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Opinnaytetyon nimi englanniksi
Improving customer satisfaction at Cafe Uppopulla

Asiakastyytyvaisyys on yksi asiakaskeskeisen ajattelutavan omaavien yritysten tarkeimmista
paamaarista. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa niin palvelun laatu, ruokatuotteen laatu kuin
palveluyrityksen viihtyvyyskin. Ostetun tuotteen kokeminen hygieeniseksi, terveelliseksi ja
turvalliseksi kuluttaa, ovat tarkeita tekijoité asiakastyytyvaisyydessa. Asiakastyytyvaisyyden
toteutumista on hyva kartoittaa yrityksissa tietyin valiajoin, jotta saadaan selville asiakkaiden
todellinen tyytyvaisyys yritykseen ja sen palveluihin, sek& mahdolliset kehitysideat ja keinot
kehittaa yritysta entista asiakastyytyvaisempaéan suuntaan tulevaisuudessa.

Aiheena opinnaytetydssa on asiakastyytyvaisyyden kehittdminen Kahvila Ravintola Uppopul-
lassa. Kahvila sijaitsee Makelanrinteen uintikeskuksessa, Helsingissa. Tavoitteena tydssa oli
l6ytaa Kahvila Uppopullan palvelusta, tuotteista ja kokonaistoiminnasta kehitettavia asioita,
jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen kahvilassa asioinnin aikana. Tarke&a oli tuoda
esille kahvilassa hyvin toimivat asiat, joihin asiakkaat ovat jo hyvin tyytyvaisia. Tavoitteena
oli, ettd kahvilan henkilékunta ymmartaa, mitka seikat hoidetaan kahvilassa jo erinomaisesti
ja missa taas on vield kehittdmisen varaa. Tutkimuksen teon, kyselyn purkamisen seka tarvit-
tavien kehitystoimien ja muutosten jalkeen tavoitteena on jatkossa nahda Kahvila Uppopulla
entista asiakastyytyvaisempana yrityksena.

Toteutetun tutkimuksen muoto oli kvantitatiivinen kyselytutkimus. Kyselylomakkeita oli kahvi-
lassa taytettavana 70 kappaletta, ja palautettuna mééardaaikaan mennessa takaisin sain 58
kappaletta. Kyselylomake rakentui niin vaihtoehto- kuin avoimistakin kysymyksista. Kahvila
Uppopullaan ei oltu ennen tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten tutkimuksen tulokset
olivat kahvilalle ensimmaiset viralliset kirjalliset tulokset ja palautteet. Kysely toteutettiin Jou-
lukuussa 2014.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd Uppopullan asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia palvelun laa-
tuun. Tuotteisiin asiakkaat olivat paasaantdisesti tyytyvaisia, lukuun ottamatta muutamia toi-
vottuja kehitysideoita muun muassa gluteenittomia tuotteita, kasvisruokia, luomun kaytén
lisaamista seké vaihtelua annoksissa. Kokonaisuudessaan kahvilan toimintaan ja viihtyisyy-
teen oltiin tyytyvaisia. Kahvila Uppopulla omaa yrityksena jo hyvin asiakastyytyvaisyyden
saloja. Pienta tutkimuksen tuloksiin perustuvaa kehitysta toteuttaessa, kahvilasta saadaan
varmasti entistakin asiakastyytyvaisempi yritys. Jatkossa keskitytaan pohtimaan ainakin ruo-
kalistan muuttamista kaksikieliseksi, uusien hintojen asettamista, gluteiinittomien tuotteiden
sekd luomun lisdamisté valikoimassa seka vaihtelun lisddmista toivotuissa suosituissa ruoka-
tuotteissa.
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Opinnaytetyon nimi englanniksi
Improving customer satisfaction at Cafe Uppopulla

Customer satisfaction is one of the most important objectives for companies with customer
centralized philosophy. The quality of service and food as well as coziness of the service
company all affect customer satisfaction. Other factors, such as how the bought product is
experienced to be hygienic, healthy and safe to consume, are important in customer satisfac-
tion. The fulfiliment of customer satisfaction should be surveyed in the company in certain
intervals so that the true satisfaction with the company and its services is discovered. Also
possible improvement ideas and ways to develop companies into taking customer satisfac-
tion more into account in the future should be surveyed.

The topic of this thesis is the development of customer satisfaction in café restaurant
“Uppopulla”. The caffee is located in Makelanrinne swimming centrum in Helsinki. The aim of
this thesis was to find issues in the café’s service, products and other activities that could be
developed and that influence customer satisfaction during the customer’s stay in the café. It
was also important to bring forward the café’s practices that already worked well and with
which the customers where satisfied with. The aim was to get the staff to understand, what
practices are already done well and what should be developed further. After making this
study, breaking down the results from the enquiry and after developments and changes the
aim is for the café “Uppopulla” to be a company with more satisfied customers.

The study was done using a qualitative survey. Out of 70 questionnaires 58 were filled by the
end of the time limit. The questionnaire consisted of alternative and open questions. Café
“Uppopulla” has not done a survey on customer satisfaction before, thus the results from this
study were the first literary results and feedback for the company. The survey was executed
during December 2014.

The study showed that the customers of “Uppopulla” were very satisfied with the quality of
the service. The customers were also mainly satisfied with the products, excluding some de-
velopment ideas concerning gluten-free products, vegetarian products, the increase of organ-
ic food, and variations on servings. On the whole customers where satisfied with the café’s
actions and coziness. As an enterprise, Café restaurant “Uppopulla” possesses already good
customs to increase customer satisfactory. By executing small developments addressed in
the survey, the café will surely become a company with even more satisfied customers. In the
future, the café concentrates on questions, such as changing the menu to bilingual, changing
the pricing, adding more gluten-free and organic to the selection of products and adding vari-
ety to hoped-for and popular food products.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys — Yksi sana, monta mieleenheraavaa kysymysta. Aihe,
asiakastyytyvaisyys, on kiehtonut minua jo pitkdan ravintola-alan tyéssani. Nyt minulla oli
kerrankin mahdollisuus ja aikaa lahteé& tutkimaan asiaa syvemmin, ja ottaa selvda, miten
jatkossa jopa omassa tulevassa yrityksessa ymmartéaisin paremmin asiakkaiden
tyytyvaisyyden tunteen synnyn. Mitk& asiat vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyden
tunteeseen, mista kaikesta tyytyvaisyys rakentuu?

Tyossani kasittelen asiakastyytyvaisyyden eri osia, seké tiedonhaun ja oppimisen kautta
lahden tutkimaan asiakastyytyvaisyyden kehittdmisté kiinnostamassani yrityksessa,
Kahvila-Ravintola Uppopullassa.

Yritykset voivat kilpailla hinnoilla, hyvilla tuoteideoilla, paremmalla palvelulla tai yrityksen
uudistuksilla, mutta usein unohdetaan, etta asiakkaan todellisiin tarpeisiin panostaminen
ja asiakkaan kuunteleminen voi olla pidemmalla aikavalilla todellinen valtti. Tana paivana
asiakastyytyvaisyytta tutkitaan entistd enemman tutkimuksilla ja kyselyilla. Asiakas on
entista tietoisempi siita, etta eri yritykset kilpailevat hanesta asiakkaana. Niimpéa han osaa
nykyaan vaatia enemman ja vertailee hintoja ja tuote-eroja seka kyseenalaistaa yritysten
palveluja. Esimerkkina jos yrityksen tarjoama tuote on asiakkaasta liian kallis, niin han ei
osta tuotetta ja menee toiseen yritykseen hakemaan vastaavaa tuotetta halvemmalla,
mutta todennakagisesti palaa ensimmaiseen yritykseen vield muita palveluita tai tuotteita
hakiessaan. Mutta jos asiakas ostaessaan tuotetta saa epamiellyttavaa huonoa palvelua
ja kokee, ettei hanen tarpeitaan huomioida, héan loukkaantuu todennaisesti pahasti eika
tule enda kyseisen yrityksen asiakkaaksi toistamiseen. Tyontekijan ep&onnistuessa
asiakkaan tyytyvaisyyden tunteen luomisessa, aiheutetaan todennadkoisesti asiakkaan
lopullinen menetys yrityksen kuluttajana. Asiakastyytyvaisyyden monimutkaisuus ja
mielenkiintoisuus ohjasi minut tutkimaan tata haastavaa aihealuetta, josta jokainen yritys

voi jatkuvasti oppia uutta.

Mietin useita ravintoloita ja kahviloita, joissa palvelu on ollut mieleenpainuvaa, seka
yrityksid, joissa olen itse tydskennellyt asiakkaiden kanssa. Paadyin tekemaan
asiakastyytyvaisyystutkimukstani Makelanrinteen uimahallissa sijaitsevaan kahvila
Uppopullaan. Uppopullassa olen kaynyt asiakkaana lukioajoistani lahtien, ja palvelu on

aina ollut hyvantuulista ja yksil6llista. Halusin selvittdd, ovatko muut asiakkaat palvelusta



ja tuotteista samaa mieltd kanssani, seka etsié niita keinoja, joilla asiakaspalveluista ja
koko Uppopullasta saataisiin entista parempi kahvila asiakastyytyvaisyyden
nakokulmasta. Kahvila Uppopullassa otettiin enemman kuin innoissaan vastaan ideani
asiakastyytyvaisyyden kehittamisesta heidan yritykselleen. Kahvilaan ei ole ennen tehty
asiakastyytyvaisyystutkimusta ja Uppopullan pitdja, Saara Salonen, oli innoissaan

saadessaan tietoa asiakkaiden todellisista kahvilakokemuksista.

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa Kahvila Uppopullan asiakastyytyvaisyytta
entisestadn, antaa yritykselle lisaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja toiveista sekd huomata
mahdollisia epakohtia tarjoamissaan tuotteissa ja palveluissa. Tarkoituksena oli selvittaa
yritykselle tarkeaa piilossaolevaa tietoa, jota ei ole ymmarretty tai ehditty aikaisemmin
tutkia. Lahtokohtana oli, ettd Uppopulla pystyisi tutkimuksen tulosten avulla kehittamaan
toimintaansa entista paremmaksi ja asiakastyytyvaisemmaksi.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusmenetelmalla.
Asiakastyytyvaisyyden kartoittamista tutkittiin Kahvila Uppopullan asiakkaille jaettavien
kyselylomakkeiden avulla. Suurin tietoperusta yrityksen toiminnasta, tuotteista ja
palvelusta keréttiin kahvilan omistajan Saara Salosen antaman haastattelun avulla.



2 Asiakaslahtoisyys — Ensimmainen avain kohti

asiakastyytyvaisyytta

Asiakaskeskeisyys on periaatteessa yrityksen toimintaa ohjaava ajattelutapa ja toisaalta
taas kyseisen ajattelutavan mukaista markkinointitehtavien toteuttamista. Organisaation
ajattelutavan ollessa asiakaslahtdinen ja -keskeinen, toiminnan lahtékohtana on
asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen. Myyntikeskeisyys, tuotantokeskeisyys ja
asiakaskeskeisyys maarittyvat yritysten ajattelutavoiksi niiden tavoitteiden mukaisesti.
Tassa tyossa keskitytaan asiakaskeskeisen ajattelutavan avaamiseen ja sen sisaltoon.
"Menestyva organisaatio on sellainen, joka parhaiten pystyy maarittelemaan
asiakkaidensa kasitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttaa ne elinkelpoisella ja
kilpailukykyisella tavalla, suunnitettelemalla tarjouksensa, viestimalla siitéa, hinnoittelemalla

sen ja saattamalla sen asiakkaidensa ulottuville.” (Ylikoski 2001, 34-35.)

Nykyaan yrityksissa panostetaan perusteellisiin tutkimuksiin, selvityksiin ja
markkinointiponnisteluihin, jotta onnistutaan l16ytama&an oikeat asiakasryhmat lukuisista
ihmisista. liman asiakkaita ei ole luonnollisesti yritystakdan. Tavaroista ja palveluista
rakennetaan tuotekokonaisuuksia, jotka hinnoitellaan ja viestitaan potentiaalisille, oikeille
asiakasryhmille. "Totuuden hetki" tulee asiakkaalle ilmi, kun asiakas saapuu yritykseen,
jossa todellisuus ja mielikuvat kohtaa. Asiakas on ennen tuloaan muodostanut
mielikuvansa yrityksesta aiemmin saamansa informaation perusteella. Jokainen prosessi
yrityksen sisélla vaikuttaa asiakkaan todellisen mielikuvan syntymiseen yrityksesta. Niin
yritykseen sisdéntulo kuin loppulaskun maksaminenkin vaikuttaa lopulliseen arvioon

asiakkaan alitajunnassa. (Heikkila & Viljanen 2000, 88-89.)

Parasta yrityksen kannalta luonnollisesti on, ettd asiakas lahtisi erittdin tyytyvaisena ja
tulisi viela uudeestaankin asiakkaaksi yritykseen, parhaimmillaan toisi viela ystavansakin
mukana seuraavalle kaynnille. Yritys saa paljon tietoa tapahtumasta, jossa asiakas on
tullut tyytyvaiseksi saamastaan palvelusta, silla nain asiakas on kokenut yrityksen hinta-
laatusuhteen selvasti positiiviseksi ja tulee luultavasti uudelleenkin. Asiakkaan kokemaan
pettymykseen on puolestaan paljon vaikeampi vaikuttaa jalkikateen, koska asiakas antaa
harvemmin palautetta huonoista kokemuksistaan yritykselle. Usein han vain jattaa

tulematta uudestaan. Taman vuoksi palveluyrityksen on kyettava ennakoimaan tilanteita



mahdollisimman hyvin sek& annettava asiakkaalle rehellinen kuva todellisesta myytavasta
tuotteesta. N&ain ehkaistaan parhaiten vaarien mielikuvien syntyminen asiakkaan
mielessa. (Heikkila & Viljanen 2000, 88—-89.)

Yrityksella on hyva olla valmiit mallit henkildkunnaalleen valitustilanteiden sattuessa.
Valmiit mallit estavat useimmiten suurempien ongelmien syntymisen. Henkilékunnan
taytyy tietdd, miten valitustilanteissa tulee suhtautua asiakkaaseen, kuinka tilanteista
kerrotaan eteenpain ja millaiset oikeudet tyontekij6illa on korvata asiakkaalle kokemaansa
mielipahaa. Asiakkaalle pyritaan luomaan avoin ilmapiiri, jossa asiakkaan pettymykseen
etsitdan avoimesti ratkaisuja ja tilanteesta keskustellaan yhteistuumin. Asiakkaalta salailu
vain pahentaisi tilannetta. Yrityksen ja asiakkaan valinen suhde on herkka, joten yrityksen
on tarke&a huolehtia ja pitda kiinni omista asiakkaistaan. Uuden asiakkuus-suhteen
luominen on monta kertaa kalliimpaa kuin vanhan sailyttdminen, ja uuden asiakkuus-
suhteen solmiminen vie myos paljon aikaa ja vaivaa nykyisessa kilpailutilanteessa.
(Heikkila & Viljanen 2000, 88-89.)

2.1 Asiakaslahtdisen toiminnan sisalto

Palvelukulttuurin syntyminen on lahtoisin asiakaskeskeisyydesta. Palvelukulttuuria ei ole
ennen asiakaskeskeisyyttd, toisin kuin usein ajatellaan. Toimiva asiakaspalvelu on
asiakaspalvelijoiden jokapéaivaista toimintaa yrityksen asiakkaiden hyvaksi. Se, etta
asiakkaiden toiveita ja tarpeita kuunnellaan, on hyvan asiakaspalvelun ydinasioita. Itse
palvelukulttuuri on kuitenkin vielékin enemman. Palvelukulttuuri rakentuu yrityksen
ymparille, kun koko yrityksessd néhdaan hyva palvelu yhteisena ja keskeisena arvona.
Usein yrityksissa on erehdytty eristamaan asiakaskeskeisyys omaksi saarekkeekseen,
asiakaspalvelukeskukseksi, vaikka asiakaskeskeisyyden pitéisi vallita koko yrityksessa.
Kellaan ei ole valmista mallia asiakaspalvelun toteuttamiseen. Ei ole keksitty
patenttiratkaisua, jota kaikki yritykset voisivat kdyttdd omassa toiminnassaan. Yrityksen
likeidea taytyy koostaa asiakkaiden tarpeista késin. Talla tavalla paastaén oikeaan

suuntaan asiakaskeskeisyyden toteuttamisessa. (Aarnikoivu 2005, 28-33.)

Liian usein yritykset tekevat valintoja ja paatoksia edullisen hinnan sekd huonomman

asiakaspalvelun ja kallimman hinnan seké laadultaan paremman ja enemman kattavan



asiakaspalvelun valilla. Taman paivan haasteena asiakkaiden sitouttaminen yrityksen
tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin. Haastavaa on sitouttaa asiakas hyvalla
palvelupaketilla, elamyksié tuottavalla palvelulla ja mielellaén halvalla hinnalla. Hinnalla
kilpailu on valitettavan usein yrityksen nakokulmasta kestamatdnta. Yrityksen on hyva
keksia itselleen oma kilpailukeinonsa, esimerkiksi halpa hinta tai palvelun laatu. Hyvina
esimerkkeina hinnalla kilpailusta on Saksasta Suomeen rantautunut Lidl ja heikommasta
palvelun laadusta pikaruokaketjut. Lidl on ratkaissut kilpailuongelmansa pystyttamalla
hallimaisia pelkistettyja elintarvikekauppoja, jotka keskittyvat kilpailemaan hinnalla ja
kuuluvuudella laadukkaan palvelun kehittdmisen sijaan. Myos pikaruokaketjut ovat
luoneet brandeja, esimerkiksi Mc Donald’s ja Hesburger, jotka keskittyvat halvempaa
hintaa hakeviin asiakkaisiin, joille ei erinomainen asiakaspalvelu ole valintaperuste, joten
muun muassa poytiin tarjoilua ei ravintoloissa koeta tarpeelliseksi. Naiden yritysten
asiakkaat pysyvat tyytyvaisina kun saavat mitd hakevat. Edullinen hinta on vetanyt
asiakkaita Lidleihin siité asti kun Lidl Suomeen saapui, ja vetaa edelleen jatkossakin
vaikka yritys on pysynyt lahes muuttumattomana, kuten hinnatkin ovat . (Aarnikoivu 2005,
28-33.)

Asiakaskeskeisyyden ja -1ahtdisyyden mittaamista eri yritysten sisélla on toteutettu eri
tavoilla. Mittaaminen ja testaus on kuitenkin aina haastavaa aineettomissa muuttuvissa
asioissa. Mittauskeinoina kaytetddn muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia
ja asiakaspalautteita. Yrityksen tavoista toimia asiakaslahtdisesti voi havaita muun
muassa sen omista toimintamalleista kerata ja hyddyntaa asiakaspalautteita. Yrityksen
palauteprosessin tarkasteleminen tuo tietoa esiin koko yrityksen asiakaskeskeisyydesta.
Asiakaspalautteiden lukematta jattdminen on hyva vastakkainasettelu yrityksesta, jonka
asiakaskeskeisyys on todella vahaista. Yrityksen tietdd panostavan asiakaskeskeisyyteen
monella tavoin, kun yritys keskittyy aika-ajoin palkitsemaan tyontekijéitaan hyvasta
asiakaspalvelusta sekd jarjestaa asiakaspalveluun liittyvia koulutuksia. Naisté seikoista
nakee yrityksen haluavan kehittdd asiakaslahtoisyyttaan yrityksen sisalla. (Aarnikoivu
2005, 28-33.)

Monissa yrityksissa asiakaspalvelijan arvostus ei ole mita pitaisi, eik& asiakaspalvelijan
hyvaa tyota nahda yrityksessa kilpailukeinona. Yrityksissa ei aina ymmarreta
asiakaspalvelijan tyon merkitysta ajatellen asiakaskeskeisyytta ja asiakkaiden pysymista
yrityksen asiakkaina jatkossakin. Ik&vina esimerkkeina saattaa eri yrityksissa

tydskennellessd huomata muun muassa yritysten johdon ja rekrytoijien asenteen



asiakaspalvelijoita palkatessa. Asiakaspalvelu ndhd&én usein valiaikaiseksi
sijaintipaikaksi yrityksessa, josta voi my6hemmin sitten edetd muihin tehtaviin. Valilla johto
tai rekrytoijat eivat ymmarra asiakaspalvelijan tarkeytta, tai vaikka sita, etta joku ei
valttamatta halua edeta korkeampiin tehtaviin, vaan tehda juuri sité asiakaslahtoéista
asiakaspalvelijan tyota, jossa paéasee oikeasti kontakteihin asiakkaiden kanssa. Jos
kaikkien yritysten johtohenkil6t ajattelisivat uusista tyontekijoistadn, etta tyéntekijat ovat
vain siirtymavaiheessa kohti ylempia tehtavia ja asiakaspalvelijan ty6 on véliaikaista kohti
jotain parempaa, niin misséén yrityksissa ei osattaisi arvostaa ja nahda
asiakaskeskeisyytta kilpailuetuna jatkossakaan. Jos uutta yritykseen tulevaa
asiakaspalvelijaa ja taman tekeméaa tyota ei arvosta yrityksen johto, niin tuskin
asiakaspalvelija osaa itsekdan tekemaansa tyota arvostaa. Nain paadytaan tilanteeseen,
ettei asiakaspalvelija panosta hyvaan asiakaspalveluun ja asiakaskeskeisyys ei paase
yrityksessa kehittymaan ilman sille annettavia rakennuspalikoita. (Aarnikoivu 2005, 28-33.



3 Tuote osana asiakastyytyvaisyytta

Palvelua voidaan kuvata tuotteena, jota pystytaan kehittaa, toimittaa, markkinoida, tuottaa
ja kuluttaa. Palvelu on kokonaisuus, joka koostuu osatekijoisté ja asiakkaan kokemista
hyodyista. Kun palvelutuotetta kasitellaan, on katsottava asiaa asiakkaan ndkdkulmasta.
Monesti palvelutuotteen kasitteellistamisessa ei oteta tarpeeksi huomioon asiakkaan
nakokulmaa, vaan luotetaan ainostaan sisaisiin nakokohtiin samalla kun
markkinointitutkimustieto, jota voisi hytdynt&a, jaa vailla perinpohjaista kasittelya. Usein
tuotetta pohtiessa ajatellaan, etta hyvin suunniteltu tuote on yhtékuin hyvin tehty tuote.
Palvelutuotteen toteuttamisessa tama ajatus ei kuitenkaan valttamatta pida aina
paikkaansa. Palvelutarjonnan suunnittelemisessa ja kehittamisessa on otettava kaikki
nakoékohdat huomioon. Taman vuoksi palvelun tuotanto- ja toimitusasiat on kytkettava
erottamattomaksi oasaksi palvelutarjonnan mietintdprosessia. Palvelutuotteen
kokonaiskehittamiseen on maaraten liitettava kaikkien suunnitelmien toteutus, jos
halutaan valttdd oman hyvin suunnitellun palvelutuotteen paatymista
poytalaatikkotuotteeksi. (Grénroos 1998, 115-118.)

Tuotteen omainen palvelu voidaan kuvata pakettina. Palvelupaketissa on erilaisia
aineettomia tai konkreettisia palveluita, jotka toisiinsa liitettyna luovat yhdessa palvelun
kokonaistuotteen. Paketissa on kaksi osaa, ydinpalvelut (peruspalvelut) ja
litdnnaispalvelut (lisapalvelut). Kasitteitd paremmin ymmartden voidaan ottaa esimerkkina
hotellipalvelut, joissa ydinpalveluna voisi olla majoitus ja litdnnaispalveluina vastaanotto,
ravintolapalvelut ja huonepalvelut. Palvelua ei kuitenkaan voi maaritella aivan nain
yksinkertaisesti muotteihinsa. On viel& muun muassa lisdpalveluja, joita taytyy kayttaa
johtamisnakokulmasta katsoen erindisista syista. Liséksi ydin- ja litAnnaispalvelujen
vastakkainasettelu ei pysty vastaamaan taysin kasityksia asiakkaan kokemasta palvelusta
ja palvelun laadusta. Malli, jota palvelutuotteelle kehitetdén, on oltava asiakaskeskeinen.
Mallin tulee ottaa huomioon asiakas ja hanen kokoemansa palvelun nékokohdat.
(Gronroos 1998, 115-118.)



Ydinpalvelu/Tuote

- Tapahtuman sisiltd, jonka ympdérille itse
tapahtuma rakentuu

- Keskeisin hyoty. jonka asiakas kokee

Mielikuvatuote

Lisdpalvelut

- Ydinpalvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen
kytkeytyvid (usein vilttiméattomid) palveluja, jotka
tukevat ydinpalvelun tuottamista ja kuluttamista.

Tukipalvelut

Tukipalvelut
- Palvelukokemuksen vetovoimaa ja miellyttdvyyttd
parantavia palveluja

Mielikuvatuote

- Tapahtuman imagoon littyvid ratkaisuja, joiden
avulla pyritiéin kasvattamaan asiakkaan odotuksia
liittyen tapahtuman tarjontaan. Asiakkaan
nikokannalta odotettavissa oleva elimys.

Kuvio 1. Asiakaslahtdinen palvelutuote tapahtumana kuvattuna

Palvelukokonaisuus muodostuu tapahtuman ydinpalvelusta seka ydinpalvelun tuottami-
seen ja kuluttamiseen liittyvien tuki- ja oheispalveluiden kuvaamisesta ja kyseisen tapah-
tuman tavasta toteuttaa palveluita. (Seindjoen teknologiakeskus / aluekeskusohjelma
2014.))

Palveluajatuksen kehittdminen, peruspalvelupaketin kehittdminen, laajennetun
palvelutarjonnan kehittdminen sek& imagon ja viestinnan johtaminen ovat toimenpiteita,
joita palvelutarjonnan johtamisessa edellytetdan. Nama toimenpiteet perustuvat
asiakkaiden hyotyjen ja tarpeiden ymmartamiseen. Palveluajatus kertoo yrityksen aikeista,
palveluajatuksia voi olla my6s useampi. Peruspalvelupaketti antaa ymmartaa asiakkaiden
tarpeita. Nain tiedetddn, mita palveluja taytyy hankkia asiakkaiden toiveiden tayttamiseen.
Palvelutuotteen teknisen laadun takaa hyvin toteutettu peruspalvelupaketti. Laajennettu
palvelutarjonta pitdéa sisalladn palveluprosessin, ja ne tilanteet, joissa organisaation ja
asiakkaiden valiset kanssakaymiset kohtaavat. Viimeisena toimenpiteena on imagon ja
viestinnan johtaminen. Imago suodattaa laadun kokemisen vaikutusta. Yrityksen taytyy
taman asian kehittAmiseksi johtaa kokonaisimagoaan sekd markkinointiviestintddnsa
siihen suuntaan, etta ne antavat lisdd mahdollisuuksia kokea laajennetun palvelutarjonnan
mydonteista kokemista. (Grénroos 1998, 117-119.)



Peruspalvelupakettiin kuuluu kolme palveluryhmaa: ydinpalvelu, avustavat palvelut ja
tukipalvelut. Yritykselle ykkdsasia, markkinoilla olon syy, on ydinpalvelu. Ydinpalvelu on
yrityksen varsinainen liikeidea, kuten vaikka hotellille se on majoitus ja lentoyhtidlle
kuljetus. Ydinpalveluita voi olla my6s useampi kuin yksi riippuen yrityksesta ja sen
tarjonnasta. Ydinpalvelun toimivuus on on riippuvainen avustavista palveluista,
esimerkiksi hotelli tarvitsee asiakkailleen vastaanottopalveluja ja ravintola péydanvaraus-
ohjelmia. Jos avustavia palveluita ei yrityksilla olisi tukemaan ydinpalvelujaan,
ydinpalvelun kaytté hankaloittuisi huomattavasti tai jopa estaisi sen kayton kokonaan.
Esimerkiksi hotelliin on vaikea varata huonetta ilman vastaanottopalvelua. Kolmantena
yrityksilla on usein kaytdssa tukipalveluja. Tukipalvelut lisdavat kaytettavan palvelun arvoa
tai erilaistavat tarjottavaa palvelua kilpailijoiden tarjonnasta. Lentoyhtigilla hyvia
esimerkkeja tukipalveluista ovat lentomatkan aikana tarjottavat palvelut (ruoka, juoma ja
muut mahdolliset ostokset) ja hotelleille yrityksen yhteydessé toimivat omat
ravintolapalvelut ja kylpylapalvelut. Joskus avustavat- ja tukipalvelut ovat myos tavaran
muodossa. Avustavan palvelun esimerkking asiakas tarvitsee pankkikortin (tavaran)
halutessaan kayttaa pankkiautomaattipalveluita, ja tukipalveluista esimerkiksi
hotellihuoneen saippuat, shampoot ja rasvat (tavarat) tukevat asiakkaan suoriutumista
ydinpalvelun kaytosta. Tuki- ja avustaviapalveluita ei kuitenkaan saa sekoittaa keskenéan.
On hyva muistaa, etta tukipalvelujen poissaolo ei esta ydinpalvelun kaytt6d, se ainostaan
helpottaa sita tai tuo lisdarvoa yritykselle erilaisina lisémyyntein&. Avustavien palvelujen
poissaolo puolestaan estaa ydinpalvelun toimivan kuluttamisen. (Grénroos 1998, 119—
120.)

3.1 Laajennettu palvelutarjonta

Laajennetun palvelutarjonnan malli on kehitetty yritysten yhteyteen auttamaan ja
ymmartamaan palveluprosessin kokonaisuutta. Peruspalvelupaketin osien kokemista ei
VoI erottaa palveluprosessin kokemisesta, vaan ne taytyy yhdistaa laajennetun
palvelutarjonnan muotin avulla, ja nidottava prosessi palvelutuotteeseen.
Palveluprosesseja kaydaan yrityksissa lapi erilaisia. Ostaja ja myyja muokkaavat
palveluprosessin kerta toisensa jalkeen erilaiseksi tapahtumaksi. Palveluprosessin
johtamisen ja ymmartamisen kannalta helpottaa kuitenkin samanlaisuudet, yhteiset

piirteet, jotka voi kiteyttaéd kolmeksi perusasiaksi. Naita osatekijoita ovat palvelun



saavutettavuus, vuorovaikutus palveluyrityksen kanssa seka asiakkaan oma
osallistuminen palveluprosessiin. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat lukuisat eri asiat.
Esimerkkeja saavutettavuuden keinoista ovat muun muassa henkilokunnan maara ja
osaaminen, toimistojen ja palvelupisteiden sijainti, yritysten aukioloajat ja aikataulut,
toimistojen ja palvelupisteiden esillepano seké sisustus, asiaankuuluvat tytkalut, koneet ja
asiakirjat seka palveluprosessiin yhta aikaa osallistuvat toiset ymparilla olevat asiakkaat.
Nama ja muut erilaiset tekijat vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin, ja siihen kokevatko he
ostamisen ja kuluttamisen helpoksi vai haastavaksi. Jos esimerkiksi ravintolan
henkilokunnan vahyyden vuoksi tarjoilija ei ehdi tuomaan uudelle asiakkaalle ruokalistaa
tyydyttavassa ajassa, asiakas kokee ravintolassa asioinnin ja palvelun kayttamisen
varmasti vaikeasti saavutettavaksi seka ostamisen ja kuluttamisen vaikeaksi. Talléin
asiakas valitsee jatkossakin varmemmin niiden yritysten tarjoamia palveluita, joissa hénet
huomioidaan kiitettdvAmman ajan puitteissa seka palveluprosessi sujuu joutuisasti,

saavutettavuus on siis onnistunutta, mielekasta ja helppoa. (Gronroos 1998, 121-124.)

Saavutettavuuden lisdksi laajennettu palvelutarjonta pitaa sisallaan vuorovaikutksen
palveluyrityksen kanssa. Taméa vuorovaikutus on helpoin jakaa neljaéan eri luokkaan:
vuorovaikutusviestinta tyontekijoiden ja asiakkaiden keskuudessa (esimerkiksi
tyontekijoiden tavat toimia, sanomiset ja tekemiset palveluprosessin aikana),
vuorovaikutus jarjestelmien kanssa (esimerkiksi laskutus-, ajanvaraus- ja
toimitusohjelmat), vuorovaikutus fyysisten ja taknisten resurssien kanssa (esimerkiksi
tarvittavat automaatit, asiakirjat ja koneet, joita tarvitaan tuotantoprosessin aikana) seka
vuorovaikutus niiden muiden asiakkaiden kanssa, jotka ovat samaan aikaan tilanteessa
mukana. Kaikki nama vuorovaikutustilanteet vaikuttavat palvelun kokemiseen. Jos
asiakas pitaa yrityksesséa apuna olevien jarjestelmien kayttamista hankalana tai
epamiellyttavana, saattaa hyvin suunnitellunkin peruspalvelupaketin tarjoamat

ominaisuudet ja koettu laatu karsia. (Gronroos 1998, 121-124.)

Viimeisena kolmesta laajennetun palvelutarjonnan kokonaisuuteen vaikuttaa asiakkaan
osallistuminen peruspalveluprosessiin. Asiakas itse osallistuu palvelutilanteeseen ja nain
myds vaikuttaa lopputukseen kokemastaan palvelusta. Se, miten aktiivinen asiakas on
itse auttamaan asiakaspalvelijaa ymmartdmaan tarpeensa, vaikuttaa useimmiten koetun
palvelun onnistumiseen ja miellyttéavyyteen. Jos asiakas ei esimerkiksi osaa tai ole
kiinnostunut kertomaan tarjoilijalle annoksensa puutteista ja mielta askarruttavista

kysymyksista, on tarjoilijan vaikeampi paasta selville asiakkaan todellisista terpeista, ja
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nain myos asiakkaan kokemus ravintolakaynnista karsii ja palvelutilanteesta jaa
todennakdisemmin negatiivisempi kuva. Yhteisty0 on siis asiakkaan kannalta tarkeaa, jos
asiakas haluaa saada parhaiten tarpeensa tyydytettya sekéa mahdollisimman hyvan
kokemuksen koko palveluprosessista. Jatkuva laajennetun palvelutarjonnan kehittaminen
vaatii sdanndllisin aikavalein uusia analyyseja resurssien laadullisesta ja maarallisesta
uudistamisesta. Jos uudistusta ja kehitysta ei aika-ajoin tehda, niin jo olemassa olevat
yrityksen resurssit karsii ja estaa turhaan uuden palvelutarjonnan mahdollistamista seka
toteutumista. (Gronroos 1998, 121-126.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun
saavutettavuus

Vuorovaikutus

Avustavat
palvelut
(ja tavarat)

Tukipalvelut
(ja -tavarat)

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 2. Ylla olevassa kuvassa palveluajatus ilmenee laajennetun palvelutarjonnan

osatekijoiden kehittdmisen kattavana kokonaisuutena. (Grénroos 1998, 124-125.)

3.2 Palvelutuotteen hinta

Yritykset maéarittavat tarkkaan palvelutuotteelle hintansa, silla hinta on markkinoinnin
kilpailukeinoista ainoa, joka tuo konkreettisesti yrityksen kassaan tuloja. Tuotteen hintaa

muutetaan kysynnan, kilpailun ja yrityksen toimintaymparistdsséa ilmaantuvien muutosten

11



vuoksi. Palvelutuotteen hinnalle voidaan méaarittda kaksi roolia: taloudellinen ja
psykologinen rooli. Taloudellinen rooli on yrityksen taloudellista toimeentuloa seka
kannattavuutta ajatellen tarkea. Psykologinen rooli puolestaan kuvastaa niita hinnan
ominaisuuksia, jotka ovat asiakkaille ensisijaisia tuotteen ostopaéatosta tehdessa.
Varsinkin palvelualoilla psykologinen rooli hintaa ajatellen on tarkeé, silla se on ainut asia,
mitd asiakas tietdd aineettomasta palvelusta etukateen. Palvelun laatu on lisaksi
yhteydessa tuotteen hintaan. Halvempi hinta saattaa kertoa huonommasta palvelun
laadusta. Hinnoittelun perusmenetelmia on markkinoinnin kielessa kolme:
Kustannusperusteinen hinnoittelu, kilpailuperusteinen hinnoittelu ja kysyntaperusteinen
hinnoittelu. Kustannusperusteista hinnoittelua kaytetaan usein palveluiden hinnoittelussa.
Hinta perustuu kustannusperusteisessa hinnoittelussa tuotteen tuotantokustannuksiin
seka tavoiteltuun katteeseen. Monesti palveluiden hinta maarittyy lopullisesti kaytettyyn
palveluaikaan. Kilpailuperusteista hinnoittelua nakyy eniten tilanteissa, joissa kilpailijoiden
tarjoamat tuotteet ovat samankaltaisia tai kilpailijoita on markkinoilla vain muutamia.
Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa hinta yksinkertaisesti sopeutetaan kilpailijoiden
hintoihin, huomioiden kuitenkin oman tarjottavan tuotteen erilaisuus suhteessa
kilpailijoiden tuotteisiin. Kysyntaperusteisen hinnoittelun kayttd on yleisinté niissé
palvelutuotteissa, missé palvelu on suurimmaksi osaksi aineetonta. Kysyntdperusteisessa
hinnoittelussa hinta maaraytyy sen mukaisesti, mita asiakkaat kyselyihin perustuen ovat
valmiita maksamaan palvelusta. Lopullinen hinta pohjautuu asiakkaan kokemaan palvelun

hyotyyn seka palvelun arvottamiseen. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999, 16-17.)

Nykyaan asiakkaat ovat entista hintatietoisempia kuin aiemmin. Asiakkaat osaavat
vertailla yritysten hintoja ja ymmartavat samalla palveluiden laatueroja. Tana paivana
asiakkaalle ei ole aina tarkeintd sydda mahdollisimman halvalla, asiakas haluaa laatua ja
on valmis maksamaan siitd. Ruoka-annoksissa hintaa ajatellaan usein laadun takeena,
kun ostopaatts tehdaan nopealla aikataululla. Asiakkaan mielessa liikkuu ostopaattsta
tehtaessa oma hinta-laatukasitys erilaisista annoksista seka nyt ostettavan annoksen
oikea hinta-laatusuhde. Ravintola-annoksen markkinoinnin kannalta on eduksi, etta
asiakkaan koettua annoksensa hinta-laatusuhde oikeaksi, samalla palvelun laatu olisi
asiakkaan hinta-laatutietoisuuden mukaista. Jos erotetaan hinta ja laatu hinta-laatusuhde
-ajattelusta, niin hinnalla tarkoitetaan konkreettisesti tuotteen ja palvelun arvoa rahassa
mitattuna, ja laadulla taas lain tuotteelle ja palvelulle asetettua tasoa. Tuotteen hinnan
tulisi olla asiakkaan lompakolle suotuisa ja yhta aikaisesti myds tuottaa yritykselle tulosta.

Laadun on taas vastattava hintaa ja ostajan tarpeita, katettava hygienia- ja
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hintavaatimukset sek& pohjauduttava ravitsemussuosituksiin. Laatu on hintaan
yhteydessa siten, etta yrityksen hyva laatu edistaa yrityksen imagoa seké tuo samalla
yritykselle parempaa tulosta. Hintaan vaikuttavia tekijéitd on muun muassa yrityksen
budjetti, raaka-ainekustannukset, arvonlisdveron osuus myyntihinnasta, toivottu
myyntikate, annosten ulkondkd. laatu-imagotaso, kilpailijoiden hinnat ja yleinen hintataso,
tyontekijoiden ammattitaito, annoskoko sek& muut kustannukset (esimerkiksi valmistus- ja
energiakustannukset). Palvelutuotteen laatuun taas vaikuttaa ravintola-alalla muun
muassa yrityksen tyéntekijéiden ammattitaito ja motivaatio, raaka-aineiden ja
tavarantoimittajien laatu, asiakkaiden vaatimustaso, tarjoilutavat, hygieniataso,
palvelutaso ja oheispalvelut, vaatetus ja kattaukset seka ulkoiset puitteet (esimerkiksi
tarjoiluastiat ja ruokasalin tekstiilit). (Liikala 1996, 39—-40.)

Yksityisella puolella ravintolat ja suurtalouskeittitt voivat madritella hintansa melko
vapaasti. Ravintolaan illalla sydmaan tuleva asiakas on valmis maksamaan annoksestaan
ja palvelusta enemman kuin tyopaikkaruokalassa lounasaikaan syddessaan. Laadusta
illallisella maksetaan tietoisesti enemman, joten yksityiset ravintolat voivat hieman
leikitella hinnoilla sen mukaan. Julkisella puolella kuntien ja valtion omistavat
ruokailupaikat eivat pysty juuri soveltamaan hintojaan. Julkisen puolen keittididen
valmistavat ateriat perustuvat maararahoihin ja paatettyihin annoshintoihin. Laadusta ei
saisi tinkid, joten hinta-laatusuhdetta mietitddn vuotuisen budjetin mukaisesti. Valtion ja
kuntien keittidissa vaaditaan tyontekijoilta todella hyvaa kustannustietoisuutta, jotta

maaratyissa budjeteissa pysytaan. (Liikala 1996, 39—40.)

Tuotteen hinta vaikuttaan suoraan asiakkaan maksuhalukkuuteen. Vaikka asiakkaat ovat
tietoisia laadusta ja hinnoista, niin alennettu tuote menee myads yllattavasti kaupaksi,
vaikkei alennettu tuote ollut juuri se tuote, minka asiakas oli ollut ensin aikeissa ostaa.
Laadusta tai mielihaluista asiakas joustaa usein silloin, kun on valmis tinkimaan
tarpeistaan halvempaa hintaa havitellessa. Asiakas saattaa esimerkiksi valita
tarjouksessa olevan kanapastan ravintolassa herkemmin, vaikka oli ollut aikeissa tulla
syomaan normaalihintaista katkarapupastaa. Hinnan laskuilla kannattaa kilpailla ainakin
aikoina, jolloin kysynté on vahaista. Tarjoukset ja alennukset auttavat yrityksia hiljaisina
aikoina pitamaan myyntinsa kohtuullisina, ja asiakkaat myos tyytyvaisina. (Liikala 1996,
39-40.)
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3.3 Palvelutuotteen kehittdminen

lIman asiakkaiden tarpeiden ymmartamista on mahdotonta kehittda palvelutuotetta
parempaan suuntaan. Asiakkaiden tarpeet ovat tuotteen kehittamisen lahtokohtana.
Asiakkaiden tarpeita ja toiveita kartoitetaan erilaisin kyselyin ja tutkimuksin, ja niiden
pohjalta aletaan muotoilla palveluajatusta. Palveluajatukseen pohditaan palvelutarjonnan
siséltd sisallyttden palveluprosessin seké palvelutuotteen eri osat (perus-, tuki-, ja
lisapalvelut). Kun palvelu on mietitty ja toteutusta vaille, se taytyy tuotteistaa.
Tuotteistaminen on aineettomissa palveluissa merkittdavaa markkinoinnin kannalta.
Tuotteistamalla saadaan asiakkaille tieto tarjottavasta palvelusta seka luotua asiakkaille
aineeton palvelu konkreettiseksi tarjottavaksi myytavaksi tuotteeksi. (Lehtonen, Pesonen
& Toskala 1999, 16.)

‘ Asiakkaan tarpeet

jotka ilmaistaan

‘ Palveluajatuksessa,

miki toteutuu

‘ Palvelutuotteena,

joka edellyttia

T T T T

‘ Palveluprosessia.

Kuvio 3. Kuvio palvelutuotteen kehittamisprosessista. (Lehtonen, Pesonen & Toskala
1999, 16.)
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Palvelutuotteen kehittdmisesséa on keskitytd&n arvioimaan asiakkaan hakemaa hyétya
ostaessaan tai kuluttaessaan palvelutuotetta. N&in varmistetaan, ettéd asiakkaan kokema
palvelun laatu sailyttaa yhteyden palvelutarjonnan kehittamisprosessiin. Lisaksi taytyy
hahmottaa kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet lahiympéaristossa, jotta osataan
jatkosuunnitelmissa tiedostaen mahdolliset kilpailijat kehittaa palveluita entistd parempaan
ja omaleimaisempaan suuntaan. Kun palvelutarjonnan piirteet on maaritetty, suunnitellaan
palvelutuotteelle palveluajatukseen pohjautuva peruspaketti. Peruspaketti pitaa sisallaan
mietityn ydinpalvelun, avustavat palvelut seka tukipalvelut ja mahdoliiset avustavat- seka
tukitavarat. Seuraavaksi palvelutuotteen kehityksessa edetaén laajennetun
palvelutarjonnan suunnittelemiseen. Laajennettu palvelutarjonta konkretisoituu
prosesseissa, joissa palvelu on kaytettdvana palveluajatusta noudattaen ja etta tilanteissa
tapahtuva asiakkaiden kanssa kaytava vuorovaikutus etenee myds palveluajatusta tukien.
Palvelutuotetta myydessa ja mainostaessa turvaudutaan avustavaan
markkinointiviestintaan. Talla viestinnalla saadaan asiakkaille tieto palvelutuotteesta,
yrityksen imago vahvistuu ja palvelutuotteen kulutus kasvaa. Naiden palvelutuotteen
kehittamis-seikkojen lisdksi tarvitaan viela organisaation valmennusta. Yritys on
koulutettava kuuntelemaan asiakkaiden toivomia hyotyja ja ymmartdmaan naiden tarpeita.
Asiakkaiden toivomia hyotyja pyritdén jatkossa toteuttamaan laajennetun palvelutarjonnan
tuotanto- ja toimitusprosessissa. (Gronroos 1998, 127-128.)

Palvelutuotteen pysyminen hyvana, houkuttelevana ja myyvana, vaatii jatkuvaa
kehittamisté ja organisaation valmentamista. Palvelutuote ei ole koskaan valmis, vaan
aina on varaa uudistaa ja kehittdd muuttuvien asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Jos
kehitysta ei jatketa tuotteen luomisen jalkeen, menevat hyvat ja asiakaskeskeisetkin
suunnitelmat helposti hukkaan. Harva asiakas on kiinnostunut maksamaan
samannakoisestd muuttumattomasta palvelusta. Yhteydesséa jatkuvaan palvelutuotteen
kehitykseen on taata tyontekijoille riittavat resurssit tuotekehitykseen seka korostaa uuden
palvelutarjonnan sisdista markkinointia henkiléston kesken. Tyodntekijoiden on
ymmarrettava, mita kaikella kehityksella halutaan saada aikaan seka heidan on
sitouduttava sen tuottamiseen kaytadnnossa. Hyvin toimivassa yrityksen sisaisessa
vuorovaikutuksessa asiakkaiden toivomat hyddyt valittyy sujuvasti johtoon, josta ké&sin
voidaan suunnitella palvelutuotteeseen asiakkaiden toivomia uudistuksia. Jos sisdinen
vuorovaikutus on yrityksessa huonoa, tuotteen kehitys toivottuun suuntaan on uhattuna,
koska johto ei kuule tarpeeksi asiakkaiden toiveita heille tarkeista hyddyista. (Gronroos
1998, 128-129.)
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-Hinnoittelu

L -Palveluprosessi -KonKretisointi -Kannattavuus
Kllpa_ll“' -Palvelutarjooma -Midrittely _K?S“f
l.ctvkym.en. _Seuranta ja -Systematisointi -Kilpailuetu
liilketoiminta mittaaminen _Vakiointi -Laatu

Viestintd -Tuottavuus

Kuvio 4. Kuvio palveluliiketoiminnan kehittdmisesta tuotteistamisen avulla.
Palvelun tuotteistaminen —tekstissa on havainnollistettu hyvin kuviolla 4. palveluliiketoi-

minnan kehittdmista tuotteistamista apuna kayttaen. (Worpress 2014.)

Julkinen sektori on yksi suuri palvelujen tuottaja. Julkisessa sektorissa on oma
hallintonsa, joka nyky paivanakin on hallitsevasti lasné paatoksenteoissa ja
kehityssuunnitelmissa. Hallinto on olemassa ihmisi& varten, joten hallintokeskeisesta
ajattelusta olisi hyva siirtya palvelu- ja inmiskeskeiseen hallintoon. Nykydan
hallintomenettelylaissa vaaditaan, ettd paatoksissa noudatetaan palveluperitaatetta.
Palveluiden kehittamistd miettiessa tulee ensimmaisena mieleen resurssien lisddminen.
Resurssinen lisddminen ei kuitenkaan aina ole palvelujen kehittdmisen ainut ja tehokkain
vaihtoehto, resurssien lisaaminen on usein julkisella sektorilla maksajille se kallein. On
todettu, etta tehokkaampi vaihtoehto on keskittya olemassa olevien resurssien
tehokkaamppaan kayttdmiseen edella mainitun palveluperiaatteen mukaisesti. Kaikissa
tapauksissa, esimerkiksi lasten paivahoito, tama ratkaisu ei ikava kylla toimi. Kuitenkin
useimmiten olemassa olevien resurssien tehokkaampi kayttd palveluperiaatteella toimii,
kun yriksen ongelmat kohdistuvat huonosti toimiviin toimintajarjestelmiin seka

tyontekijoiden vaariin asenteisiin. (Gronroos 1987, 9-10.)
Motivaatio ja syyt kehittdd palveluja ovat jokaisella yritykselld omanlaisensa. Kolmeksi
keskeisimmaksi syyksi on kuitenkin havaittu: tehokkuus, kansalaisten oikeus palveluihin

seka paremmat tydskentelyedellytykset. Yritykset tavoittelevat parempaa tuottoa, joten
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organisaation toiminnan tehostaminen palveluperiaatetta kayttéaen ja keskittyminen hyvan
palvelun tuottamiseen ovat kehityskeinoja, jotka tuovat ajan kanssa yritykseen myos
parempaa tulosta. Liian usein palvelun kehittdminen ymmarretaan johdossa
asiakaspalvelukoulutusten lisddmiseksi. Talla vaarinymmarryksella yritys saa
tehokkuuden sijaan ainostaan lisédkustannuksia. Asiakaspalvelukoulutukset ilman muita
apukeinoja on vain pintakorjaus parempaan suuntaan. Taytyy muistaa keskittya
kokonaisuudessa strategiseen suunnanmuutokseen ja jarjestelmien perusteiden
kehittamiseen. Tehokkuuden liséksi kansalaisten oikeus palveluihin on tarkea syy
palveluiden kehittdmiseen. NyKkyisissa virastokulttuureissa unohtuu usein, etta julkinen
hallinto on tehty ja luotu ihmisia ja heidan tarpeitaan varten eiké itse julkista hallintoa
varten. Monesti kuulee hallinnon pelkaavan, etta kansalaisten oikeusturva vaarantuisi, jos
palveluperiaatetta alettaisiin soveltaa liséksi julkisella sektorilla. Tassa ajattelumallissa
hallinto taas unohtaa palveluiden olevan ihmisia varten ja maailman kehittyvan koko ajan
kohti entista palvelukeskeisempaa maailmaa. Kansalaisten oikeusturva kuitenkin paranisi
joustavalla toiminnalla ja hyvalla ystavallisella palvelulla kansalaisten kanssa.
Kolmanneksi syyksi kehittaa palvelua parempaan suuntaan on syy saada ihmisille
paremmat tydskentelyedellytykset. Parempiin tyéskentelyedellytyksiin kuuluu niin
tyorutiinien selkeyttdminen kuin yhteistyon tehostaminenkin johtajien, alaisten, toimintojen
ja eri tyopisteiden valilla. Lisaksi parempia tyoskentelytuloksia saadaan viihtyvalla
ympaéristolla, paremmilla tyovalineill&, joustavammalla tiedonkululla ja yrityksen johdon
kannustuksella seka kiitoksella. Hyvat tytskentelyedellytykset ovat suoraan yhteydessa
ihmisten motivaatioon tdissa. Tuloksen on siis todennakdisesti parannusten jalkeen
entista motivoituneempi tydntekija seka parempi palvelutuotanto. Palveluperiaatteen
soveltamisella nayttaisi olevan vain positiivisia puolia: palvelujen kuluttajat saavat
parempaa palvelua, tydntekijoiden motivaatio, tydymparistd ja tydskentelyedellytykset

paranevat seka yrityksen tulos ja toiminta tehostuu. (Grénroos 1987, 9-10.)
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4 Laadun merkitys asiakastyytyvaisyydesséa

Laatu, niin kuin tuotekkin, on yksi asiakastyytyvaisyyden rakennuspalikoista. Totesin
laatua tarkastellessani, etté se on selkeinté jakaa kahteen osaan: Laatuun

ruokapalveluissa ja asiakaspalvelun laatuun.

4.1 Laatu ruokapalvelussa

Asiakkaiden laatutietoisuutta ei voi vaheksya. Laatutietoisuus asettaa kilpailun kiristyessa
ruokapalvelujen laadulle suuria vaatimuksia. Jos ajatellaan asiakkaiden kannalta, he
nakevat, etta ruokapalvelujen laatutekijoitd on kaksi, todelliset ja kuvitteelliset laatutekijat.
Todellisilla laatutekijoilla tarkoitetaan aistinvaraisuuteen vaikuttavia tekijoita, kuten
annoksen ulkondko, annoksen koko, tuoksu, lampdtila, rakenne ja ruoan maku.
Puolestaan kuvitteelliset laatutekijat ovat sellaisia, joista asiakkaalla on mielikuvia, kuten
ruoan terveellisyys, ravintoarvot, lisdaineettomuus seké raaka-aineiden ja aterioiden
tuotantotavat. Kanta-asiakas ajatuksen lahtékohtana on, etta ruokapalvelujen laadun
kokonaisuutena on tyydytettava asiakkaan odotukset ja tarpeet, jotta kanta-asiakkuudella
on lahtékohdat syntyd. Laadun arvioijana on kuitenkin aina asiakas. Se, etta yrityksen
henkildkunta omaa korkean ammattitaidon, itsenéisen tytskentelyn ja laadukkaan

palvelun, turvaa jo laajasti hyvan ruokapalvelun laadun. (Liikala 1996, 16-17.)
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Aistinvaraisuus:

- Annoksen ulkondko Hinta:

- raaka-aineiden vArit - Kilpailukyky

- maku ja tnoksu - Hinta-laatusuhde
- ruuan rakenne - Kate ja tuotto

- pakkauksen ulkondko - Valmistustalous
- muokailuympéristo

Ruuan turvallisuus:

Ruuan koostumus:

- Terveellisyys ja ravinto- - Hygieenisyys
aineet - Salﬂyvyys
- LisAaineet - Mielikuvat

Palveln:
- Asiakaspalvelutilanne
- Saatavuus
- Yksilollisyys
- Oheispalvelut
- Mielikuvat

Kuvio 5. Ylla olevassa kuvassa asiakkaiden nakemys ruokapalvelun laadusta. Kokonais-
nakemys koostuu tassa esimerkisséa ruoan aistinvaraisuudesta, koostumuksesta, turvalli-
suudesta, hinnasta seka asiakaspalvelusta. (Liikala 1996, 15.)

Ruokapalvelujen laatu on kokonaisuus, jota voidaan kuvata muun muassa erilaisten piir-
rosten avulla kuten kuviossa 5. Voidaan ajatella, ettd ruokapalvelujen laatu jaetaan kol-
meen osaan: suunnittelulaatuun, asiakaspalvelulaatuun ja valmistuslaatuun. Suunnittelu-
laatu pitaa sisallaan aterioiden, tuotannon ja palvelun suunnittelun onnistumisen asiak-
kaan tarpeiden kannalta. Valmistuslaadussa puolestaan mietitddn annosten tayttdmien
laatuvaatimusten onnistumista, ja taas asiakaspalvelulaatu arvioi markkinoinnin ja asia-
kaskeskeisen palvelun toteutumista toivotulla tavalla. (Liikala 1996, 33-35.)
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Ateria- ja
ruokalista-
suunnittelu

Annosten
tuoteKkehittely

MarkKi-
nointitutKi-
mukset ja
liikeidean

Ruuanvalmis-
tuksen ja
palvelun

Suunnitelulaatu

mukainen .
suunnittelu suunnittelu
Tavarantoi-
Asiakas Asiakas- mittajat ja
R palvelu- Valmistus- § raaka-aineet

laatu laatu

palvelu
Ruuan-

valmistus

MMarkki-

nointi
Esillepano

Aterian laadun
tarkastus

Kuvio 6. Kuvio siitd, miten ruokapalvelujen laatua voi havainnollistaa kokonaisuutena.
(Liikala 1996, 15.)

Ruoka, niin kuin palvelukin, toimii ruokapalveluyritysten markkinoinnin kilpailukeinona.
Asiakkaan toiveita ja odotuksia esimerkiksi ruokalistoja miettiessa kuunnellaan, koska
asiakkaan tarpeet ovat kuitenkin tuottamisen lahtokohtana. Annoksia markkinoitaessa on
muistettava pysya totuudessa, eika mainostaa muuta kuin mité tosiasiat ovat. Vaarin
markkinoitu ruoka todennakoisesti johtaa tilanteeseen, jossa asiakkaan odotus ja oma
kokemus kohtaavat rajusti, ja tuloksena on pettymys. Pettyneistéd asiakkaista saattaa seu-
rata yritykselle negatiivista palautetta, jos asiakas on kertonut kokemuksistaan tutuilleen.
(Liikala 1996, 33-35.)

Yrityksilla on yleensd enemman kuin yksi asiakaskohderyhma@, joten suurkeittion ja ravin-
tolan on otettava huomioon kaikkien kohderyhmiensa tarpeet. Esimerkiksi aterioita on
hyva olla tarjolla kaikenikdisten makuun. Asiakas ei tule ravintolaan ainoastaan tyydytta-

maan nalkaansa, vaan ostaa ravintolalta kokonaisuuden konkreettisen ruuan lisaksi. Ko-

20



konaisuus pitaa sisallaan asiakkaasta riippuen muun muassa ruoan, palvelun, sosiaalisen
seuran ystavan kanssa, virkistdvan katkoksen tdiden lomassa seké energiaa jaksaa tyos-
sa. Ruoan aistinvaraiseen laatuun vaikuttavat monet tekijat. Niitd ovat muun muassa an-
noksen koostumus, lampdtila, maku, ulkondkd, turvallisuus ja koko. Asiakkaan aistit yh-
dessa annoksen ulkondén kanssa muodostavat kokonaiskuvan kokemuksesta asiakkaan
mieleen. Hyvia keinoja lisata annosten houkuttelevuutta on siséllyttaa ruokiin enemman

vareja esimerkiksi kasviksista.

Ruoan turvallisuus on myds yksi laadun tekijoista. Tarjottava ruoka ei saisi aiheuttaa min-
k&anlaisia vaivoja asiakkaalle. Suomessa hygieenisyysaste on korkea, joten vaivoja an-
noksista tulee asiakkaille entistéd harvemmin. Kunhan henkildkunta huolehtii oikeaoppises-
ta kdsienpesusta, pukeutumisesta, kylma- ja lamposailytyksesta seka yleisesta siisteydes-

t&, niin ongelmia ei pitaisi syntya. (Liikala 1996, 33-35.)

[ "
Imago Ruuan laatu
F
Maillﬂl]ta \
Asiakkaan Asiakkaan omat
Muut asiakkaat odotukset kokemukset
Kilpailijat
. y

Kuvio 7. Kuvio havainnollistaa, kuinka asiakkaalle muodostuu tapauskohtaisesti kasitys

ruoan laadusta. (Liikala 1996, 33.)
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4.2 Palvelun laatu

"...laatu on mita tahansa, mitd asiakkaat sen sanovat olevan, ja tietyn tuotteen tai palve-
lun laatu on mit& tahansa, miksi asiakas sen kokee" (Gronroos 1998, 62.).

Asiakas on oma yksilonsa. Asiakaspalvelijan on pyrittava huomioimaan asiakkaiden hen-
kilokohtaiset tarpeet ja toiveet, jotta asiakas saa toivomansa palvelun. Asiakkailla on omat
mielikuvansa hyvasta palvelusta. Mikéli asiakkaan odotukset ja kokemukset palvelutapah-
tumasta kohtaavat, yritys saa henkildsta todennakdoisesti asiakkaan uudestaankin ja lisak-
si hanesta tulee potentiaalinen markkinoija muille asiakkaille. Asiakkaan tuottamassa
markkinoinnissa pitaa paikkaansa 3/11-saantd. Saanto tarkoittaa, etta tyytyvaiseksi tullut
asiakas kertoo positiiviset kokemuksensa keskimaarin kolmelle henkilélle, kun taas nega-
tiivisista kokemuksista han kertoo keskimaarin 11 henkildlle. Hyva markkinointi keino kas-
vavan kilpailun keskelld on muistaa laatia vakituisille asiakkaille omat etunsa asiakas-
kaynneista. Jos paivittain ruokaileva asiakas saa yrityksesta pienia etuja kayntiensa yh-
teydessd, han tuskin nakee syyta vaihtaa toiseen yritykseen suotta. Yleisia kanta-
asiakasryhmia ovat muun muassa oppilaitoksen opiskelijat, henkilokunnan tyéntekijat,
sairaalan potilaat, vanhainkodin asukkaat, henkildstoravintolan lounasasiakkaat ja yrityk-
sen johdon henkiltt. Tulevaisuudessa asiakkaat ovat entisté tietoisempia eri ravintoloiden
eduista ja siitd, etta yritykset kilpailevat heidan asiakkuudestaan. Asiakas osaa siis jatkos-
sa vaatia entistakin yksildllisempé&a palvelua, joten yritysten on jatkuvasti mietittava uusia

kilpailuvaltteja toimintaansa. (Liikala 1996, 42—-46.)

Liikala on kuvannut kirjassaan, ettéa hyva asiakaspalvelija on asiakkaan mielesté seuraa-
via: ystavallinen ja kohtelias, palvelualtis, karsivallinen, empaattinen (; osaa asettua toisen
asemaan), asiantunteva (; hyva tuotetuntemus), luotettava, ihmiskeskeinen, joustava,
huumorintajuinen, kommunikointikykyinen, siisti ja asiallisesti pukeutunut sekéd omaa ty6ta
arvostava. Palvelun ammattilaiseksi kehittyy ajan kanssa, kun ajattelee ja katsoo asioita
asiakkaan nakokulmasta. Hankalista asiakaspalvelutilanteista opitaan uutta, ja seuraavan
kerran vaikeassa tilanteessa osataan toimia jo varmemmin kokemuksien kautta. Asiakas
on hoidettava hyvin alusta loppuun, jotta hyvan asiakaspalvelun kriteerit tayttyisivat. Hymy
ja tervehtiminen jo ovella luo asiakkaalle luotettavan ja kotoisan tunnelman yrityksesta.
(Liikala 1996, 42—46.)
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Kaikki ei kuitenkaan asiakaspalvelutilanteissa mene aina niin kuin pitaa. Jokaiselle yrityk-
selle tulee ajoittain negatiivistakin asiakaspalautetta. Negatiivinen asiakaspalaute on tar-
kasteltava tilanteena, mihin vaikuttavat useat toisetkin tekijat kuin asiakas itse. Valitukset
ja muut negatiiviset palautteet tulisi ottaa rakentavana palautteena ja kehittda niiden avul-
la yrityksen toimintaa entistd paremmaksi ja toimivammaksi. Asiakkaan negatiivinen pa-
laute tai valitus saattaa johtua siitd, kun ruoan laatu tai maku ei ole mieleinen, hinta-
laatusuhde ei tyydyta, ruokalistalla ei ole vaihtoehtoja tarpeeksi, annoskoko on vaaran
kokoinen, palvelu on epasopivaa, aterian tilauksessa/toimituksessa on sattunut epasel-
vyys, annoksessa on jotain annokseen kuulumatonta tai ruoan odotusaika voi olla liian
pitka. Asiakaspalvelutilanteet tulisi palvelun laadun kannalta kuitenkin yrittdd hoitaa aina
niin, etta asiakas lahtisi tyytyvaisena palveluyrityksesta. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 8.)
kuvataan erdén ravintolan tapaa ilmaista asiakkaalle tdman olevan tarked, ja etta yritys
haluaa ehdottomasti kuulla asiakkaan kokemat ravintolassa koetut epakohdat. (Liikala
1996, 42-46.)

TERVETULOA!

Lounas- tai piivillishetki,
Juoma- ja syomihetki,
Valitse mieleisesi milloin vain!

Kun ruokahetkesi on onnistunut,
Kerro se myos ystivillesi,

Jos kaikki ei mene hyvin,

Kerro siitd meille!

Kuvio 8. Eraan ruokaravintolan a la carte -listan kannessa oli ylla oleva teksti asiakastyy-

tyvaisyyden varmistamiseksi. (Liikala 1996, 42—43.)
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Palveluprosessi

KOKONAISLAATU

Sovitut
palvelutasot

Laadun ja

laatutekijoiden e = Laadun
miirittiminen tiivinen Tuotannon mittaaminen,
ja palvelumallin laatukokemus laatutekijit arviointi ja
sovittaminen Palvelumalli jatkuva
palvelun kehittiiminen
laatutavoitteisiin

Palvelun sisdlto

Kuvio 9. Kuvio palveluprosessin etenemisesta.
Projekti- ja palveluliiketoiminnan osaaja, Maria Di Piazza, havainnollistaa hyvin
palveluprosessin etenemista Osaamisella on arvoa — niin myos palveluosaamisella -

kirjoituksessaan liitteena olevalla kuviollaan. (Gofore 2014.)
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5 Muita asiakastyytyvaisyyden kulmakivia

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita tarkastellessani huomasin, ettd moni muukin
asia vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden syntymiseen kuin asiakaslahtéinen toiminta, laatu
seka tuote. Asiakastyytyvaisyyden kehittymiseen vaikuttaa myds esimerkiksi yhtalailla
palveluyrityksen viihtyvyys seka yrityksen tarjoamien tuotteiden terveellisyys ja

turvallisuus.

5.1 Palveluyrityksen viihtyvyys

Palveluyrityksen viihtyvyys on yksi tarkea asiakastyytyvaisyyden lahtokohta. Ihmiset
keraantyvat paikkoihin nauttimaan ajasta, muiden ihmisten seurasta, musiikista,
tanssimisesta ja hyvasta ruuasta. Ihmiset kokoontuvat paikkoihin, joissa viihtyvat. Ihmiset
haluavat rentoutua, joten epaviihtyisassa paikassa rentoutuminen ei valttamatta onnistu,
tai saattaa ainakin karsia. Ihmiset hakevat erilaisia rentoutuskeinoja: Joku haluaa
rentoutua ydeldmassa tanssien ja toinen taas rauhallisessa ravintolassa hyvin syéden. Eri
kohderyhmille on tarjolla erilaisia ympéristtja aktiviteetteineen, joista useimmat Ioytavat
omansa. Onhan monet kantakaupungin baaritkin perjantai-iltaisin tdynna asiakkaita, sita
kohderyhmaa, jotka nauttivat yoelamasta ja toisten ihmisten seurasta. Yhdella ravintolalla
voi olla myds monta liikeideaa baarielamén palveluiden liséksi. Yrityksen palveluita eri
kohderyhmille ehditaan muuttamaan paljonkin yhden vuorokauden aikana. Ravintola voi
vaikka myyda péaivalla lounaspalveluja ja illalla puolestaan muuttaa ravintolatilansa
yokerhokayttoon. Tallaisia ratkaisuja tehdaéan luultavasti siksi, ettei paivalla kayvista
lounasasiakkaista ole potentiaalista méaraa ja kohderyhmaa tulemaan myas illalla
ravintolaan ruokailemaan. lllalla kohderyhma on lounasasiakkaiden sijaan usein
esimerkiksi nuorempaa asiakaskuntaa, joka hakee ruokapalvelujen sijasta
tanssimispaikkaa tai nautittavia baarituotteita. Liiketoimintaa voidaan myos laajentaa
markkinoimalla eri vuoden aikoina yritysta eri asiakasryhmille. Siihen, ettd asiakas viihtyy
palveluyrityksessé, tarvitaan korkeatasoista palvelua ja laajaa asiakaskuntaa miellyttavia

palveluratkaisuja. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 99-101.)
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Asiakkaan tullessa ensimmaisté kertaa yrityksen asiakkaaksi, niin on tarke&é tehda
asiakkaalle hyva ensivaikutelma yrityksesté. Asiakkaan ensivaikutelma on ensimmainen
asia, joka on ratkaiseva asiakkaan tehdessa paatosta, tuleeko ravintolaan syémaan vai ei.
Tata ensivaikutelmaa, jonka asiakas kohtaa, kutsutaan totuuden hetkeksi. Totuuden hetki
on ensi kokemus, joka ei koskaan samassa yrityksessa toistu. Asiakas kiinnittda huomiota
ymparilla oleviin asioihin, jotka vaikuttavat hanen viihtymiseensa. Néaita asioita ovat muun
muassa henkilokunnan pukeutuminen ja tyylikkyys, paikan siisteys, tarjoilijan huomiointi
sisdantulossa. Asiakkaan jaadessa ravintolaan asiakkaalle tasmentyy ymparilla olevista
asioista, kuten henkilokunnan reippaudesta ja ystavallisesta asenteesta seka tarjoilun
toimivuudesta, viihtyyko han ravintolassa vai ei. Erinomainen asiakaspalvelija huomioi,
kyselee ja keskitty kuuntelemaan asiakkaalle mieleentulevia asioita, ja saa nain selville

asiakkaan todelliset tarpeet ja toiveet. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 34-35.)

Ravintolan ymparist6 vaikuttaa omalta osaltaan myds paljon ravintolan viihtyvyyteen.
Pohtiessa ymparistdssa olevia asioita, jotka voivat vaikuttaa ympariston viihtyvyyteen,
tulee mieleen ainakin: palvelu ja tarjoilun toimivuus, muiden ihmisten seura, ymparilla
oleva musiikki seka palveluyrityksen sisustus. Tarkkaillessa vaikkapa nyt istumani Kahvila
Johto Cafen, Kampin kauppakeskuksessa sijaitsevan kahvilan, ymparistoa, niin
viihtyvyytta lisdé kahvilaan tilan avaruus ja valoisuus. Myos taustalla soiva musiikki ja
kansainvaliset ihmiset ymparilla tuovat osansa viihtyvyyteen. Kahvilassa on rento osaava
palvelu ja laadukkaan tuotteet. Kattava erikoiskahvitarjonta seka salaattibaari on selkeéasti
yksi kahvilan erikoisuuksista, joten laadukkaiden tuotteiden perassa tulee asikkaita
varmasti kauempaakin. Johto Cafe tuntuu olevan aina taynna kellon ajasta riippumatta.
Palveluyrityksilla on useimmiten omat ratkaisunsa tuoda yritykseensa viihtyvyytta. Johto
Cafessa viihtyvyyden luomisessa oli mielestani onnistuttu, ja sen huomasi myds muitten

ihmisten viihtymisesta.

5.2 Tuotteen turvallisuus ja terveellisyys

Ravintoloissa on tana paivana turvallisempaa sydda ja juoda kuin ennen vanhaan.
Ravintoloiden hygieniaoloja ja yleista turvallisuutta valvoo usea taho, kuten muun muassa
Valvira, Elintarviketurvallisuusvirasto Evira ja ymparistokeskukset. Esimerkiksi

Elintarviketurvallisuusvirasto antaa yrityksille oiva hymynaamoja sen mukaan, miten
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hygienia-asiat on yrityksisséa hoidettu. Oiva-ohjelmassa kuntien elintarvikevalvojat
arvioivat yritysten elintarviketurvallisuutta. Yrityksille annetut hymynaamat ovat kaiken
kansan nahtavilla ja tiedossa, joten yritysten on panostettava entista enemman hygienia-
asioiden toimivuuteen ellei halua yritykselleen huonoa mainetta ja "huonoa hymynaamaa"
hygienia- ja ymparistdasioiden hoitamisesta. Eri yritysten tarkastustulokset voi kayda

katsomassa myos oivahymy.fi -sivustolta. (Oiva 2014.)

Suomen elintarvikelaki vaatii, etta kaikkien jotka tydskentelevét elintarvikealalla on
tiedettava elintarvikeasioiden perusasiat. Jos tyontekija ei hallitse elintarvikeasioiden
perusasioita, ei voida olla varmoja ruokatuotteiden turvallisesta kasittelysta. Suomessa
elintarvike-hygieniapassi on suunniteltu edistamaan elintarviketurvallisuutta, seka toimii
takuuna kuluttajalle taméan pohtiessa myytavien elintarviketuotteiden turvallisuutta. Kaikki
elintarvikealalla olevat tyontekijat, jotka kasittelevat tydssaan helposti pilaantuvia
pakkaamattomia elintarvikkeita, tarvitsevat hygienia-passin. Monet liha-, kala- ja
maitotuotteet ovat esimerkkind helposti pilaantuvista tuotteista. Asiakkaat voivat olla
turvallisin mielin Suomessa helposti pilaantuviakin elintarviketuotteita ostaessa.
Suomessa elintarvikelaki on tarkka ja harvoin ravintoloista I0ytyy niin suuria
hygienianhoitopuutteita, ettd ostamistaan tuotteista ilmenisi vakavia haittoja terveydelle.
Uuden elintarvikealalla tydoskentelevan henkilon on hankittava hygieniaosaamisensa
viimeistdaan kolmen kuukauden kuluessa tyonsa aloittamisesta, joten kauaa ei
elintarvikkeiden parissa voi tydskennella ilman vaadittavaa patevyytta hygienia-asioista.
Hygieniaosaamista ja hygienia-passin suorittamista vaativia tyopaikkoja on esimerkiksi
kahvilat, ravintolat, suurkeittiot, elintarvikekioskit, elintarvikemyymalat, pikaruokaravintolat

seka elintarvikkeita valmistavat tehtaat. (Evira 2014.)
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6 Ravintola-Kahvila Uppopulla Oy

Jos kaipaa viihtyisaé kahvilaa urheilun lomassa, jossa on tarjolla tuotteita jokaisen
makuun, sen voi loytaa Kahvila Uppopullasta Makelanrinteen uimahallin kupeesta.
Kahvilalla on ollut aikaa kehittya entistd paremmaksi uimahallin kahvilaksi jo pitemman
aikaa, silla kahvila avattiin ensimmaisen kerran toukokuussa 1999. Kahvila on avoinna
asiakkaille melkein joka paiva vuodessa. On vain harvoja pyhapaivia, jolloin kahvila ja
uimahalli on kokonaan suljettuna muun muassa Itsenaisyyspéaiva ja jouluaatto. Kahvila on
arkisin avoinna 6:45-21, lauantaisin 8:30-20:00 ja sunnuntaisin 9:30-20:30. Lounas
tarjoillaan arkisin 11-18 ja viikonloppuisin 11-17. Toisessa kerroksessa sijaitseva kahvila
Uppopulla tarjoaa normaalia uimahallikahvilaa kattavammin tuotteita niin isojen kuin
pientenkin asiakkaiden makuun. Tarjolla on joka paiva kotiruokaa lounasaikaan seka
myds illemmalla, sekéa kahvilan perinteisia tuotteita muun muassa kahvia, kahvileipaa
seka ruokaisia taytettyja sampyloita. Paivittain ruokalistalla on kaksi salaattivaihtoehtoa,
keitto arkisin sek& kaksi vaihtuvaa lamminta lounasruokaa. Aterioista saa myos
lastenannokset, joten jokaisen tarpeet ystavallinen henkilékunta on ajatellut. Uppopulla on
tunnettu myds maukkaista salaateistaan, joten koko péivan listalta [0ytyy myos
kreikkalaista salaattia, vuohenjuustosalaattia, kanasalaattia, katkarapusalaattia sekéa
tonnikalasalaattia. Uppopullassa itseleivottu pulla on yksi paikan suosikkituotteista.
(Uppopullan kotisivut 2014.)

Méakelanrinteen Kahvila Uppopullassa omistajana toimii hyvantuulinen ja nauravainen
Saara Salonen. Kahvila Uppopulla Oy on perheyritys, jolla on kaksi uimahallien ohessa
toimivaa kahvilaa. Makelanrinteessa sijaitsevan kahvilan lisaksi Uppopulla Oy:lla on
toinen piste, Kahvila Kuntopulla, T66l6n Urheiluhallissa. Kahvila Kuntopulla on Uppopulla
Oyn:n kahdesta kahvilasta se, joka perustettiin ensimmaisena. Salonen oli Kuntopullassa
toissa jo 12-vuotiaana. 17-vuotiaana Salonen osti ditinséd kanssa Kahvila Kuntopullan
itselleen, ja alkoi myohemmin yksin yrittajaksi Kahvila Uppopullaan. Hyvantuulisen
Salosen voi tavata Uppopullassa todennakdisimmin arkisin valilla 8-16. Uppopullassa
tyoskentelee talla hetkelld 18 tyontekijad, joista kymmenen on vakituisia ja kahdeksan
ekstra-tyontekijoitd. Salonen on viihtynyt kahvilassaan niin hyvin, ettei ole miettinytkaan
alanvaihtoja tai muita tyopaikkoja. Hyva tydilmapiiri ja mukava ty6tiimi pitda Salosen

sanojensa mukaan yrittdjana Uppopullassa viela pitkaan. (Salonen 15.12.2014.)
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Ystavallinen henkilokunta tuo asiakkaille hyvan mielen tulla kahvilaan. Itse olen ainakin
kokenut, etté asiakaspalvelu on Uppopullassa palvelua parhaimmasta p&asta.
Henkildkunta on hymyilevaa ja hyvantuulista, he selkeasti viihtyvat tydpaikallaan. Kahvila
on onnistuttu luomaan viihtyisaksi niin Makelanrinteen koulusta kayvien opiskelijoiden,
uimareiden kuin lapsiaan uimastaodottavien vanhempienkin makuun. Asiakaskunta on
monipuolista, ja on mukavaa nahda kuinka kaikki viihtyvat Uppopullassa. Asiakaspaikat
on saatu mukavasti uimahallin ja kahvilan valilla olevan lasiseinan viereen, joten
uimareiden harjoituksia voi kahvittelun ohessa seurata. Monet yritykset ja viereisen koulun
henkilokunta ovat myds l6ytanyt kahvila Uppopullan viihtyisyyden, ja kahvila saakin aika-

ajoin heista asiakkaita muun muassa suurempien lounasjarjestelyiden puitteissa.

Kuvio 10. Kuva Kahvila Uppopullan kahvilatarjonnasta. (Uppopulla 2014.)

6.1 Uppopullan tarjoama tuote ja sen laatu

Uppopullan omistaja Saara Salonen korostaa tuotteiden laadussa ensinnékin sita, etta
kaikki munkit ja pullat leivotaan joka aamu kahvilassa itse. Tuoreet kahvileivat ovat siis
lisdaineettomia, joka on varsinkin tdna paivana asiakkaiden mieleen. SGmpylat taytetaan
paikan paalla, joten ne pysyvét raikkaina pitempaan. Salonen kertoo, etté asiakaskunta

jakaantuu paivan mittaan. Aamulla tulevat innokkaat puuronsydjat, lounas-aikaan
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kotiruuan puolestapuhujat, illalla kuuden aikaan menee paljon ruokaisia salaatteja ja
muiden pulla- ja vitriinituotteiden myynti jaksottuu paljolti paivan mittaan. Urheilijoille ja
liikkujille on tarjolla erilaisia palautusjuomia ja proteiini- ja energiapatukoita, joiden kysynta
tasaista kellon ajasta riippumatta. Kiireisimpaan lounasaikaan myydaan parhaimmillaan
150 annosta joka paiva. Lounaalla on paljon vaihtoehtoja kaikille. Lapset, vanhukset,
allergikot, keliaakikot, laktoosia vélttavat asiakkaat ja ihan perheen pienimmatkin
soseruuan syojat loytavat listalta itselleen vaihtoehdon listalta. Salosen mukaan laatu ja
asiakastyytyvaisyys nakyy paljon myo6s asiakkaiden tilatessa salaattiannoksia. Asiakas voi
helposti tarjoilijalle kertoessa muokata hanelle tehtavaa salaattiannosta, ja vaihtaa vaikka
annoksen taytteita toisiin. Asiakkaat arvostavat kahvilan palvelun joustavuutta, ja pitavat
sitd yhtend laadun takeena. Salonen on myds halunnut varmistaa, etta perheen
haastavimmillekin lapsille 16ytyy joka péaiva mieluinen ruoka, esimerkiksi nakit ja
ranskalaiset, vaikkei sita erikseen listalla lukisikaan. (Salonen 15.12.2014.)

Lounaslistaa kehitetdan ja vaihdetaan aktiivisesti, ainakin kahdeksan viikon vélein, jotta
asiakkaat eivat kyllasty samoihin ruokiin. Valilla uudet ideat innoittavat kuitenkin
ripeampaan lounaslistan vaihteluun. Yritykset ovat myds loytaneet Uppopullan maistuvan
lounastarjonnan, joten tyopaikkaruokailijoita nédkee yhtalailla uimahallin asiakkaiden
ohessa lounasaikaan. Uppopulla jarjestaa yritysten tilauksista heidan tarpeidensa mukaan
ruokailua, kahvitusta, juhlien jarjestamista tai muita kahvila-ravintolan palveluja. Eniten
yritysten tilauksia Uppopullalle tulee varsinkin koulun tapahtumien, yritysten
likuntapakettejen, urheilutapahtumien ja virkistyspaivien yhteydessa. Uppopulla kehittaa
kahvilaansa jatkuvasti uusia ideoita. Vahan aikaa sitten asiakkaiden toiveiden perusteella
on alettu myymaan myos hiustarvikkeita ja mehupohjaisia proteiinijuomia maitopohjaisten
oheen. Villasukkiakin on joulun aikaan ollut myynnissa. Salonen kuitenkin kertoo, etta

tilanpuute ja napistely rajoittaa osan uusien ideoiden toteutusta. (Salonen 15.12.2014.)

Kahvilan hinta-laatusuhde perustuu Salosen mukaan volyymiin. Saloselle on tarkeaé, etta
koko perhe voi ruokailla Uppopullassa, joten hinnat pidetaan sen mukaisina. Lounaat ja
salaatit ovat kasity6ta, joten ne ovat siksi hintavampia. Uppopullassa kaytetaan
laadukkaita raaka-aineita, joten timan vuoksi hinnat eivat myodskaan voi olla liian alhaisia.
Nykyaan asiakkaat maksavat mielelladn enemman, kun tietdvét ostavansa laadukasta
ruokaa. Salonen kiertaa jonkin verran myds muissa kahviloissa seuraamassa niiden
hintaa ja laatua, jotta hintatietoisuus tdméan paivan kahviloista pysyy paivittyneena. Nain

Uppopullan uusia hintojakin on jatkossa helpompi asettaa. Esimerkkina kahvi ja pulla
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kustantaa kahvilassa talla hetkella noin viisi euroa, joka on melko edullinen Helsingin
kahvilakulttuurissa tana paivana. Uppopullan kilpailuvaltit ovat itse paikanp&alla leivotut

tuotteet, kasityona tehty lounas- ja salaattimenu, hyva hinta-laatusuhde seka mainio
iloinen palvelu. (Salonen 15.12.2014.)

Kuvio 11. Kuva Uppopullan kahvilan nakymasta Makelanrinteen uimahalliin (Wikipedia
2012.)

6.2 Asiakaslahtdisyys ja viihtyvyys Uppopullassa

Kahvila Uppopullassa pyritd&n aina asiakaslahtdisyyteen. Aina kaikkien toiveiden
toteuttaminen ei kuitenkaan ole mahdollista, vaikka asiakastyytyvaisyys muutoksesta
paranisikin. Kaikkien asiakkaiden toiveet haluttaisiin toteuttaa, mutta kahvilalla ei aina riita
resursseja toteuttaa ideoita. Tilanpuute on yksi seikka, joka estaa joidenkin toiveiden
toteuttamista. Asiakkaiden toiveisiin on kuitenkin helppo reagoida, koska yritys on pieni, ja
siten uudistuksia on helpompi ja nopeampi toteuttaa kuin suuressa yrityksessa. Tuotteita
muokataan ja vaihdetaan usein asiakkaiden toiveiden mukaisiksi. Vakioasiakkaat antavat
jonkun verran suullista palautetta kahvilan tyéntekijdille, joten asiakkaiden todellisista
tarpeista tiedetdan jo jonkin verran. Asiakaslahtbisyyteen on panostettu henkilékunnan
kouluttamisella, ja jokainen tyontekija osaa vastata asiakkaan kysyessé tuotteita koskeviin
kysymyksiin. Varsinkin allergikoille ja keliaakikoille tuotetiedot on valttAmatonta saada.
Henkilokunta osaa myds suositella ja kertoa perheille lastenannoksista, kahvinystéville

maksuttomasta santsikupista ja kaikille asiakkaille mahdollisista eduista ja uutuuksista.
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Asiakkaat haluavat ajoittain jotain uutta, kukaan ei jaksa sy6dé aina samaa.
Asiakaslahtoisyytta kehittddkseen ja tuotteita uudistaakseen Salonen kiertaa aika ajoin
messduilla hakemassa uusia ideoita ja katsastamassa tuote-uutuuksia. Lisaksi monien
yritysten edustajat kayvat Uppopullassa paikan paalla esittelemassa Saloselle uutuus-
tuotteitaan. Salonen korostaa, etta Uppopullassa kokeillaan rohkeasti uusia tuotteita. Jos
jokin tuote ei myy eikd nouse asiakkaiden suosioon, se vaihdetaan sitten taas toiseen.
Salonen haluaa panostaa yrityksen asiakaslahtdisyyteen ja tuoda Uppopullaan muun
muassa uusia ideoita ja tuotteita, jotta asiakkaille kahvilan tuotetarjonta olisi jatkossakin
mieluista. (Salonen 15.12.2014.)

Kahvilan viihtyvyys vaikuttaa suuresti asiakastyytyvaisyyteen. Salosen mukaan kahvilan
viihtyvyyden takaaminen seka parantaminen on valilla tuottanut paanvaivaa. Uppopulla on
hallimainen tila, kun uimahallin yhteydessa ollaan. Hallimaiseen tilaan on jarkevasti
ajatellen vaikea luoda viihtyisda kahvilailmapiirid. Kahvilassa on suurimmaksi osaksi
pyoreitd puisia poytid tuoleineen, ja kaikki ovat variltdan valkoista tai vaaleaa.
Viherkasveja ja kausittain vaihtuvia koristeita kaytetaan jonkin verran. Seinat ovat
pelkistettyja, silla kahvilan yksi sein& on kokonaan lasia, jonka toiselta puolelta paéasee
seuraamaan uimareiden touhuja. Salosen mukaan lasiseinan viereiset pydat ovat aina
ensimmaisené taynna. Kahvilan sisustus yksinkertaisuudessaan on onnistunut luomaan
kahvilaan viihtyisan ilmapiirin. Salonen naurahtaa, etté viihtyvyyden takana taytyy olla
henkildkunnan iloisuus, hymyilevyys ja palvelualttius seka asiakkaat itse seuralaisineen.
Ihmiset ovat urheiltuaan yleensa hyvalla paalla, ja tulevat mielisséén palkitsemaan itsedan
maukkaalla ruoalla Uppopullaan. Kahvilan yhteinen asiakkaiden ja henkilokunnan luoma
tunnelma luo suurimman osan kahvilan viihtyvyydesta. Salonen panostaa myds uusien
tydntekijoiden asiakaspalvelukoulutukseen. Uudelle tyontekijalle kerrotaan Uppopullan
tavat palvella asiakkaitaan, ja samalla huomaamatta muun henkilokunnan hyvantuulisuus
tarttuu usein uuteen tyontekijaan. Henkilokunta on kuin yhta perhettd, jonka vuoksi kaikki
varmaan viihtyvat téissa niin hyvin. Tama viihtyminen valittyy laajalti myds asiakkaille, ja
tarttuu helposti ketjuna heihinkin. (Salonen 15.12.2014.)
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6.3 Uppopullan tuotteiden turvallisuus ja tervellisyys

Kyseltyani Saloselta Uppopullan turvallisuudesta seka terveellisyydesté, sain pian luoton
kahvilan tuoteturvallisuuteen seka osittain terveellisyyteen. Uppopullassa kaikilla
tyontekijoilla on hygieniaosaaminen hallinnassa, ja kopiot hygieniapasseista 10ytyvat
tydpaikalta. Kahvilassa kay paljon erikoisruokavalion tai allergian omaavia asiakkaita.
Taman vuoksi leikkuulaudat on oltava omat eri raaka-aineille ja ruokien kasittely on
hanskoineen tarkkaa. Kahvilassa tydskentelee paasaéantoisesti samat kokit, joten
annosten valmistus tunnetaan hyvin ja annokset pysyvat asiakkaille tasalaatuisina.
Kylmatavaraa sisaltavan tukun tullessa on tdissa ylimaarainen tyontekija
vastaanottamassa ja purkamassa kuormaa, jotta kylmaketju ei tuotteiden kohdalla katkea
ja purku pysyy oikeaoppisena lampétilojen kannalta. Kahvilan tyontekijat tietavat, missa
lampdtiloissa tuotteiden on oltava esilla, seka kauanko tietyssa lampdétilassa olevaa
ruokaa on turvallista tarjoilla. Salonen kuitenkin korostaa, etta tuotteiden kierto on
kahvilassa niin kovaa, ettei raaka-aineet ehdi juuri koskaan pilaantua. Useinkaan ei
tarvitse miettid tAndan tarjottavan tuotteen turvallista tarjoilua seuraavana paivana.
Asiakkaat ovat varmasti huomanneet tuotteiden turvallisuuden, silla heille ei ole viela
tuotteista koitunut vahinkoa, tai ainakaan Uppopullaan ei ole ikina valitettu tuotteen
aiheuttamasta vahingosta. Pulla on yksi harvoista tuotteista, jota kahvilassa myydaan
seuraavana paivana puoleen hintaan, mutta asiakkaat tietdvat tuotteen olevan eilen

leivottua ja ostavat sita silti mielellaan. (Salonen 15.12.2014.)

Raaka-aineet ja tuotteet tulevat kahvilaan laadukkailta tunnetuilta tukuilta, kuten Heino,
Kespro ja Hartwall, joten riski raaka-aineissa esiintyviin hygieniaongelmiin tai puutteisiin
on pieni. Salonen korostaa, ettd kala ja ayridiset ovat aina haaste, mutta oikeaoppisilla
kasittelytavoilla ja lampdsailytyksella on selvitty ongelmitta. Uppopullassa suositaan
resurssien mukaan raaka-aineissa my6s suomalaista. Kaikkiin kahvilassa valmistettaviin
tuotteisiin merkitdan valmistuspaivamaara, jotta voidaan ennaltaehkaistéa tuotteiden
pilaantumista ja vahinkojen syntymista. Asiakkaiden poytia ja tasoja pyyhitaan
kertakayttoisilla rateilld ja liinoilla hygieenisyyden tason sailymiseksi. Viihtyisdn ympéariston
lisaksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa ruokailutilan ja ostettujen tuotteiden hygienisyys ja
puhtaus. Harva asiakas istuu kahvilassa likaiseen poytdan. Poydat on siis pidettava

siisteind, ettei asiakkaita meneteta. (Salonen 15.12.2014.)

33



Kysyessani hygieniatarkastajien kaynneista kay ilmi, ettd Salonen on itsekin ihmeissaan
kun kahvilassa ei ole moniin vuosiin kaynyt tarkastajia. Kahvilan ensimmaisina vuosina
hygieniatarkastajia kavi useammin. Salonen ei muista viimeisen tarkastuskerran
ajankohtaa, mutta hygieniaolot olivat silloin kaikki kunnossa. Veden laadun tarkastaja kay
uimahallissa aika ajoin mittaamassa uimaveden laatua, joten han mittaa samalla myds
Uppopullan veden laatua seka jaatelokoneen hygienisuutta. Hygieniaolot ovat ndissa
kahdessa olleet kunnossa. Makelanrinteen uimahallissa on koko talossa toimiva kierratys,
josta Salonen on mielissdéan. Kierratys on tehty helpoksi, kun on astiat kaikille jatteille
(lasi-, pahvi-, bio-, seka- ja energiajate) erikseen. Asiakkaille kierratys on tana paivana
tarkeaa, ja sitéa ihmetellaan, jos kierratysmahdollisuutta ei nykyaéan joka paikasta 16ydy.
Niin monessa taloudessa erotellaan kuitenkin jo bio- ja sekajate. Uppopullassa asiakkaat
paasevat itse halutessaan lajittelemaan jatteet astioiden palautuskarryn yhteydessa.
(Salonen 15.12.2014.)

Kysyessani Saloselta Uppopullan tuotteiden terveellisyydestd, han ottaa asiaan
seuraavasti kantaa. Uppopullassa on tarjolla niin herkkuja kuin terveellistakin ruokaa, se
on asiakkaan oma valinta syoko terveellisesti vai epéterveellisesti. Jos tulee vallitsemaan
kahvilan tuotteista herkkuja ja palkitsemaan itsedan, niin silloin asiakas on itse tietoinen
epaterveellisemmasta tuotevalinnasta. Kahvilassa on tarjolla myds muun muassa
terveellisid ruokaisia salaatteja, joissa ei ole epaterveellisyydesta tietoakaan. Salonen
haluaa pitaa tuotevalikoimansa kattavana, jotta jokainen vierailija 16ytaisi mieleisensa

tuotteen listalta, eika evaita tarvitsisi enéda kanniskella mukana. (Salonen 15.12.2014.)
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7 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Tana paivana asiakastyytyvaisyytta pyritaan kartoittamaan useilla eri keinoilla. Yleisia
asiakastyytyvaisyyden selvityskeinoja ovat mielipidekyselyt, suullinen palaute sek&
menekin seuranta. Kirjalliset kyselyt ovat yksi yleisimmista keinoista saada lisaa tietoa
asiakastyytyvaisyydesta. Ruokailun kehittdmisen suuntia pohditaan paljon: Tulisiko
panostaa ruuan laatuun, ymparistoon vai ehka palveluun? Yhté aikaa otetaan selvaa
asiakaskunnasta ja pohditaan mahdollisia syita asiakaskatoon tai muutoin pieneen
asiakasmaaraan. Asiakkaille jaettavat tai lahetettavat kyselylomakkeet muotoillaan
useimmiten niin, etta asiakas saa vastata kyselyyn nimettdmana. Nimettomana
vastaaminen takaa yleensa sen, ettd asiakkaan antama palaute on varmasti
totuudenmukaista. Asiakkailta suullisesti kyselemalla ei aina saada totuutta lahinna olevaa
tietoa, silla valituksia ja puutteita ei uskalleta sanoa aaneen. Kaikki kyselyt ja tutkimukset
tehdaan kuitenkin asiakkaiden tyytyvaisyyden lisdamiseksi eli heita varten. Yritykset
kyselevat asiakkailtaan tietoja, jotta muun muassa tuotteet, palvelu, ympéristdn viihtyvyys
seka puutteet ja epakohdat saadaan kehitettya tai korjattua lahemmas asiakkaiden
todellisia tarpeita sekéa toiveita. Samalla myos yrityksen tulos paranee, kun asiakasmaara
tyytyvaisyyden kasvaessa lisaantyy, eli molemmat voittavat, niin asiakas kuin yrityskin.
(Liikala 1996, 68-72.)

Asiakkaiden antama palaute ndhdaan menestyvissa yrityksissa tarkeana ja arvokkaana
mahdollisuutena kehittda yrityksen toimintaa asiakaslahtdisesti. Asiakaspalautetta
pyritdaén kerddmaan systemaattisesti ja monikanavaisesti, jotta saadaan palautteista
paras hyoty irti. Kartoittamalla palautteiden avulla yrityksen tarjonnan mielekkyytta
asiakkaiden ndkékulmasta, voidaan jatkossa maarittaa yrityksen toiminnalle suuntaviivoja
ja toivetasoja. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tarjoama tieto yhdistettyna
kilpailijatietouteen luo mahdollisuuden yrityksen suoritustason vertailun
("benchmarkkauksen") toisten yritysten suorituksiin. Asiakkailla teetettévien tutkimusten
lisdksi my6s asiakaspalautteet tallennetaan ja hyodynnetaan kehitysideoita miettiessa.
Asiakaspalautetta ja tutkimuksia toteutetaan tietyin aika valein, eika niiden toteuttaminen
ikin& nda viimeista kertaa. Yrityksen kehittdmisen kannalta asiakastyytyvaisyyskyselyt ja
palautteiden keraaminen on aina jatkuvaa, niin kauan kun yritys on olemassa ja haluaa
kehittda toimintaansa. Koko palauteprosessin meneminen Iapi menestyksekkaasti vaatii

niin teknisid innovaatioita kuin asenteellisiakin muutoksia. Asiakaspalautteen ja
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asiakastutkimusten tarkeyden ymmartamisesta kertoo paljolti sen liittaminen
laatujarjestelmiin. 1ISO 9001:2000 laatujarjestelméssa esimerkiksi eri palautejarjestelmilla
ja jarjestelmien kayttamiselld on tarked merkittéava rooli kokonaisuutta ajatellen. Hyvaa
laatua on vaikea toteuttaa ilman asiakaspalautteiden seké asiakastyytyvaisyystutkimusten
hyddyntamista. (Aarnikoivu 2005, 67-68.)

7.1 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomaketta suunnitellessa on hyva liittd& alkuun selvitys asiakkaalle, miksi kyselya
tehdéaan. Asiakas haluaa usein tietaa, mihin hdnen luovuttamaansa tietoa tarvitaan ja
kaytetaan. Selvityksessa voidaan kertoa esimerkiksi, etta yritys haluaa kehittaa tuotteitaan
ja palveluitaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti, ja vastaamalla asiakas saa
mahdollisuuden vaikuttaa yrityksessa tarjottavaan tuotetarjontaan. Lisaksi asiakas voi
vastaamalla voittaa jonkin hytdykkeen. Selvityksen avulla asiakas tietdd miksi tayttaa
lomaketta, seké voi vield voittaa vastaamalla palkinnon, joka tuo hanelle ajatuksena
mielihyvaa tai lisdarvoa. Lomakkeessa kysyttavat kysymykset on mietittéva tarkkaan, jotta
saadaan selvitettya kirjallisesti mahdolliset asiakkaiden huomaamat epakohdat ja
ongelmat. Henkilékunnalta jaa paljon sellaisia asioita huomaamatta, jotka vaivaavat
asiakkaiden mielta paivittain. Esimerkiksi katkarapujen vahyys salaatissa on helposti
korjattavissa, kun henkilokunta asian tiedostaa, ja samalla asiakkaan tyytyvaisyys
annokseensa kasvaa selkeasti. Kyselylomake ei saa olla liian pitka, jotta asiakas jaksaa
paneutua kaikkiin kysymyksiin huolella. Kysymykset voidaan muotoilla avoimiksi
kysymyksiksi, joihin asiakas voi vapaasti kirjoittaa, tai vaihtoehtokysymyksiksi.
Kahvilayritysta tutkiessa on hyva kartoittaa asiakkaan mielipide tuotteiden mausta,
laadusta, ulkonadésta, annoskoosta, palvelun sujuvuudesta seka tarjolla olevista tuotteista.
Lisaksi on hyddyllista kysya kahvilan viihtyisyydesta, tuotteiden hinta-laatusuhteesta,
tuotevalikoiman kattavuudesta seka tyontekijoiden palvelualttiudesta. Kehitysideoita
asiakkailta on viisainta kysya vasta lomakkeen loppupuolella, silla paastessaan kyselyssa
viimeisiin kysymyksiin, asiakas on jo tiedostamatta pohtinut muita kysymyksia
tayttdessaan muun muassa kehitysideoita ja muuta annettavaa palautetta. (Liikala 1996,
68-72.)
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Asiakaskyselyita ei ole hyva jarjestaa lilan usein, koska asiakkaat kyllastyvat helposti
lomakkeiden tayttAmiseen ja saattavat artya yrityksen jatkuvista kyselyista. Mahdollinen
kyselyiden vastanneiden kesken arvottava palkinto auttaa usein kyllastyneenkin vastaajan
tayttamaan lomakkeensa loppuun. Ihmiset rakastavat palkintoja, "ilmaisia asioita".
Kyselyn suorittamisen jalkeen tulokset pyritdédn kokoamaan mahdollisimman pian.
Vastaukset kaytya lapi koodaan ne esimerkiksi yhteen taulukkoon, ja
vaihtoehtokysymyksille voidaan laskea keskiarvo. Kyselyn tuloksista koodaan yhteenveto,
jonka avulla pohditaan yhdessa yrityksen kanssa tulevia kehitysideoita ja muutoksia.
Asiakkaille on myds hyva tiedottaa mita kyselylla saatiin aikaan, jotta asiakkaille syntyy
mielikuva, etté heidan vastauksensa on otettu vakavasti ja heidan mielenkiinto
kyselytutkimuksia kohtaan lopahda. Voidaan esimerkiksi tiedottaa, etta:
Kyselytutkimuksen avulla saatiin aikaan huomattava ruokalistan muutos asiakkaiden
toivomaan suuntaan. Listalta I0ytyy jatkossa entista enemman asiakkaiden toivomia
annoksia seka virvokkeita. Kiitos vastanneille yrityksen kehittamisesta entista
asiakastyytyvaisemmaksi organisaatioksi. Alla olevan kuvion kaava (Kuvio 13.) kertoo,
miten markkinointitutkimus etenee paasaantoisesti kaytannossa. (Liikala 1996, 68-72.)
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Asiakaskysely on olennainen osa marKkinointitutkimusta.
MarkKinointitutkimus etenee pifisiintoisesti seuraavan
kaavan mukaanm:

4 N

_ Tehdiin asiakaskvsely asiakkaille ja henkilokunnalle, eli
kKartoitetaan nykvinen tilanne.

_’ Analvsoidaan kyselvn tulokset.

—3 Tehdiin tuloksista johtopditokset, mitki ovat
kehittimistarpeet.

—» Muutetaan tuotantoa ja palveluja mahdollisuuksien ja
resurssien mukaan.

—» Seurataan asiakastyvtyviisyytti ja menekkii.
—> Tehdiin mydihemmin uusi asiakaskvsely.

—> Analysoidaan tulokset.

— Tutkitaan, onko tapahtunut kehitvsti.
. : o

Kuvio 12. Kuvio markkinointi tutkimuksen etenemisesta kaavan mukaan. (Liikala 1996,
70.)

7.2 Tutkimuksen tekeminen Uppopullassa

Tavoitteena tutkimuksella on parantaa Kahvila Uppopullan asiakastyytyvaisyytta
entisestdén sekd huomata mahdollisia epakohtia muun muassa tuotteissa tai palvelussa.
Tutkimuksen teon muodoksi valitsin kvantitatiivisen kyselytutkimuksen kartoittamaan
Kahvila Uppopullan asiakastyytvaisyytta. Tama tutkimusmenetelma sopi parhaiten
kartoittamaan tarvitsemaani tietoa tutkittavasta kohderyhmasta, Kahvila Uppopullan
asiakkaista. Mietin aiheita, jotka olisivat oleellisia saada selville asiakastyytyvaisyyden
kehittamista ajatellen. Ainakin mahdollisia puutteita ja epakohtia taytyi selvittaa, jotta ne

voidaan mahdollisuuksien mukaan korjata jatkossa. asiakkaiden suosikkituotteita oli hyva
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selvittda, ettei kahvila vahingossa poista juuri suosituimpia tuotteita listaltaan.
Hyddylliseksi koin selvittdd myds perusasioita asiakkaiden taustoista muun muassa ikaa
ja sukupuolta, jotta saataisiin selville, minka tyyppinen asiakas on Uppopullan yleisin
vieras. Lisaksi pidin tarkeana, etta asiakkailla oli mahdollisuus antaa kehitysideoita
kyselylomakkeen (Liite 1.) avoimissa kohdissa kahvilalle esimerkiksi kahvilantuotteista tai
palvelusta. Muissa kysymyksissa tarkennettiin asiakkaiden mielipidetta kahvilan tuotteiden
laadusta, viihtyvyydesta ja palvelun laadusta. Asiakkailla oli mahdollisuus myds tarkentaa
kuinka usein vierailee kahvilan asiakkaana, kertoa suosikkituotteistaan seka lahettaa
kahvilalle terveisia. Kyselylomakkeita oli mahdollista tayttda Joulun alusajan ja valipaivien
aikana yhteensa reilun kahden viikon ajan. Liséksi itse ollessa paikan paalla
Uppopullassa, jakelin asiakkaille lomakkeita taytettavaksi. Taytettyja lomakkeita ol

kasassa loppujen lopuksi 58 kappaletta.

Valtaosa asiakkaista oli mielisséén, kun sai antaa palautetta Uppopullalle kirjallisen
version kautta. Kyselylomake (Liite 1.) oli kuusi sivua pitka. Siita riippumatta useimmat
jaksoivat tayttdd lomakkeen alusta loppuun. Erds asiakas muun muassa myoénsi, etta
suullisen palautteen antaminen on hanelle ja monelle muulle suomalaisille ollut usein
vahan vaikea aihe, ja usein palaute jaa siksi antamatta. Harva asiakas kieltaytyi
osallistumisesta asiakastyytyvaisyystutkimukseeni, joka oli minulle positiivinen yllatys.
Kyselyn suorittamisen jalkeen totesin, etta Kahvila Uppopullan asiakaskunta on Helsingin
keskustan kahvila-asiakaskuntaa kiireettomampaa, joka saattoi myds osittain johtua
joulun pyhien ajasta. Kahvila Uppopullassa asiakkaat oli useimmiten yksin ja odotti
esimerkiksi lastaan uimasta, joten kyselylomakkeen tayttd oli ihan mieluista puuhaa.
Monissa muissa Helsingin keskustan kahviloissa tutkimuksen tekeminen olisi varmasti
ollut haastavampaa, silla asiakkailla on yleensa aina seuraa ja paljon kerrottavaa
seuralaiselleen. Kyselylomakkeen tayttaminen olisi ehka hairinnyt kuulumisten vaihtelua ja

jaanyt monilla tayttamatta.

7.3 Tutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen ajankohta oli joulun aika, jolloin monet ihmiset olivat

lomalla tdista. Lomalaisia oli muiden Uppopullan vakioasiakkaiden lis&ksi paljon paikalla,
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joten tulokset saattaisivat olla erilaisia vaihdettaessa tutkimuksen teon ajankohtaa, kun
suurin osa asiakkaista on Uppopullan jokapaivéisia kavijoita. Tutkimuslomakkeita tulostin
yhteensa 70 kappaletta, joista 58 kappaletta sain takaisin taytettynd. Kyselylomake (Liite
1.) koostui vaihtoehtokysymyksista seka avoimista kohdista, joissa asiakas sai kirjoittaa
vapaasti. Kyselylomakkeessa tarkennettiin, ettd jos vastaaja ei |I0yda sopivaa valittavaa
vaihtoehtoa, niin tyhja vastaus on yhta kuin "en osaa sanoa”. Tyhjia kohtia jai siis moneen
kyselylomakkeeseen. Moni vastaaja oli veila tarkentanut, ettéa kysymyskohta on jatetty
tyhjaksi kokemuksen puuttumisen vuoksi. Tutkimuksen tulokset ovat mielestani luotettavia
joulun ajan asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkiessa, varsinkin niiltd kohdin, joissa vastauksia
tuli paljon. Jos esimerkiksi kyselylomakkeessa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta
erityisruokavalion huomioimisesta tuotteissa, ja jopa 25 vastaajalla ei ollut kokemusta
asiasta, niin talloin tutkittavan asian luotettavuus on vahemman pateva. Eniten tyhjia
kohtia ilmeni kysyttdessa muun muassa vanhusten, lasten ja liikuntarajoitteisten
huomioimisesta Uppopullassa, sampyldiden ja suolaisten purtavien maistuvuudesta,
makeisvalikoiman kattavuudesta seka erityisruokavalion huomioimisesta. Vastaajilla oli

siis todennakoisesti vahiten kokemusta kyseisista asioista.

Kuviossa 13 kuvataan kyselylomakkeeseen vastanneiden sukupuolijakaumaa.

Vastaaja

H mies

nainen

Kuvio 13. Vastaajien sukupuolijakauma.

Kyselyyn vastanneista valtaosa oli naisia. Naispuolisia vastaajia oli yhteensa 64% ja

miespuolisia vastaajia 36% kaikista kyselylomakkeen tayttaneista. (Kuvio 13.)
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Kuviossa 14 havainnollistetaan vastaajien ikdjakaumaa.

1% 19% .
° ° 1ka

0%
0%

malle 10v
m10-16v
m17-25v
m26-35v
m35-50v
myli50v

Kuvio 14. Vastaajien ikdjakauma

Huomattavasti suurin osa kyselyyn vastanneista oli yli 35-vuotiaita. Alle 35-vuotiaita vas-
taajia oli vain muutama koko kyselyyn vastanneista. Alle 10-vuotiaita vastaajia oli tarkal-
leen 0,4%, 10.16-vuotiaita vastaajia 0,7%, 17-25-vuotiaita vastaajia 0,2%, 26-35-vuotiaita
vastaajia 1%, 35-50-vuotiata vastaajia 36% ja yli 50-vuotiaita vastaajia 41%. Valtaosa
vastaajista oli yli 50-vuotiaita kahvilan asiakkaita. (Kuvio 14.)
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Kuvio 15 havainnollistaa asiakkaiden kahvilakdynnin ajankohtaa.

Kahvilakdaynnin ajankohta

: | ]
o N | | |
Toiden ohessa  Urheilun ohessa Vapaa-ajalla Niin vapaa-ajalla
ruokailemassa ruokailemassa syomassa kuin toidenkin

ohessa syomassa

Kuvio 15. Vastaajien kahvilassa asioimisen ajankohta.

Huomattavasti suurin osa vastaajista, 45 vastaajaa, asioi kahvilassa urheilun ohessa ruo-

kailemassa. Toiden ohessa ruokailemassa -vaihtoehdon valitsi vastaajista viisi, ja vapaa-

ajalla sydmassa -vaihtoehdon valitsi vastaajista kahdeksan. Niin vapaa-ajalla kuin tdiden-

kin ohessa sydmassa ei vastaajista kaynyt kuin yksi. (Kuvio 15.)

Kuviossa 16 kuvataan, kuinka usein vastaajat vierailevat kahvilassa.

Kuinka usein vierailet Uppopullassa?

30
25
20
15
10
5 .
0 | . . . . |
Joka paiva Viikoittain Muutaman Pari kertaa Téma on
kerran kuussa vuodessa ensimmainen
kayntini
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Kuvio 16. Vastaajien vierailukerrat Uppopullassa.

Valtaosa vastaajista, 28 vastaajaa, kdy kahvilan asiakkaana viikoittain. Melkein yhta suuri
ryhma, 21 vastaajaa, asioi kahvilassa muutaman kerran kuussa. Pari kertaa vuodessa
asioi vastanneista seitsemén ja joka paiva asioi vastanneista yksi. Tuloksissa kavi ilmi,

ettd yksi vastaaja asioi kahvilassa ensimmaista kertaa. (Kuvio 16.)

Kuviossa 17 kuvataan syita, minka vuoksi vastaajat tulevat kahvilaan.

Tulen Uppopullaan useimmiten

50
45
40
35
30
25
20
15
10 -

Juomatuotteen Ruokatuotteen Vain kuluttamaan
perdssa perdssa aikaan, en useinkaan
osta mitdan

Kuvio 17. Vastaajien varsinaisen tulon syy tulla Uppopullaan.

Suurin osa vastaajista tulee kahvilaan jonkin ruokatuotteen perdssa. Ruokatuotteen
perassa kavijoita oli yhteensa 46 vastaajista ja juomatuotteen perassa kavijoitd yhteensa
16 vastaajista. Kukaan vastaajista ei myontanyt tulleensa kahvilaan vain kuluttamaan
aikaa, joten kaikki vastaajista ostivat aina jonkin kahvilan tuotteen. Kyselylomakkeista kavi
ilmi, etta suurin osa naisista tulivat kahvilaan ruokatuotteen perassa, ja miehista

puolestaan suurin osa juomatuotteen perassa. (Kuvio 17.)
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Kuvassa 18 tarkastellaan vastaajien suosikkiannoksia seka puuttuvia

ruokasuosikkeja.
Onko sinulla listalla ehdoton
suosikkiannos?
30
25
20
15 A
10
5
0
Kylld ehdottomastil Ei ole, vaihtelen En ole |16ytényt vield Ei ole, silla listalta
Se on: mielellani annoksia. suosikkiani listalta. puuttuu
(suosikkiruokien suosikkiruokani. Se
kuvaukset tekstissa) on: (suosikkiruokien

kuvaukset tekstissa)

Kuva 18. Kyselya vastaajien suosikkiannoksesta.

Suurimmalla osalla vastaajista, 27 vastaajaa, ei ole ruokalistalla suosikkiannosta. Nama

27 vastaajaa vaihtelevat mielellaan listan annoksia. 21 vastaajalla oli listalla ehdoton suo-

sikkiannos, ja puolestaan taas kahdella vastaajista ei ollut listalla suosikkia, mutta he osa-

sivat nimeta sen. Kuusi vastaajista valitsi vaihtoehdon: En ole l6ytanyt viela suosikkia lis-

talta. (Kuvio 18.)

Vastaajien suosikkiannoksia listalla oli:
- Yleisesti salaatit, 6 vastaajaa
- Kanasalaatti, 2 vastaajaa
- Tonnikalasalaatti, 1 vastaaja
- Tonnikala-katkarapu- ja savulohisalaatti, 1 vastaaja
- Vuohenjuustosalaatti, 1 vastaaja
- Lammin savulohipasta, 1 vastaaja
- Perunamuusi ja lihapullat, 1 vastaaja
- Puuro, 3 vastaajaa
- Yleisesti lastenannos, 1 vastaaja

- Munkki, 1 vastaaja
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Kahvi + voileipd, 1 vastaaja
Korvapuusti + taukokahvi, 1 vastaaja

Yhdella vastaajalla oli suosikkiannos, mutta han ei kirjoittanut mika.

Vastaajat, jotka eivat I6ytaneet listalta suosikkiannostaan, toivoivat listalle:

Jokin kasvisvaihtoehto, 1 vastaaja

Tofupihvi tai tofusalaatti, 1 vastaaja

Kuviossa 19 kuvataan vastaajien tyytyvaisyytta kahvilan kahvin ja teen laatuun.

50
40
30
20
10

Oletko tyytyvainen Uppopullan kahvin
ja teen laatuun?

Kylla Menettelee En, koska: (syy

tyytymattdmyyteen
kuvataan tekstissa)

Kuvio 19. Vastaajien mielipide teesta ja kahvista.

Vastaajista valtaosa, 45 vastaajaa, olivat tyytyvaisia Uppopullan kahvin ja teen laatuun.

Viisi vastaajista kuvasi kahvin ja teen laatua menettelevéaksi. Viisi vastaajista ei ollut tyyty-

vaisia kahvin ja teen laatuun. (Kuvio 19.)

Vastaajien kertomia syitd, miksi eivat olleet tyytyvaisia kahvin ja teen laatuun:

En ollut maistanut sitd, 1 vastaaja

Ostamani Cafe latte oli vetinen ja laimea, 1 vastaaja

En pitanyt kahvista, koska kahvi on kauheaa. 1 vastaaja
En pitanyt, koska se ei ollut hyvaa. 1 vastaaja

Teevesi on liian haaleaa mustan teen hauduttamiseen, 1 vastaaja
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Palvelun laatu Uppopullassa

Kuviossa 20 kuvataan asiakaspalvelijan ystavallisyytta vastaajien mielesta.

Asiakaspalvelijan ystavallisyys
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Kuvio 20. Vastaajien kokemus asiakaspalvelijan ystavallisyydesta.

Suurin osa vastaajista, 37 vastaajaa, pitivat asiakaspalvelijan ystavallisyytta erinomaise-

na. Loput vastaajista pitivat asiakaspalvelijan ystavallisyytta hyvana: 14 vastaajaa, tyydyt-

tavana: kolme vastaajaa, valttavana: kaksi vastaajaa seka huonona: yksi vastaaja. Vas-

taajista ainoastaan yksi ei osannut sanoa mielipidettaan asiakaspalvelijan ystavallisyydes-

ta. (Kuvio 20.)
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Kuviossa 21 kuvataan asiakaspalvelijan ammattitaitoa vastaajien mielesta.

Asiakaspalvelijan ammattitaito
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Kuvio 21. Vastaajien kokemus asiakaspalvelijan ammattitaidosta.

Valtaosa vastaajista, 33 vastaajaa, pitivat asiakaspalvelijan ammattitaitoa erinomaisena.

Hyvana puolestaan asiakaspalvelua pitivat 11 vastaajaa ja tyydyttavana nelja. Valttavan

arvosanan antoi vastaajista kolme, ja huonoa arvosanaa ei vastaajista antanut kukaan.

Seitseman vastaajista ei osanneet sanoa mielipidettaan asiakaspalvelijan ammattitaidos-

ta. (Kuvio 21.)
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Kuviossa 22 tarkastellaan vastaajien kantaa lasten huomioimisesta kahvilassa.

Lasten huomioiminen
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Kuvio 22. Vastaajien ndkemys, kuinka lapset heistd huomioidaan Kahvila Uppopullassa.

Suurin osa vastaajista, 27 vastaajaa, pitivat lasten huomioimista erinomaisena. Hyvan
arvosanan antoivat vastaajista 13, tyydyttavan kaksi, valttdvan kaksi seka huonon ar-
vosanan vastaajista myos kaksi. Melkoisen suuri joukko vastaajista, 12 vastaajaa, eivat
osanneet kertoa mielipidettaéan lasten huomioimisesta. (Kuvio 22.)
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Kuviossa 23 kartoitetaan vastaajien mielipidettéd, miten kahvilassa huomioidaan vanhukset
ja liikuntarajoitteiset.

Vanhusten ja liikkuntarajoitteisten
huomioiminen
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Kuvio 23. Vastaajien ndkemys vanhusten ja liikuntarajoitteisten huomioimisesta
Uppopullassa.

Suurin osa vastaajista, 26 vastaajaa, eivat osanneet kertoa mielipidettaén vanhusten ja
likuntarajoitteisten huomioimisesta. Suurin osa niista vastaajista, jotka osasivat kertoa
mielipiteensd, pitivat vanhusten ja liikuntarajoitteisten huomioimista erinomaisena (19
vastaajaa). Hyvan arvosanan antoivat vastaajista 8, tyydyttavan arvosanan yksi, valttvan

arvosanan kolme sek& huonon arvosanan yksi. (Kuvio 23.)
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Ruokatuotteen laatu Uppopullassa

Kuviossa 24 kuvataan vastaajien mielipidettd annosten koista.

Annosten koot
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Kuvio 24. Vastaajien ndkemyksia koskien annosten kokoja kahvilassa.

Suurin osa vastaajista, 29 vastaajaa, pitivat annosten kokoja erinomaisena. Hyvan ar-
vosanan annosten koille antoivat vastaajista 18, tyydyttavan arvosanan 7, valttavan ar-
vosanan kaksi seka huonon arvosanan yksi. Kaksi vastaajista ei osannut kertoa mielipi-

dettdén kysyttaessa mielipidettd annosten koista. (Kuvio 24.)
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Kuviossa 25 kuvataan vastaajien mielipiteitda annosten ulkonadista.

Annosten ulkonaot
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Kuvio 25. Vastaajien mielipiteita annosten ulkon&oista.

Suurin osa vastaajista, 27 vastaajaa, pitivat annosten ulkondkoéja erinomaisena. Hyvan
arvosanan annosten ulkonadille antoivat vastaajista 17, tyydyttavan arvosanan 7 ja valtta-
van arvosanan kaksi. Huonoa arvosanaa ei antanut vastaajista kukaan. Nelja vastaajista
ei osannut kertoa mielipidettaan kysyttdessa mielipidettd annosten ulkonaoista. (Kuvio
25.)
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Kuviossa 26 kuvataan vastaajien mielipiteita kahvileipien maistuvuudesta.

Kahvileipien maistuvuus
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Kuvio 26. Vastaajien mielipiteita kahvileipien maistuvuudesta.

Suurin osa vastaajista, 22 vastaajaa, pitivat kahvileipia erinomaisina. Hyvan arvosanan

kahvileipien maistuvuudelle antoivat vastaajista 12, tyydyttavan arvosanan 5, valttavan

arvosanan kaksi sekd huonon arvosanan kaksi. Yllattavan suuri joukko vastaajista, 13

vastaajaa, eivat osanneet kertoa mielipidettdén kysyttaessa kahvileipien maistuvuudesta.

(Kuvio 26.)
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Kuviossa 27 kuvataan vastaajien mielipidetta kahvilan salaattien maistuvuudesta.

Salaattien maistuvuus
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Kuvio 27. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan salaatteihin.

Suurin osa vastaajista, 22 vastaajaa, pitivat salaattien maistuvuutta erinomaisena. Hyvan
arvosanan salaattien maistuvuudelle antoivat vastaajista 12, tyydyttavan arvosanan 9 ja
huonon arvosanan yksi. Vélttavaa arvosanaa salaattien maistuvuudelle ei antanut vastaa-
jista kukaan. Melko suuri joukko vastaajista, 13 vastaajaa, ei osannut kertoa mielipidet-
taan kysyttdessa mielipidetta salaattien maistuvuudesta. (Kuvio 27.)
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Kuviossa 28 tarkastellaan vastaajien mielipiteita makeisvalikoiman kattavuudesta.

Makeisvalikoiman kattavuus
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Kuvio 28. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan makeisvalikoimaan.

Yllattavaa oli, etté suurin osa vastaajista, 24 vastaajaa, eivat osanneet kertoa ndkemys-
td&n makeisvalikoiman kattavuudesta. Mielipiteen omaavista vastaajista, erinomaisena
makeisvalikoiman kattavuutta pitivat 15 vastaajaa, hyvana kaksi vastaajaa, tyydyttavana
viisi vastaajaa, valttavana yksi vastaaja sek& huonona kaksi vastaajaa. (Kuvio 28.)

Kuviossa 29 tarkastellaan vastaajien tyytyvaisyyttd menun monipuolisuuteen.

Menun monipuolisuus
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Kuvio 29. Vastaajien kokemuksia menun monipuolisuudesta.
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Suurin osa vastaajista, 18 vastaajaa, pitivat menun monipuolisuutta hyvana. Erinomaisen
arvosanan menun monipuolisuudelle antoivat vastaajista 16, tyydyttavan arvosanan 6,
valttdvan arvosanan nelja ja huonon arvosanan yksi. Perati 13 vastaajista ei osannut ker-

toa mielipidettaan kysyttaessa mielipidettd menun monipuolisuutta. (Kuvio 29.)

Kuviossa 30 kuvataan vastaajien nakemyksia erityisruokavalion huomioimisesta kahvilan

tuotteissa.
Erityisruokavalion huomioiminen
tuotteissa
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Kuvio 30. Vastaajien tyytyvaisyys erityisruokavalion huomioimisesta tuotteissa.

Huomattavan suuri osa vastaajista, jopa 25 vastaajaa, eivat osanneet kertoa nédkemys-
téaan erityisruokavalion huomioimisesta tuotteissa. Mielipiteen omaavista vastaajista, erin-
omaisena erityisruokavalion huomioimista tuotteissa pitivat 12 vastaajaa, hyvana myos 12
vastaajaa, tyydyttavana viisi vastaajaa, valttdvana kaksi vastaajaa seka huonona kaksi
vastaajaa. (Kuvio 30.)
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Kuviossa 31 kuvataan vastaajien tyytyvaisyytta kahvilan hinta-laatusuhteesta.

Hinta-laatusuhde
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Kuvio 31. Vastaajien mielipide kahvilan hinta-laatusuhteesta.

Valtaosa vastaajista, 19 vastaajaa, pitivat Uppopullan hinta-laatusuhdetta erinomaisena.
Hyvan arvosanan kahvilan hinta-laatusuhteelle antoivat melkein yht& suuri joukko vastaa-
jista 17, tyydyttavan arvosanan 12, valttdvan arvosanan nelja ja huonon arvosanan aino-
astaan yksi. Vain kaksi vastaajaa ei osannut kertoa mielipidettaan kysyttaessa mielipidetta

kahvilan hinta-laatusuhteesta. (Kuvio 31.)
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Asiakasviihtyvyys Uppopullassa

Kuviossa 32 kuvataan vastaajien mielepiteitd kahvilan sisustuksesta.

Kahvilan sisustus
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Kuvio 32. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan sisutukseen.

Valtaosa vastaajista, 18 vastaajaa, pitivat Uppopullan kahvilan sisustusta hyvana. Erin-

omaisena ja tyydyttavana kahvilan sisustusta pitivat vastaajista 16. Valttdvan arvosanan

antoi kolme vastaajaa seké huonon kaksi. Kolme vastaajaa ei osannut kertoa mielipidet-

taan kysyttaessa kahvilan sisustuksesta. (Kuvio 32.)
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Kuviossa 33 kuvataan vastaajien mielipidetta kahvilan viihtyisyydesta.

Kahvilan viihtyisyys

Kuvio 33. Uppopullan viihtyisyys vastaajien mielesta.

Suurin osa vastaajista, 19 vastaajaa, pitivat Uppopullan kahvilan viihtyisyyttad hyvana.
Erinomaisena kahvilan viihtyisyytta pitivat melkein yhta suuri osa vastaajista 18, ja tyydyt-
tavan arvosanan antoi 13 vastaajaa. Valttavan arvosanan antoi vastaajista nelja seka
huonon yksi. Kolme vastaajaa ei osannut kertoa mielipidettaan kysyttaessa kahvilan viih-
tyisyydesta. (Kuvio 33.)

Kuviossa 34 kuvataan vastaajien mielipidettd Uppopulan siisteydesta.

Kahvilan siisteys
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Kuvio 34. Vastaajien mielipide kahvilan siisteydesta.

Suurin osa vastaajista, perati 29 vastaajaa, arvioi kahvilan siisteytta erinomaiseksi. Hyvan
arvosanan antoi vastaajista 20, tyydyttavan viisi ja valttavan kaksi. Huonoksi kahvilan siis-
teytta ei moittinut kukaan. Kaksi vastaajista ei osannut kertoa mielipidettdan kahvilan siis-
teydesta. (Kuvio 34.)

Kuviossa 35 kuvataan vastaajien nakemysta astiapalautusjarjestelman toimivuudesta.

Astiapalautusjarjestelman toimivuus
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Kuvio 35. Vastaajien ndkemys astiapalautusjarjestelman toimivuudesta.

Vastaajista suurin osa, 24 vastaajaa, arvioi kahvilan astiapalautusjarjestelman toimivuu-
den hyvaksi. Erinomaisen arvosanan vastaajista antoi 18, tyydyttavan 8, valttdvan kolme
seka huonon ainoastaan yksi vastaaja. Kolme vastaajaa ei osannut kertoa mielipidettaan

kysyttdessa astiapalautusjarjestelman toimivuudesta. (Kuvio 35.)
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Kuviossa 36 kuvataan vastaajien arviota kierratysohjeiden selkeydesta.

Kierratysohjeiden selkeys
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Kuvio 36. Vastaajien mielipide kahvilan kierratysohjeiden selkeydesta.

Suurin joukko vastaajista, 24 vastaajaa, arvioi kierratysohjeiden selkeytta erinomaiseksi.
Hyvéksi kahvilan kierratysohjeiden selkeyden arvioi 18 vastaajaa, tyydyttavaksi 7, valtta-
vaksi nelja ja huonoksi yksi. Nelja vastaajista ei osannut sanoa kantaansa kierratysohjei-
den selkeydesta. (Kuvio 36.)
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Kuviossa 37 kuvataan vastaajien arviota Kahvila Uppopullaan uudestaan tulemisesta.

Tulisitko kahvilaan uudestaankin?
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Kuvio 37. Vastaajien arvio aikeista tulla uudestaan kahvilaan.

Melkein kaikki vastaajat, 56 vastaajaa, kertoivat haluavansa tulla kahvilaan uudestaankin.
Vastaajista 29 valitsi vaihtoehdon "Kylla miksipa ei!” ja vastaajista 27 valitsi vaihtoehdon
"Ehdottomasti” kysyttaessa arviota kahvilaan uudelleen tulemisesta. Yksi vastaajista
valitsi vaihtoehdon "Ehk&”. Yksi vastaajista jatti kohdan tyhjaksi. Kukaan vastaajista ei

sanonut, ettei haluaisi enda vierailla Kahvila Uppopullassa. (Kuvio 37.)

7.4 Yhteenveto avoimista kommenteista

Suurin osa vastaajien avoimista kommenteista (Liite 3.) olivat pienia kehitysideoita
kahvilalle tai kiitoksia henkildkunnalle hyvin tehdysta tydsta. Yhtaan negatiivista, palveluun
tai tuotteeseen tyytyméattdman vastaajan, kommenttia ei tullut. Ainoastaan rakentavia

kehitysideoita ja toiveita.
Henkilokunta sai paljon kiitosta vuodesta toiseen yhta tasokkaana pysyvasta palvelusta

seka positiivisesta palveluasenteesta. Vaikka henkildkunta on vuosien varrella

vaihtunutkin, niin asiakaspalvelu on onnistuttu pitamaan silti yhta hyvana. Vastaajat
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arvostivat erityisesti henkilokunnan iloisuutta, ystavallisyyttd sek& asennetta tyéhtn. Osa
vastaajista myonsi tulevansa Uppopullaan ruokailemaan mainion palvelun ja maittavan
kotiruoan vuoksi. Arvostusta vastaajilta tuli myds down-miehen palkkaamisesta kahvilaan.
Kahvilan tuotteissa vastaajat antoivat pisteita erityisesti hyvélle kahvin laadulle ja
maistuville ja kauniille salaattiannoksille. Myds joustavaa lounasaikaa sekd mahdollisuutta
nauttia lounasta vield klo 14 jalkeenkin arvostettiin suuresti. Kiitosta kerasi myos
muokattavat lastenannokset, joissa pystyy helposti vaihtamaan raaka-aineita esimerkiksi

allergian vuoksi.

Yhdellakaan vastaajista ei ollut mistdaan suuremmasta asiasta/vaaryydesta valitettavaa,
eika esiin noussut suuria mullistavia kehitysideoita. Eniten toivottiin vaihtelua kahvileipiin
ja salaatteihin. Vastaajat pitivat paljon molemmista, ja kuluttavat naita paljon, joten siksi
naiden tuotteiden nopeampi uudistaminen ja vaihtelu néhtiin tarkeéksi tyytyvaisyyden
toteutumisen kannalta jatkossakin. Lisdksi vastaajat toivoivat pienempia ruoka-annoksia ja
korvapuusteja vaihtoehdoksi listalle suurien tuotteiden oheen. Vastaajat pitivat tarkeana,
ettd listalle saataisiin lisda kasvisruoka-vaihtoehtoja, gluteenittomia annoksia seka
luomua. Ruotsinkielisia ruokalistoja ja hintoja tuotteiden oheen ehdotettiin myos
kehitysideoiksi.

Melko moni vastaajista puolsi my6s halvempien hintojen perdan, sekd muutama vastaaja
nosti esille kahvilan tilojen kolkkouden. Paljon pienta kehitettavaa omien tarpeiden
mukaan oli monella vastaajalla. Vastaajat toivoivat paljon yksittaisia tuotteita myyntiin.
Esimerkiksi vastaajat toivoivat myyntiin laktoositonta maitoa palautusjuomaksi,
kalamataoliiveja olemassa olevien tilalle seka laajempaa irtojaateldvalikoimaa. Myos

hunajan maksullisuutta kyseenalaistettiin.
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8 Johtopaatokset

Vastauksista voidaan todeta, ettd Kahvila Uppopullan asiakkaat ovat paasaantoisesti
tyytyvaisia nykyiseen palvelun tasoon, kahvilan tuotteisiin ja koko kahvilan konseptiin.
Méakelanrinteen uimahalli on suurin Helsingin uimahalleista, ja Kahvila Uppopulla
l&hialueiden uimahallikahviloista kattavin. Ihan lahella ei ole yhta hyvaa uintikeskusta
kahvilapalveluineen, joten Uppopullalla ei ole kilpailijoita ihan vieressa viemassa
asiakkaita. Tutkimusta purkaessani Uppopullan kahvilassa huomasin, kuinka paljon
samoja kanta-asiakkaita Uppopullassa kay, ja kuinka taynna kahvila on asiakkaista
paivasta riippumatta. Kahvila Uppopullassa ja Makelanrinteen uimahallissa viihtyvéat

kaikenikaiset.

Kahvila Uppopullassa kay paljon jokapaivaisia kanta-asiakkaita, jonka voi huomata
vastaajien sydamellisista kyselylomakkeen kommenteista henkilokunnalle. Monet Kiittivét
muun muassa loistavasta palvelusta ja kuluneesta vuodesta ihan omilla nimilladn. Monelle
vastaajalle Uppopullan henkilokunta tuo paiviin piristysta mainion ruuan ohessa. Reilusti
suurin osa kyselyyn vastanneista olivat yli 35-vuotiaita urheilun lomassa vierailevia
asiakkaita. 64% olivat naisia, ja naiset ruokailivat kahvilassa miehia useammin. Miehilla
(miehet 36%) puolestaan kahvi tai muu juomatuote oli ruokatuotetta mieluisampi.
Vastauksissa yllatti, etté kyselyyn vastasi todella vahan nuoria. Nuoria kuitenkin nakyi
kahvilan kuvassa yhté paljon kuin vanhempiakin. Kahvilassa kay siis kaiken ikaisia, ja

taman takia luultavasti kahvilassa on tarjolla "kaikille kaikkea” kahvista karkkeihin.

Vastauksista voidaan paatella vastaajien olevan tyytyvaisia kahvilan ruokatuotteisiin sekéa
ruokajuomien laatuun. Eniten epéatietoutta herétti tarjolla olevat kasvisruoka- ja
gluteenittomat vaihtoehdot. Menun monipuolisuutta arvioitiin vastauksissa hyvaksi, mutta
kommenteista nousi esiin juuri erikoisruokavalioille sopivien annosten vahyys tai
epatietous niistd. Vastauksista kavi esiin, ettd monikaan vastaaja ei osannut sanoa
mielipidettddn makeishyllyn kattavuudesta. Tastad voidaan paatelld, etta kyselyyn
vastanneet (suurin osa yli 35-vuotiaista) ei osta paljoakaan makeisia. Nuoret vastaajat
olisivat varmaan osanneet ottaa asiaan paremmin kantaa. SAmpylo6ista ja kahvileivista
kysyttaessa ei ollut hirveasti mielipiteellisia vastauksia. TAma johtunee siita, etté kyselyyn

vastanneet kuluttivat mieluummin salaatteihin, lounasannoksiin, pullaan seké kahviin.
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Naista tuotteista oli ainakin paljon mielipiteitd. Kommenteista voi paéatella vastaajien
paasaantoisen tyytyvaisyyden lastenannoksiin. Lasten ja vanhusten erityisesta
huomioimisesta koskien palvelualttiutta ei moni ottanut kantaa. Tdman tosin arvioin
johtuvan siita, etta lapsen/vanhuksen kanssa asioidessa kaikki sujui kahvilakaynneilla

ongelmitta, eika tarvittu erikoiskohteluita tai henkildkunnan apua.

Henkildkunnan palvelun iloisuus ja positiivisuus kerasi eniten erinomaisia ja hyvia
arvosanoja. Henkilokunta sai myds avoimissa kommenteissa eniten kiitosta, ja kukaan ei
kehitysideana ehdottanut henkildkunnan palvelun parantamista. Avoimista kommenteista
kay ilmi, ettd moni tulee erinomaisen vilpittéman palvelun takia juuri Kahvila Uppopullaan
ruokailemaan. Asiakaspalvelijan ammattitaitoa arvioivassa lomakkeen kohdassa tuli myods
jonkin verran tyhjia vastauksia, jonka paattelin johtuvan siitd, ettd harva tavallinen
ihiminen osaa arvoida toisen kuin oman alansa ammattitaitoa. Henkilokunnan

ammattitaito oli kuintenkin arvioitu keskiarvolta erinomaiseksi.

Vastauksista voi todeta vastaajien olevan paasaantoisesti tyytyvaisia kahvilan
astianpalautusjarjestelmaan seka kierratyksen selkeyteen. Kahvilassa on hyvat
kierratysohjeet ja mahdollisuudet kierrattaa, joten taman vuoksi vastaajat olivat olettaen
myds tyytyvaisia kierratysta koskevissa kysymyksissda. Kommenteissa tosin muutama
vastaaja ehdotti muun muassa lisda varien kayttda astianpalautuskarryyn. Vastaajat
kokivat ostamansa tuotteet turvallisiksi ja hygieenisiksi. Tasta voidaan paatella, ettd he

luottavat kahvilan ammattitaitoon hygienia-asioissa.

Kahvilan viihtyvyytta vastaajat arvostivat yllattavan paljon, silla kahvilan tilat ovat kahvilan
yrittdjan sanoman mukaan "hieman hallimaiset”. Kahvila koettiin erinomaisen siistiksi ja
tunnelma seka viihtyisyys hyvaksi. Vastauksista paattelisin vastaajien mielesta kahvilan
olevan juuri niin viihtyisa, kuin uimahallin kahvilalta he voivat odottaakin. Uppopullan
kahvila on viihtyisa jokaisen makuun. Avoimista kommenteista voi I6ytad muutamia

kommentteja, joissa kahvilan tiloja kuvataan hiukan kolkoiksi.

Vastauksista voi todeta, ettéd hinta-laatusuhdetta pidetdan paaasiassa kohtuullisena.
Suurin osa vastaajista piti hinta-laatusuhdetta jopa erinomaisena, ja vain yksi kyselyyn
vastannut piti hinta-laatusuhdetta huonona. Kahvila Uppopullan hinnat eivat ole yhta

korkeita kuin Helsingin keskustan kahviloissa, joten uskoisin vastaajien olevan tasta
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syysta Uppopullan hinta-laatusuhteen padsaantoisesti tyytyvaisia. Avoimissa
kommenteissa osa vastaajista kyseenalaisti hintojen suuruutta, ja ehdotti hintojen laskua.

Kysyttdessa vastaajilta kahvilaan uudelleentuloaikeista, niin kaikki kertoivat miettivansa
uudelleen tulemista. Tasta voidaan paatelld, ettd vastaajien joukossa ei ollut yhtaan taysin
epaonnistunutta kahvilakokemusta, joten Kahvila Uppopulla hoitaa asiakastapahtumansa

hyvin ja kunnialla loppuun asti.

8.1 Pohdinta ja kehitysideat

Tutkimuksen validiteetti on mielestani tyydyttava. Vastaajamaara oli pienehké 58
vastaajaa, sekd monessa lomakkeen kysymyskohdassa vastaajilla ei ollut kokemusta
asiasta, joten vastauskohtia jai taméan vuoksi tyhjaksi. Asiakastyytvaisyystutkimuksessa
esitetyt kysymykset kuvastivat kysymyksia, joiden avulla saatiin liséé tietoa vastaajien
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista muun muassa mielipiteita palvelun laadusta,
ruokatuotteen laadusta seké viintymisesta kahvilassa. Tutkimuksellani sain tietaa Kahvila
Uppopullan vastaajien asiakastyytyvaisyydesta, joten jatkossa kahvila tiedostaa entista
paremmin, mitka asiat kahvilassa on hyvin, ja missa on pienta kehitettavaa

asiakastyytyvaisyyden sailymisen/parantamisen kannalta.

Tutkimus on luotettavuudeltaan kohtalainen. Kokonaan taytetettyja kuusi-sivuisia
vastauslomakkeita sain mééaraaikaan mennessa kasaan 58 kappaletta, joten otos olisi
voinut olla vield suurempi luotettavuuden parantamiseksi. Tosin pitkien kyselylomakkeiden
purku manuaalisesti Exceliin oli nyt jo todella hidasta, joten kaksinkertainen maara
lomakkeita olisi vienyt todella paljon aikaa. Liséksi pitka kyselylomakkeiden purku
tuloksiksi tekstiin ei ole lukijalle suotuisa, silla pitkda tutkimusta tarkastellessa mielenkiinto
saattaa lopahtaa monella. Ensi kerralla todennakdisesti tiivistaisin lomakkeeni lyhempaéan
muotoon, vaikka kolme- tai kaksisivuiseksi lomakkeeksi, jotta kyselylomakkeiden purun
voisin manuaalisesti toteuttaa inhimillisesséa ajassa ja mielenkiinnon sailyminen olisi
lukijalle parempi. Vaihtoehdoksi jatkossa voisin miettia internetissa tehtavaa kyselya,
jonka avulla saisi vastaajien vastaukset suoraan sahkéisessd muodossa. Ainut hankaluus
nettilomakkeissa voisi tosin olla se, ettd suuri osa Uppopullan kanta-asiakkaita on
reippaasti yli 50-vuotiaita ja vanhuksia, joten harvaa heista ehka tavoittaisi nettikyselylla.

Tutkimukseni toteutin joulun alusajan seka joulun pyhien aikaan, joten arkisin kdyvien
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kanta-asiakkaiden lisaksi kahvilassa asioi paljon my6s joululomalaisia. Tutkimuksen
tulokset saattaisivat olla erilaiset arkena tehtédessa, jolloin Uppopullassa suurin osa

asiakkaista on viikottaisia kavijoita.

Tutkimuksen teon jalkeen jouduin jasentdmaan mielessani uudestaan tutkimuksen teon
merkityksen. Tutkimukseni avulla Uppopulla sai pienia kehitysideoita hyddynnettavaksi
kahvilaansa, seka tietaa asiakkaidensa olevan erittdin tyytyvaisia tuottamaansa palveluun.
Salaa odotin itse joitain mullistavampia tuloksia, jotta tutkimuksen teko olisi ollut viela
mielenkiintoisempaa, ja etta olisi voinut antaa kahvilalle suuria kehitysideoita. Ymmarsin
kuitenkin, etta tutkimuksen teko on muutakin kuin uusien asiakastyytyvaisyytta kehittavien
ideoiden seulomista. Tutkimuksen teko on hyvé tapa selvittaa, etta yrityksella on
perusasiat kunnossa, seka tuoda hiljainen asiakaspalaute kiitoksineen ja terveisineen
viimeinkin henkilokunnan korviin. Tydntekijat jaksavat varmasti tehdé entistéa paremmin
toita jatkossa, kun asiakkaiden kiitosta ja kehitysideoita tuodaan valilla @aneenkin heidan

korviinsa.

Tutkimustani tehdessa opin liséksi paljon asiakkaiden/vastaajien erilaisuudesta. Osa on
paljon kriittisempia kuin toiset, ja vaativat paljon enemman samalla hinnalla. Toiset taas
tyytyvat paljon vdhempé&an, ja ovat helpompia asiakkaita. Kahvila tosin selvida
haastavammistakin asiakkaista nakdjadn mainiosti. Kahvila Uppopullasta opin, ettéa heilla
jos jollain on asiakaspalvelutaidot kunnossa. Kyselyssa ei tullut yhtaan epaonnistunutta
asiakastapahtumaa vastaan, joten kahvilan palvelutaidoissa ei ole juuri kehitettavaa. Sen
sijaan pienia asiakkaiden toiveita tuotteita kohtaan voisi kahvilan uudistamisessa seka

kehittamisessa miettiakin.

Vastausten perusteella eniten toivottiin Kahvila Uppopullan ruokalistalle jatkossa myds
pienempia annosvaihtoehtoja ruoka-annoksiin ja kahvileipiin, seké lisdéa vaihtelua
suosittuihin salaattiannoksiin seka kasvisruokiin. Liséksi parempi informaatio kasvis- ja
erikoisruokavalioisten tuotteista olisi toivottavaa, silla moni vastaaja ei tiennyt
vaihtoehdoista. Moni erityisruokavalioinen toivoi liséksi naihin ruokiin liséda vaihtelua niiden
vahyyden vuoksi, sekd mahdollisuutta saada muun muassa gluteeniton menu kassan
l&heisyyteen, jotta tieto tarjolla olevista vaihtoehdoista paranisi. Uppopulla voisi my6s
miettid ruotsinkielisen menun esillepanoa, sen saaminen kahvilaan oli kuitenkin osalle
suomenruotsalaisista vastaajista tarkeéaa tasa-arvon vuoksi. Hintoja voitaisiin myds miettia

kahvilassa uudelleen vastaajien pyynnosta, vaikka kahvilalla ei mahdollisuuksia hintojen
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laskuun olisikaan. Suurin osa asiakkaista on kuitenkin hintoihin tyytyvaisia. Lisaksi
asiakkaat kyselivat luomutuotteiden ja raaka-aineiden hyddyntamista jatkossa, jos se
suinkin on mahdollista. Yksittaisista vastaajien toiveista voisi nostaa esille mahdollisuuden
myyda laktoositonta maitoa annospakkauksissa seka miettia mahdollisen salaattibuffetin

toteuttamista. Salaatit ovat kuitenkin olleet kahvilassa yksi myydyimmista tuotteista.

Perjantaina 28.8.2015 soitin Saara Saloselle Kahvila Uppopullan kuulumisista.
Tutkimukseni teosta oli kulunut jo reilu puoli vuotta, ja minua kiinnosti oliko mikaan
muuttunut kahvilassa tutkimukseni teon jalkeen, ja oliko tutkimusten tuloksista ilimenneita
kehitysideoita osattu hyddyntaa. Pirtean rempseda Salonen oli innoissaan soitostani, ja
kertoikin kahvilalla menevan oikein hyvin. Asiakaspalvelu on pysynyt yhta laadukkaana
kuin aina ja asiakkaat ovat olleet hyvantuulisia ja tyytyvaisia tarjontaan. Uppopullan
tuotetarjontaan on otettu mukaan pienempia kahvileipavaihtoehtoja, kuten asiakkaat olivat
toivoneet, ja vaihtelu salaatti- ja lounasannoksissa on lisdantynyt. Nykyaan myas tieto
tarjolla olevista gluteenittomista annoksista on tuotu selkedasti esille ruokalistalle, ettei
enda syntyisi epaselvyyksia niiden listalta puuttumisesta. Salaattibuffettia Salonen ei
ainakaan lahitulevaisuudessa lahde kahvilaansa rakentamaan, silléa suurin osa asiakkaista
ovat niin tyytyvaisia kauniisiin valmiiksi rakennettuihin salaattiannoksiin, ettei kysyntaa
ehka riittaisi niin listalla oleviin salaatteihin kuin salaattibuffettinkin. Lsiaksi Salonen lupaa
jatkossakin tuotteisiin lisda vaihtelua, ja haluaa kehittaa kahvilaansa entisestaan
asiakkaiden toiveiden mukaan. Suunnitteilla on tulevaisuudessa muun muassa suosittujen
salaattiannosten oheen tuomaan vaihtelua ruokaisia ja raikkaita taytettyja patonkeja,

kuten Subwaylla on tarjolla.
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Liite 1. Kyselylomake suomeksi

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Hei Uppopullan asiakas!

Opiskelen Haaga-Heliassa hotelli- ja ravintola-alan likkeenjohtoa, ja teen opinnaytety6tani
aiheesta Kahvila Uppopullan asiakastyytyvaisyyden kehittaminen. Tavoitteena on kehittéaa
Uppopullan asiakkaiden, eli juuri teidan, tyytyvaisyytta entisestaén. Vastaamalla voit siis
vaikuttaa omaan asiakastyytyvaisyyteesi koskien muun muassa palvelua ja tuotevalikoi-
maa. Jos et Ioyda sopivaa vaihtoehtoa jonkin kysymyksen kohdalla, niin voit jattaa kohdan
tyhjéksi. Kiitos kun jaksat osallistua tutkimukseeni.

Terveisin, Fanni Kivela

Kyselylomake

1.0len
-mies 0]

-nainen O

2. Ikéani on
-alle 10
-10-16
-17-25
-26-35
-35-50

©O O O 0o O O

-yli 50

3. Kaytko kahvila-ravintolassamme
- toiden ohessa ruokailemassa
- urheilun ohessa ruokailemassa

- vapaa-ajalla syomassa

O O O O

- niin vapaa-ajalla kuin téidenkin ohessa

70



4. Kuinka usein vierailet Kahvila Uppopullassa
- joka paiva

- viikoittain

- muutaman kerran kuussa

- pari kertaa vuodessa

- tama on ensimmainen kayntini

5. Tuletko useimmiten Uppopullaan
- juomatuotteen perassa (esimerkiksi kahvi, tee tai kaakao)
- ruokatuotteen perassa (esimerkiksi lounas tai salaatti)

- vain kuluttamaan aikaa, en useinkaan osta mitaan.

6. Onko sinulla ruokalistalla joku ehdoton suosikkiannos?
- Kylla ehdottomasti! Se on:

- Ei ole, vaihtelen mielellani annoksia.

- En ole loytanyt viela suosikkia listalta.

- Ei ole, silld listalta puuttuu suosikkiruokani, joka on:

* Kehitysideoita tai toiveita ruokalistaa ajatellen:

7. Oletko tyytyvainen Uppopullan kahvin ja teen laatuun?
- kylla
- menettelee

- en, koska:
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8. Oletko maistanut Uppopullan nimikkotuotetta, itseleivottua lisdaineetonta pullaa
- Olen, ja oli kylla hyvaa! @)

- Olen, ostan joka kertaa pullaa!

- Olen, mutta ei normaalia pullaa kummempaa.

- Olen, en pitanyt pullasta.

0O O O O

- En ole.

9. Palvelun laatu Uppopullassa
Kuvaile asteikolla 1-5 tyytyvaisyyttasi vaihtoehdoista: erinomainen = 1, hyva = 2, tyydytta-
va = 3, valttava = 4, huono = 5. Ympyrdi valitsemasi numero. Ympyréinnin tekematta jat-

taminen = ei osaa sanoa. Kysymysten jalkeen voi kirjoittaa tarkemmin jostain ruokatuot-
teen laatua koskevasta kohdasta.

- asiakaspalvelijan ystavallisyys:
1 2 3 4 5

- asiakaspalvelijan ammattitaito (kykenee esimerkiksi vastaamaan tuotteita koskeviin ky-
symyksiin):

1 2 3 4 5

- lasten huomioiminen Uppopullassa:

1 2 3 4 5

- vanhusten ja liikuntarajoitteisten huomioiminen Uppopullassa:

1 2 3 4 5

* Vapaita perusteluja tai kehitysideoita:
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10. Ruokatuotteen laatu Uppopullassa
Kuvaile asteikolla 1-5 tyytyvaisyyttasi vaihtoehdoista: erinomainen = 1, hyva = 2, tyydytta-
va = 3, valttava = 4, huono = 5. Ympyro6i valitsemasi numero. Ympyroinnin tekematta jat-

taminen = ei osaa sanoa. Kysymysten jalkeen voi kirjoittaa tarkemmin jostain ruokatuot-
teen laatua koskevasta kohdasta.

- Annosten koot:

1 2 3 4 5
- Annosten ulkon&dot:

1 2 3 4 5
- Uppopullan kahvileipien maistuvuus:

1 2 3 4 5

- Sampyloéiden ja suolaisten purtavien maistuvuus:

1 2 3 4 5

- Salaattien maistuvuus:

1 2 3 4 5

- Ruokajuomien maistuvuus (mehut, virvokkeet, kahvi, tee yms.):
1 2 3 4 5

- Makeis-valikoiman kattavuus:

1 2 3 4 5

- Menun monipuolisuus:

1 2 3 4 5

- Erityisruokavalion huomioiminen tuotteissa:

1 2 3 4 5

- Hinta-laatu —suhde:

1 2 3 4 5

- ostetun tuotteen kokeminen turvalliseksi ja hygieeniseksi:

1 2 3 4 5
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* Vapaita perusteluja tai kehitysideoita:

11. Viihtyvyys Uppopullassa
Kuvaile asteikolla 1-5 tyytyvaisyyttasi vaihtoehdoista: erinomainen = 1, hyva = 2, tyydytta-
va = 3, valttava = 4, huono = 5. Ympyro6i valitsemasi numero. Ympyrdinnin tekematta jat-

taminen = ei osaa sanoa. Kysymysten jalkeen voi kirjoittaa tarkemmin jostain ruokatuot-
teen laatua koskevasta kohdasta.

- Kahvilan sisustus: (poydat, tuolit, kausittain vaihtuvat koristeet, iso lasiseindma, astiasto
jne.)

1 2 3 4 5
- Kahvilan viihtyisyys :

1 2 3 4 5
- Kahvilan tunnelma:

1 2 3 4 5
- Kahvilan siisteys:

1 2 3 4 5
- Toimiva astioiden palautusjarjestelma:

1 2 3 4 5
- Selkeat kierratysohjeet:

1 2 3 4 5
- henkildkunnan hyvantuulisuus:

1 2 3 4 5

* Vapaita perusteluja tai kehitysideoita:
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12. Tulisitko Uppopullaan uudestaankin?

- Kyll& miksipa ei @)
- Ehdottomasti! (@]
- Ehka (@]
- En, ellei ystavani halua tulla @)
- En, tama oli vimeinen kertani O

* Jos vastasit, ettet tulisi enédé ravintolaan, niin tdss& on mahdollisuus kommentoida miksi:

13. Vapaita sanoja, kehitysideoita tai terveisia Uppopullalle ©:

Kiitos kun jaksoit vastata kyselyyni. Toivottavasti tutkimuksen avulla Uppopullasta saa-
daan kehitettyd entistakin asiakastyytyvaisempi kahvila. © Lomakkeen ja kynan voi pa-

lauttaa astianpalautuskarryn vieressa olevaan laatikkoon.
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Liite 2. Kyselylomake ruotsiksi

KUNDBELATENHETSFORFRAGAN

Hei Kunden | Uppopulla!

Jag studerar hotell- och restaurangbrach foretagsledning i Haaga-Helia, och gér mitt av-
handlingsarbete om amnet: "Utvackling av kundnéjdhet | Uppopulla”. Arbetets skifte ar att
utveckla kundernas, altsa just er, tillfredsstallelse. Genom att svara, kan du paverka bl.a.
service och produktutbud. Tack for att ni deltar i min forskning.

Mvh: Fanni Kivela

Frageformular

1.Jag ar
-man 0]

-kvinna O

2. Min alder
-mindre &n 10
-10-16

-17-25

-26-35

-35-50

0O O O o o o

-yli 50
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3. Ater du | Uppopulla

- | samband med arbetet

- | samband med idrott

- pa din fritid

- pa din fritid och | samband med arbetet
4. Hur ofta bestker ni Café Uppopulla
- dagligen

- varje vecka

- nagra ganger | manaden

- nagra ganger om aret

- detta ar mitt forsta besok

5. Kommer du till Uppopulla for att
- dricka ( kaffe, te, kakao)
- ata ( lunch eller salallad)

- for att spendera tid, jag képer vanligtvis inget

6. Finns det en absolut favoritratt for dig pa menyn?
- Jo absolut! Ratten ar:
- Nej, jag tycker om att variera

- Jag har inte an hittat min favorit pa listan

-Nej, min favoritratt finns inte pa listan. Min favoritratt ar:

* Utvecklingsidéer eller nskemal gallande menyn
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7. Ar ni n6jd med kvaliteten pa kaffe och te | Uppopulla?

-Jo O
- Det duger @)
-Nej, for att: @)

8. Har ni smakat pa Uppopullas titelprodukt, hembakade bullar utan tillsatsamnen?
- Jo, och det var gott! @)
- Jo, jag koper bulla varje gang
- Jo, med det var som en vanlig bulla

- Jo, jag tyckte inte om bullan

o O O o

- Nej

9. Servicekvaliteten | Uppopulla

Beskriv din tillfredsstallelse enling féljande skala: utmarkt = 1, 2 = bra, 3 = tillfredsstéllan-
de, 4 = svag, dalig = 5. Ringa in ditt svar. Obesvarad fraga= inget alternativ omringad.
Efter fragorna finns det utrymme for fritt ord.

- Hur vanlig ar kundtjansten:
1 2 3 4 5

- Hur professionell &r kundtjansten (klarar av att besvara fragor gallande t.ex. de olika
produkterna) :

1 2 3 4 5

- beaktande av barn i Uppopulla:

1 2 3 4 5
-beaktande av aldre och rorelsehindrade kunder i Uppopulla:

1 2 3 4 5
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* fritt ord och foérbattringsférslag

10. Kvaliteten pa matprodukterna i Uppopulla:

Beskriv din tillfredsstéllelse enling féljande skala: utmarkt =1, 2 = bra, 3 =
tillfredsstéallande, 4 = svag, dalig = 5. Ringa in ditt svar. Obesvarad fraga= inget alternativ
omringad. Efter fragorna finns det utrymme for fritt ord.

- Portionernas storlek:

1 2 3 4 5
- Portionernas utseende:

1 2 3 4 5
- Smaken pa kaffebroden i Uppopulla:

1 2 3 4 5
- Smaken pa semlor och salt tilltugg:

1 2 3 4 5
- Smaken pa salladerna:

1 2 3 4 5
- Smaken pa matdryckerna (safter, lask, kaffe, te):

1 2 3 4 5
- Omfattningen av utbudet pa godis:

1 2 3 4 5
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- Menyns mangsidighet:

1 2 3 4 5
- Beaktande av specialdieter:

1 2 3 4 5
- Prisvardhet:

1 2 3 4 5
- Sakerhet och hygien av produkterna:

1 2 3 4 5

* fritt ord och férbattringsforslag:

11. Trivseln i Uppopulla:

Beskriv din tillfredsstéllelse enling féljande skala: utmarkt =1, 2 = bra, 3 =
tillfredsstallande, 4 = svag, dalig = 5. Ringa in ditt svar. Obesvarad fraga= inget alternativ
omringad. Efter fragorna finns det utrymme for fritt ord.

- Inredningen: (bord, stolar, dekorationerna, den stora glasvaggen, servicen etc.)
1 2 3 4 5

- Trfivsel over lag :

1 2 3 4 5

- Stamning:

1 2 3 4 5

- Renhet och prydlighet:

1 2 3 4 5

- Systemet for aterlamning av karl:
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1 2 3 4 5
- Tydliga atervinningsinstruktioner:

1 2 3 4 5
-Personalens bra humor:

1 2 3 4 5

* fritt ord och forbattringsforslag:

12. Kan du tanka dig komma pa nytt till Uppopulla?
- Jo, varfor inte

- Absolut!

- Kanske

- Nej, om inte min van vill komma

- Nej, detta var min sista gang

* |fall du svarade att du inte vill komma igen, har kan du beratta varfor:

13. Fritt ord, forbattringsforslag eller halsningar till Uppopulla ©:
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Tack att du orkade delta. Med hjalp av undersdékningen kommer vi férhoppningsvis att
kunna aven forbattra kundvanligheten | Uppopulla. Ni kan aterlamna anketen i ladan
bredvid karlaterlamningskarran.

82



Liite 3.

Lisaa tarkennettuja tutkimustuloksia

Kuviossa 38 kartoitetaan, ovatko vastaajat maistaneet kahvilan suosittua itse leivottua

lisdaineetonta pullaa.

Oletko maistanut Uppopullan
nimikkotuotetta, itseleivottua
lisdaineetonta pullaa?

30
25 -
20 -
15 -
10 -

5 -

0 - . . . .

QOlen, ja oli kylld Olen, ostan joka Olen, mutta ei Olen, en pitényt En ole.
hyvaal kerta pullaa. normaalia pullasta.
pullaa
kummempaa.

Kuvio 38. Vastaajien kokemuksia Uppopullan pullasta.

Suurin osa vastaajista, 28 vastaajaa, ei ollut maistanut Uppopullan pullia. Melkein yhta
suuri joukko vastaajista, 25 vastaajaa, olivat maistaneet ja kehuivat sita hyvaksi. Olen,
ostan joka kerta pullaa —vaihtoehdon valitsi vastaajista kolme. Olen, mutta ei normaalia
pullaa kummempaa —vaihtoehdon ja Olen, en pitényt pullasta — vaihtoehdot valitsi vastaa-

jista molemmissa kohdissa vain yhdet. (Kuvio 38.)
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Kuviossa 39 kuvataan vastaajien mielipidettd kahvilan sdmpyldiden ja suolaisten purtavi-

en maistuvuudesta.

Sampyloiden ja suolaisten purtavien
maistuvuus

20
15
: I I

5
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Kuvio 39. Vastaajien tyytyvaisyys kahvilan sampyl6ihin ja suolaisiin purtaviin.

Suurin osa vastaajista, 19 vastaajaa, eivat osanneet kertoa nakemystaan sampyldiden ja
suolaisten purtavien maistuvuudesta. Mielipiteen omaavista vastaajista, erinomaisena
sampyléiden ja suolaisten purtavien maistuvuutta piti 15 vastaajaa, hyvana myéskin 15
vastaajaa, tyydyttavana 7 vastaajaa seka valttavana kaksi vastaajaa. Huonona sampyldi-
den ja suolaisten purtavien maistuvuutta ei pitdnyt vastaajista kukaan. (Kuvio 39.)
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Kuviossa 40 kuvataan vastaajien mielipiteita ruokajuomien maistuvuudesta.

Ruokajuomien maistuvuus
30
25
20
15
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Kuvio 40. Vastaajien ndkemys ruokajuomien maistuvuudesta

Suurin osa vastaajista, 26 vastaajaa, pitivat ruokajuomien maistuvuutta erinomaisena.

Hyvéan arvosanan ruokajuomien maistuvuudelle antoivat vastaajista 17, tyydyttavan ar-

vosanan 6, valttdvan arvosanan kaksi ja huonon arvosanan yksi. Kuusi vastaajista ei

osannut kertoa mielipidettdan kysyttaessa mielipidetta ruokajuomien maistuvuudesta.

(Kuvio 40.)
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Kuviossa 41 kuvataan vastaajien nakemysta ostetun tuotteen kokemisesta hygieeniseksi

ja turvalliseksi.

Ostetun tuotteen kokeminen
hygieniseksi ja turvalliseksi
35
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Kuvio 41. Vastaajien mielipide ostetun tuotteen kokemisesta hygieeniseksi ja turvalliseksi.

Suurin osa vastaajista, perati 33 vastaajaa, pitivat Uppopullan tuotteita hygieenisina ja
turvallisina, ja antoivat arvosanaksi erinomaisen. Hyvan arvosanan antoivat tuotteiden
hygieenisyytta ja turvallisuutta kysyttdessa vastaajista 13, tyydyttdvan arvosanan kolme,
valttavan arvosanan yksi ja huonon arvosanan ainoastaan kaksi. Kuusi vastaajista ei
osannut kertoa mielipidettaan kysyttdessa mielipidetta kahvilan tuotteiden hygieenisyy-
desta ja turvallisuudesta. (Kuvio 41.)

86



Kuviossa 42 kuvataan vastaajien arviota kahvilan tunnelmasta.

Kahvilan tunnelma
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Kuvio 42.Kahvila Uppopullan tunnelma vastaajien nakokulmasta.

Vastaajista suurin osa, 23 vastaajaa, arvioi kahvilan tunnelman hyvéksi. Erinomaisen ar-
vosanan vastaajista antoi 20, tyydyttavan 7, valttavan nelja seka huonon ainoastaan yksi
vastaaja. Kolme vastaajaa ei osannut kertoa mielipidettaan kysyttaessa kahvilan tunnel-
masta. (Kuvio 42.)

Kuviossa 43 kuvataan vastaajien mielipidettd henkilokunnan hyvantuulisuudesta.

Henkilokunnan hyvantuulisuus
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Kuvio 43. Henkilokunnan hyvantuulisuus vastaajien nakokulmasta.

Reilusti yli puolet kaikista vastaajista, 37 vastaajaa, piti henkilokunnan hyvantuulisuutta
erinomaisena. Hyvaksi henkilokunnan hyvantuulisuuden arvioi vastaajista 10, tyydytta-
vaksi 8 ja huonoksi yksi vastaaja. Valttavéaksi ei henkilokunnan hyvantuulisuutta arvioinut

kukaan. Kaksi vastaajista ei osannut kertoa kantaansa koskien henkilokunnan hyvantuuli-

suutta. (Kuvio 43.)
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Liite 4.

Asiakkaiden avoimet kommentit ja kehitysideat

Tuotteisiin liittyvat kommentit:

- ’Kiitos lahikahvista”

- "Erityisesti arvostan Barista Blend —tummapaahtoa! Kiitos!”

- "Salaattinne ovat todella raikkaita ja leipa erinomaisen hyvaa.”

- ”Arvostan erityisesti ruokaa ja mahdollisuutta nauttia lounasta klo 14 jalkeen.”

- ”En aina muista pyytaa salaattikastiketta (& ananasta) erikseen. Se olisi hyva etta
kysyvat haluanko kastikkeella. Tai ettd olisi pari vaihtoehtoa kastikkeelle, esimer-
kiksi ilman majoneesia.”

- ’Kiitos lasten annoksista joita aina muokataan sopivasti (esimerkiksi kastikkeen voi
jattaa pois niin halutessaan)”

Henkilokuntaan liittyvat kommentit:
- "Henkildkunta on ystavallinen ja iloinen.”

- ”Onnea projektiin, Fanni! ©”

- "Hyva hyva <3”
- "Hienoa, etta teilla on tdissa down-mies!”

- "Todella hyva asenne!”
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Vastaajien kehitysideoita:

- "Kreikkalaisessa salaatissa voisi olla kalamata-oliiveja. Fetajuusto on hyvaa!”

- "Voitaisiin pitaa jatskikone koko ajan paalla.”

- "Voisi olla enemman irtojaateloita”

- "Selkedammat kierratysohjeet”

- ”Kahvilan tunnelma on kolkko”

- ”"Sisustus ehka hiukan karuhko.”

- "Hunaja saisi olla ilmaista teen kanssa. Missaan muualla se ei maksa.”

- ’Laktoositonta rasvatonta maitoa myyntiin. Tutkimusten mukaan paras palautumis-

juoma, Hapoton ja sis. kivennaisia.”

- ”Salaatti ruoka-annoksesta pienempi ja halvempi vaihtoehto. (En osta koska mak-

saa 9 euroa)”

- ”Se joku savulohiannos oli hyvaa — en nyt muista tarkemmin. ©”

- "Proteiinipitoista, vaharasvaista kasvisruokaa” (vastaajan toive koskien ruokalis-

taa)

- "Lisaa vaihtelua salaatteihin.”

- "Kassan tulisi kysya haluaaks asiakas kuitin!!”

- "Minne tyhjat panttipullot?”

- "Tuotteet ovat todella kalliita”
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"Vahan pienemmat hinnat ©”

"Ruoka-aineiden kotimaisuus + luomu + voin maksaa enemman. Kiva jos on uusia

ruokia + kokeiluja esim. ollut kvinoaa +++”

Taysjyvariisi ja —pasta lisukkeeksi, annoskoot voisivat lounasruokailijalle olla hive-

nen pienempia”

"terveellista ruokaa, luomua, paikallista leipadd” (vastaajan toive ruokalistaa ajatel-

len)

"Keep on!

Pienempikokoinen korvapuusti vaihtoehdoksi.”

"Nailla mennaan!”

"Niska-hartiahieronta ruokailun yhteydessa olisi mukavaa. Ja ehka rankan puli-
koinnin jalkeen joku voisi tulla syottaa.”

"Ehka joku himokarppaajan 10% jogurtti-marjaplajays mahtuisi valikoimaan.”

"Hillo liilan makeaa / hilloa liikaa” (vastaajan kommentti puurosta)

"mutta, pitaisi palata presidenttiin” (kahviin tyytyvaisen vastaajan kommentti kah-
vimerkista)

"Ketsuppi olisi parempi normaalissa pullossa tai yksittaispakkauksissa. Pumppu-
pullo roiskii vaatteille! ja ympaéristd tdrkyinen.”

"Enemman gluteiinittomia vaihtoehtoja, esim. kastikkeet voi tehda ilman gluteenia.
Ruokalista esille myds kassalle.”

"Kierratyspisteissa voisi noudattaa varikoodeja ja esim. oranssia.”
"Kaikki salaatit ovat aika samanlaisia. Lisda vaihtelua raaka-aineisiin ja asetteluun

/ palamuotoihin.”
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"Kahvileivat ovat hyvia, mutta valikoima on suppea ja kaikki pullat ovat aika sa-
manlaisia. Lisda vaihtelua!”

"Astiat tosi painavia, vaikea saada tyhja tarjotin kannetuksi telineeseen!”

"Enemman kasvis- ja luomuvaihtoehtoja”

"Halvemmat hinnat.”

"Kasvisvaihtoehtoja voisi olla enemman ja niihin voisi panostaa paremmin”

"Pitaa usein kayda keittion puolella selvittamassa onko annokset gluteenittomia.”

"Kasvisvaihtoehto. Myos leipiin!”

"Miksi lasten ruokavaihtoehdon pitéé olla epaterveellinen? Tanaan oli lapsille nak-
keja (suolaa, kovaa rasvaa, tayteaineita), kun aikuisille salaatteja’kanaa! Tama on
yleinen ilmi6 kaikissa ravintoloissa: lapsille suositellaan nakkeja, ranskalaisia, liha-
pullia, kananugetteja. Toki lapselle voi ottaa (pienemmaén) aikuisen annoksen, mut-
ta miksi vanhempia kannustetaan ruokkimaan lapsensa epéaterveellisella ruolla.
Toivoisin, etta likuntakeskuksen yhteydessa oleva ravintola voisi ohjata vanhem-
pien ajattelua siihen suuntaan, etta myds lapsi voi sydda terveellisesti. Ymmarran,
ettd lapsille tarjottavasta roskaruuasta saa paremman katteen.

Myds lapset tykkaavat syoda terveellisesti (ja siitd tulee parempi olo), jos heité ei
jo ruokalistalla aivopesta siihen, etta lasten ruoka on ranskalaiset ja nakit.

Kiitos ©”

"Halvemmat hinnat! Jotkut maat on ylihinnoiteltuja.”

"Annokset ovat vahan vaisuja, annokset joskus turhan isoja”

"Uppopullassa kay paljon ruotsinkielisia, mutta kaikki ruokalistat ovat suomeksi.
Uimahalli on kahden kieliryhméan veroille maksettu.”

"Salaatit ovat kalliita”

"Salaattikastikkeissa voisi olla vaihtoehtoja. Kallista.”
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"Kayttakaa molempia kotimaisia kielid hinnastoissa ja ruokalistoilla.”

"Toivon enemman taysin laktoosittomia annoksia.”

"Joku nauha kassan l&helle, ettd odota tassa, jotta kortin koodin voi napytella rau-
hassa.”

"Jos ei liian tyolasta, voisiko kokeilla salaattibuffettia?”

"Voisikohan puuroa saada myds illalla?”

Kiitoksia / terveisia henkilokunnalle:

-"Kiitos:

Tuoreista salaateista, Annosten kauniista ulkonadsta, Mahdollisuudesta saada

kaikki annokset lasten kokoisina seka Kotiin ostettavista pullakorpuista”

u@u

"Kuin kotona olisi. Ihana ja rento tunnelma. ©”

”Aina ystavallinen palvelu, rauhallinen ja mukava paikka, talvella oikea keidas,

koska uimahalliin katselu tuntuu valoisalta pime&an aikaan”

"Kiitos upeasta laadusta vuodesta toiseen + ystavallisesta palvelusta!”

"Karkki ja avaimenpera seka hyvan joulun toivotus olivat lAmminhenkinen ele hen-

kilokunnalta ©”

"Kiitos keliaakikkojen huomioimisesta!”

"Paras lounaspaikka Ita-Pasilassa ©. Henkilékunta ja ruoka, niiden vuoksi tanne

tullaan lounastamaan paivittain”
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"Kiitokset maittavista lounasruuista!”

"Erittain hyva konsepti. WLAN — |16ytyy. Kiitos!”

"Kts. 9.10.

Kiitokset vuodesta toiseen hyvin tehdysta tyosta. Olette osannut koota hyvan jouk-
kueen jonka uudet jasenet olette valinneet hyvin ja 'ajaneet sisdan’ hienosti. (Kari
T)

P.S. Viimeksi, kaksi viikkoa sitten gloria-hallin pukuhuoneessa kaksi 40v isaa ke-
hui, kuinka mukavaa on viikonloppuna uida 'marskyssé’ ja tulla teille sydomaan.”

"Hyvaa Joulua ja Onnellista Uutta Vuotta”

"Hyva meininki, kiitos! t. Mikko, Soila & lapset”

"Hyva meininkil!”

"Kiitos ihanasta kahvilasta, joka tarjoaa myds terveellista ja maukasta lounasta!”
"Todella mukava kahvila. Kiitos henkildkunnalle!”

"Uimahallin kahvilaksi erinomainen. En kuitenkaan tulisi kahvilaan, jos en kavisi
taalla uimassa. Liian lapikulkupaikan omainen / ruokalan. Kiitos mukavalle henki-

I6kunnalle!”

"Kiitos erittain palveluhenkiselle ja osaavalle henkilékunnalle!”
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