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Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Seindjoen am-
mattikorkeakoulun opiskelijakahvilan Café Tsumpin asiakkaiden tyytyvaisyytta
kahvilan toimintaan yleisesti, sen tuotteisiin, palveluun, seka kahvilan uusiin tiloi-
hin. Tydn teoriaosassa kasitellaédn asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista, palve-
lun laatua, asiakasuskollisuutta seka Tsumpin asiakkaiden odotusten muutosta,
joka on tapahtunut viime vuosien aikana.

Vastaajilta kysyttiin kyselylomakkeella mielipidetta laaja-alaisesti kahvilan toimin-
nasta. He saivat kertoa mielipiteensa niin kahvilan aukioloajoista, palvelusta, tuot-
teista kuin myds kahvilan uusista tiloista, joihin se muutti huhtikuussa 2013.

Tutkimus toteutettiin tammikuussa 2015, ja siihen osallistui 300 vastaajaa. Vastaa-
jat olivat Seinajoen ammattikorkeakoulun opiskelijoita, henkildkuntaa sek& vieraili-
joita. Kysely toteutettiin heti kahvilan laheisyydessa, jotta vastaajilla olisi mahdolli-
simman tuore nakokanta kyselyssa kysyttyihin asioihin. Kyselyyn vastattiin taysin
anonyymisti. Vastaajien kesken jarjestettiin arvonta, jonka palkintoina jaettiin kuusi
patonkipassia. Halutessaan osallistua arvontaan vastaaja taytti erillisen arvontali-
pukkeen. Arvontalipukkeet palautettiin saman tien suljettuun laatikkoon, joten niita
ei voinut yhdistaa palautettuihin kyselylomakkeisiin.

Saadut vastaukset kasiteltin SPSS-ohjelmalla, ja ohjelman avulla saadut tulokset
muokattiin viela helpompilukuiseen muotoon erilaisiksi kuvioiksi.

Saatujen tulosten perusteella vastaajat ovat paaosin tyytyvaisia kahvilaan ja sen
tuotteisiin. Kehityskohteina esiin nousivat muun muassa tilojen toimivuus, Pika
Tsumpin aukioloajat seka aukioloaikojen tiedotus. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys
oli kuitenkin hyva, ja Café Tsumppi on pystynyt tayttdmaan vastaajien odotukset.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, Café Tsumppi, palvelun laatu, kahvilan tilat,
odotusten muutos
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The purpose of this customer satisfaction survey was to determine customer satis-
faction with the overall operations of the Café Tsumppi student cafeteria at
Seingjoki University of Applied Sciences, as well as with its products, service and
new premises. The theoretical part of thisthesis deals with custom-
er satisfaction and its measurement, the quality of service, customer loyalty and
the change in the expectations of the customers of Tsumppi, which has happened
in the last few years.

With a questionnaire, the respondents were asked to give their opinions about the
overall operations of the cafeteria. They were invited to express their opinions
about the opening hours, service, products, as well as the new premises of the
cafeteria, to which it moved in April 2013.

The study was implemented in January 2015, and 300 respondents took part in it.
The respondents were students, staff and visitors of Seingjoki University of Ap-
plied Sciences. The survey was conducted right next to the cafeteria, so that the
respondents would have as fresh an opinion as possible about the affairs that
were asked about in the questionnaire. The questionnaire was answered com-
pletely anonymously. Between the respondents, a lottery was held, and six ba-
guette tickets were given out as prices. If desired, the respondent filled out a sepa-
rate lottery ticket. The lottery ticket was returned right away to a sealed box, so
that it was not possible to connect it to the questionnaire.

The received responses were processed with the IBM SPSS Statistics program,
and, with the help of this program, the responses were still edited into a format
easier to read, into figures.

Based on the results, the respondents are generally satisfied with the cafeteria
and its products. Development focuses on the increased functionality of the prem-
ises, for example the opening hours of Pika Tsumppi, as well as information about
them. The respondents' overall satisfaction is good, and Café Tsumppi has been
able to meet the expectations of the respondents.

Keywords: customer satisfaction, Café Tsumppi, quality of service, cafeteria facil-
ities, change in expectations
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1 JOHDANTO

Café Tsumppi on Seindjoen ammattikorkeakoulun opiskelijakahvila, jonka toimin-
taa yllapitaa Seindjoen opiskelijapalvelut Oy. Opinnadytetyon aiheena on asiakas-
tyytyvaisyystutkimus Café Tsumpille. Kahvila muutti huhtikuussa 2013 uusiin, hie-
man pienempiin tiloihin ja edellinen asiakastyytyvaisyystutkimus oli tehty ennen
muuttoa. Toimeksiantaja haluaa ajankohtaista tietoa asiakkaiden yleisesta tyyty-
vaisyydesta muuton jalkeen, muun muassa tuotteista, palvelusta, viihtyisyydesta ja
aukioloajoista. Erityisesti toimeksiantaja haluaa kuulla asiakkaiden mielipiteen
kahvilan uusista tiloista ja niiden toimivuudesta. Tutkimuksen toivotaan tuovan
mukanaan myos uusia kehitysehdotuksia, jotta toimintaa voitaisiin kehittaa asiak-

kaiden toivomaan suuntaan.

Opinnaytetyon aihe valikoitui, koska Seindjoen opiskelijapalvelut Oy:n ja Seingjo-
en Tradenomiopiskelijat SULKA ry:n toimistot, jossa taman opinnaytetyon kirjoitta
aktiivisesti toimi, sijaitsevat samoissa tiloissa. Aihetta valitessa oli luonnollista ky-
sya tarvetta, samoissa tiloissa toimivalta opiskelijoiden etuja ajavalta toimijalta.
Opiskelijakahvilalla on suuri merkitys opiskelijoiden viihtyvyyden kannalta ja siksi
aihe onkin ajankohtainen. Mahdolliset puutteet kahvilan toiminnassa tai muut tut-
kimuksen mahdollisesti esille nostamat epakohdat, olisi hyva korjata mahdollisim-

man nopeasti, jotta asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun sailyy.

1.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmiksi muodostui kolme kysymysta:

1. Miten tyytyvaisia Café Tsumpin asiakkaat ovat kahvilaan, sen palveluihin ja

tuotteisiin?

2. Miten asiakkaat suhtautuvat kahvilan nykyisiin tiloihin ja ovatko he niihin tyyty-

vaisia?

3. Miten tyytyvaisyytta voitaisiin lisata niiden tekijoiden puitteissa, joita tdma tutki-

mus kasittelee?



1.2 Café Tsumppi

Café Tsumppi on opiskelijakahvila, joka toimii Seindjoen ammattikorkeakoulun
kampuksella Framilla. Kahvila muutti huhtikuussa 2013 Framin E ja F osan valissa
olevaan tilaan. Café Tsumppi on perustettu vuonna 2006 ja se on néin& vuosina
ehtinyt toimia jo muutamissa eri tiloissa. Ensimmaiset toimitilat sijaitsivat Framin

ICT-yksikdn ensimmaisessa kerroksessa. (Valimaa 2013, 8.)

Kahvilalla on kaksi vakituista tyontekijaa, jotka vastaavat paaosin kahvilan paivit-
taisesta pyorittamisesta. Kahvila on auki kuutena paivana viikossa, maanantaista

lauantaihin. (Seingjoen opiskelijapalvelut 2014.)

Liséksi Pika Tsumppi palvelee Frami A:n tiloissa paaasiassa tekniikan ja kulttuurin
opiskelijoita ja henkildkuntaa. Pika Tsumppi on kahvila, joka toimii nimensa mukai-
sesti pikakahvilana. Sieltéd saa kahvin lisaksi esimerkiksi sampyléita ja suklaata.
Pika Tsumppi palvelee asiakkaita suppeammilla aukioloajoilla kolmena paivana

viikossa. (Seinajoen opiskelijapalvelut 2014.)

Kahvilan palveluihin kuuluu peruskahvila toiminnan lisaksi myos kokouspalvelui-
den tuottaminen Framin alueelle. Asiakaskuntana ovat paasaantoisesti Seinajoen
ammattikorkeakoulun Framin alueen opiskelijat ja henkilokunta. Liséksi potentiaa-
lisia asiakkaita ovat erilaiset vierailijat, jotka kayvat Framin yksikdissa vuoden ai-
kana. Kahvilalla on myds edulliset hinnat, jotka houkuttavat erityisesti opiskelijoita

kayttamaan juuri Café Tsumpin palveluita.

Kahvila on vakiinnuttanut asemansa opiskelijoiden keskuudessa ja vuosien saa-
tossa kahvilasta on tullut opiskelijoiden kohtaamispaikka. Siella vietetaan paljon
aikaa ja sen sijainti on keskeinen. Kahvilan toimivuus ja viihtyisyys ovatkin tarkeita

asioita opiskelijoiden viintyvyyden kannalta.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MITTAAMINEN

Tassa luvussa kasitellaén asiakastyytyvaisyytta, asiakastyytyvaisyyden mittaamis-

ta, palvelun laatua ja asiakasuskollisuutta

2.1 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Moni seikka vaikuttaa siihen, onko asiakas tyytyvdinen vai tyytymaton kaytta-
maansa palveluun. Ihmisten keskusteluissa termit laatu ja tyytyvaisyys sekoittuvat
usein tarkoittamaan toistensa synonyymeja, vaikka todellisuudessa, laatu on vain
yksi osatekija asiakastyytyvaisyydessa. Asiakas voi saada esimerkiksi laadukkaan
tuotteen, mutta olla todella pettynyt asiakaspalveluun, téalléin asiakas ei ole koko-

naisuudessaan tyytyvainen. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat Ylikosken (2001, 152-153) mukaan ainakin
tilannetekijat, yksilotekijat, hinta, tavaroiden laatu ja palvelun laatu. Palvelun laa-
tuun voidaan katsoa kuuluvan palvelun luotettavuus, reagointialttius, palveluvar-
muus, empatia, seka itse palveluymparisté ja muut mahdolliset konkreettiset asiat.
Koska organisaatio ei voi vaikuttaa tilanne-, eika yksilotekijoihin, se pyrkii par-
haansa mukaan vaikuttamaan asiakkaiden tyytyvaisyyteen tavaran ja palvelun
laadulla. Etenkin palvelutekijoihin voidaan vaikuttaa yrityksen sisalla paljon, ja
esimerkiksi lisdkoulutuksilla ja tarkalla rekrytoinnilla voidaan parantaa organisaati-

ossa saatavan palvelun laatua.

Vaikka asiakkaan kokonaistyytyvaisyys syntyy monesta eri asiasta, voidaan tode-
ta, ettd asiakas on tyytyvainen, mikali han palvelua jalkeenpain tarkastellessaan
saa positiivisen tunnereaktion. Tall6in palvelu on tayttanyt asiakkaan odotukset, tai
ainakin suuren osan niista. Joskus voi kuitenkin kayda niin, ettd asiakkaalla on
suuremmat odotukset palvelulta kuin mitd organisaatiolla on todellisuudessa ollut

asiakkaalle tarjota ja asiakas on tyytymaton. (Ylikoski 2001, 109.)

Rope toteaa (2000, 576-581) teoksessaan, etta asiakkaan tyytyvaisyys muodos-
tuu hanen omista subjektiivisista kokemuksistaan ja taman vuoksi asiakastyytyvai-

syys on sidottu siihen hetkeen kun palaute annetaan. Organisaation on siis pystyt-
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tavad lunastamaan asiakkaan tyytyvaisyys jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa
uudelleen. Td&man vuoksi asiakkaiden kuunteluun taytyy muokata jarjestelma, jolla
saadaan aina tuoretta tietoa asiakkaiden silloisesta tyytyvaisyydesta. Toimiva jar-
jestelma mahdollistaa paitsi nopean reagoinnin puutteisiin, myo6s tuloksellisemman
asiakastyytyvaisyysjohtamisen. Toimivaan asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjes-
telmaan kuuluu asiakastyytyvaisyystutkimusten lisdksi myos suoran palautteen
jarjestelma. Suoran palautteen jarjestelmassa esimerkiksi asiakkaiden paivittaiset
kiitoksen ja valituksen aiheet huomioidaan ja niiden avulla pyritddn huomaamaan
yksityiskohtaiset tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden aiheet. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksia taas toteutetaan harvemmin ja ne siséltavat laaja-alaisemmin kysy-
myksia eri tyytyvaisyyteen vaikuttavilta osa-alueilta. Asiakastyytyvaisyystutkimus
ja suoran palautteen jarjestelma ovat molemmat téarkeitd organisaatiolle, ja Ropen
mukaan paras tulos asiakastyytyvaisyyden selvittimisessd saadaan, kun kayte-
taan molempia tehokkaasti rinnakkain.

Ylikoski (2001, 149-150) korostaa, ettd pelkka asiakastyytyvaisyyden seuranta ei
yksistaan riitd, vaan saatujen tuloksien pohjalta tulee ryhtya myoés konkreettisiin
toimenpiteisiin. Kun asiakas vastaa asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja tuo esiin palve-
lun heikkouksia, sekd antaa parannusehdotuksia, odottaa h&n organisaation suh-
tautuvan niihin vakavasti. Mikali palaute ei kuitenkaan vaikuta palveluun miten-
kaan, voi tyytyvaisyyskyselyn tulos olla jopa painvastainen, kuin alussa toivottiin.
Asiakas pettyy, kun toivottuja muutoksia ei saada aikaan, ja lisaksi han kokee, ett-
ei hanen antamaansa palautetta kunnioiteta. Tuloksena voi olla tyytymaton tai jopa

menetetty asiakas.

Soudagar, lyer ja Hildebrand (2012, 11) tuovat esiin myos sen seikan, etta asiak-
kaiden palautteen kuuntelu on aivan yhta tarkeaa kaikille yrityksille. Mydskaan la-
hes monopoli-asemassa oleva yritys ei voi tuudittautua omaan asemaansa ja luot-
taa asiakkaiden kayttdvan heidan palveluitaan joka tapauksessa. Ennen pitkaa
palautteen huomiotta jattaminen alkaa nakyad asiakkaiden toimissa ja haastaja-
yrityksia alkaa ilmestya nakopiiriin. Mikali yritys on pitkdan jattanyt asiakkaiden
mielipiteet ja palautteet huomiotta ja yritys saa markkinoille kilpailijan, on talldin
huomattavasti todennakdisempaa, ettd asiakkaat siirtyvat kokeilemaan kilpailevaa

yritystd, kuin silloin, jos yritys on kuunnellut asiakkaiden kehitysehdotuksia ja toi-



12

minut niiden mukaisesti. Mikali kilpailija pystyy viela tayttamaan asiakkaiden odo-
tukset paremmin kuin aiempi yritys, on yrityksen sdastaminen asiakaspalautejar-

jestelmassa ja sen kaytossa kaynyt sille kalliiksi.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat seka tunteet, etta kaytdnnén kohtaamiset. Néi-
den lisdksi myds kaikki vuorovaikutus asiakkaan ja organisaation valilla on merki-
tyksellistéa kun ajatellaan asiakaskokemusta. Monet yritykset ovat nyt havahtuneet
siihen, etta heidan on kehitettdva uusia tapoja tehda liiketoimintaa, jotta kasvu tai
ylipaataan selviytyminen nykypaivan markkinoilla olisi mahdollista. Sen vuoksi
moni yritys yrittdd parantaa asiakaspalveluaan ja asiakaspalautejarjestelmiaan.
Kuitenkin naista yrityksista vain muutama saa siita itselleen kilpailuedun kilpaili-
joihinsa nahden ja nama yritykset ovat silloin vahvoilla. (Soudagar ym. 2012, 3,
232.)

2.2 Palvelun laatu

Sanaa palvelu ei ole helppo méaaritella. Sanan palvelu merkitys vaihtelee aina asi-
akkaan saamasta henkilokohtaisesta palvelusta, tilanteeseen, jossa palvelu on
tuotteena. Kirjallisuudesta |6ytyy monia erilaisia tapoja méaaritella palvelua, Gron-

roos (1998, 49-52) méaarittelee palvelun seuraavasti:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jos-
sa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas, palve-
luhenkildkunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun
tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Palvelu onkin siis vuorovaikutusta, vaikkakaan aina se ei tapahdu ihmisten valilla,
vaan muutoin palveluntarjoajan jarjestelman kautta. Nama vuorovaikutustilanteet
ovat ensiarvoisen tarkeitd, vaikkakaan aina sita eivat palvelussa mukana olevat

osapuolet edes havaitse.

Palvelu on prosessi, jossa palvelun kulutusta ei voida taysin erottaa sen tuotanto-
prosessista. Monesti asiakas on, tiivisti lasna tai jopa osallisena tuotantoproses-
sissa, tdman vuoksi palveluprosessi tulee suunnitella tarkoin. Palvelutilanteessa

asiakkaalle on tarkeda, ettd han tuntee hallitsevansa meneillddn olevaa palveluti-



13

lannetta. Jos nain ei ole, voi asia, joka muutoin olisi asiakkaan mielesta vain tilan-
teeseen kuuluva, kuten esimerkiksi jonottaminen, muuttua asiakasta rasittavaksi.
(Grénroos 1998, 60, 72.)

Palvelulla pystytaan nykypaivana erottumaan helpommin kilpailijoista, kuin pelkalla
tuotteella. Nykyisin palvelu onkin tarkea kilpailukeino, silla paitsi houkutellaan uu-
sia asiakkaita, myds pyritdan pitamaan jo olemassa oleva asiakaskunta tyytyvéi-
sena. Jotta yrityksen asiakaskunta pysyy tyytyvaisend saamaansa palveluun, tulee
yrityksen tietdd, mitkd seikat palvelussa ovat tarkeita juuri heidan asiakkailleen.
(Ylikoski 2001, 117.)

Omien asiakkaiden tunteminen on siis Fischerin ja Vainion (2014, 165-167) mu-
kaan ensiarvoisen tarkeaa, jotta heita voidaan palvella parhaalla mahdollisella ta-
valla. Kaikkia on toki mahdoton miellyttaa ja asiakkaan ollessa huonolla tuulella,
katsoo han saamaansa palvelua todella kriittisesti. Tallbin asiakaspalvelijan on
hyvin vaikea saada tyydytettyd asiakkaan kaikki palveluodotukset. Fischer ja Vai-
nio painottavat (mp.), etta olisi tarkedaa kuitenkin kohdata asiakas siten, etta se
jattaa hanelle positiivisen muistijaljen. Mikéli asiakaspalvelija pystyy luomaan asi-
akkaisiinsa niin kutsutun laatuyhteyden, eli positiivisen muistijaljen, synnyttaa se
asiakassuhteeseen parhaimmillaan pysyvyytta ja luottamusta. Toki tAméa positiivi-
nen muistijalki tulee lunastaa jokaisella palvelukohtaamisella uudelleen, koska

palvelun laatu on asiakkaalle aina subjektiivinen kokemus.

Palvelun kehittdmisen kannalta on Tirkkosen mukaan (2015) tarkeda tunnistaa ne
seikat, jotka aiheuttavat negatiivisia kuiluja organisaation antaminen lupausten tai
asiakkaiden odotusten ja todellisen tilanteen vdlille. Yleisimpid laatukuiluja ovat
asiakkaan odotusten ja johdon tulkitseman asiakkaan tarpeen valinen ero, johdon
tulkinnan ja tulkittujen asiakkaan tarpeiden siirtaminen palveluiden kuvaukseksi,
palvelun laadun kuvauksen ja asiakkaalle varsinaisesti tuotetun palvelun valinen
ero ja asiakkaan saaman palvelun ja yrityksen antaman palvelulupauksen valilla
oleva ero. Organisaatioiden tuleekin Tirkkosen mukaan (ml.) pyrkia keradmé&an
tietoa asiakkaista ja analysoida tiedoista asiakasymmarrys. Taman avulla voi
suunnitella palvelun vastaamaan paremmin asiakkaiden todellisia tarpeita ja kehit-
tda totuuden mukaisen palvelulupauksen. Asiakkaat kannattaa myods ottaa mu-

kaan palvelun suunnitteluun ja palvelun kehittamisen ideointiin. Tall& tavoin saa-



14

daan esiin ne seikat, jotka ovat todella asiakkaalle merkityksellisia, eika tule tehtya
kehitystyotd asiakkaalle vahemman merkityksellisten seikkojen kanssa. Toimiva
vuorovaikutus asiakkaan kanssa voi kompensoida asiakkaan aikaisempia negatii-

visia kokemuksia, seka heidan palvelussaan vahdaisemmaksi kokemiaan puutteita.

Gronroos (1998, 74) maarittelee kuusi palvelun laatuun vaikuttavaa tekijaa. En-
simmainen on ammattitaito, eli asiakkaat tiedostavat palvelun tarjoavalta organi-
saatiolta ja heidan tyontekijoiltdén 10ytyvdn ammattitaito ja resurssit ratkaista hei-
dan ongelmansa ammattitaitoisesti. Toisena on asenne ja kayttaytyminen, eli
tyontekijoiden kyky kohdata asiakas ja todellinen halu auttaa asiakasta ongelmas-
saan. Kolmantena Gronroos mainitsee lahestyttavyyden ja joustavuuden, jotka
nakyvat muun muassa palvelun saatavuuden helppoutena ja asiakkaiden toiveisiin
joustavasti suhtautumisena. Neljas asia on luotettavuus ja uskottavuus, eli asia-
kas voi luottaa siihen, ettd sovitut asiat pidetdén ja palvelun tarjoaja pyrkii aina
toimimaan asiakkaan edun mukaisesti. Viidentend on normalisointi, joka tarkoit-
taa asiakkaiden ymmarrysta siitd, ettd palvelun tarjoaja ryhtyy odottelematta toi-
menpiteisiin, mikali tapahtuu odottamattomia muutoksia. He myo6s pyrkivat 16yta-
maan uuden asiakkaille sopivan ratkaisun. Viimeisena Gronroos mainitsee mai-
neen, joka tassa tapauksessa tarkoittaa asiakkaiden luottamusta siihen, etta pal-
velun tarjoaja on luotettava, hinta-laatusuhde on kohdallaan ja organisaation arvot

ovat asiakkaallekin hyvaksyttavat.

Asiakas toimii aina palvelun laadun tulkitsijana. Asiakkaan kokemuksiin vaikuttavat
seka lopputulema mutta myds se, kuinka hyvin hanet huomioitiin palveluprosessin
aikana, eli millaista palvelua hén sai. Taman lisaksi asiakkaan mielipiteeseen vai-
kuttaa se, millainen mielikuva hanella on yrityksestd, jossa hén asioi. Yrityksen
imago ja asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksestd, voivat muokata asiakkaan
mielipiteitd paljonkin. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, ettd mita paremmin palve-
lu ja tuote vastaavat asiakkaan ennakko-odotuksia ja toiveita, sen tyytyvaisempi

asiakas on palvelun laatuun. (Ylikoski 2001, 118.)



15

2.3 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys on kasitteena todella laaja, ja sen voidaankin sanoa luovan
pohjaa asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus taas voi parhaimmillaan edeta
pitkakestoiseksi asiakassuhteeksi. Tallaisesta suhteesta hyottyvéat seka asiakas,
ettd yritys. Ylikoski (2001, 173) korostaa, ettd jotta asiakasuskollisuus voidaan
saavuttaa, tulee asiakkaan saada yritykselta jotain selkeaa lisaarvoa, verrattaessa

alan kilpaileviin yrityksiin.

Lisdarvo on sitd, etta asiakkaalle on arvokkaampaa hédnen saamansa tuote tai pal-
velu kuin sen hénelle aiheuttamat kustannukset (Pietila 2011). Lisdarvoa voidaan
ajatella kilpailuna, silla ei riitd, ettd asiakas saa tuotteesta positiivista lisaarvoa.
Asiakkaan tulee saada sitda enemman kuin muiden kilpailijoiden tuotteista. Lisaar-
von kokeminen on taysin asiakaskohtaista ja asiakas arvioi tuotteen kustannukset
ja siitd mahdollisesti saamansa hyoddyt aina suhteessa omaan elamaansa. Taman
vuoksi, lisdarvon tuottaminen asiakkaalle ei ole aivan yksinkertainen asia. Mita
enemman ominaisuuksia tuotteeseen tai palveluun lisatddn, myos sen kustannuk-
set nousevat. Organisaatioiden onkin Pietilan mukaan punnittava tarkkaan saavat-
ko he toimillaan tarpeeksi lisdarvoa asiakkaille, vai ovatko ne vain turha lisdkulu.
Lisdarvon tuottaminen on jatkuvaa tasapainottelua, mutta onnistuessaan silla saa
tuotteelleen tai palvelulleen vaikeasti kopioitavan lisaarvon, jolla voi houkutella

mahdollisia asiakkaita oman organisaation asiakkaiksi.

Kuten Ylikoski (2001, 173) toteaa, on asiakasuskollisuus, samoin kuin asiakastyy-
tyvaisyys kasitteena laaja. Ei voida yksiselitteisesti sanoa, ettd asiakas joko on tai
ei ole uskollinen jollekin tietylle yritykselle, vaan uskollisuuden tasoja on monia.
Uskollisuutta voidaan myos tarkastella eri tavoin. Hellman, Peuhkurinen ja Raulas
(2005, 38) toteavatkin, ettd toisinaan tarkastellaan vain asiakkaan ostokayttayty-
misté ja talldin apuna voidaan kayttaa esimerkiksi R.F.M-mallia. R.F.M-mallia apu-
na kaytettdessa tarkastellaan asiakkaan ostojen tiheytta, arvoa ja viimeaikaisuutta.
Ongelmana asiakasuskollisuuden mittaamisessa talla tavoin on, etta uskollisuu-
teen liittyy ndiden seikkojen lisdksi vahvasti tunnesiteet ja olisi hyva my6s muistaa,
ettd vankasta lojaaliudestaan huolimatta asiakkaalla saattaa olla esimerkiksi pitk&

valimatka yritykseen, eika h&n sen vuoksi ole asioinut liikkeessa tietylla aikavalilla.
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Nykyisin asiakkailla on normaali tilanteessa runsaasti valinnanvaraa. Kuten Yli-
koski (2001, 174-175) teoksessaan toteaa, voi asiakasuskollisuus tai se, ettei sita
ole, tasta johtuen nakya monenlaisena asiakaskayttéaytymisena. Jakamaton asia-
kasuskollisuus on tilanne, jossa asiakas luottaa tiettyyn organisaatioon ja kayttaa
vain sen organisaation palveluja. Asiakkaalla ei ole tarvetta vertailla organisaatioi-
ta tai valita organisaatiota parhaan tarjouksen vuoksi. Ylikoski toteaa, etta téllainen
tilanne on esimerkiksi jos asiakkaalla on kaikki vakuutukset samasta vakuutusyhti-
Osta tai han lentaa aina Finnairin koneella. Sen sijaan jaettu uskollisuus tarkoittaa
sita, ettéd asiakas ei ole uskollinen vain yhdelle yritykselle/organisaatiolle. Han
kayttad muutamaa kilpailevaa organisaatiota ja voi ostaa tuotteita tai palveluita
naista organisaatioista melko tasapuolisesti. Tallaisesta hyvana esimerkkind on
vaikkapa tilanne, jossa asiakkaalla on pankkitili kahdessa pankissa tai héanelle on
vakuutuksia kahdessa eri vakuutusyhtiéssa. Asiakas voi olla myos valinpitamaton,
jolloin han ostaa palvelunsa organisaatiosta, joka pystyy juuri silla hetkella tarjoa-
maan sen héanelle sopivimmilla ehdoilla ja hinnalla. Téallainen asiakas ei ole erityi-
sen uskollinen millekaan organisaatiolle, vaan saattaa juosta tarjousten perassa
useammassakin organisaatiossa. Kaikesta tasta huolimatta voi uskollisellekin asi-
akkaalle tapahtua poikkeama ostokayttaytymisessaan. Ylikosken mukaan tarkeda

onkin, onko poikkeus lyhytkestoinen vai jaaké muutos pysyvaksi.

Ylikoski (2001, 175-177) toteaa, etta syvallisemman kuvan asiakasuskollisuudesta
saa, kun otetaan huomioon pelkan kayttaytymisen lisdksi myos asiakkaan asen-
teet. Asenteita tarkastelemalla, pystytddn havaitsemaan asiakkaan selvasti myon-
teisempi asennoituminen tiettyyn organisaatioon verrattuna kilpailevaan organi-
saatioon. Lopulta mydnteiset asenteet muuttuvat myonteisiksi tunteiksi ja tdméa
heijastuu lopulta myds asiakkaan ostokayttaytymiseen. Ylikoski maarittelee todelli-
sen asiakasuskollisuuden kolmella osatekijalla, jotka ovat asiakassuhteen kesto,
tunneside organisaatioon, sek& keskittamissuhde. Asiakassuhteen kesto on se
aika, jonka asiakas pysyy tietyn palveluorganisaation asiakkaana. Asiakkaan tun-
nesiteellda organisaatioon tarkoitetaan asennoitumista ja siita seuraavaa myonteis-
ta ostokayttaytymista. Pitkdaikaisessa asiakassuhteessa, voi asiakas kokea palve-
luntarjoajan jo vanhaksi tuttavakseen, jopa ystavakseen. Keskittdmissuhde kuvaa
sitd, kuinka paljon asiakas on keskittanyt ostoksiaan yhteen organisaatioon ja on-

ko kyse niin sanotusta jaetusta uskollisuudesta vai jakamattomasta asiakasuskolli-
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suudesta. Keskittamissuhteessa onkin siis kyse siita, kuinka suuren osan kulutta-
mastaan rahasummasta, asiakas kuluttaa yhdesséa organisaatiossa. Ylikoski (mp.)
kiteyttdd lopuksi ajatuksensa asiakasuskollisuudesta hienosti. Han toteaa, etta
uskollinen asiakas voi luottaa siihen, etta palveluntarjoaja pystyy tarjoamaan hanta

tyydyttavaa palvelua, omalla alallaan.

R.F.M.-malli. Hellman ym. toteavat (2005, 36-38), etta asiakasuskollisuus ja
R.F.M.-malli tukevat hyvin toisiaan. Tassad mallissa perusajatuksena on, ettéa asia-
kas on sitd parempi mitd useammin han asioi, mitd useammin asiointi johtaa os-
tamiseen ja mitd suuremman summan han kerrallaan kuluttaa. Lyhenne R.F.M
tulee englanninkielisistd sanoista recency, frequency ja monetary value. Sanalla
recency tarkoitetaan asiakkaan viimeisimmasta ostoksesta kulunutta aikaa, sanal-
la frequency tarkoitetaan asiakkaan ostojen tiheyttd ja monetary value tarkoittaa
yrityksen saamaa arvoa asiakkaan ostoksista. Saamalla tietoon nama seikat asi-
akkaasta ja tarkastelemalla niitd keskenaan, voi yritys arvioida sit&, kuinka toden-
nakoisesti kyseinen asiakas tulee ostamaan kyseiselta yritykselta jatkossa. Mallia

kaytetaankin esimerkiksi apuna asiakassegmentoinnissa.

R.F.M-mallin etuihin lukeutuu sen tarkkuus ja saatavan tiedon pohjautuminen em-
piiriseen aineistoon. Téallaista aineistoa pidetdan yleisesti melko luotettavana poh-
jana erilaisille paatoksille ja toimenpiteille. Asiakasjohtamisen tyokirjan mukaan
asiakaskuntaa voidaan R.F.M-mallin avulla tarkastella, jakaa eri segmentteihin,
seka tehda olettamuksia eri segmenttien mahdollisesta kayttaytymisesta ja heidan
tarpeistaan. (Hellman ym. 2005, 36—38.)
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3 ASIAKKAIDEN ODOTUSTEN MUUTOS

Nykyisin asiakkaat odottavat liikkeissa asioidessaan kokonaisvaltaisia elamyksia,
tama patee myos kahviloihin. Enda ei pelkka hyva kahvi riita, vaan asiakkaiden
odotukset ovat kokonaisvaltaisempia. Susanne Markkanen (2008, 25) pohtii asi-
akkaiden odotusten muutosta ja sitd kuinka myymalaymparistésséa voidaan luoda
elamyksia. Markkanen tuo esiin Schmittin viiden ulottuvuuden elamysmarkkinoin-
timallin (1999), jonka mukaan kokonaisvaltaiseen elamykseen kuuluu viisi eri osa-
tekijaa, eli elamysten tuottajaa. Nama viisi osatekijaa ovat aistit, tunteet, ajatukset,
toiminta ja tunne yhdenmukaisuudesta. Jokainen naista osatekijoista on yhta tar-
ked ja kattaa osansa kokonaiselamyksesta. Mitd paremmin organisaatio pystyy
huomioimaan markkinoinnissaan ja toimissaan kaikki viisi elamyksen tuottajaa,

sen paremmin se jaa asiakkaan mieleen.

Asiakkaat ovat valmiita maksamaan saadakseen kokea elamyksia. Aina naiden
elamysten ei tarvitse olla valtavan upeita tai valaisevia, mutta parhaimmillaan ne
tuottavat iloa, viihtyvyytta, tietoutta, kauneutta ja uusia kokemuksia. Hyvana esi-
merkkin& kokemuksesta, joka ei aina ole asiakkaalle niin ihana, Pine Il ja Gilmore
(1999, 163) esittavat kuntosalilla kaynnin. Tasta huolimatta ihmiset ovat valmiita
maksamaan suuriakin summia kdydakseen kuntosalilla, eika heita haittaa fyysinen
Kipu, jota rankka treeni saa aikaan. Samasta syysta myds hyvin palkattu nuori
tyontekija jattdd tyonsa ja lahtee opiskelemaan. Molempien esimerkkien ihmiset
haluavat samaa asiaa, he haluavat kokemuksen vaikuttavan heihin, koskettavan
heitd jollain tavalla. Kokemukset vaikuttavatkin paljon siihen keitd me olemme,
mita elamalta toivomme ja mita pyrimme siina saavuttamaan. Haluamme lisaa ko-
kemuksia, jotta voimme kasvaa ja kehittyd. Siina missé ennen kokemuksia haettiin
rahallisin panostuksin, nykyisin erilaiset mainokset vaikuttavat ihmisten hankintoi-

hin ja tarpeisiin.

Asiakkailla on usein odotuksia kayttdmaansa palvelua kohtaan. Loytana ja Kor-
tesuo (2011, 45, 122) mainitsevat, ettéa kuluttajat odottavat asioinnin vastaavan
heiddn omia tarpeitaan, hdanen omannakdistaan asiointia, jossa yritys muistaa ha-
nen mahdollisesti aiemmin tekemansad muutokset tai toiveet. Myds tunteisiin ve-

toaminen ja asioinnin helppous ovat asioita, joita odotetaan. Naiden lisaksi viela
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kommunikoinnin helppous, merkityksellisyys, seka yllatyksellisyys ja odotusten
ylittdminen ovat asioita, joita asiakas saattaa toivoa. Etenkin tama viimeinen kohta
on Loytdnan ja Kortesuon mielesta elamysten tuottamisessa tarkea. Mikaan sel-
lainen asia, johon asiakas on jo tottunut, ei tuota suurta elamysta. Arkisuus ei siis
ole valtti elamysten tuottamisessa, vaan asiakas tulisi saada yllattym&an positiivi-
sesti.

Viime vuosina erilaiset sovellukset ja yhteisOpalvelut ovat saaneet asiakkaiden
keskuudessa suuren suosion. Asiakkaiden rooli onkin hieman muuttunut, he eivat
nae asiakkaan ja yrityksen keskinaista suhdetta enaa yksipuolisena, jossa yritys
laittaa asiakkaille markkinointiviesteja asiakkaan voimatta reagoida niihin. Asiak-
kaat haluavatkin enenevassa maarin osallistua tuohon yhteydenpitoon, keinoja on
monia muun muassa chatit, Twitter ja kotisivut. Asiakkaat toivovat molemminpuo-
lista yhteydenpitoa, jossa heidéan toiveensa ja tarpeensa kuullaan ja pyritaan tayt-
tamaan. (Soudagar ym. 2012, 55.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 19) toteavat, ettéa pystyakseen tarjoamaan asiakkail-
leen kokemuksia, tulee organisaation laittaa asiakas ensisijaiseksi kohteeksi ja
pyrkid sen jalkeen jarjestaméaéan omat toimensa siten, etta asiakas saa palvelusta
mahdollisimman hyvan kokemuksen ja lisdarvon. Mikali yritys tass& onnistuu, voi
se erottua selkeasti kilpailijoistaan, jolloin hintakilpailu ei enaa ole organisaatiolle
ongelma. Se pystyy siis tarjoamaan asiakkaalle niin paljon lisdarvoa ja kokemuk-
sia, etteivat kilpailijat en&& ole varsinainen uhka, vaan yritys voi keskittya taysin
tuottamaan asiakkaalle elamyksid. Hintavertailu on téllaisessa tilanteessa asiak-
kaalle todella vaikeaa, lahes mahdotonta. Tassa onnistuessaan, voi organisaatio

parantaa asiakassuhteitaan ja tarjota lisdarvoa paitsi asiakkailleen, myos itselleen.

Soudagar ym. (2012, 218-219) toteavat, ettd asiakkaat ovat oppineet arvosta-
maan hyvaa asiakaspalvelua ja elamyksia. Vaikka moni asia muuttuu nopeasti,
tulee asiakaspalvelu olemaan jatkossa asiakkaille yha enenevassa maarin tarkea
asia. Asiakkaat haluavat organisaatioiden helpottavan heidan arkeaan, jotta he
saisivat rentoutua ja ottaa kaiken irti vahéisestd vapaa-ajastaan. Palvelun tulee
olla suunniteltua ja juuri asiakkaan tarpeiden mukaista. Vaikka palveluiden per-

sonalisointi on tana paivana vield uutta ja edistyksellistd, tulee se pian olemaan
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normaali kaytantd. Asiakaspalvelu kehittyy jatkuvasti, ja siina kehityksessa kannat-

taa yritysten pysya mukana.

Palvelukulttuurin tavoin myos kahvilakulttuuri on kokenut viime vuosina muutoksia
ja nailla muutoksilla on ollut vaikutuksia myos kotimaiseen kahvilakulttuuriin. Gu-
tiérrez Sorainen (2012) toteaa, etta kahvilakulttuurimme on pikkuhiljaa eurooppa-
laistunut, pitkalle on tultu niista ajoista, jolloin kahvilassa myytiin pelkastaan taval-
lista kahvia pahvimukiin ja asiakaskuntana toimivat padasiassa miehet. Viimeisen
10 vuoden aikana kahviloita on tullut paljon liséda, esimerkiksi erilaiset katu- ja tori-
kahvilat ovat yleistyneet. Nykyisin Suomessa onkin jo mahdollista istua katukahvi-
lassa aurinkovarjon alla ja nauttia kupillinen kahvia hyvassa seurassa. Eik& enaa
tarvitse juoda vain tavallista Juhlamokkaa, silla kahviloiden tarjonta on monipuolis-
tunut. Nykyisin 16ytyy esimerkiksi cappuccinoa, espressoa, lattea ja erilaisia tee-
laatuja. Myds vastajauhettu kahvi alkaa hiljalleen yleistyd myds Suomessa. Kahvi-
layrittajat ovatkin heranneet uudistuneisiin tarpeisiin ja haluavat selvasti panostaa
toimivan konseptin luomiseen. Tarjonnan monipuolistumisen lisaksi, se nakyy
kahviloiden sisustuksessa, joka on vuosien saatossa muuttunut varikkdammaksi ja

rohkeammaksi.

Nuori sukupolvi, eli uudet asiakkaat ovat vaikuttaneet vahvasti kahvilakulttuurin
murrokseen. Uudet kayttajat luovat uuden tavan toimia ja esimerkiksi nettikahvilat
yleistyivat aikaisemmin nopeasti, koska nuoret ottivat ne ennakkoluulottomasti
omakseen. Heidan ansiostaan my6s hyvinvointipalvelujen (palvelu-, ja kahvilakult-
tuurin) rakennemuutos sai alkunsa. (Yle 4.2.2011.)

Palvelu-, ja kahvilakulttuurin muutoksen my6ta katukuvaan ovat loytaneet tiensa
my0Os pienet yrittajavetoiset kahvilat, jotka ovat muodostuneet tarkeiksi kohtaamis-
paikoiksi. Niihin voi menna tyoskentelemaan, lukemaan tai istuskelemaan muuten
vain. Palvelukulttuurin hiljattainen muuttuminen nékyy parhaiten siina, ettéa poytiin
tarjoilu alkaa pikku hiljaa yleistyd myos kahviloissa. Tallainen murros aiheuttaa
parhaimmillaan myds taysin uusia konsepteja, jotka omalta osaltaan muovaavat

taas kulttuuriamme uuteen suuntaan. (Pollari 2015.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT, TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TULOSTEN KASITTELY

Tutkimusmenetelména tassa opinnaytetytssa kaytetaan kvantitatiivista eli maaral-
listd tutkimusmenetelmaa. Opinnaytetydssa kaytettava aineisto kerattiin SeAMK:n

opiskelijoilta, henkilokunnalta seka mahdollisilta vierailijoilta ja muilta kavijoilta.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Heikkila toteaa (1998, 13-16), etta tieteellisessa tutkimuksessa pyritaan ratkaise-
maan ongelmia ja sen avulla voidaan selvittda tutkimuskohteen lainalaisuuksia
seka toimintaperiaatteita. Tutkimusmenetelman ratkaisevat tutkimusongelma seka
tutkimuksen tavoite. Kvantitatiivinen eli tilastollinen tutkimus auttaa selvittamaan
lukuma&ariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ongelmia. Tilastollisen tutkimuksen kan-
nalta riittavan suuri ja hyvin kohderyhmaa edustava otos on tarkedssa asemassa.
Yleisimmin aineisto kerataan standardoidun tutkimuslomakkeen avulla, jossa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Numeeriset suureet seka havainnollistavat taulukot ja
kuviot kuuluvat oleellisina osina kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kvantitatiivisen
tutkimuksen avulla pystytdan myds tarkastelemaan muutoksia, joita tutkittavassa

ilmiéssa on tapahtunut.

Tassa tutkimuksessa kvantitatiivisen tutkimustavan etu on se, etta se kertoo asia-
kastyytyvaisyyden nykytilan josta toimeksiantaja on kiinnostunut. Kvantitatiivista
tutkimusta hyddyntden pystytdan selvittamaan poikkileikkaus nykytilasta maaralli-
sin vertailuin. Tutkimuksen onnistumisen kannalta tarke&da on loytaa oikea kohde-
ryhma (Heikkila 1998, 13-16).

Tassa kyseisessa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kvantitatiivisen tutkimuksen
suurena etuna voidaan pitda strukturoitua kyselylomaketta, jolla on suhteellisen
helppo kerata suuri maara vastauksia. Muutaman asiakkaan syvaluotaavilla haas-
tatteluilla ei olisi taman opinnaytetydn tekijdn mielestd mahdollista saada tuloksia,
joiden voidaan katsoa edustavan opiskelijakahvilan kaikkia potentiaalisia asiakkai-

ta.
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4.2 Kyselylomakkeen teko

Kyselylomakkeen suunnittelu aloitettiin tarkastelemalla Café Tsumpille viimeksi
tehtya asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomaketta. Toimeksiantajan toiveena
oli, ettéd tdman tutkimuksen tuloksia voitaisiin edes karkeasti verrata edellisen tut-
kimuksen tuloksiin. Vaikka tama tutkimus ei vertaileva olekaan, oli lomakkeessa
oltava edes joltain osin samankaltaisuuksia edellisen lomakkeen kanssa. Siksi
taman kyselyn lomakkeessa sailytettiin edellisen lomakkeen (Valimaa 2013) sel-

keé rakenne ja ulkomuoto.

Muutama kysymys jai sellaisenaan lomakkeeseen ja joitain poistettiin tai niihin li-
sattiin kohtia. Suurimpina eroina edelliseen lomakkeeseen olivat kysymykset kah-
vilan uusista tiloista, erilliset laput arvontaa varten ja lopussa oleva kysymys odo-
tusten tayttymisesta. Liséksi kysymykset jonotuksesta uudistettiin taysin ja talla
kertaa kysymykset olivat vaitteind. Asiointitiheyttd selvittdvaan kysymykseen lisat-
tiin vastausvaihtoehdot muutaman kerran viikossa, seka harvemmin. Tama siksi,
etteivat edellisen kyselylomakkeen vaihtoehdot kattaneet tarpeeksi laajasti vastaa-
jien mahdollisia tarpeita. Loikkaus vaihtoehdosta kerran paivassa, vaihtoehtoon
kerran viikossa oli lian suurin. Samoin loikkaus vaihtoehdosta kerran viikossa,
vaihtoehtoon en ikind. Yhtena tarkeimpané asiana toimeksiantaja halusi selvittaa
mitd mieltd asiakkaat ovat uusista tiloista, joihin kahvila muutti huhtikuussa 2013.
Tata varten tehtiin lomakkeeseen oma osuus, jossa oli myds vapaa sana 0sio,
jossa asiakkaat pystyivéat vapaasti kertomaan mielipiteensa. Toisena uudistuksena
oli se, ettei taman kyselyn lomakkeessa kysytty lainkaan vastaajan nimed, vaan
vastaus jatettiin taysin anonyymisti. Mikali vastaaja halusi osallistua arvontaan,
pystyi han tayttamaan kyselylomakkeen palautuksen jalkeen erillisen lapun, jolla
osallistui arvontaan. Vasta tassa lapussa kysyttiin vastaajan nimi ja sahkopos-
tiosoite. Kolmantena uudistuksena oli kysymys siita, tayttyivatkd asiakkaan odo-

tukset vai eivat.

Edellisesta kyselylomakkeesta poiketen, lomakkeen vastausasteikossa kohdaksi 3
tuli melko hyva. Edellisen kyselyn asteikko oli tAman opinnaytetyon tekijan mieles-
ta puutteellinen, koska erittdin hyva ja erinomainen, ovat merkitykseltaan turhan
samankaltaiset. Edellisen lomakkeen asteikossa ei ollut kunnolla kohtaa, jolla

asiakas oli voinut ilmaista olevansa melko tyytyvainen, mutta asiat voisivat olla
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myoOs paremmin. Kohtalainen kun on merkitykseltaédn enemman negatiivinen kuin

positiivinen, toisin kuin melko hyva, joka on enemman positiivissavytteinen.

4.3 Tutkimuksen toteutus

Vastaukset keréattiin Café Tsumpin laheisyydessa strukturoidun kyselylomakkeen
avulla (lite 1). Kahvilan viereiselle kaytavélle laitettiin poyta, jolle koottiin lomak-
keet, arvontalipukkeet ja arvontalipukkeille palautuslaatikko. Opinnaytetyon tekija
oli itse paikan paalla kerddméssa vastauksia ja pyytamassa ohikulkijoita vastaa-
maan kyselyyn. Ruuhkaisimpina aikoina oli apuna myos toinen opiskelija, jotta
mahdollisimman moni ohikulkija saatiin pysaytettya ja vastauksia kyselyyn tehok-
kaasti.

Kerayspaivia valittiin kolme, ensimmainen oli torstai 22.1.15 jolloin paikalla oltiin
aamupaiva klo 11 aina iltapaiva klo 17 saakka. Talldin tavoitteena oli saada vasta-
uksia myds aikuisopiskelijoilta, joiden oli tuolloin tarkoitus olla useamman luokan
voimin koulussa. Toinen kerdyspaiva oli tiistai 27.1.15, jolloin paikalla oltiin aamu
klo 10.30 alkaen, noin klo 14.30 saakka. Viimeinen kerayspaiva oli keskiviikko
28.1.15, jolloin paikalla oltiin klo 10.30 alkaen aina noin klo 15 saakka. Keskiviik-
kona oli Frami F:n tiloissa samaan aikaan virtuaaliyritysmessut, joten vakea oli
paljon liikkeelld, tdm& helpotti vastausten saantia. Vaikka aikataulussa pyrittiin
huomioimaan myds aikuisopiskelijoiden lasnéolo, ei vastauksia heilta juuri saatu.
Taman vuoksi lomakkeita vietiin suoraan eraan aikuisopiskelijaryhman tunnille ja
tdma osoittautui hyvaksi keinoksi, silla kaikki ryhman jasenet vastasivat kyselyyn.
Myos henkilokuntaa oli hieman hankalaa tavoittaa kaytavalla, joten heille lomak-
keita levitettiin eraan henkilokunnan edustajan avulla kahvihuoneisiin. Henkilékun-
nan vastausinto ei tasta huolimatta ollut kovin suuri ja lomakkeita saatiin takaisin

vain muutama.

Keraystapa oli opinnaytetyon tekijalle mieluinen ja vastausten saanti tuntui helpol-
ta. Tyokokemus asiakaspalvelusta ja puhelias luonne toimivat tdssé varmasti etu-
na. Vastaajia motivoi myés mahdollinen palkinto, seka se, etta vastaamalla pystyi
auttamaan opiskelijatoveria valmistumaan. Vastaaja itsekin kun voi mydhemmin

olla samassa tilanteessa ja kaivata muiden apua opinnaytetyovaiheessa. Kerays-
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tapa osoittautui nopeasti myds tehokkaaksi ja jo ensimmaisend kerayspéaivana
vastauksia saatiin yli 100. Erikseen taytettava arvontalipuke sai myds kiitosta, kos-
ka kyselylomakkeen sai jattaa taysin anonyymisti. Alusta asti oli selvaa, etta kyse-
lya ei tulla laittamaan opiskelijoille séahkdisesti, koska séahkdpostiin tulee niin paljon
erilaisia kyselyita. Nyt kun kysely on toteutettu, taytyy todeta, etta tama ratkaisu oli
varmasti oikea. Vastausten tavoitemaaraan paastiin kolmessa péaivassa, eika ky-
selya tarvinnut pitéaa auki viikkoja, kuten sahkopostiin tulleet kyselyt usein ovat ol-

leet.

Tavoitteena oli saada 300 vastausta ja siihen paastiin, vastauksia tuli sattumalta
juuri tavoitemaaran verran. Palkintoina arvottiin 6 kappaletta 25 euron arvoisia pa-
tonkipasseja. Voittajille ilmoitettiin henkilokohtaisesti ja palkinnot sai noutaa Café

Tsumpista.

4.4 Vastausten kasittely SPSS-ohjelmalla

Vastausten kasittely aloitettiin tekemaélla pohja SPSS-ohjelmaan. Seuraava tydvai-
he oli siirtda kasin kaikki 300 vastausta SPSS-ohjelmaan luotuun pohjaan. Vasta-
uksia siirtaessa tuli eteen myds ongelma. Koulutusohjelmaa kysyttaessa vastaajat
vastasivat todella tarkasti ja osa maaritteli jopa luokkansa. Téallainen todella tarkka
maaritelma ei kuitenkaan ole talle tutkimukselle oleellista ja se tekee tulokset jopa
vaikeammin hahmotettaviksi. Tasta johtuen taman opinnaytetyon tekija paatyi rat-
kaisuun, jossa vastaajat jaoteltin karkeammin koulutusaloihin. Kaiken kaikkiaan
naité tuli seitseman kappaletta: liiketalous, international business (IB), sosiaaliala,
metsatalous, kulttuuri ja restonomi. Liiketalous ja international business (IB) ovat
erikseen, koska IB opiskelijoista osa on ulkomaalaisia ja heidan mieltymyksensa ja
odotuksensa kahvilalta voivat olla erilaisia kuin suomalaisilla opiskelijoita. Tama
taas on tutkimuksen kannalta mielenkiintoinen asia. Metsétalous on omana kohta-
naan, koska heitd ei ollut helppoa yhdistdd muihin aloihin. He ovat aina olleet
omana yksikkéndan ja tdman vuoksi saavat olla niin myds tassa tutkimuksessa.
Restonomi vastaajat kirjoittivat kaikki kyselylomakkeeseen koulutusohjelmakseen
restonomi, joten tasta syysta myos tassa heidat on maaritelty restonomeiksi, eika

koulutusohjelman virallisella nimella. Kun kaikki vastaukset olivat vastauksille luo-
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dussa pohjassa, oli aika kasitella ne kysymys kysymykselta. Kasittelyyn kaytettiin
kahta eri SPSS-ohjelman tyokalua, frequency ja crosstabs. Frequency tydkalun
avulla, saatiin selville kaikkien vastaajien yhteenlaskettu prosentuaalinen tyytyvai-
syys. Crosstabs tydkalun avulla taas pystyttiin katsomaan esimerkiksi vastaajien
tyytyvaisyys tiettyyn asiaan ikaryhmittain, sukupuolittain tai vaikkapa koulutusaloit-
tain. Taman jalkeen SPSS-ohjelmasta saadut taulukot muokattiin viela selkeam-

miksi kuvioiksi, jotta ne olisivat mahdollisimman helppolukuisia.

Tutkimuksen validiteetti varmistettiin tekemalla tarkkaa pohjatyéta ja huolellisella
kyselylomakkeen suunnittelulla. Kaikkiin tutkimusongelman kolmeen kysymykseen
saatiin vastaukset. Tiedonkeruu suoritettiin heti kahvilan valittdmassa laheisyydes-
s4, jolla varmistettiin, ettd mahdollisimman monella vastaajalla oli tuore nakdkanta
kahvilasta ja sen palveluista. Vastauksia saatiin paljon, yhteensa 300 kappaletta,
eli otos oli tarpeeksi suuri. Tutkimus olisi helppo toteuttaa uudestaan jonkin toisen
tahon toimesta, silla kyselylomake oli toimiva ja helppolukuinen. Taman vuoksi

reliabiliteettikin oli tdssa tutkimuksessa hyva.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellaan Café Tsumpin asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimus-

tulokset.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Taustatiedoista tassa kyselyssa kysyttiin sukupuolta, ikda, koulutusalaa ja vastaa-
jien asemaa, eli onko vastaaja opiskelija, aikuisopiskelija, henkilokuntaa vai jokin

muu, seka asiointitiheytta. Perustietoihin vastattiin paaosin todella hyvin.

5.1.1 Sukupuoli

Vastaajat jakautuvat lopulta hieman epatasaisesti. Vastaajista hieman yli 60 % oli

miehia ja hieman yli 35 % naisia.

vastaajien sukupuolijakauma

70,0

62,5

60,0
50,0
40,0
30,0
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10,0

0,0
Nainen Mies

(n=299)

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma.
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5.1.2 Ika

Kaksi selvasti suurinta vastaajaryhmé&é olivat 19-21 vuotiaat ja 22—-24 vuotiaat.
Vastaajista yli 75 % kuului naihin ryhmiin. Naihin kahteen ryhmé&an vastaajat ja-
kautuivat kuitenkin melko tasaisesti. Naiden ryhmien jalkeen kolmanneksi suurin
ryhma olivat 25—-27 vuotiaat, joita oli noin 12 % vastaajista. Seuraavissa kahdessa

ryhméssa oli kummassakin noin 6 % vastaajista.

Vastaajien ikdjakauma
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19-21 vuotta 22-24 vuotta 25-27 vuotta 28-35vuotta 36 vuotta tai (n=297)

yli

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma.

5.1.3 Koulutusala

Kaksi selvasti aktiivisimmin vastannutta koulutusalaa olivat liiketalous ja tekniikka,
eli kaksi aloituspaikoiltaan suurta alaa. Naiden kahden alan jalkeen muut tulevat
melko pienilla vastausprosenteilla, kuitenkin niin, ettd kulttuuri on kolmanneksi

suurin vastaajaryhma 6,9 % vastaajista.
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Vastaajien jakautuminen koulutusaloittain
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Kuvio 3. Vastaajien jakautuminen koulutusaloittain.

514

Vastaajan asema

Valtaosa vastaajista, eli 90,8 % vastaajista oli opiskelijoita ja 6,5 % aikuisopiskeli-

joita.
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Vastaajien asema
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Kuvio 4. Vastaajien asema.
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5.2 Asiointitiheys

Vastaajista hieman yli 60 % kay Café Tsumpissa useammin kuin kerran paivassa
tai kerran paivassa. Voidaankin todeta, etta kahvilalla on vakiintunut paikka Framil-
la ja asiakkaat kayvat uskollisesti kahvilassa. Muutama vastaaja kertoi, ettei asioi
Café Tsumpissa, syyksi kerrottiin esimerkiksi tyOpisteen sijaitseminen muualla,
seka kahvilan hintataso. Kaikki vastaajien kertomat syyt sille etteivat he asioi kah-

vilassa, l6ytyvat tyon lopusta liitteena (liite 2.).

Vastaajien asiointitiheys

35,0 308
! 29,4
30,0
25,0 23,1
20,0
15,0
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0,0 [ |
Useammin  Kerran  Muutaman  Kerran Harvemmin En asioi (n=299)
kuin kerran  pdivassa kerran viikossa Tsumpissa
paivassa viikossa

Kuvio 5. Vastaajien asiointitiheys.

5.3 Tuotteet

Vastaajilta kysyttiin heidan tyytyvaisyydestaan kahviin ja muihin juomiin, suolaisiin
ja makeisiin tuotteisiin, karkkeihin ja tuoteryhman muut tuotteet tuotteisiin, seka
yleisesti heidan tyytyvaisyydestaan kahvilan tuotteisiin ja tuotevalikoimaan.
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5.3.1 Tuotteet yleisesti

Vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttaan yleisesti Café Tsumpin tuotevalikoimaan, tuot-

teiden esillelaittoon, seka tuotteiden hinta-laatusuhteeseen.

Tuotteiden yleinen arviointi

Tuotevalikoima (n=299) 3

21
Tuotteiden esillelaitto (=293) 23 57 18
20 44 28

Hinta-laatusuhde (n=292) 7
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Erinomainen MW Hyva Melko hyva Kohtalainen ®Huono

Kuvio 6. Tuotteiden yleinen arviointi.

Vastaajat olivat yleisesti tuotevalikoimaan ja tuotteiden esillelaittoon todella tyyty-
vaisid. Tuotevalikoimaa 76 % ja tuotteiden esillelaittoa 80 % vastaajista piti joko
erinomaisen tai hyvana. Hieman enemman hajontaa vastauksissa sai aikaan tuot-
teiden hinta-laatusuhde, jossa vastaava luku oli 64 %. 36 % vastaajista oli siis sita
mielta, ettéa kahvilan tuotteiden hinta-laatusuhde on melko hyva tai tata huonompi.
Joitain muutoksia tulisi siis tehda, jotta vastaajien tyytyvaisyys kohoaisi samalle
tasolle kuin kahdessa muussa kohdassa. Tulosta ei voida pitaa viela kuitenkaan
huolestuttavana, silla aina voidaan olettaa |0ytyvan asiakkaita, joiden mielesta hin-

ta on lilan korkea tai silla ei saa tarpeeksi vastinetta.
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5.3.2 Kahvi ja muut juomat

Asiakkaat arvioivat tyytyvaisyyttdan Café Tsumpin kahviin ja muihin juomiin. Kyse-

lyssa oli eroteltuna tavallinen kahvi ja automaattikahvi, jota on myos asiakkaiden

saatavilla.
Kahvin ja muiden juomien arvioinnit

KAHVI
Hinta-laatusuhde (n=265) 38 37 21 4
Automaattikahvin maku (n=127) 8 26 43 15 n
Automaattikahvin lampétila (n=129) 16 33 38 9 K

MUUT JUOMAT
Muiden juomien tuotevalikoima (n=275) 20 54 23 3!

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

H Erinomainen M Hyva Melko hyva Kohtalainen ® Huono

Kuvio 7. Kahvin ja muiden juomien arvioinnit.

Tyytyvaisimpia vastaajat olivat kahvin lampdétilaan, jopa 86 % vastaajista piti kah-
vin lampdotilaa erinomaisena tai hyvana. Tavallisessa kahvissa eniten vastaajat
kiinnittivat huomiota kahvin makuun, jota 30 % piti melko hyvana tai sitd huonom-
pana. Tuloksista on selkedsti huomattavissa, etta vastaajista todella moni ei ollut
viela kokeillut automaattikahvia. Kysymyksiin koskien automaattikahvia vastasi
enimmilladn vain 129 vastaajaa 300:sta. Lisaksi ne vastaajista, jotka automaatti-
kahvia olivat jo kokeilleet, eivat olleet sen makuun kovinkaan tyytyvaisia. Vain 34
% piti sita erinomaisena tai hyvana ja 23 % kohtalaisena tai huonona. Automaatti-
kahvin [ampdtilakaan ei padssyt samoihin lukemiin kuin tavallisen kahvin |Ampdti-
la. Vastaajista 49 % piti automaattikahvin lampdtilaa hyvana tai erinomaisena, ta-

vallisen kahvin 86 % vastaan.
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Tuoteryhm&&n muut juomat vastaajat olivat melko tyytyvaisia, vastaajista 74 % piti
tuotevalikoimaa hyvana tai erinomaisena. Toiveitakin vastaajilla tuotevalikoimaan
l6ytyi, esimerkiksi erilaiset kivennaisvedet, sokerittomat energiajuomat Dr. Pepper,
light tuotteet ja mehut nousivat esiin. Kaikki avoimen kohdan vastaukset I0ytyvéat

litteen& tydn loppupuolelta (liite 3.).

5.3.3 Suolaiset ja makeat tuotteet

Vastaajilta kysyttiin heidan tyytyvaisyydestaan suolaisten ja makeiden tuotteiden

tuotevalikoimaan, tuoreuteen ja hinta-laatusuhteeseen.

Suolaisten ja makeiden tuotteiden arvioinnit

SUOLAISET TUOTTEET

Tuotevalikoima (n=274) 20 50 27 3
Hinta-laatusuhde (n=268) 36 7
MAKEAT TUOTTEET
Tuotevalikoima (n=242) 17 45 33 6 !
Hinta-laatusuhde (n=229) 17 40 35 6
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Kuvio 8. Suolaisten ja makeiden tuotteiden arvioinnit.

Vastaajien tyytyvaisyys suolaisiin ja makeisiin tuotteisiin oli melko samalla tasolla.
Molemmissa vastaajat kokivat hinta-laatusuhteen heikoimmaksi asiaksi. Suolais-
ten tuotteiden kohdalla 45 % vastaajista piti hinta-laatusuhdetta melko hyvana tai

sitd huonompana ja makeiden tuotteiden kohdalla vastaava luku oli 43 %. Ainoa
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ero naiden kahden ryhman valilla oli vastaajien tyytyvaisyydessa tuotevalikoimaan,
joka oli hieman heikompi makeiden tuotteiden kohdalla. Suolaisiin tuotteisiin vas-
taajat toivoivat muun muassa enemman ruisleipdd ja kasvisvaihtoehtoja, hoyry-
makkaraa, popcorneja ja gluteenittomia vaihtoehtoja. Makeisiin tuotteisiin puoles-
taan vastaajat toivoivat muun muassa enemmaéan gluteenittomia vaihtoehtoja,
kampaviinereita ja erilaisia leipomotuotteita. Kaikki vastaajien toiveet suolaisten ja

makeiden tuotteiden osalta 10ytyvat litteena tyon lopusta (liitteet 4 ja 5.).

5.3.4 Karkit ja muut tuotteet

Vastaajia pyydettiin arvioimaan karkkivalikoimaa, karkkien hintaa, seka tuoteryh-

man muut tuotteet tuotevalikoimaa.

Karkkien ja tuoteryhman muut tuotteet arvioinnit

Karkkivalikoima (n=269) 19 44 31 5 i
Karkkien hinta (n=265) 14 39 39 7
MUUT TUOTTEET
Muiden tuotteiden tuotevalikoima (n= 235) 16 43 37 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100 %
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Kuvio 9. Karkkien ja tuoteryhmé&n muut tuotteet arvioinnit.

Vastaajien arvioidessa karkkien hintaa ja valikoimaa, oli molempien tuloksissa
nahtavissa tyytymattomyytta. 37 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd karkkivalikoima

on melko hyva tai sitd huonompi ja vastaajista jopa 48 % mielesta karkkien hinta
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on melko hyva tai sitd huonompi. Toiveina vastaajilla oli muun muassa saada Fa-
zerin 100 g pusseja, sisuja tai muita pastilleja, mentoksia, seka purkkaa. Kaikki

avoimen kohdan vastaukset I6ytyvat tAméan tyon lopusta liitteena (liite 6.).

Tuoteryhm&& muut tuotteet arvioitaessa vastaajista 39 % oli sita mielta, etta vali-
koima on melko hyva tai sitd huonompi. Vastaajien toiveina oli saada lisad muun
muassa proteiini tuotteita, rahkoja, salaatteja, uusia merkkeja, seka vaihtoehtoja
niille, joilla pitéaa olla laktoositon ja gluteeniton. Kaikki avoimet vastaukset |6ytyvat

litteen& taman tyon lopusta (liite 7.).

5.4 Palvelun laatu ja aukioloajat

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Café Tsumpin asiakaspalvelun ystavallisyys ja

palvelualttius.

Palvelun laadun arvioinnit

Ystavallisyys (=297) 6,1 1,3

Palvelualttius (n=295) 5,8 2,0
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Kuvio 10. Palvelun laadun arvioinnit.

Vastaajat olivat todella tyytyvaisid arvioidessaan saamaansa palvelua (kuvio 10).
92,6 % vastaajista arvioi palvelun ystavallisyyden olevan erinomaista tai hyvaa,

palvelualttiutta arvioitaessa sama lukema oli 92,2 %.
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Aukioloaikoja tarkasteltaessa vastaajat arvioivat aukioloaikojen tiedotuksen, seka

aukioloaikojen sopivuuden itsellensa.

Aukioloaikojen arvioinnit

Aukioloaikojen tiedotus (n=287)

Aukioloaikojen sopivuus sinulle (n=291) 46 35 13 3
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Kuvio 11. Aukioloaikojen arvioinnit.

Aukioloaikojen tiedotus sai osakseen hieman kritiikkia, 32 % vastaajista piti sita
vain melko hyvana tai tata huonompana (kuvio 11). Avoimissa vastauksissa nousi
esille muun muassa, etta aukioloaikoja on joutunut etsimaan internetistda monen
sivun kautta, ennen kuin ne loytyivat. Kaikki avoimet vastaukset loytyvat tyon lo-

pusta liitteena (liite 8.).

Aukiolojen sopivuus vastaajille nayttaisi olevan paallisin puolin hyva, vastaajista 81
% pitaa niita itsellensa hyvin tai erinomaisesti sopivina (kuvio 11). Avoimista vas-
tauksista 16ytyi kuitenkin toiveita myos aukioloaikoihin. Useamman kerran toistui
muun muassa toive kahvilan aikaisemmasta aukeamisesta, jotta aamukahvin saisi
mydhastymattd ensimmaiseltd tunnilta. Samoin Pika Tsumpin aukioloajat nousivat
esille myos tdssa kohdassa ja iltaopiskelijoiden viela nykyistd parempaa huomioin-

tia kaivattiin.
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5.5 Yileiset tekijat ja jonotus

Yleisista viihtyvyyteen vaikuttavista tekijoista vastaajia pyydettiin arvioimaan kahvi-

lan viihtyisyytta, ilmapiirid ja siisteytta.

Yleisten tekijoiden arvioinnit

Viihtyisyys (n=294)

|
|

Ilmapiiri (n=293) 12 2

Siisteys (n=294) 11 1
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Kuvio 12. Yleisten tekijéiden arvioinnit.
Vastaajat olivat todella tyytyvaisia kahvilan siisteyteen, ilmapiiriin ja viihtyisyyteen
(kuvio 12). Jopa 88 % vastaajista piti siisteyttd hyvana tai erinomaisena, ilmapiiria

86 % ja viihtyisyytta 77 %.

Jonotusta vastaajat arvioivat kolmen vaittdman avulla ja lopuksi heiltd kysyttiin

viela, ovatko he ostaneet joskus kahvinsa muualta jonon vuoksi.
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Arvioinnit jonotuksesta

Jonottaminen kestaa lilan kauan (n=293) KJ 18

Jono etenee nopeasti (n=294) 14 3

Jonottamaan joutuu vain harvoin (n=292) 21 39 35 5
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Kuvio 13. Arvioinnit jonotuksesta.

Hieman yli puolet vastaajista, eli 57 % oli jonkin verran tai taysin eri mielta vaitta-
man jonottaminen kestaa lilan kauan kanssa (kuvio 13). Jopa 83 % vastaajista ol
jonkin verran tai taysin samaa mielta vaittdman jono etenee nopeasti kanssa ja 60
% oli taysin tai jonkin verran samaa mielta vaittdman jonottamaan joutuu vain har-
voin kanssa. Jonottaminen ei siis tuntuisi olevan vastaajille viela suuri ongelma,
mutta kuten muutamien avointen kysymysten vastauksissa kay ilmi, ovat vastaajat

huomanneet kahvilan ruuhkautuvan herkasti.
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Oletko joskus ostanut kahvisi muualta jonon
vuoksi
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Kuvio 14. Kysymyksen oletko joskus ostanut kahvisi muualta jonon vuoksi vastausjakauma.

Vaikka ruuhkia syntyykin, ovat vastaajat jaksaneet jonottaa hyvin (kuvio 14). Vain

25,9 % vastaajista oli hakenut joskus kahvinsa muualta jonon vuoksi.

5.6 Kabhvilan tilat

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Café Tsumpin sijainti ja kahvilan tilojen toimivuus.

Kahvilan tilojen arvioinnit

. _

Tilojen toimivuus (n=293) .
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Kuvio 15. Kahvilan tilojen arvioinnit.

Kahvilan sijainti saa vastaajilta kiitosta, silla 77 % vastaajista oli sita mielta, etta
kahvilan sijainti on erinomainen tai hyva. Vastaajat, joita sijainti ei miellyta kertovat
syyksi muun muassa sen, etta tilat ovat ahtaat ja lapikulkupaikalla. Kiitosta vastaa-
jat antoivat keskeisesta sijainnista ja siita, ettd kahvila on helposti matkan varrella

siirryttdessa paikasta toiseen.

Tilojen toimivuuden suhteen vastaajien mielipide jakaantuu selvemmin. 56 % vas-
taajista piti tiloja hyvin tai erinomaisesti toimivina, mutta jopa 18 % sanoi tilojen
toimivan vain kohtalaisesti tai huonosti. Useampi vastaaja oli maininnut avoimessa
vastauksessaan muun muassa, etta tilat ovat ahtaat, kylmét, maitopiste on huo-
nossa paikassa, istumapaikkoja ja pdytia on lilan vahan ja kahvilan kaytava ruuh-
kautuu helposti. Kaiken kaikkiaan vastaajat antoivat todella paljon palautetta kah-
vilan tiloista ja kaikki nAméa avoimet vastaukset I6ytyvat tyon lopusta liitteena (liite
9).

5.7 Pika Tsumppi

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Pika Tsumpin aukioloaikoja ja kahvia. Vastaaja-
maarissa on selvasti nahtavilla, etteivat kaikki vastaajat kayta Pika Tsumppia.
Osalle Pika Tsumppi oli taysin vieras asia, josta he kuulivat ensimmaisen kerran

tasta kyselysta.
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Pika Tsumpin arvioinnit

Aukioloajat (n=193) 13 16

Kahvi (n=177) 32 5
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Kuvio 16. Pika Tsumpin arvioinnit.

Pika Tsumpin aukioloaikojen suhteen on nahtavilla tyytymattomyytta, vastaajista
29 % oli sitd mielta, ettd ne ovat vain kohtalaiset tai huonot. Jos mukaan otetaan
viela se, etta 29 % katsoi aukioloajat melko hyviksi, oli yhteensa 58 % sita mielta,
ettd Pika Tsumpin aukioloajat ovat melko hyvét tai sitd huonommat. Syita tyyty-
mattomyyteen olivat muun muassa liian lyhyet ja harvat aukioloajat, sek& aukiolo-
aikojen huono tiedotus. Kaikki avoimet vastaukset 16ytyvat tyon lopusta liitteena
(liite 10.).

Pika Tsumpin kahviin vastaajat sen sijaan olivat suhteellisen tyytyvaisia. 63 % vas-

taajista piti kahvia joko erinomaisena tai hyvana.
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5.8 Vastaajan taman kertainen asiointi

Taman kertaisesta asioinnista vastaajilta kysyttiin, mink& tuoteryhman tuotteita he
asioinnillaan ostivat. Vastaajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto, jonka

vuoksi kysymyksen vastaajamaara on yli 300.

Vastaajien ostosten jakautuminen
tuoteryhmittain

70% 66%
60%
50%
40%
30%
20% 14%
(o
9% o
os [] 2% ] 2%,
Kahvi Muut juomat  Suolaiset Makeat Karkit Muut tuotteet
tuotteet tuotteet
(n=323)

Kuvio 17. Vastaajien ostosten jakautuminen tuoteryhmittain.

Kahvi nousi ylivoimaisesti ostetuimmaksi tuotteeksi, jopa 66 % kyselyyn vastan-
neiden ostoksista on ollut kahvia (kuvio 17). Toinen silmiin pistava asia on makei-
den tuotteiden vahainen prosenttiosuus, ainoastaan 2 % vastaajista osti tahan tuo-
teryhmaan kuuluvia tuotteita. Syitad tdh&n voi olla monia, esimerkiksi hinta tai vali-

koima.
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Kyselylomakkeella oltiin kiinnostuneita myds siita, tayttyivatko asiakkaiden kahvi-
lassa kaynnille asettamat odotukset.

Tayttyivatko odotuksesi? (n=272)
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Kuvio 18. Odotusten tayttymisen arviointi.

Vastaajien mielipide tdhan oli yksiselitteinen, odotukset tayttyivat taysin 88 % asi-
akkaista (kuvio 18). Vain 1 % vastaajista kertoi, etteivat hanen odotuksensa tayt-
tyneet ja 11 % vastaajista odotukset tayttyivat osittain. Vastaajat kertoivat syita
sille, miksi heidan odotuksensa eivat tayttyneet taysin. Téallaisia syitd olivat esi-
merkiksi aukioloaikojen ja valikoiman puutteellisuus, kahviautomaatin toimimatto-
muus, kuiva patonki, sek& kahvin maku. Kaikki tahan kohtaan tulleet avoimet vas-

taukset l0ytyvat tyon lopusta liitteena (liite 11.).

5.9 Kokonaistyytyvaisyys Café Tsumppiin ja sen palveluihin

Kyselyn loppupuolella vastaajia pyydettiin viela arvioimaan kokonaistyytyvaisyy-
tensd Café Tsumppiin ja sen palveluihin.
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Kokonaistyytyvaisyys (n=207)
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Kuvio 19. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys Café Tsumppiin ja sen palveluihin.

Vastaajista jopa 91 % vastasi, ettéd heidan kokonaistyytyvaisyytensa on hyva tai
erinomainen. Tulos oli erinomainen, etenkin kun 1 % vastaajista oli vain kohtalai-

sen tyytyvaisia.

Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin viela kehitysehdotuksia ja toiveita Café Tsum-
pille, vastauksia kohtaan tuli todella hyvin. Vastaajat ehdottivat esimerkiksi kahvi-
valikoiman laajennusta, ruuhka-ajan toista kassaa, llkkojen hankkimista lisaa, flye-
reiden poistamista poydistd, sekd viihtyisyyteen lisapanostusta. Kiitosta saivat
muun muassa tapahtumatilauspalvelu, 3 krs. jaakaappikahvila, seké erilaiset pas-
sit. Kaikki tahan kohtaan tulleet avoimet vastaukset I6ytyvat tyon lopusta liitteend
(liite 12.)



44

5.10 Ristiintaulukoinnit

Tassa kuviossa (kuvio 20) ristiintaulukoituna ovat asiointitineys ja sukupuoli. Tar-

kastelussa on sukupuolten valiset erot asiointitiheydessa.

Vastaajien asiointitiheys sukupuolittain

Mies (n=186) 16% 7%

Nainen (n=112) 14% 27% 36% 9% 2%
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B Harvemmin M En asioi Tsumpissa

Kuvio 20. Asiointitiheys sukupuolittain.

Kuviosta on nahtavissd, ettd miehet ovat ahkerampia kayttamaan Café Tsumpin
palveluita useammin kuin kerran paivassa. Mies vastaajista jopa 40 % ilmoitti kay-
vansa asioimassa useammin kuin kerran paivassa, vastaava luku naisilla oli vain
14 %. Naisista suurin osa, eli 36 % asioi Café Tsumpissa muutaman kerran vii-
kossa ja toiseksi suurin ryhma oli kerran paivassa asioivat 27 %. Kaiken kaikkiaan
kuviosta on nahtavilla hienoinen ero naisten ja miesten asiointitiheyden valillg, tu-

losten mukaan miehet asioivat hieman useammin kuin naiset (kuvio 20).
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Tassé kuviossa (kuvio 21) tarkastellaan ikaryhmien valisia eroja tyytyvaisyydessa
kahvin hinta-laatusuhteeseen. Ristiintaulukoituna ovat ikaryhmat ja kahvin hinta-

laatusuhde.
Vastaajien tyytyvaisyys kahvin hinta-
laatusuhteeseen ikaryhmittain
19-21 vuotta (n=95) 18% 35% 47%
22-24 vuotta (n=100) 18% 42% 39%
25-27 vuotta (n=33) 5% 27%
28-35 vuotta (n=18) 5%  17% 37% 41%
36 vuottatayli (n=17) 6% 17% 44% 33%
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Kohtalainen Melko hyvd mHyva M Erinomainen

Kuvio 21. Vastaajien tyytyvaisyys kahvin hinta-laatusuhteen ik&ryhmittain.

Kuviossa on nahtavissa, ettd 19-21 vuotiaat olivat vastaajista kahvin hinta-
laatusuhteeseen tyytyvaisimpia (kuvio 21). Tyytyméattomin ikaryhma olivat 25-27
vuotiaat, joista 32 % piti kahvin hinta-laatusuhdetta vain melko hyvana tai kohtalai-
sena. Kokonaisuudessaan kolme vanhinta ikaryhmaa olivat hieman tyytymatto-
mampia kuin 19-21 vuotiaat ja 22—-24 vuotiaat vastaajat. Eroon voi vaikuttaa esi-
merkiksi se, ettd nuoremmat olivat tyytyvaisia kahvin hintatasoon, eivatka koe laa-
tua niin tarkeaksi, kun taas vanhemmat ikaryhmat kaipaisivat tuoreutta ja makua
enemman. Voidaan kuitenkin todeta, etta tulos oli kaiken kaikkiaan hyva. 68 %
jopa tyytymattomimman ikaryhman, eli 25-27 vuotiaat, vastaajista pitivat kahvin

hinta-laatusuhdetta hyvana tai erinomaisena.
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Kuviossa 22 tarkastellaan ikdryhmien valisia eroja tyytyvaisyydessa asiakaspalve-

lun palvelualttiuteen. Ristiintaulukoituna ovat ikdryhmat ja palvelualttius.

Vastaajien tyytyvaisyys palvelualttiuteen ikaryhmittain
19-21 vuotta (n=110) 6% 25% 68%

22-24 vuotta (n=109) 2%4% 32% 62%

25-27 vuotta (n=36) 3% 31% 67%

28-35 vuotta (n=19) 11% 21% 26% 42%

36 vuotta ta yli (n=18) 11% 6% 44% 39%
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Kuvio 22. Vastaajien tyytyvaisyys palvelualttiuteen ikaryhmittain.

Vastaajat olivat todella tyytyvaisia Café Tsumpin palvelualttiuteen. Kuviossa on
kuitenkin nahtavissa eroavaisuuksia ikaryhmien valilla. Siind missa 93 % 19-21
vuotiaista piti palvelualttiutta hyvana tai erinomaisena, oli sama luku 28-35 vuoti-
aissa 68 %. 28-35 vuotiaista palvelualttiutta melko hyvana tai kohtalaisena piti 32
% ja yli 36 vuotiaista 17 %. Vaikka tulosta kaiken kaikkiaan voidaankin pitdd hyva-
na, on tyytymattomyytta havaittavissa enemman ikaryhmissa 28-35 vuotiaat ja yli
36 vuotiaat (kuvio 22).
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Tassa kuviossa (kuvio 23) on ristiintaulukoituna koulutusalat ja aukiolojen sopi-
vuus vastaajalle. Taulukossa tarkastellaan tarkemmin, kuinka paljon eroavaisuuk-

sia aukioloaikojen sopivuudessa vastaajalle on eri koulutusalojen valilla.

Aukioloaikojen sopivuus vastaajille koulutusaloittain

IB (n=11) 18% 9% 73%
Tekniikka (n=103) 5% 13% 40% 43%
Kulttuuri (n=20) 5% 30% 65%
Metsatalous (n=9) 22% 22% 56%
Restonomi (n=13) | 8% 69% 23%
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Kuvio 23. Aukioloaikojen sopivuus vastaajille koulutusaloittain.

Aukiolojen sopivuus vastaajille oli hyva ja tulosten mukaan kaksi aktiivisimmin
Café Tsumppia kayttavaa alaa olivat liiketalous, seké tekniikka. Siind valossa ei
ole yllatys, ettd nailtd aloilta 16ytyvat myos vastaajat, joiden mielesta aukioloajat
eivat olleet heille sopivat. Tekniikan vastaajista 18 % piti aukioloaikojen sopivuutta
itsellensé melko hyvana tai kohtalaisena. Liiketalouden vastaajista vastaava luku
oli 17 % ja taman liséksi 5 % liiketalouden vastaajista piti aukioloaikojen sopivuutta
itsellensa jopa huonona. Kulttuurin vastaajat olivat aukioloaikoihin tyytyvaisimpia,

silla 95 % piti niita itsellensa joko hyvin tai erinomaisesti sopivina (kuvio 23).
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Tassa kuviossa (kuvio 24) on ristiintaulukoituna vastaajien asema ja tyytyvaisyys
aukioloaikoihin. Kuviossa tarkastellaan eri asemassa olevien vastaajien eroja hei-

dan tyytyvaisyydessa kahvilan aukioloaikoihin.

Vastaajien tyytyvaisyys aukioloaikoihin heidan
asemansa mukaan

Opiskelija (n=262) 3% 13% 37% 48%
Aikuisopiskelija (n=16) 19% 38% 13%
Henkilokunta (n=6) 17% 33% 17% 33%

Jokin muu (n=1) 100%
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Kuvio 24. Vastaajien tyytyvaisyys aukioloaikoihin heidan asemansa mukaan.

Tarkasteltaessa aukioloaikojen sopivuutta vastaajan aseman mukaan, on selvasti
nahtavissa aikuisopiskelijoiden tyytymattomyys, seka henkilékunnan tyytyvaisyy-
den vaihtelevuus (kuvio 24). Aikuisopiskelijat olivat ryhméané ainoa, joiden mielesta
aukioloaikojen sopivuus oli huono, aikuisopiskelija vastaajista jopa 31 % oli tata
mieltd. Henkilokunnan vastaajista 50 % oli sita mieltd, ettd aukiolojen sopivuus

heille on vain melko hyva tai kohtalainen.

Kuviossa 25 on ristiintaulukoituna koulutusalat ja tilojen toimivuus. Tassa kuviossa
tarkastellaan tarkemmin eri koulutusaloja opiskelevien vastaajien tyytyvaisyytta

kahvilan tilojen toimivuuteen ja naissa tuloksissa nakyvia eroavaisuuksia.
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Vastaajien tyytyvaisyys tilojen toimivuuteen
koulutusaloittain

Liiketalous (n=127) E 11% 23% 35% 30%
IB (n=11) 9% 18% 45% 27%
Tekniikka (n=97) WEP4  13% 31% 31% 21%
Kulttuuri (n=20) 20% 30% 15% 10% 25%
Sosiaaliala (n=3) 33% 33%

Metsatalous (n=9) 11% 22% 44% 22%

Restonomi (n=14) 14% 36% 36% 14%
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Kuvio 25. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan tilojen toimivuuteen koulutusaloittain.

Tassa kuviossa on nahtavilla, ettd kaikilta aloilta [0ytyi kahvilan tilojen toimivuuteen
tyytyméattomia vastaajia (kuvio 25). Sosiaalialan korkeat prosentit johtuvat siita,
ettd heiltd oli suhteessa muihin aloihin vdhemman vastaajia. Tyytymattomimpia
kahvilan tilojen toimivuuteen olivat kulttuurin vastaajat, joista jopa 50 % piti toimi-
vuutta vain kohtalaisena tai huonona. Tekniikan vastaajilla sama luku oli 17 % ja

liketalouden vastaajilla 13 %.
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Kuviossa 26 ristiintaulukoituna on sukupuoli ja tilojen toimivuus. Kuviossa pyritaan
tarkastelemaan tarkemmin sukupuolten valisia eroja heidan tyytyvaisyydessaan

kahvila tilojen toimivuuteen.

Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan tilojen toimivuuteen
sukupuolittain

Mies (n=181) ) 15% 24%

Nainen (n=112) [WEA 13% 28%
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Kuvio 26. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan tilojen toimivuuteen sukupuolittain.

Sukupuolittain erot tyytyvaisyydessa tilojen toimivuuteen eivét olleet suuria (kuvio
26). Naisista 7 % vastaajista piti tilojen toimivuutta huonona, miesten 2 % vastaan.
Toinen hienoinen ero l6ytyi vastaajista, jotka pitivat tilojen toimivuutta hyvana,
miehesta 36 % oli tata mielté ja naisista vain 25 %. Muissa kohdissa naisten ja

miesten valinen ero on enimmillaan vain 4 %.

Kuviossa 27 on ristiintaulukoituna kokonaistyytyvaisyys ja sukupuoli. Tarkoitukse-
na on tarkastella tarkemmin sukupuolten valisia eroavaisuuksia vastaajien koko-

naistyytyvaisyydessa kahvilaan ja sen palveluihin.
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Vastaajien kokonaistyytyvaisyys sukupuolittain

Mies (n=138) 1% 9%

Nainen (n=68) [ 7%
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Kuvio 27. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys kahvilaan sukupuolittain.

Vastaajien kokonaistyytyvaisyydessa ei sukupuolten valilla ollut juuri lainkaan eroa
(kuvio 27). Miesvastaajista 90 % totesi kokonaistyytyvaisyytensa olevan erinomai-
nen tai hyva ja naisvastaajissa sama lukema oli 92 %. Kahvila pystyy siis vastaa-

maan yhta hyvin naisten ja miesten tarpeisiin.

Tassé kuviossa (kuvio 28) on ristiintaulukoituna kokonaistyytyvaisyys ja ikaryhmaét.
Kuvion avulla pyritaan tarkastelemaan tarkemmin ikdryhmien vélisia eroja vastaa-

jien kokonaistyytyvaisyydessa Café Tsumppiin ja sen palveluihin.
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Vastaajien kokonaistyytyvaisyys ikaryhmittain

19-21 vuotta (n=77) 19 73% 26%

22-24 vuotta (n=76) 1% 9% 66% 24%
25-27 vuotta (n=24) 13% 75% 13%
28-35 vuotta (n=15) 40% 40% 20%

36 vuotta tai yli (n=12) 67% 33%
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Kuvio 28. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys kahvilaan ikaryhmittain.

Vaikka vastaajien kokonaistyytyvaisyys oli korkealla tasolla, 10ytyy kuviosta kaksi
mielenkiintoista seikkaa. Ikaryhméasséa 25-27 vuotiaat, vain 13 % vastaajista ilmoit-
ti kokonaistyytyvaisyydekseen erinomainen, kun se muissa ikaryhmissa oli alim-
millaankin 20 %. Toinen mielenkiintoinen huomio on, etta 28—35 vuotiaista jopa 40
% vastaajista ilmoitti kokonaistyytyvaisyydekseen vain melko hyva. Muissa ika-
ryhmissa vastaava luku oli enimmilladn 13 %. Korkein kokonaistyytyvaisyys oli
ikaryhmalla 36 vuotta tai yli, joista kukaan ei kokenut kokonaistyytyvaisyytta hyvaa

huonommaksi (kuvio 28).
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6 YHTEENVETO, KEHITYSIDEAT JA POHDINTA

Tassa luvussa on yhteenveto tutkimuksesta, kehitysideoita ja pohdintaa tutkimuk-

sen onnistumisesta.

6.1 Yhteenveto jajohtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Seindjoen ammattikorkeakoulun
opiskelijakahvila Café Tsumpin asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan tuotteisiin, pal-
veluun ja toimitiloihin. Tutkimusongelmaksi muodostui kolme kysymysta: Miten
tyytyvaisia Café Tsumpin asiakkaat ovat kahvilaan, sen palveluihin ja tuotteisiin,
miten asiakkaat suhtautuvat kahvilan nykyisiin tiloihin ja ovatko he niihin tyytyvai-
sid, seka miten tyytyvaisyytta voitaisiin lisata niiden tekijoiden puitteissa, joita tama
tutkimus kasittelee. Toimeksiantaja halusi saada tuoretta tietoa asiakkaidensa tyy-
tyvaisyydesta kahvilaan ja sen palveluihin. Erityisen kiinnostuksen kohteena olivat
kahvilan tilat, joihin toiminta oli muuttanut huhtikuussa 2013. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen toivottiin myos nostavan esiin kehitysehdotuksia ja toiveita, joilla kah-

vilan toimintaa voitaisiin kehittdd vastaamaan yha paremmin asiakkaiden toiveisiin.

Aiheen valinta tuntui taman opinnaytetyon tekijalle luonnolliselta, koska héanella on
tausta opiskelijajarjeston toimijana. Opiskelijakahvilalla on suuri merkitys opiskeli-
joiden viihtyvyyden kannalta ja mahdolliset epakohdat on hyva nostaa toimijan
tietoon, jotta he voivat yha paremmin vastata asiakkaiden kysyntdan ja tarpeisiin.
MyoOs toimeksiantajan aito kiinnostus aiheeseen ja selkea tarve tydlle motivoivat

aiheen valinnassa.

Opinnaytetyon teoria koostui asiakastyytyvaisyydesta ja sen mittaamisesta, palve-
lun laadusta, asiakasuskollisuudesta, sekéa asiakkaiden odotusten muutoksesta.
Asiakastyytyvaisyys muodostuu monesta tekijasta ja pystyakseen vaikuttamaan
siihen, on ensin ymmarrettdva mista asioista se koostuu. Palvelun laatu on yksi
tarked osatekija asiakastyytyvaisyydessa. Myos palvelun laatu koostuu eri osateki-
joista. Voidaan kuitenkin todeta, ettd palvelun laatu on ollut hyva, mikali se jattaa
asiakkaalle positiivisen mielikuvan. Asiakasuskollisuuskaan ei ole niin yksinkertai-

nen asia, kuin miltd se ensin saattaa kuulostaa. Uskollisuutta on eriasteisia, eika
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yksi poikkeava valinta vield tarkoita, ettei asiakas olisi uskollinen. Lisdksi tulee
pohtia mahdollisia syitd valintojen takana. Voihan esimerkiksi olla, ettei asiakas
valimatkan vuoksi pysty tekemaan haluamiaan kulutusvalintoja. Asiakkaiden odo-
tusten muutos on mielenkiintoinen asia, joka on viime vuosien aikana levinnyt
my0Os kahvilakulttuurin. Enda ei kahvilassa pelkka hyva kahuvi riita, vaan odotetaan
yha enenevassa maarin myos laajaa tuotevalikoimaa ja henkilokohtaisempaa pal-

velua.

Tutkimukseen osallistui yhteensa 300 vastaajaa, joista yli 60 % oli miehia. Vastaa-
jat olivat suurimmaksi osaksi opiskelijoita, ikaryhmista 19-21 vuotiaat ja 22-24
vuotiaat. Vastaajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia kahvilaan ja sen tuotteisiin.
Erityisen tyytyvaisia he olivat asiakaspalvelun palvelualttiuteen, ystavallisyyteen,
seka kahvilan siisteyteen, ilmapiiriin ja viihtyisyyteen. Hinta-laatusuhteeseen liitty-
vat tekijat jakoivat yleisesti vastaajien mielipiteitd, samoin aukioloajat ja niiden tie-
dotus, Pika Tsumpin aukioloajat, sek& kahvilan tilat ja niiden toimivuus. Toiveita
esitettiin vastauksissa melko paljon ja niista oli apua myods alettaessa pohtimaan

kehitysehdotuksia Café Tsumpille.

Tulosten perusteella kehitysehdotuksiksi nousivat muun muassa; kahvivalikoiman
laajennus tummaan paahtoon, aukiolojen muuttaminen siten, etté opiskelijat saisi-
vat aamukahvinsa mydhastymatta aamu kahdeksan tunnilta, aukioloaikojen selke-
ampi tiedotus (myo6s Pika Tsumpin osalta) ja Pika Tsumpin aukioloaikojen laajen-
nus esimerkiksi siten, etta se olisi auki viiten& paivana vikkossa muutaman valitun-
nin paivassa. Naiden lisdksi myo6s tuoteryhmaa muut tuotteet kannattaa jatkossa
kehittaa. Vastaajilta tuli todella hyvin toiveita liittyen tahan tuoteryhmaéan ja monet
toiveista olivat toteutuskelpoisia. Taman tutkimuksen avulla, toimeksiantaja saa
ainakin kattavan kuvan asiakkaiden nykyisesta asiakastyytyvaisyydesta, seka sen

pohjalta nousseita kehitysideoita ja toiveita suoraan heidan asiakkailtaan.

Katsottaessa tutkimustuloksia voi huomata, ettd selva enemmistd vastaajista, yli
60 %, oli miehid. Vastaajina aktiivisimpia olivat opiskelijat, joten vastausten ikaja-

kauman kallistuminen kahden nuorimman ikaryhman puoleen ei ole yllattavaa.

Vastaajien asiointitiheytta tarkastellessa pystyi paattelemaan, ettd kahvilalla on
melko vakiintunut asiakaskunta ja he kayttavat kahvilan palveluita ahkerasta. Vas-
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taajista noin 60 % ilmoitti kdyvansa kahvilassa useamman kerran tai kerran péi-
vassa. Asiakaskunta vaikutti tulosten perusteella yleisesti tuotteisiin tyytyvaisilta,
mutta hinta-laatusuhde jakoi enemman mielipiteitd. Jopa 36 % vastaajista piti kah-

vilan yleista hinta-laatusuhdetta vain melko hyvana tai sitd huonompana.

Kahvista kysyttaessa erityisesti kahvin lampdtila sai hyvat arviot, makuun ei oltu
yhta tyytyvaisia, vaan 30 % vastaajista piti sitd melko hyvana tai sitd huonompana.
Automaattikahvi oli vastaajille hieman tuntemattomampi asia, silla 300 vastaajasta
vain 129 vastaajaa vastasi enimmilladn kysymyksiin automaattikahvista. Tuloksis-

ta pystyi kuitenkin paatteleméan, ettei sen makuun oltu taysin tyytyvaisia.

Vastaajat arvioivat makeiden tuotteiden tuotevalikoiman hieman suolaisten tuottei-
den tuotevalikoimaa heikommaksi. Karkkien kohdalla hinta ja valikoima saivat mo-
lemmat vastaajilta hieman kritiikkia. Vastaajat antoivat kuitenkin molempiin kohtiin
omia toiveitaan ja toteuttamalla ainakin joitakin naista ehdotuksista, voi asiakkai-
den tyytyvaisyys ndihin tuoteryhmiin kohota. Samalla tavoin myds tuoteryhma
muut tuotteet kerasi paljon kehitysehdotuksia ja jatkossa tuoteryhmaa voisikin laa-

jentaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Aukiolot ja niiden tiedotus nousivat esille seka Café Tsumpin ettd Pika Tsumpin
osalta. Vastaajat eivat olleet taysin tyytyvaisia taman hetken tilanteeseen ja jat-
kossa toimenpiteitd aukioloaikojen suhteen kannattaa harkita. Selvasti tyytymaét-

tomimpia nykytilanteeseen olivat aikuisopiskelijat.

Palvelualttiuteen ja ystavallisyyteen vastaajat sen sijaan olivat todella tyytyvaisia.
Myds siisteys, viihtyisyys ja ilmapiiri koettiin todella hyviksi. Naiden voidaankin kat-

soa olevan Café Tsumpin valttikortteja, joista kannattaa pitaa kiinni jatkossakin.

Kahvilan sijaintiin oltiin melko tyytyvaisia, mutta samalla sen toimivuutta kritisoitiin
jonkin verran. Prosenttien valossa tilanne ei nayta viela huonolta, mutta tiloja arvi-
oitiin lisaksi todella ahkerasti avoimessa kohdassa ja lahes poikkeuksetta kom-

mentit olivat negatiivisia.

Selkeasti eniten vastaajat ostivat kahvilasta kahvia, jopa 66 % vastaajien ostoksis-

ta oli kahvia. Hyva asia on, ettéd vastaajista 88 % koki, etta kahvila pystyi vastaa-
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maan heidan odotuksiinsa taysin. Myds vastaajien kokonaistyytyvaisyys oli todella
korkealla tasolla, 91 % vastasi kokonaistyytyvaisyydekseen erinomainen tai hyva.

6.2 Kehitysideoita

Kyselyyn saatiin paljon vastauksia ja taman ansiosta oli helppo alkaa pohtia kehi-

tysehdotuksia.

Aukioloajat ja niiden tiedotus saivat paljon kommentteja ja parannusehdotuksia
kyselyn tuloksissa. Naiden pohjalta olisi perusteltua pohtia aukioloaikojen muutos-
ta. Café Tsumpin aukeamista toivottiin aikaisemmaksi, jotta asiakkaat saisivat
kahvin myohastyméttd aamu kahdeksan tunnilta. Toinen toivottu muutos oli ai-
kuisopiskelijoiden viel& nykyistd parempi huomioiminen aukioloaikoja suunnitelta-

essa. Etenkin ilta aukiolot koettiin tarpeellisiksi.

Pika Tsumpin osalta aukioloaikoja toivottiin yksinkertaisesti lisdd. Pika Tsumppi
voisikin olla auki esimerkiksi viiten& paivana viikossa, aina muutaman valitunnin
verran paivassa. Aukioloaikojen parempi tiedotus nousi myos kyselyn tuloksissa
esille. Café Tsumpin aukioloaikojen koettiin olevan liian monen sivun takana ja
siksi niita oli vaikea loytaa. Selkeampaan tiedotukseen ja parempaan nakyvyyteen,
etenkin sosiaalisessa mediassa, kannattaisi jatkossa panostaa entisestdan. Pika
Tsumpin osalta aukioloaikoja voisi kiinnittéd myos esimerkiksi tekniikan yksikon
iimoitustauluille joka kerrokseen, kuten joku vastaajista ehdotti. Nama muutokset
voisivat yhdessa Pika Tsumpin paremman mainostuksen kanssa auttaa asiakkaita
loytamaan Pika Tsumpin palvelut nykyista paremmin. Osa kyselyyn vastaajista ei
ollut koskaan kuullut Pika Tsumpista. Pika Tsumppia ja sen uudistuneita aukiolo-
aikoja voisi mainostaa nakyvasti sosiaalisessa mediassa, jolloin muutos saisi hy-
vaa nakyvyytta ja houkuttelisi asiakkaita kokeilemaan Pika Tsumppia. Mikali asi-
akkaat siirtyisivat kayttamaan Pika Tsumppia edes hieman nykyistd enemman,

voisi muutos auttaa vahentamaan Café Tsumpin pahimpia ruuhkia.

Kyselysséa nousi esille toive laajemmasta kahvivalikoimasta. Aluksi valikoimaa voi-
si laajentaa esimerkiksi tummaan paahtoon ja mikali muutos saa asiakkailta kiitos-

ta, voisi jatkossa harkita valikoiman kasvattamista jollain erikoiskahvilla.
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Tuoteryhmé&n muut tuotteet valikoimaa voisi jatkossa kehittdd. Vastaajilta tuli pal-
jon toiveita liittyen tdméan tuoteryhman valikoimaa ja niistd osaa kannattaisi jatkos-
sa mahdollisuuksien mukaan toteuttaa. Samalla voisi valikoimiin tuoda lisda hie-
man ruokaisampia vaihtoehtoja, joita myds toivottiin paljon. Esimerkiksi ruokaisat

salaatit, lihapullat ja héyrymakkara olivat toivottuja.

Tuloksista oli huomattavissa, ettd makeiden tuotteiden valikoimaan ei oltu taysin
tyytyvaisia. Samoin niiden menekki vaikuttaisi olevan suolaisia tuotteita huonompi.
Makeiden tuotteiden tuotevalikoimaa voisi tulevaisuudessa uudistaa ja tuoda ny-
kyistd enemman valikoimiin muitakin leivonnaisia kuin pullia. Aika ajoittaisella vali-
koiman uudistamisella saattaisi olla positiivinen vaikutus tuotteiden kiinnostavuu-

teen ja menekKiin.

Nykyiset toimitilat ovat rajalliset ja asioiden sijoittelu on hankalaa. Tasta huolimat-
ta, maitopiste kannattaisi uudelleen sijoitella siten, etta se on jatkossa samalla
puolella kahvin kanssa. Kahvilan toimiessa samalla lapikulku alueena, ei tormayk-
silté talla hetkella maitoa hakiessa voi valttya ja tama nostettiin esiin useammas-

sakin vastauslomakkeessa.

Ruuhkien helpottamiseksi, voisi vilkkaimpina aikoina kahvipassilla saada kahvia
toisesta jonosta. Hieman samaan tapaan kuin aikaisemmin on ollutkin, talla tavoin

jonot etenevat nopeammin, eiké kahvipassin kanssa tarvitsisi turhia jonotella.

Talla hetkella tarjouksia on padasiassa kahvipasseista. Jatkossa voisi harkita tar-
jouskampanjoita my6s muille tuotteille ja samalla myds suurempia lisdalennuksia
opiskelijakortilla. Mikali tarjoukset voisi lunastaa vain opiskelijakortilla, houkuttelisi
se opiskelijoita entisestadn hommaamaan itselleen opiskelijakortin. Tarjouskam-
panjat voisivat olla kestoltaan lyhytaikaisia ja niitd voisi olla esimerkiksi kerran

kuussa vaihtelevasti eri tuoteryhmista.

Tutkimustuloksista selvisi, etta Ilkka lehti& toivottaisiin maaréllisesti nykyista
enemman kahvilaan luettavaksi. Samalla myds jonkun muun lehden tuominen
kahvilaan asiakkaiden iloksi voisi olla hyva idea. Poydilla olevat flyerit saattavat
saada poydat helposti nayttdmaan epasiisteilta. Varsinkin kun poytatilaa on melko
vahan asiakkaiden kayttssa, olisi ne hyva pitda siisteina flyereista ja kokonaan
asiakkaiden kaytossa.
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Viimeisena asiana vield kahvilan tilat, joissa vastaajat nakivat monia ongelmia,
kylmyys, ahtaus ja istumapaikkojen vahyys esimerkiksi. Ajatellen kahvilan asia-
kasmaaraa, olisi taysin perusteltua avata uudelleen keskustelua, asiasta paatta-
van tahon suuntaan, kahvilan tiloista. Tallaisen asiakasvirran omaava kahvila tar-
vitsisi isommat tilat, jotta se voisi tayttdd asiakkaiden toiveita. Tilaan ndhden Café
Tsumppi parjaa talla hetkella todella hyvin, mutta monia hyvia ideoita ei voida to-

teuttaa tilan puutteen vuoksi.

6.3 Oma arvio tutkimuksen onnistumisesta

Tutkimus onnistui pd&osin hyvin. Vastauksia saatiin hyvin ja alkuperéinen tavoite
300 vastaajasta tayttyi. Materiaalia ja tutkimustuloksia saatiin paljon, joten my6s
kehitysehdotuksia |6ytyi riittdvasti. Tutkimuksen aluksi tutkimusongelmaksi maari-
teltyihin kolmeen kysymykseen |dydettiin vastaukset. Vastaajien nykytyytyvaisyys
saatiin selvitettyd, samoin vastaajien tyytyvaisyys ja mielipiteet kahvilan nyKkyisiin
tiloihin. Saatujen tulosten perusteella pystyttiin myos loytdmé&an ehdotuksia tyyty-

vaisyyden parantamiseksi.

Se missa olisi voitu onnistua paremminkin, on henkilokunnan ja aikuisopiskelijoi-
den saaminen vastaajiksi. Nyt vastaajista yli 90 % on opiskelijoita. Aikuisopiskeli-
joita olisi suhteessa opiskelijoihin toivottu enemman, silla he ovat yhtalailla tarkea
kayttajaryhma kuin opiskelijatkin. Henkilokuntaa pyrittiin aktivoimaan vastaamaan
kyselyyn viemalla kyselylomakkeita heidan kahvihuoneisiinsa. Tasta huolimatta

vastauksia saatiin harmittavan vahan.
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LIITE 1. Kyselylomake
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. 1.Opiskelija [ ] 2.Aikuisopiskelija [ ] 3.Henkildkunta [ ] 4.Jokin muu [ ]

. Kuinka usein asioit Tsumpissa?

. Useammin kuin kerran paivassa
. Kerran paivassa

. Muutaman kerran viikossa

. Kerran viikossa

. Harvemmin

. En asioi Tsumpissa

Jos et asioi, miks-
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Alla olevan asteikon avulla voitte arvioida Café Tsumppia ja sen tuotteita.

pyroi vastauksesi.

5 = Erinomainen

4 = Hyva

3 = Melko hyva

Kohtalainen

Huono

Ei kokemusta

Ym-

Tuotteet yleisesti

6. Tuotevalikoima
7. Tuotteiden esillelaitto
8. Hinta-laatusuhde

Kahvi

9. Maku

10. Lampédtila

11. Hinta-laatusuhde

12. Automaattikahvin maku
13. Automaattikahvin lampdtila
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Muut juomat

14. Tuotevalikoima 543210
15. Toiveita juomavalikoimaan?

Suolaiset tuotteet (sampylat, patongit, piiraat)

16. Tuotevalikoima 543210
17. Tuoreus 543210
18. Hinta-laatusuhde 543210
19. Toiveita suolaisiin tuotteisiin?

Makeat tuotteet (pullat, leivonnaiset)

20. Tuotevalikoima 543210
21. Tuoreus 543210
22. Hinta-laatusuhde 543210
23. Toiveita makeisiin tuotteisiin?

Karkit

24. Tuotevalikoima 543210
25. Hinta 543210
26. Toiveita karkkivalikoimaan?

Muut tuotteet (haalarimerkit, jogurtit, salaatit yms.)

27. Tuotevalikoima 543210
28. Toiveita?

Palvelun laatu

29. Ystavallisyys 543210
30. Palvelualttius 543210
Aukioloajat

31. Aukioloaikojen tiedotus 543210
32. Aukioloaikojen sopivuus sinulle 543210
33. Miten muuttaisit nii-

taz

Yleiset tekijat

34. Viihtyisyys 543210
35. Ilmapiiri 543210
36. Siisteys 543210



Kahvilan tilat

37. Kahvilan sijainti

38. Tilojen toimivuus

39. Vapaa sana kahvilan tilois-
ta:
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Jonotus (4=Taysin samaa mielta, 3=Jonkin verran samaa mielta, 2=Jonkin verran eri mieltd, 1=Taysin
eri mielta)

40. Jonottaminen kestaa liian kauan 4 3 21
41. Jono etenee nopeasti 4 3 21
42. Jonottamaan joutuu vain harvoin 4 321

43. Oletko joskus ostanut kahvisi muualta jonon vuoksi? Kylla [ ] En [ ]

Pika Tsumppi

44, Aukioloajat 543210

45, Kahvi 543210

46. Toiveita Pika Tsumppiin liitty-

en?

47.Kokonaistyytyvaisyys 543210

Asiointisi talld kertaa Café Tsumpissa

48. Mita ostit? 1. Kahvi 2. Muut juomat

(Voit ympyréida useamman) 3. Suolaiset tuotteet 4. Makeat tuotteet
5. Karkit 6. Muut tuotteet

49, Tayttyivatkdé odotuksesi? 1. Kylla, taysin 2. Kylla, osittain 3. Ei

50. Mikali ei taysin, mik-
Si?

Kehitysehdotuksia tai toiveita Café Tsumpille:

Kiitos kun osallistuit kyselyymme ja onnea arvontaan!

Kéay tykkdamassa Café Tsumpista myds facebookissa.



LIITE 2. Avoimet vastaukset siihen miksi vastaaja ei asioi Café Tsumpissa
Jos et asioi, miksi?

Kallista, raha ei kuitenkaan mene opiskelijoiden hyvinvointiin. "Opiskelijoiden oma
kahvio" my ass!

Koska se on vain torstaisin auki

Olen kotona, toissa ja kirjoitan opparia

Pihi

Raha

Tyo6piste muualla



LIITE 3. Avoimet vastaukset kohtaan muut juomat

Toiveita juomavalikoimaan?

1 olut

Bonaguan villivadelma ja muut makuvedet
Coca-cola

Cokis zero, Battery sokeriton

Dr. Pepper pysyvaksi

Dr. Pepper, Root beer!

ED green light

Ei

Ei (tai ehka kaljaa)

Ei nyt ole lisattavaa

Ei ole

Enemman kivennaisvesia
Enemman kivennaisvesia valikoimaan
Enemman makuvissyja

Enemman Pepsi Max

Enemman vishya

Energiajuomia :D

Erilaisia kivennaisvesia

Gatorade, Battery

Jaatee

Kaliaa

Kaljaa!

Kivennaisvesia

Light tuotteita lisaa

Light versioita

Lisda maku vichyja

Maustetut kivennaisvedet

Mehua

Mehut (esim. Juissi)
Muovipullollisia kokispulloja, kiitos.

Mustaa teeta enemman



Normaali Jaffa

Novelle fruity useammin

Novelle plus sinkki

Novelle sinkki/magnesium

Olut

Powerade

Proteiinipatukoita

Red Bull useammin

Roheiini

Russian earl Grey

Sokeriton battery

Sokeriton energiajuoma

Sokeriton energiajuoma, Battery tms.
Sokerittomat limsat/mehut
Useammin vihreda teeta valikoimaan
Uutuudet

Vanilja coca-cola

Vissy



LIITE 4. Avoimet vastaukset kohtaan suolaiset tuotteet

Toiveita suolaisiin tuotteisiin?

Ei

Enemman kasvisjuttuja, ruisleipéa ja vahan rasvaa!

Enemman leipavalikoimia (ruista yms.)

Enemman ruisleipaa

Gluteeniton (pakaste)/tuore

Gluteenittomat tuotteet puuttuvat

Hinnat alemmas

Hoyrymakkara

Hoyrymakkara!

Hoyrymakkarat!

Kanapatonki/jauhelihapatonki

Kasvisvalikoimaa (siis vegetaristeille)

Lihapullia, nugetteja, lihaa!

Lisaa keveita, kasvispainotteisia tuotteita

Panini

Patonkien p&éadyt kuivia, voita paatyyn asti

Pikkupizza



Popcornit ™

Popparit

Pahkinat, suolaiset popparit

Rahkajuttuja

Ruisvalikoimaa liséa :)

Suolaisia popcorneja (ei makeita)

Tummaa leipaa

Taytyy muistaa lihattomat tuotteet

Vehnatuotteet voisi vaihtaa esim. moniviljatuotteisiin.

Vahemman katetta

Wrapit

Wrapit useammin

Wrappeja saisi olla useampaa ja enemman. Loppuu monesti kesken



LITE 5. Avoimet vastaukset kohtaan makeat tuotteet

Toiveita makeisiin tuotteisiin?

Ei

Gluteeniton (pakaste)/tuore

Gluteenittomat puuttuvat

Kampaviineri!

Liséaa erilaisia leipomotuotteita, ei ainoastaan rasvaisia munkkeja ja viinereita.

Perus korvapuustia, dallas pullaa, texas pullaa



LIITE 6. Avoimet vastaukset kohtaan karkit

Toiveita karkkivalikoimaan?

100g Fazerin pussit

Dove

Dragsterit hyllyssa 24/7

Jumbo-pussit

Lisda valinnanvaraa

Mentos potikka

Pandan chocomix

PATRUUNAYLLATYS!!

Purkkapusseja (Airwaves tai Jenkki)

Patkiksia lisaa

Silmia!

Sisuja yms pastilleja

Suklaata ja lakua- yksinkertaista!

Assamixia :)



LIITE 7. Avoimet vastaukset kohtaan muut tuotteet

Toiveita muihin tuotteisiin?

"Terveellisia" rahkoja enemman valikoimiin.

Enemman jogurtteja, rahkaa

Enemman kaikkea kivaa :)

Enemmaén saisi olla valikoimaa

Enemméan salaattia

Enemman uusia merkkeja

Enemman vaihtoehtoja niille joille pitd& olla laktoositon ja gluteeniton

Halvempia merkkeja

Lihaa!

Liséaa haalarimerkkeja

Lis&a haalarimerkkeja kiitos :)

Lisaa merkkeja

Lisd& merkkeja :)

Merkkeja

Pastasalaatit

Proteiini

Proteiinipatukat (gainomax)



Protskua

Rahkoja



LIITE 8. Avoimet vastaukset kohtaan aukioloajat

Miten muuttaisit aukioloaikoja?

07:45 auki jo

5-10 vaille kahdeksan. Vaki ramppaa kahvin kans mydhas tunnille!

7:30 auki

7:30 pitais aueta

Aikaisemmin auki

Alkuviikolle pidemmat aukioloajat. Aukeaminen esim 7:45 niin saisi kahvin mukaan
ensimmaiselle tunnille

Aukeaisi 7:45 tai 7:50

Aukeaisi varttia ennemmin ja sulkeutuisi varttia myohemmin

Aukeaisi varttia vaille 8 niin voisi hakea ennen tuntien alkamista kahvia

Auki 7:45

Auki jo ennen kahdeksaa! Pika Tsumppi myds useammin.

Auki vahan ennen 8

Aukiolo 7.45-> kerkeaa ostaa kahvin ekalle tunnille

Aukiolo voisi alkaa 7:55 -> Ensimmaiselle tunnille saisi kahvin rauhassa

Aukioloaika vahan aikaisemmin nii saa kahvin ennen kasin tuntia

Aukioloajat jouduin etsimaan netistd monen sivun kautta ennen kuin 16ytyi.



Avaus 7:30, ehtii hakea kahvin ensimmaiselle luennolle )

Avaus edes muutama min ennen 8, jotta vasyneet opiskelijat saa kahvin ja ehtii
jopa viela ajoissa tunnille :D

En mitenkaan, aina ollut auki kun haen kahvia :D

Enemman auki illalla

Ennen 8 auki

Ennen 8 palvelua, esim. 15 min.

Ennen kasia sais avata, jotta sais aamukahvin

lllalla myéhempéaéan esim. 17:99

lIta- ja viikonloppuopetuksen aikana on tarkeaa, etta kahvila on auki. T&h&n on
tainnut tulla parannusta viime vuoteen verrattuna, joka mukava juttu :)

litaisin saisi olla auki

lltaopetusta ei huomioitu, eika iltaopiskelijoita. Kahvion pitéisi olla auki klo 16-
17.15, mieluusti klo 19 saakka

lltaopiskelijat

Isommalla

Jos mahdollista, niin lisdisin aukioloa iltaisin.

Kaikki on aika hyvin, joeten en muuttaisi mitdéan

Opiskelen iltaisin, mutta ei ole pakollinen

Paremmin n&kyviin! ja etupainotteisesti

Pika Tsumpin aukiolot.



Pika-Tsumppi jaanyt vahan epaselvaksi aukiolojen kanssa, valilla kiinni vaikka
pitanyt olla auki

Pikkutsumppi?

Saisi aueta 7:45 ettd kerkiad ottamaan kahvin ennen aamun tunteja

Voisi aueta jo 7:45 tai 7:50

Voisi kenties olla esimerkiksi aamulla auki 7:30 eteenpéin, niin saa aamukaffit
mukaan ensimmaiselle tunnille

Vahan ennen kahdeksaa sais avata, niin ehtisi hakea kahvin ja kerkedisi viela
kahdeksan luennolle.



LIITE 9. Avoimet vastaukset kohtaan kahvilan tilat

Vapaa sana kahvilan tiloista:

+Helposti matkan varrella, - ihmispaljous/likenne

Aamu 9:n ruuhka aikamoinen :D

Aharasta, ristus

Ahas! Kaytava on erittain ahdas jos ihmisia istuu/jonottaa ja kulkee ohi

Ahdas

Ahdas kulkea lapi

Ahdas vayla

Ahdas, mutta toimii kun ihmiset ei jonota.

Ahtaat

All good

Ehka voisi olla enemman tilaa

Ehka vahan ahdasta

Enemman istumapaikkoja

Enemman tilaa

Hankala kun on keskella kaytavaa. Ahdas

Hieman ahdas

Hieman ahdas valilla, varsinkin ruuhka-aikaan



Hieman huono paikka, ihmisia kavelee lapi paljon

Hieman huonossa paikassa kaytavan varrella, kulkijoiden tiella

Hyvat tilat.

Inhottaa kun on niin vetoisaa

Isojen jonojen aikana ehka hieman ahdas

Isompi tila pleikkarille muuten hyva

Joskus aika ruuhkaista

Kahvila on hyvalla keskeisella paikalla, mutta tungosta valilla kun ihmiset kulkee
siité lapi. Aika hulina paikka, musiikki kovalla ja vahan istumapaikkoja. Toisaalta
rauhallisia tiloja I0ytyy muualta, joten rento ja opiskelijahenkinen. Ei valitettavaa!

Kahvilalla ei ole valitettavasti kaytossa parhaat mahdolliset tilat. Sijainti voisi olla
parempi ja tarvittaisiin suuremmat tilat.

Kapea tila kulkuvalissa ruuhkassa huono

Kiva paikka!

Kylma

Kasittamattoman ahtaat

Kaytava ahdas ruuhka-aikaan

Kaytava ehka vahan turhan kapea, jos kahvittelijat siirtyvat ottamaan maitoa, niin
kaytava tukkeutuu nopeaan.

Kéaytava ruuhkautuu helposti

Kaytava ulko-oven edessa on hieman ahdas paikka.



Kaytavalla joskus ahdasta, maidot eri puolella niin valilla vaikeaa

Kaytavatila ruuhkautuu helposti.

Liian ahdas

LIIAN AHDAS PAIKKA

Liian ahdas, ohikulkupaikalla

Linjasto on hyva, mutta melko ahdas. Maitojen ollessa toisella puolella kaytavaa,
tulee joskus tormattya kaytavalla kulkeviin inmisiin -> kahvi laikkyy kasille.

Lis&a poytatilaa, kiitos

Lapikulku, ruuhka, ahdas, ei paikkoja

Mahtava!

Maitopiste vaihtaa paikkaa, vaikea keksia minne sen laittaa

Miksi kaytavalla! Entinen oli parempi!

Muuttunut parempaan pain

Onhan tuossa aika ahdasta kun ruokatunti koittaa. Mutta tiloille ei paljon voi
tehda...

Paikka ei ole hyva, mutta eipé ole toimijakaan tehnyt juuri mitddn saadakseen
tilasta viihtyisaa. Loytysko talosta apua tilan sisustamiseen kun on ravintola-alan

Pieni

Pieni huomio: Poytien sijaitessa kulkuvaylalla, jossa satoja opiskelijoita kavelee
lounaisaikaan sydméan, saattaa se aiheuttaa kiredn ilmapiirin.

Pieni, mutta kaytannoéllinen



PS3 on hyva

Paivan lehti olis kova

Ruuhka-aikaan ahdasta, vaikea kulkea nopeasti lapi.

Ruuhka-aikaan kahvilan lapikulussa tungosta. Muuten olosuhteisiin n&dhden
toimiva ratkaisu

Ruuhka-aikana erittain ahdasta.

Ruuhkainen usein

Saisi olla lisda istumapaikkoja ja poytia

Sijainti paras ja tiloihin ja niiden muotoiluun nahden hyva ilmapiiri

Sopivan kompakiti

Talvisin tilat melko kylmat

Tekniikan opiskelijan kannalta tympea sijainti

Tila ahdas, mutta ei parempaa ole oikein tarjolla

Tilat ovat hyvalla paikalla, mutta toimivat samalla kulkuvaylalla, joten tiloissa on
usein ruuhkaa. Samoin ovi ulos tekee kahvilasta valilla vetoisan paikan ja taten ei

niin hyvan paikan nauttia kahvilan antimista.

Tilat ovat todella viihtyisét ja mukavat. Tyontekijoiden ystavallisyys tekee paikasta

mukavamman.

Tiloissa on kylma. Sijainti ei ole hyva, koska kaytavalla kulkee paljon ihnmisia, jotka

eivat edes asioi Tsumpissa.

Toimiva kun ei ruuhkaa. Ruuhkan aikaan saatamista.

Toisinaan ruuhkaisa



Tosi ahdasta, etenkin klo 9 valitunnilla kun jonoa kertyy. Maitotiski tuntuu pienelta
kun on tungosta

Tsumpin entiset tilat paremmat. Ihan hyvin toimii nyt, mut pikkuisen vaivaa, kun se
on lapikaytavalla...

Taynna tunnelmaa

Usein lilan kylm&. Monesti ahdasta kun on paljon ohikulkua

Vanha oli paree, mutta tilanteen ollessa tama niin ihan hyva vaihtoehto

Vaha liian lapikulku

Vahan ahdas, jos on paljon jonoa. Radio on iso plussa! Paljon viihtyisampaé on
istua kahvilassa kuin kahvilan kassan jalkeen alkavassa tilassa. Sen takia on
vahan harmi, etta poytia on vain kaksi kahvilassa kassan lahella.

Vahan ehka huonosti suoraa kulkuvaylalla kahvila, mutta mahtuu silti ihan OK
asioimaan

Véahan liikaa ihmisten kulkuvaylalla ja sen vuoksi tulee ahdas tunnelma.

Vahan lapikavelyalue

Vahan ruuhkautuu liikaa joskus

Valilla vahéan ahdasta, varsinkin ruuhka-aikaan

Vaarassa paikassa. Kaytavalla ruuhka koska Tsumppi. Ruokalaan ei paase tdméan
takia jouhevasti.



LIITE 10. Avoimet vastaukset kohtaan Pika Tsumppi

Toiveita Pika Tsumppiin liittyen?

Auki pidempéaan

Auki useammin

AUKI USEAMMIN

Aukioloaikoja laajemmiksi

Aukioloajat pidemmat

Ehka joka kerrokseen voisi laittaa aikataulun, niin ei tulisi vanhasta tottumuksesta
kaveltya isoon Tsumppiin asti

Ei suurempaa kokemusta

Ei tietoa aukioloista

En kayta tata palvelua

En ollut ennen kuullutkaan. Ei ole tarvinnut kayda.

En tunne asiaa! Pitaiskdo markkinoida tata?!

Enemman auki

Enemman aukioloaikoja

Ettd automaatin rahastus toimisi

Hyvin harvoin auki, joten aukioloaikojen tiedotus paremmaksi

Hyva idea, en ole kokeillut.



lltapaivalle aukioloja

Kayn aika harvoin, niin en osaa sanoa :)

Lisaa aukioloaikoja

Parempi tiedotus aukioloajoista

Useammin auki

Useammin auki!

Useammin sais olla auki

Voisi olla auki koko viikon, ehka jopa kolmen tauon verran

Voisi olla auki useammin. Ei ole ollut kertaakaan auki kun olisin tarvinnut.



LIITE 11. Avoimet vastaukset kohtaan odotusten tayttyminen
Mikali ei taysin, miksi?

Aukioloajat

Ei ollut auki, automaatti ei toiminut

Ei saanut ostettua, autom. ei toiminut, menetin 2 euroa

En ostanut mitaan

Enemman valikoimaa kiitos

Halusin tavallisen Jaffa lightin, mutta valikoimassa oli vain Jaffa light ananas
Hinta kdyhalle paremmaksi

Kahvi oli haaleaa

Kahvi oli jo hieman seissytta

Kahvi on aina niin seisahtunutta/paksua

Kahvin maku valilla mielenkiintoinen...

Kahvin maussa on parantamisen varaa (lian mustaa tms.)

Kioski kiinni, kahviautomaatti epdkunnossa 27.1.2015

Masiina oli rikki.

Patonki kuivahkoa

Sokerittomat energiajuomat puuttuu

Tee valikoimassa vahan vaihtoehtoja vihre&sta teesta... Alkaa vanhat maut kyllas-

tyttaa
Tomaatin voi jattdéd sampyldista po

Valikoima rajallinen



LIITE 12. Avoimet vastaukset kohtaan kehitysehdotuksia tai toiveita Café
Tsumpille

Kehitysehdotuksia tai toiveita Café Tsumpille:

)

1) <3

<3<3<3<3<3<3<3

Auki 7:45

Aukioloajat ennen kello kahdeksaa.

Aukioloajat!

Ei kehitysideoita, tykkaan :)

Ei tule mitaadn mieleen

Ei valittamista, hyva meininki!

Eipa nyt ole mieles mitaan mité vois parantaa

En ole kuullut aukioloaika tiedotteista

Frami ei olisi mitédéan ilman Tsumppia

Fuck yeah

Halvempaa kahvia

Hyvin pyyhkii ;) Korotuksia ei-jasenhintoihin niin tuo houkuttelevuutta opiskelija-
kunnan jasenyydelle ja kortille

Hoyrymakkarat ja 7:55!

Ihan hyvin pelaava opiskelijakahvilaksi. Ei suurempia moitteita, jotka vaatisivat
muutoksia

Ihmiset ja pankkikortit.. Passit on loistavia

lllalla auki. Ja&kaappi kahvila 3.krs iltaopiskelijoille hyva asia. Kiitos siita
Jatka samaan malliin.

Jatkakaa samaan malliin



Jatkakaa samaan malliin :)

Jatkakaa samaan malliin!

Jos jotain vitsailee tai kritisoi; ei tarvii vetaa hernetta nendan. Kahvipassitarjouksia
useammin

Jos selectan keitin on rikki, laittakaa taksi ajaksi vanhat kahvijakelimet/saastélipas
kuten ennen.

Joskus jaanyt ilman kahvia, kyllakin harvoin. Aukioloajat ja panostus viihtyisyy-
teen: tarkemmin kerrottu jo kohdassa 33 ja 39. Ihmettelen kuinka koulukadulla
pystyttiin pitamaan kahviota myas iltaisin auki, mutta nyt ei?!

Jotkut tuotteet joskus "vanhoja" eli kovia, joten vahtikaa tuoreutta. Pitakaa poydat
puhtaina flyereista, tekevat pdydat epasiistin nakoiseksi. Muuten kaikki on todella
hyvin, joten jatkakaa samaan malliin!

Jumbo pussit

Kahvi ja vesi pysyy niin olen asiakas

Kahvi on suunnattu kenties liilan vasyneille. Toisin sanoen kahvi on hieman liian
tujua ja enka ole kahvin keltanokkajuoja.

Kahvi on tosi hyvaa. Ostakaa FIFA playstationille. Opiskelijat olisivat valmiita mak-
samaan osan pelista. Voisitte esim. laittaa kolikkolaatikon Tsumppiin, mihin pelista
voisi maksaa.

Kahvia kahvipassilla nopeammin sivusta

Kahvin maku

Kahvivalikoimaa voisi laajentaa myds tummaan paahtoon.

Kaksi kassaa ruuhka-aikana auki. Hoyrykyrsa ja mustamakkara

Keep up the good work! :)



Kiitos erdan tyontekijan osalta erinomaisesta palvelusta! :) *Kaikki ei niin ystavalli-
sia...

Liséaa llkkoja ja lehdet paremmin esille! Kortit silloin talloin levallaan. Naissa asiois-
sa toki opiskelijankin vastuu painaa.

Lisda mammuttitankkeja

Lisaa proteiini tuotteita maarallisesti. Vaikka ihan Valion maustamaton maitorahka.
Tuotteet ovat usein lopussa (Profeel) rahkat ja juomat. Lisdéd salaatteja kana ja
jauheliha, seka niiden hinta-laatusuhde paremmaksi

Mahdollinen péytien uudelleen sijoittelu kahviossa, etta kahvilan asiakkaat ja ohi-
kulkijat paasisivat vapaammin liikkumaan.

Musiikkia?

Olen kayttanyt "tapahtumatilauspalvelua” ja olen palveluun kaikin osin tosi tyyty-
vainen. Kaikki on sujunut moitteettomasti ja tuotteet ovat olleet erinomaisia. Kll-
TOS!

Olisiko sampyloéita mahdollista halventaa, vaikka karsimalla taytteita

Oma tila!

Paremmat, tilavammat tilat

Parhaat myyjat, hyva asenne, KEEP GOING!

Pitak&a hyva fiilis jatkossakin <3

Tilaa voisi olla enemman, mutta muuten kehittamiseen ei mielesténi ole tarvetta.
Tilojen suhteen kehittdmistarvetta. Jonot ongelma vain v-tunneilla, joka on ymmar-
rettavissa.

Torstain krapulamenu

Tuoreempaa kahvia ja ei VHT-maitoa. Mielummin juon piimén kanssa kuin VHT-

maidon kanssa kahvini



Useammin muumiteeta ja vahemman kofeiinitonta litkua

Valikoima terveellisten vélipalojen osalta voisi olla parempi. Aukioloajat opetuksen
mukaan jatkossakin.

Valikoimaa lisaa

Valtaa vanha paikka takaasin

Vahan ennen kahdeksaa aukeaminen.



