian pohjalle. Lisdi pdille tonnikala, kurkkukuutiot ja herne-

maissi-paprika. Koristele salaatti ananaspaloilla, tomaattilohkoilla ja puoliksi halkaistuilla kurkkuviipaleil-

la.
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Laatija Péiviys Komponentin nimi
Patonki
ostopaino ph % | kdyttopaino RAAKA-AINEET ostohinta kayttohinta midrin
hinta
0,035 | kg 0,035 | kg | Kaurapatonki 5,00 € 5,00€| 0,18 €
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €[ 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00€
Raaka-aineita 0,035 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,18
Kypsennyshavikki 0,000 | kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 5,00
Valmista 0,035 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,18
Annoskoko 0,035 | ke
Annoksia 1 | kpl

Valmistusohje
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Laatija Paiviys Komponentin nimi
Salaatinkastike
ostopaino ph % | kidyttdpaino RAAKA-AINEET ostohinta kayttohinta madrin
hinta
0,055 kg 0,055 | kg | Salaatinkastike 2,50 € 250€| 0,14 €
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
0,000 | ke kg 0,00 €| 0,00 €
0,000 | kg kg 0,00 €| 0,00€
Raaka-aineita 0,055 kg 100 % Raaka-ainehinta yhteensi 0,14
Kypsennyshavikki 0,000 | kg 0,00 % Valmiin tuotteen kilohinta 2,50
Valmista 0,055 kg 100,00 % Yhden annoksen hinta 0,14
Annoskoko 0,055 | kg
Annoksia 1| kpl

Valmistusohje
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Mari Katainen, Henna Parviainen 24.10.2009 |
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Kyselyn tulokset

KYSELYN TULOKSIA
1. sukupuoli: miehid 12kpl naisia 40kpl

yht.52kpl
2. ika: alle 21v: 2kpl 21-30v: 6kpl 31-40v: 7kpl

41-50v: 20kpl 51-60v:14kpl yli 60v: 3kpl
3. Kuinka usein kiytitte Keski-Cafen palveluita?
Péivittdin: 6kpl 2-3 krt. vitkossa: 23kpl  kuukausittain: 18kpl har-
vemmin: 7kpl
4. Miksi kiytitte Keski-Cafen palveluita?
Palvelu: 32kpl Sijainti: 30kpl Sopivat aukioloajat: 10kpl
Hyvi h-1 suhde: 20kpl Hyviit tuotev.:27kpl Hyvi ilmapiiri: 34kpl

Muu: 8kpl

Muu, miki: tuntee omistajan, henkilokunta on loistava, ilmapiiri on hyvi, palvelu on
hyvii, keittolounas, tuore kahvi, piivin lehdet, siisteys, tazza-kaakao, paikka on miel-

lyttava.

5. Keski-Cafe haluaa palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Haluaisimme
kuulla teidén mielipiteenne Keski-Cafen palvelun laadusta? Onko siini mieles-
tianne jotain kehitettavaa?

kevyttuotteita, keittoihin halvempi hinta, musiikkia, irtojiditelod myyntiin, auki myos
sunnuntaisin ja iltaisin pidempéén, lapsille jadteloannoksia, pehmiskone, isompia sa-
laatteja, vakioasiakkaille jotain extraa, astiat likaisia, tuotteiden vaihtelevuutta

-Enimmikseen kehuttu henkilokuntaa ja palvelun laatua
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6. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyviisyyttinne makeisiin tuotteisiin asteikolla 1-

S.

En ole koskaan maistanut makeita tuotteita: 4kpl

Hinta on sopiva 1: 2kpl
5:8kpl

Valikoima on laaja 1:
5:24kpl

Ulkoniko on houkutteleva 1:
5:29kpl
Tuotteet ovat maistuvia: 1:

5:32kpl

2: 9kpl

2: 3kpl

2:1kpl

2: 1kpl

3: 8kpl

3: 6kpl

3: 4kpl

3: 2kpl

4: 22kpl

4: 15kpl

4:16kpl

4:14kpl

7. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyviisyyttinne suolaisiin tuotteisiin asteikolla 1-

S.

En ole koskaan maistanut suolaisia tuotteita: Skpl

Hinta on sopiva 1:1kpl
5:13kpl

Valikoima on laaja 1:
5:18kpl

Ulkoniko on houkutteleva 1:
5:18kpl
Tuotteet ovat maistuvia: 1:

5:28kpl

2: 9kpl

2: 6kpl

2: 2kpl

2: 3kpl

3: 7kpl

3: 8kpl

3: 1kpl

3: 1kpl

4: 17kpl

4: 14kpl

4: 25kpl

4: 14kpl

8. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyviisyyttinne lounassalaatteihin asteikolla 1-5.

En ole koskaan maistanut lounassalaateja: 13kpl

Hinta on sopiva 1: 2kpl
5:9kpl

Valikoima on laaja 1:
5:12kpl

Ulkonidko on houkutteleva 1:
5:19kpl

2: 3kpl

2: 4kpl

3: 3kpl

3: Skpl

3: lkpl

4: 22kpl

4: 17kpl

4: 18kpl
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Tuotteet ovat maistuvia: 1: 2: 1kpl 3: 4:12kpl
5:23kpl

9. Seuraavaksi tiedustelemme tyytyviisyyttinne lounaskeittoihin asteikolla 1-5.

En ole koskaan maistanut lounaskeittoja: 30kpl

Hinta on sopiva 1: 1kpl 2: 4kpl 3: 2kpl 4: 11kpl
5:5kpl

Valikoima on laaja 1: 2: 2kpl 3: 6kpl 4: 11kpl
5:4kpl

Ulkoniko on houkutteleva 1: 2: 1kpl 3: 3kpl 4: 14kpl
5:5kpl

Tuotteet ovat maistuvia:  1: 2: 1kpl 3: 1kpl 4: 11kpl
5:10kpl

10. Miki on tuotteissa hyviai/huonoa? Miksi?

Keitot maukkaita, salaatit, tuoreus, herkut pehmeiti ja maistuvia, riittdva vaihtuvuus,
tuotteet aina tuoreita hyvén vaihtelun vuoksi, tuotteet selkeisti ja kauniisti esilld, raik-
kaan ja vastavalmistetun nikoisid, laatu, lounaskeiton yhteydessd maito ja reilusti lei-
pad, houkutteleva ulkoniko, hintansa veroisia, leivokset ja pullat hyvid maultaan, kah-
vi rinkelilld hyvéd vaihtoehto, salaattiin enemmén muutakin kuin vihredi salaattia, tuot-
teet hygieenisesti esilld, joskus salaatinlehdet nahistuneita, lohisalaatissa nahkanpalo-

ja, hyvi ja tuore kahvi

11. Onko jotain suosikkituotetta? Miksi valitsette kyseisen tuotteen?
kasvis-tonnikalasalaatti, salaatit, juustoinen porokeitto, kinkkupiiras: kevyt, hyvd ma-
ku, salaatti: kevyt, hyvd maku, kinkku-kanasalaatti, tonnikalasalaatti: terveellinen,
latte hyvi, tonnikala-juustopatonki, salaatti, vihanneskeitto, rinkeli, savukalasalaatti:
hyvéa ja ruokaisaa, lohikeitto: kotoisan makuinen, salaatit: vaihtoehtoja eri péiville,
mansikka-kiillekakku: herkullinen juhlaan, laskiaispullat: herkullinen kausituote,
punssileivos: herkullisen nikdinen ja makuinen, omenapiirakka/herkku, reissumies:

tayttava vilipala,
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12. Seuraavaksi tiedustelemme millaisia makeita tuotteita haluaisitte liséiti Kes-

ki-Cafen tuotevalikoimaan.

Leivoksia: 15kpl  Pullaa: 8kpl  Piirakoita: 25kpl ~ Kakkuja: 10kpl  Kekseja:
4kpl Makeisia: 4kpl
Jotain muuta, mitd? raparperipiirakka, piimikakku, marjapiirakka, juustokakku, lisdi

salaatinkastikevaihtoehtoja, erikoiskahveja

13. Millaisia suolaisia tuotteita haluaisitte liséitia valikoimaan?

Ei vastanneita: 10kpl

Piirakoita: 11kpl Sampyloitda/voileipid:9kpl Lampimiid voileipid/patonkeja:
16kpl

Lounaspatonkeja: 11kpl  Voileipdkakkuja: 14kpl Lounassalaatteja: Skpl ~ Lou-
naskeittoja: Skpl

Jotain muuta, mitd? limpiminid graham, kokojyva voileipd/patonki, wrappeja, panine-

ja, wokkiruokia, jotain suolaista

14. Tulisiko erityisruokavaliot ottaa paremmin huomioon tuotevalikoimassa?
Ei: 28kpl  Kyllad: 10kpl

Ei vastanneita: 14kpl

Miten? sokerittomia leivoksia, enemmaén laktoosittomia leivonnaisia ja keittoja, mai-

dottomille salaatinkastikkeita, gluteenittomia leipid ja pullia

Kysymys 3: kyselyissd vastattu kahteen kohtaan (2 vastaajaa). 2-3krt viikossa seki
kuukausittain kohtiin.

Kysymykset 6-8: Merkattu ““en ole koskaan maistanut ", mutta ympyrdity myos vaih-
toehtoja, ulkondko kohtaan merkattu 3,4,5.

Kysymys 8: Tuotteet ovat maistuvia- kohtaan on moni jéttédnyt vastaamatta.



