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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Karsamaen Juustoportin asiakkai-
den tyytyvaisyytta kahvila-ravintolan palveluihin. Tavoitteena oli selvittéé asiakas-
kunnan mielipiteitd seka palveluista etta ruuasta. Tutkimus suunnattiin satunnai-
selle havaintoyksikkdjoukolle, eli kyselyn aikana yrityksessa asioiville henkiléille.

Aineisto kerattiin kyselylld, ja tutkimusta taydennettiin sekd teemahaastattelulla
ettd havainnoinnilla. Lomake oli kaikille vastaajille sama ja kaikilta haastateltavilta
kysyttiin samat kysymykset. Tavoitteena oli saada vastaajia seka paikallisista asi-
akkaista ettd ohikulkijoista. Tutkimus suoritettiin huhtikuussa 2019. Kyselyyn vas-
tasi 120 asiakasta ja vastaukset analysoitiin Webropol-ohjelman avulla. Haastatel-
tavia oli 7.

Tutkimuksen seké kyselyyn etta haastatteluun vastanneet pitivat asiakaspalvelua
ammattimaisena ja sen tasoa hyvana. Lounasta seka salaattipoytdd kehuttiin mo-
nipuoliseksi, hyvéksi ja raikkaaksi. A la carte -annoksia pidettiin sopivan kokoisina
ja maukkaina, vaihtoehdot poikkesivat muista taukopaikoista edukseen. Tilat koet-
tiin selkeina ja viihtyisina.

Osa vastaajista toivoi valikoimaan lisd& maidottomia sek& vegaanisia tuotteita.
Kahvin kaveriksi haluttaisiin paivalehtia. Myds rahtareiden suihkutiloja kaivattiin,
vaikka maksua vastaan. Tutkimuksen tuloksia voidaan pitdd suuntaa antavina,
silla tutkimuksella tavoitettiin vain pieni osa palvelua kayttavista asiakkaista.

Johtopééatoksena voidaan todeta, etté asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia palveluihin

ja tuotteisiin. Kun jatkossa vastataan naihin asiakkaiden pieniin mutta merkityksel-
lisiin toiveisiin, saadaan vieldkin tyytyvaisempi asiakaskunta.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaslahtoisyys, likennemyymalat
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The purpose of the study was to gather information about the customer satisfac-
tion of Juustoportti Karsdmaki. The main objective was research the customers’
opinions about the food and customer service. This was the first study of customer
satisfaction at Juustoportti Karsdmaki and that is why the personnel requested it.

Multiple methods were used in this study so that the data were encompassing.
The methods were a questionnaire, interviews and observation. Based on the the-
ory, the survey was created in tandem with the restaurant managers. The inter-
view questions were based on the survey and the aim of the study. With observa-
tion the clarity of the spaces was studied.

The results suggested that the customers of Juustoportti Karsaméaki were really
satisfied. The food gathered praises about the taste and the wide selection. The
salad table had also a good selection and the products were fresh. The customer
service was professional and made the customers feel welcome. The spaces were
comfortable and clear. Some of the customers had wishes concerning milk-free
products and newspapers. Those wishes are easy to fulfill.

The findings indicate that the personnel at Juustoportti Karsdmé&ki manage their
tasks well and the products are good. Customer satisfaction measurements have
to be done regularly at a customer oriented company as Juustoportti.

Keywords: customer satisfaction, customer oriented approach, service station
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys perustuu Ylikosken (2000, 149) mukaan asiakkaan ndkemyk-
seen palvelusta. Kun palvelu on ollut miellyttdvaa, on asiakkaan helppo olla siihen
tyytyvainen. Levadinen (2017) kertoo asiakkailla olevan odotuksia palvelun suh-
teen, ja jotta he olisivat tyytyvaisid, on naiden odotusten taytyttava tai parhaimmil-
laan ylityttdva. Nama odotukset on tiedostettava, jotta niihin voidaan vastata. Asi-
akkaiden odotuksiin vastaaminen vaatii asiakaskunnan tuntemista. Myds Rope ja
Pdllanen (1994, 58-59) peraankuuluttavat asiakkaan odotusten merkitysta asia-
kastyytyvaisyyden muodostumisessa. Odotukset ovat aina yksiléllisia ja niihin voi-

vat vaikuttaa useat asiat, kuten aiemmat kokemukset tai muiden kertomat asiat.

Seka Ylikoski (2000, 155-156) ettd Rope ja Pdllanen (1994, 56) toteava asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten olevan vain osa asiakastyytyvaisyyden seurantaa. Tutki-
musten liséksi siihen kuulu suora palaute, jota asiakkaat voivat antaa palveluta-
pahtuman yhteydessa. Néaiden pohjalta pystytdan tekemaéan toimia tyytyvaisyyden
parantamiseksi. S&anndllisin valiajoin toistetuilla tutkimuksilla saadaan tietoa siita,

onko tehdyilla toimenpiteilla ollut vaikutusta.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Karsamaella sijaitsevan Juustoportin
kahvila-ravintolan asiakkaiden tyytyvaisyyttd palveluihin seka ympéaristoon. Tutki-
muksen kohteena olivat lounas, a la carte, kahvilalinjasto, asiakaspalvelu seka
tilojen viihtyisyys ja siisteys. Tutkimus oli ajankohtainen, silla Karsamaen Juusto-
portti on avattu kaksi vuotta sitten, eika asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin ollut
viela selvitetty. Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin useita eri tutkimusmenetelmia,
jotta saataisiin mahdollisimman luotettavia tuloksia. Kaytetyt menetelmat olivat

lomakekysely, haastattelut seka havainnointi. Tutkimus toteutettiin kevaalla 2019.

Tutkimusten pohjalta asiakaskunta oli hyvin tyytyvaista palveluihin ja tiloihin. Mi-
tddn merkittdvia tyytymattomyyden kohteita ei 10ytynyt. Vastaajilla oli kuitenkin

muutamia toiveita, joihin on helppo vastata jatkossa.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KARTOITTAMINEN

2.1 Asiakastyytyvaisyys

Levainen (2017) toteaa asiakastyytyvaisyyden muodostuvan siitd, tayttyvatko asi-
akkaiden palveluille asettamat odotukset vai eivat. Barnes (2000, 51) toteaa asi-
akkailla olevan aina jonkinlaisia odotuksia, joiden he olettavat tilanteen jalkeen
tayttyneen. Ropen ja Pollasen (1994, 58-59) mukaan asiakastyytyvaisyys on aina
yksilokohtainen ndkemys. Siihen vaikuttavat asiakkaan odotukset, joihin puoles-
taan vaikuttavat aikaisemmat kokemukset, tovereiden kertomat kokemukset seké
organisaation markkinointiviestintd. He myds sanovat, etta asiakastyytyvaisyys on

sidottu tah&an hetkeen ja onkin lunastettava paivittain.

Ylikoski (2000, 149) toteaa kuluttajan olevan joko tyytyvainen tai tyytymaton kayt-
tamaansa palveluun tai tuotteeseen. Hanen mukaansa asiakkaista riippuvainen
yritys tavoittelee tyytyvaista asiakaskuntaa. Voidakseen vastata asiakkaiden toi-
veisiin, tarvitaan tietoa juuri nailtd asiakkailta. Paavolan (2006, 54) mukaan toistu-
vat ja onnistuneet asiakastyytyvaisyyteen johtavat kokemukset lisdavat asiakasus-
kollisuutta. Kun odotukset ovat tayttyneet palvelun ja tai tuotteen osalta, tyytyvai-
nen asiakas palaa todennakéisemmin uudelleen kyseiseen toimipaikkaan (Barnes
2000, 51).

Solomon (2018) mainitsee, ettd vaikka asiakas on tyytyvainen yritykseen ja saa-
maansa palveluun, han silti tutkii markkinoita. Talléin ei viela voida puhua uskolli-
sesta asiakkaasta. Tie asiakasuskollisuuteen avautuu kiitettavalla asiakastyytyvai-
syydella (Rubanovitsch & Aalto 2007, 169). Asiakasuskollisuus voidaankin nahda
kuluttajan toistuvana toimintana (Paavola 2006, 35). Kyseessa voi olla asiakkaan
tottumus, tunnepitoinen sitoutuminen, voittojen hakeminen tai yhteenkuuluvuuden
tunteen hakeminen (Paavola 2006, 252-254).



2.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Jotta yritys voi vastata asiakkaidensa odotuksiin ja tuottaa palveluita, joihin asiak-
kaat ovat tyytyvaisia, on yrityksen tunnettava asiakkaansa (Levéinen 2017). Bar-
nesin (2000, 52-53) mukaan jokainen asiakas tulee tyytyvaiseksi eri asioista, silla
jokaisella on omat tarpeet ja toiveet. Jotta asiakkaista saataisiin tyytyvaisia, on
pyrittdva kohtaamaan ja tayttamaan kyseiset toiveet ja tarpeet. Rubanovitsch ja
Aalto (2007, 171) mainitsevat, ettd myyjan tulisi laittaa kaikki peliin, selvittddkseen

ja tayttadkseen asiakkaan toiveet.

Solomon (2018) sanoo neljan asian vaikuttavan asiakkaiden tyytyvaisyyden ko-
kemiseen. Ensimmaisena on taydellinen tuote. Seuraava vaikuttava tekija on hen-
kilo, asiakaspalvelija, joka valittdd. Kolmantena tekijana on aika, silla tuotteiden on
saavuttava asiakkaalle ajallaan. Neljas ja viimeinen kohta asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavista tekijoista on tapahtuneiden virheiden korjaaminen mahdollisimman
hyvin. Mahdollinen virhe voi laskea asiakkaan mielikuvaa, mutta kun virhe korja-
taan huolellisesti, on sill& positiivinen vaikutus. Pitkakoski (2015, 261) huomauttaa,
ettd onnistuneet asiakaskohtaamiset vaikuttavat positiivisesti tyytyvaisyyden ko-
kemiseen. Vaikka tuote olisi erinomainen, epaonnistuminen muilla osa-alueilla voi

vieda asiakkaat pysyvasti (Barnes 2000, 53).

Reinbothin (2008, 102) mukaan tulisi pyrkid toimimaan oikein ensimmaisesta ker-
rasta lahtien, jotta virheita ei paase tapahtumaan. Tahan optimaaliseen tilantee-
seen voidaan paastd, kun on olemassa selkeat ohjeet ja kunnollinen perehdytys
tehtaviin. Virheiltd ei kuitenkaan voi valttya ja onkin tarkeaa, etta niista opitaan ja

uskalletaan puhua tydyhteistssa.

Barnes (2000, 53) muistuttaa, ettei kuluttaja kayta palvelua tai tuotetta ostaessaan

vain rahaa, vaan myods muita resursseja, kuten aikaa ja vaivaa.

2.3 Palvelun laadun arviointi

Palvelun laatua on vaikea maarittaa, silla yrityksella itsellaan seka jokaisella asi-

akkaalla on omat nakemyksensa laadulle. Kun seka asiakkaiden etta yrityksen



nakemykset laadusta kohtaavat ja molemmat ovat tyytyvaisia, on tilanne paras
mahdollinen. Jos ainoastaan asiakas on tyytyvainen, on tarkeda selvittdd, onko
yritys kartoittanut asiakkaiden odotuksia joihin omat nadkemykset pohjaisivat. Mutta
jos tilanne on pdainvastainen, eli asiakas on tyytymaton, vaikka yritys kokee laatun-
sa olevan kohdillaan, on tarkasteltava kohderyhmaa uudelleen ja paivitettava tar-
jottavaa laatua. Tilanteessa, jossa molemmat ovat tyytymattémia, on erittain tar-

keaa tehda ty6ta toiminnan ja laadun kehittamiseksi. (Reinboth 2008, 96—-100.)

Ylikosken (2000, 117) mukaan palvelun laadulla voi erottua kilpailijoista edukseen,
etenkin jos ydinpalvelut ovat hyvin samankaltaisia. Talldin persoonallisella palve-
lulla voidaan saada nykyisten tyytyvaisten asiakkaiden lisaksi uusia asiakkaita.
H&an sanoo, etta asiakkaalla sek& palvelun tuottajalla on omat nakemyksensa siita,
millaista on hyvéa palvelu ja palvelun laadun kannalta onkin olennaista keskittya
asiakkaan nakokulmaan. N&in ollen onkin tarkeda kartoittaa sen asiakaskunnan

ajatuksia, joita yritys haluaa asiakkaikseen ja siirtdé ne ajatukset toimintatapoihin.

Palvelun laadun arvioinnissa on Ylikosken (2000, 120-125) mukaan tarke& rooli
asiakkaan odotuksilla. Vastasiko koettu palvelu asiakkaan odotuksia? Jos palvelul-
la onnistutaan ylittAmaan odotukset, asiakas kokee palvelun laadukkaaksi. Jos
taas odotukset alittuvat, kokemus palvelun laadusta jad huonoksi. Naita palvelun
laatua laskevia tekijoité voivat olla luottamuksen puute sek& virheellisyys palve-
luissa. Asiakkaiden odotukset muodostuvat hdnen tarpeistaan, joihin vaikuttavat
esimerkiksi ik&, sukupuoli ja elaméanvaihe. Tarpeiden lisaksi odotuksiin vaikuttavat
palvelun hinta sekd mainonnassa annetut lupaukset. Myds omilla sekd muiden

aikaisemmilla kokemuksilla on merkitysta odotuksiin.

Ylikosken (2000, 126-129) mukaan palvelun laadulla on kymmenen ulottuvuutta.
Nama asiakkaita haastattelemalla kootut ulottuvuudet ovat luotettavuus, reagoin-
tialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvalli-
suus, asiakkaan ymmartaminen/ tunteminen seka palveluymparistd. Usea edella

mainittu kohta viittaakin suoraan asiakkaan palvelemiseen.

Ylikoski (2000, 136-140) toteaa imagon olevan merkittdvassa roolissa asiakkaan
laatukokemuksen rakentumisessa. Suotuisa imago vaikuttaa positiivisesti asiak-

kaiden odotuksiin ja nain ollen pienet, satunnaiset virheet voidaan antaa helpom-



min anteeksi. Jos mielikuva organisaatiosta on valmiiksi negatiivinen, pienet vir-
heet voivat lisatd asiakkaan artymysta. Imago on useiden eri tekijdiden summa,
johon vaikuttaa organisaation identiteetti (siséaltden nimi, logo, hinnasto ja mainon-
ta), maine, konkreettiset vihjeet palvelusta (esimerkiksi parkkipaikat, valaistus, si-
sustus ja rakennus), palvelun taso seka asiakaspalveluhenkilosté. Usein organi-
saatiolla on monia toimipisteité ja nain ollen on olemassa yleinen koko organisaa-
tion kattava imago, jonka liséksi jokaisella toimipisteella on oma paikallinen ima-

gonsa.

2.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Myers (1999, 4-5) kertoo asiakastyytyvaisyyden merkityksen kasvaneen Kkilpailun
lisaannyttyd viime vuosituhannen loppupuolella. Asiakkaiden tyytyvaisyyden selvit-
tamiseksi luotiin helposti ymmarrettava ja yksinkertainen lomake, joka toi asiak-

kaan aanen kuuluviin.

Kun aletaan mittaamaan asiakastyytyvaisyytta, on tarked miettia seuraavia asioita:
Minké& takia tutkimusta tehd&&n? Ketka ovat kartoitettavana? Mita tytkaluja mit-
taaminen vaatii? Mitd menetelmaa tulisi kayttdd? On myos tarked miettia, kuinka

tuloksia tullaan huomioimaan jatkossa. (Myers 1999, 12-13.)

Ropen ja Poéllasen (1994, 56-57) mukaan asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on
vain osa asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmaé, vaikka usein termeja kayte-
td&n synonyymeina. Kuuntelu sisaltda tutkimuksen liséksi suoran palautteen jar-
jestelmén, jolla saadaan nopeasti palaute asiakkailta, esimerkiksi palautekortit.
Naita menetelmia onkin tarkea kayttaa rinnakkain, silla ne taydentavat toisiaan.
Suoran palautteen liséksi saadaan nopeasti tietoa tyytyvaisyydestd, jos asiakas-
palvelijat pystyvéat havaitsemaan asiakkaiden kokemuksia ja tuntemuksia (Pitk&-
koski 2015, 260). Ylikosken (2000, 155) mukaan asiakastyytyvaisyytta on mahdol-

lista tutkia myos kokonaistyytyvaisyytena tai vain yhteen tapahtumaan keskittyen.

Reinboth (2008, 102-103) suosittelee tiedustelemaan asiakkaan tyytyvaisyytta
palvelutapahtuman ollessa viela kaynnissa, jolloin on mahdollista tehda korjaus-
toimenpiteitd. Asiakkaalle on tarke&éd tehda palautteen antaminen helpoksi. Nain
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houkutellaan asiakas antamaan palautetta, jolla saadaan tarke&a tietoa omasta

toiminnasta.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla voidaan selvittdd omaa tilannetta, kuinka
hyvin on suoriuduttu tahan mennessé ja mita tulisi viela parantaa (Ylikoski 2000,
149-150). Pelkka tyytyvaisyyden selvittaminen ei siis riitd, vaan on tehtava toimia
korjatakseen kohtia, joihin asiakkaat eivat viela ole tyytyvaisia. Kyselyt eivat lisaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta, vaan toimet, joita niiden pohjalta tehdaan. Toisin sano-
en asiakkaat odottavat heille tehtyjen kyselyjen pohjalta tapahtuvan muutoksia,
joilla palvelua saadaan paremmaksi. Tulee myds muistaa, etta asiakastyytyvai-
syyden seuranta on paattymatén prosessi, eikd vain kerta riitd. Myos Levainen
(2017) tuo ilmi sen, ettd joskus asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdaan tavan
vuoksi, eikd puida ja hyddynneta niistd saatuja tuloksia, koska se voi olla haasta-

vaa ja aikaa vievaa.

Yksi mittari asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa on se, kuinka todennakdisesti asia-
kas suosittelee palveluita tai yritysta tuttavilleen. Asiakkaat voidaan vastausten
perusteella jakaa kolmeen kategoriaan. Promoottorit ovat todennakgdisimpia suosit-
telijoita, silla he ovat innostuneita palveluista, kun taas arvostelijat ovat tyytymat-
tomiad ja voivatkin levittdd negatiivisia mielipiteitdan suullisesti muille. Passiiviset
asiakkaat eivat todennékoisesti suosittele palveluita muille, vaikka ovatkin niihin
tyytyvaisia. He eivat myoskaan ole kovin merkkiuskollisia ja voivat helposti vaihtaa
kilpailijoiden tarjoamiin palveluihin. (CFI [Viitattu 18.1.2019].) Owen ja Brooks
(2009, 1-3) toteavat kyseisen NPS:n eli Net Promoter Scoren olevan vaivaton ja
edistyksellinen metodi. Sitéa voidaan myos Levaisen (2017) mukaan pitda luotetta-
vana tapana mitata asiakastyytyvaisyytta, silla asiakkaat suosittelevat vain sellai-
sia tuotteita ja palveluita joihin ovat itse tyytyvaisia. On todistettu, ettd NPS on te-
hokas tapa mitata asiakasuskollisuutta ja pitkan tahtaimen kasvua (Owen &
Brooks 2009, 2). Aarnikoivun (2005, 34) mukaan on olemassa liséksi niin sanottu
3/11-saantd: kun palvelu on hyvaa, siitd kerrotaan kolmelle muulle henkil6lle, mut-

ta jos kohdalle osuu huonoa palvelua, saa yksitoista muuta henkil6a kuulla siita.
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2.4.1 Otantatutkimus

Kun ei ole mahdollista suorittaa kokonaistutkimusta paadytaan otantatutkimukseen
(Heikkila 2014, 31). Tutkimuksessa perusjoukko voi olla hyvin suuri, eikd kaikkia
ole mahdollista tavoittaa. Myos aikataulu on tekijana otantatutkimukseen paadyt-
tdessd, kun vastauksia tarvitaan lyhyella aikataululla. Otoksen on kuvattava hyvin
perusjoukkoa, jotta taataan validit tutkimustulokset. Joissakin tapauksissa perus-
joukkoa on myos mahdotonta maarittaa, talloin vain otantatutkimus on mahdolli-
nen, jonka pohjalta tehdaan yleistavia paatelmid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2016, 180.)

Otantaan vaikuttaa tutkimuksen tavoitteet seka esimerkiksi perusjoukon maantie-
teellinen sijainti. Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan yleensa kohteessa jakamalla asi-
akkaille taytettavat kyselylomakkeet. Talloin kyseessa on kiintiopoiminta, joka on
hyvin kayttokelpoinen, esimerkiksi tietyn palvelun kayttéa tutkittaessa. (Heikkila
2014, 33, 39.)

Otantamenetelmid ovat yksinkertainen ja systemaattinen satunnaisotanta, ositettu
otanta seka ryvasotanta (Hirsjarvi ym. 2016, 180). Yksinkertainen ja systemaatti-
nen satunnaisotanta poikkeavat toisistaan siina, etta systemaattiseen otokseen
otetaan tasavalisesti esimerkiksi joka toinen tai joka viides asiakas. Menetelméana
systemaattinen otanta onkin pelkistetympi, kuin yksinkertainen satunnaisotanta,
joka mahdollistaa jokaisen perusjoukon jasenen tulevan valituksi otantaan yhta
todennakoisesti. Ositetussa otannassa pyritaan varmistamaan, etta tarkeat ryhmat
ovat edustettuna otannassa. Ryvasotannassa pyritdan minimoimaan tiedonke-
ruusta aiheutuvat kustannukset, kun kyseesséa on suuri perusjoukko. (KvantiMOTV
2003.)

Hirsjarvi ym. (2016, 180) sanovat, ettd otantatutkimuksessa tutkittavana on vain
osa perusjoukosta, jolloin voidaan saada yksityiskohtaisempaa informaatiota, kuin

koko joukkoa tutkimalla.
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2.4.2 Kysely

Lomakekyselyt ovat tyypillinen menetelméa keratad aineistoa kvantitatiivisessa eli
maarallisessa tutkimuksessa. Talléin on helppo kartoittaa esimerkiksi prosentti-
osuuksin nykyinen tilanne, eli lomakkeilla keratyt aineistot ovat helposti ryhmitelta-
vissa. (Heikkila 2014, 12—-19.) Hirsjarvi ym. (2016, 195) toteavat kyselytutkimuksen
eduksi sen, ettd silla voidaan saada runsas ja kattava aineisto. Usein aineisto
kvantitatiivisessa tutkimuksessa keratdan suljetuilla kysymyksilla, joissa on val-
miiksi annettuna vastausvaihtoehdot, jolloin vastaaminen sek& tulosten ka&sittely
on helppoa (Heikkila 2014, 49). Hirsjarvi ja Hurme (2000, 36—37) toteavatkin, etta
kyselylomake valitaan usein haastattelun sijaan juuri tulostenkasittelyn helppou-

den takia.

Kun koostetaan varsinaista kyselylomaketta, on tutkimusten tavoitteiden oltava
selkeitd. Tarkeaa on, ettd tutkimuksella saadaan selvitettya tutkimuksen kannalta
tarvittavat asiat. (Heikkila 2014, 45-47.) Kysymykset tulee laatia siten, etta vaarin-
kasityksilta valtytdan ja itse tutkimus ei karsi. Hyva lomake on rakennettu loogises-
ti ja selkedsti, eika se ole liian pitkd. Lomaketta suunniteltaessa on tarkeaa olla
huolellinen. Suunnitteluvaiheessa tulee myds huomioida, onko vastaajilla aikaa
seka halua vastata kyselyyn. Halutessaan ja kohderyhmasta riippuen, voi lomak-
keen luoda teitittelevassa tai sinuttelevassa muodossa. Tarkeintd on olla johdon-
mukainen lomaketta luodessa. (KvantiMOTV 2010.)

Lomakkeen ensimmaisen kysymyksen tulisi olla helppo vastata. Avoimia kysy-
myksia tulisi laittaa maltillisesti, silla jos ei tunne vastaajaryhmaéa, kohdasta saata-
va informaatio voi jAdda vajavaiseksi. Jos kysymyksessa on valmiit vaihtoehdot,
tulisi miettia kuinka kayttda vaihtoehtoa "en osaa sanoa”, jottei sita vastattaisi liian
herkéasti. Yksi keino onkin sijoittaa sellainen vastausvaihtoehto vasta lopuksi eika
keskelle. Jotta saataisiin oikeanlaisia vastauksia, on tarkedd ohjeistaa vastausten
antaminen hyvin. (KvantiMOTYV 2010.)
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2.4.3 Haastattelu

Haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta eniten siing, ettd sen tarkoituksena on
kerata tietoa ja se on valmiiksi suunniteltua toimintaa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 42).
Haastattelu myds etenee haastattelijan toimesta, eika ronsyile molempien mu-
kaan, kuten keskustelussa on usein tapana. Haastattelija esittaa kysymyksia, joilla
pyrkii saavuttamaan halutun tavoitteen. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 23.) Ruusu-
vuori ja Tiittula (2005, 27) toteavat, ettd haastattelu perustuu kysymyksiin ja vas-

tauksiin.

Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: Miksi? Millainen? Joten haastattelut
ovat hyvin tyypillinen tapa kerdtd aineistoa taman tyyppisessa tutkimuksessa
(Heikkila 2014, 12-16). Tavoitteena on pyrkia ymmartamaan tutkittavaa asiaa.
Haastatteluissa voidaankin Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 35) mukaan saada sy-
vempaa tietoa, pyytamalla tarkennuksia seka perusteluja vastauksiin. Haastatteli-
jan onkin oltava tutkittavan ajatusten ja kokemusten tulkki (Hirsjarvi & Hurme
2000, 41).

Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 34-35) mukaan haastattelu sopii joustavuutensa
vuoksi erilaisissa tutkimuksissa kaytettavaksi ja onkin suosituimpia tiedonkeruun
menetelmid. Haastattelussa tutkijalla on mahdollisuus ymmartdd vastauksia pa-
remmin tutkimalla myds sanatonta viestintdd. Myos haastateltavan henkiléon merki-

tys korostuu, silla hdn saa tuoda omia ndkemyksiaan vapaasti esille.

Ruusuvuori ja Tiittula (2005, 44-45) korostavat, ettd haastattelijan roolin tulisi olla
minimaalinen, han vain kysyy kysymyksia puolueettomasti. Haastattelijan tulisi olla
ns. neutraali. Han voi kysymysten lisdksi kannustaa kertomaan lisééa sekéa tuoda
esille ymmarryksensa vastaukselle. Mutta yleisesti kommentointia ei suositella.

Hirsjarvi ja Hurme (2000, 47-48) toteavat teemahaastattelun nimensa mukaisesti
keskittyvan tiettyihin teemoihin, joiden pohjalta haastatellaan, eikd se suoraan ole
jaoteltavissa joko laadulliseen tai maarélliseen tutkimukseen. He mainitsevatkin
menetelman olevan puolistrukturoitu, koska kaikille haastateltaville aihe on sama
ja siitd uupuu strukturoidun lomakehaastattelun kysymysten tarkkuus, mutta myos

taysi vapaus, joka puolestaan on ominaista syvahaastattelulle.
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2.4.4 Havainnointi

Hirsjarvi ja Hurme (2000, 37) sanovat, etta kaiken tutkimustiedon pohjana on ha-
vainnointi. Siina tutkittavasta asiasta kerataan tietoa seuraamalla ja nimensa mu-
kaisesti havainnoimalla (Jyvaskylan yliopisto 2015). Perinteisesti havainnoidaan
ihmisia, heidan toimintaansa ja esimerkiksi kayttaytymista vuorovaikutustilantees-
sa. Naitad havaintoja voidaan kirjoittaa muistiin, kuvata tai aanittaa. Havainnoidessa
tutkija tarkkailee ja kuvaa yhtalaisyyksia ja eroja tutkittavien kaytoksessa seka toi-
minnassa (Colorado State University [Viitattu 4.4.2019]). Hirsjarvi ym. (2016, 212)
kuvaavatkin havainnointia todellisen elamén tutkimiseksi. Silla havainnoidessa
nahdaan mita tapahtuu oikeasti, kun taas esimerkiksi haastatteluista saadaan sel-

ville haastateltavan havainnot ja ajatukset tapahtumista.

Havainnointia voidaan suorittaa Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 37-38) mukaan
niin, ettéa kohde on siitd tietoinen tai ns. kohteelta salaa, jolloin voidaan saada sel-
laista tietoa, jota tutkittava ei halua paljastaa. Menetelmélla voidaankin saada hy-
vin kiintoisaa aineistoa (Hirsjarvi ym. 2016, 214). Kun tutkittava tietdd olevansa
havainnoinnin kohteena, voi se vaikuttaa kayttaytymiseen, eika nain ollen saada
realistista kuvaa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 37-38).

Tutkijan tulisi havainnointia tehdessaan unohtaa omat, jopa mahdollisesti puolu-
eelliset oletukset ja kohdata tutkimus avoimin mielin, jotta voi ymmartaa tutkitta-
vien henkildiden toimintaa (Colorado State University [Viitattu 4.4.2019]).

Havainnointi tutkimuksena ei kuitenkaan ole vain paikalle saapumista ja ryhman
tutkimista, on myos selvitettava oma rooli, tutkimuskysymys seka kuinka kerataan
ja analysoidaan aineistoa (Colorado State University [Viitattu 4.4.2019]). Havain-
nointia voidaan myos suorittaa pitkalla aikavalilla tai vain kertaluontoisesti riippuen
tutkittavasta aiheesta. Mutta joka tapauksessa, havainnointi on aikaa vieva tutki-

musmenetelma. (Hirsjarvi ym. 2016, 215.)
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3 KAHVILA-RAVINTOLAN PALVELUT

3.1 Asiakaspalvelu

Hamalainen ja Patjas (2018, 73) sanovat asiakaspalvelun olevan asiakkaan kans-
sa kaytavaa kanssakaymista, jonka tavoitteena on tyytyvdinen asiakas. Tassa

vuorovaikutuksessa isossa roolissa on nonverbaalinen viestinta ja ensivaikutelma.

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 60—-61) mukaan tulisi asiakaspalvelussa
muistaa aina perusasiat, naita ovat asiakkaan huomioiminen, kuunteleminen seka
kiittaminen. Luontevuus seka hyvat tavat kuuluvat ravintola-alan ammattitaitoon
(Hemmi, Hakkinen & Lahenkauppi 2008, 48). Kannisto ja Kannisto (2008, 12-14)
sanovat, etta asiakkaat tulisi kohdata tasavertaisina ja kunnioittaa heitad ihmisina.
He korostavat myds, kuinka tarke&a on keskittyd asiakkaiden toiveisiin seka tar-
peisiin ajan kanssa, antamatta muiden tehtavien hairita asiakaspalvelutilannetta.
Kun asiakas kokee palvelun luotettavana, eli han saa sen mita on luvattu, yleensa
han mieltad palvelun myds hyvaksi. Asiakas on oikeutettu parhaaseen palveluun,
silla yritykset tarvitsevat asiakkaita toimiakseen (Kannisto & Kannisto, 2008, 67).

Ahvenainen ym. (2017, 57) ovat sita mieltd, ettd asiakkaat tulisi kohdata yksildina
ja palvella sen mukaisesti. Myos Pitkakoski (2015, 261) muistuttaa, etta jos asia-
kaspalvelulle asetetaan liian tiukat raamit, voi palvelu muuttua kaavamaiseksi ja
asiakkaan kokemus jaada huonoksi. On tarke&& muistaa, ettd laadukas asiakas-
palvelu on kilpailuetu. Tekemalla asioita eri tavalla ja paremmin kuin muut, luo-
daan asiakkaalle positiivisia tuntemuksia (Reinboth 2008, 28-29, 34). Kun lahde-
tdan kehittamaan asiakaspalvelua kilpailueduksi, on Reinbothin (2008, 39) mu-
kaan siihen kolme erilaista tyylid, jotka ovat ystavapalvelu, kuningaspalvelu seka
elamyspalvelu. Nimensa mukaisesti ystavapalvelu on kaverillista, kuningaspalvelu
muodollista ja elamyspalvelu viihdyttdvad. Reinboth (2008, 34) muistuttaa, etta

asiakas maksaa asiakaspalvelusta tuotteen ostamisen ohessa.

Hamalainen ja Patjas (2018, 76, 78) sanovat, ettd hyva asiakaspalvelija on aktiivi-
nen, asiallinen ja huoliteltu. Hanen tulee huolehtia hygieniasta (kadet ja hiukset) ja

hanen tybasunsa tulee olla asianmukainen ja organisaatiota edustava. Kannisto
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ja Kannisto (2008, 15) toteavat, ettd hyva asiakaspalvelija on ns. aikuinen eli us-
kaltaa kysya apua tarvittaessa, osaa ottaa vastaan kritiikkia seka on avoin tilantei-
den muuttumiselle. Hemmi, Hakkinen ja Lahdenkauppi (2008, 50-53) kertovat,
ettd asiakaspalvelijalla tulee olla aito halu muiden ihmisten palveluun, eli positiivis-
ta palveluasennetta. Muita tarkeitd ominaisuuksia ovat yhteistyotaidot, joustavuus
seka kehittymiskyky. Eduksi hyvélle asiakaspalvelijalle katsotaan myds monipuoli-
suus, tekniikan osaaminen seka kielitaito. Hyva asiakaspalvelija ei aseta asiak-
kaalle valmiiksi odotuksia, vaan kuuntelee asiakasta. Reinboth (2008, 82—-83) sa-
noo onnistuneen asiakaspalvelun taustalla olevan tydntekijan oikeaoppinen pe-
rehdytys.

Reinboth (2008, 7-13) toteaa huonon asiakaspalvelun johtuvan usein tydntekijan
asenteesta ja/tai sen puutteesta. Asenne voi olla my6s vaaranlainen, silla painos-
tava ja jopa aggressiivinen myyntityd ei huomioi itse asiakasta. Kanniston ja Kan-
niston (2008, 68) mukaan myds asiakaspalvelijan pelko asiakkaan kohtaamisesta
tai vaikkapa epaonnistumisesta, voi laskea asiakaspalvelun tasoa. Myds liukuhih-
namainen asiakaspalvelu mielletaan huonoksi, silla asiakkaita ei kohdata yksil6i-
na, mutta myos liilan pitkd odotus koetaan palvelua huonontavana tekijana (Rein-
both 2008, 9-17).

3.2 Ravintolapalvelut

Asiakkaalla on tarve, johon han tarvitsee tyydytyksen. Tarve voi olla biologinen,
esimerkiksi nalkd, johon voidaan hakea helpotusta ravintolasta. (Hamalainen &
Patjas 2018, 54 55). Hemmi ym. (2008, 39, 134-136) sanovat, etta valinnan taus-
talla voi olla vaikkapa mukavuudenhalu, elamysten hakeminen tai kiire. Valintaan
vaikuttaa usein, sen liséksi onko kyseessa ty6- vai vapaa-ajan ruokailu, myoés va-
rallisuus. Heidan seka Viitasaaren (2006, 10) mukaan, arkiruokailun lisaksi hyvan
ruuan avulla voidaan paeta arkea, tavata muita ihmisia tai juhlia vaikkapa merkki-
paivia. Viitasaari (2006, 10) myos toteaa ruuanvalmistuksen olevan nykyisin ver-
rattavissa taiteeseen, jonka suunnannayttgjind ravintolat kulkevat etenkin uusissa

trendeissa ennen kuin jotkin niista l6ytavat tiensa myos kotikeittidihin.
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Ravintoloiden palvelutarjonta voi olla Hemmin ym. (2008, 69, 132-136) mukaan
yhteen toimintaan keskittynyt tai monipuolinen sisaltéen esimerkiksi lounaan nou-
topoydasta, a la carte -listan sekd kahvilatuotteita. Tarjontaan vaikuttaa tavoiteltu
asiakaskunta ja taman toiveet. Kun ei tavoitella tiettya ihmisryhmaa (esimerkiksi
nuoret, naiset, ohikulkijat), tarjonnan tulee olla monipuolista kevyesta tayttavaan
ruokaan. Hemmi ym. (2008, 167) seka Hiekkataipale, Kerédnen seka Soininen
(2002, 15) muistuttavat, etta ravintoloilla sekad kahviloilla olevan tarjoilujen eli ydin-
palvelun lisdksi myds muita niin sanottuja liitannaispalveluita, kuten esimerkiksi

luettavat lehdet seka lasten leikkipaikka.

Lounas. Lounas on yleensa tarjolla noutopéytana, varsinkin jos ruokailijoita on
paljon. Lounas voi olla kevyempi salaatin ja/tai keiton sisaltava versio tai tuhdimpi
ruoka, joka sisadltaa edella mainittujen liséksi yhden tai useamman lampiméan ruu-
an ja mahdollisesti myos kahvin ja jalkiruoan. Paaruokavaihtoehdot ovat usein ko-
toisia ja tuttuja, mutta juhlapyhind seka viikonloppuisin tarjotaan hienompia lounai-
ta. Lounaalla on usein kiinted hinta, johon vaikuttavat sen sisalt6. (Hiekkataipale
ym. 2002, 38—-39; Hemmi ym. 2008, 146-147, 306—308.)

Lounastarjoilun toiminnallisuuteen ja sujuvuuteen tulee myos kiinnittdd huomiota.
Ruokailijoiden maara vaikuttaa siihen, kuinka monta aloituspistettd noutopoytaan
tulisi laittaa ja onko linjasto mahdollista kulkea molemmin puolin. Noutopdydan
alkuun tulisi sijoittaa lista, josta ruokailijat saisivat tiedon tarjolla olevasta ruoasta.
Myds nimilaput ruokien luona tuovat selkeytta tarjoiluihin, seka ilmentavat niiden
sopivuuden erikoisruokavalioihin. Noutopdydan taydentamisesta seka ottimien
siisteydesta tulee huolehtia ajoissa ja olisi hyva sopia tietty henkild tahan tehta-
vaan. (Hemmi 2008, 311-312.)

A la carte. A la carte -lista on ravintoloissa usein lounaan liséna ja kaytossa eten-
kin iltaisin lounasajan loputtua. Listalta 16ytyvéat ne ruoka-annokset joita valmiste-
taan ruokailijoille tilauksesta. Annokset valmistetaan yksilollisesti siin& jarjestyk-
sessa kuin ne saapuvat keittidlle. Listalta 16ytyvat annoksen hinta, kuinka monelle
ruokailijalle annos on tarkoitettu ja usein tieto, sopiiko kyseinen annos erikoisruo-

kavalioon. Annokset on jaettu listalla alku-, paa- seka jalkiruokiin. Paéruuat voi-
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daan ryhmitella listalla viela erikseen liha-, kala-, kana- seka kasvisruokiin. (Viita-
saari 2006, 52-54.)

Viitasaaren (2006, 61) mukaan a la carte -listan ruokien tulee tukea kyseisen ra-
vintolan muuta tyylid. My6s asiakkaiden toiveita voidaan ottaa huomioon listaa
suunniteltaessa. Naita listojen muutoksia voidaan tehda muutaman kerran vuo-
dessa, ravintolan tyylista riippuen. Pitkakoski (2017, 40) sanoo annoksen sommit-
telullakin olevan positiivinen vaikutus asiakkaisiin ja heidan kokemukseensa, silla
on todettu, etta hyvalta nayttava ruoka voi maistua paremmalle. Myds paikallisuus

raaka-aineissa on asiakkaille tarkeaa (Pitkékoski 2017, 55).

Kahvilapalvelut. Kahvilapalvelut tarjoavat asiakkaille taukopaikan ja mahdollisuu-
den tavata muita ihmisid. Kahviloissa tarjoillaan erilaisia kahveja, teetd, mehua ja
virvoitusjuomia, sekad usein siell& paistettuja leivonnaisia. Suolaisia tuotteita ovat
tyypillisimmin erilaiset sampylat, pasteijat ja paninit. Makeista leivonnaisista yleen-
sa kahvilassa on tarjolla pullaa, viinereita, leivoksia seka piirakoita. (Hemmi, ym.
2008, 69, 72—74.) Suomalaisissa kahviloissa on ulkomailta poiketen usein mahdol-
lisimman pitkélle viety itsepalvelu. Yksi tdh&n vaikuttava tekija voi olla suomalais-
ten saasteliaisyys, ei olla valmiita satsaamaan rahaa palveluihin. (Jaatinen, 2006
113-114.)

3.3 Tilat

Gustafsson ym. (2006) tuovat esille tilasuunnittelussa huomioitavat asiat, joita ovat
ravintolan konsepti, sesonki, tavoiteltava asiakasryhméa seké ruokien teema. Nama
asiat seka juuri tilasuunnittelu tulisikin olla johdon huomion keskipisteena jo ennen
ruokalistasuunnittelua, silla tilojen merkitys ensivaikutelman muodostumisessa on
suuri. Naiden pohjalta on hyva lahted suunnittelemaan vaikkapa valaistuksesta
seka poytien asettelusta kohti yksityiskohtaisempia asioita kuten ruoka-annoksia.

Hemmi ym. (2008, 138) sekad Pitkakoski (2017, 53-54) toteavat, ettd ravintolan
sisustuksella vaikutetaan viihtyvyyteen seka taydennetdén liikeideaa. Naita voi-
daan korostaa pienilla yksityiskohdilla, kuten seinakoristeilla tai kynttiloilla. Myds
noutopdytaa voi koristella teeman mukaisesti (Hemmi ym. 2008, 308). Jaatinen



19

(2006, 9, 62) nostaa tarkeimmaksi sisustuselementiksi ikkunan, etenkin kun ky-
seessa on kahvila. Jaatisen mukaan tyypillinen suomalainen kahvila ei ole sisus-

tukseltaan kovin hohdokas, tarkeintéa on ollut ydintuote eli kahvi.

Kun tilat ovat selkeét ja siistissd kunnossa, on asiakkaiden mukava asioida kysei-
sessa toimipaikassa. Ensivaikutelmalla on tarkea rooli myds tiloissa, silla houkutte-
levat tilat vaikuttavat positiivisesti kokemukseen. Tilojen siisteydessa tarkea rooli
on henkilékunnalla, joka huolehtii jarjestyksesta koko paivan ajan. (Hamalainen &
Patjas 2018, 74-75.)

Ravintolan tilojen sisustuksessa tulee huomioida erikokoiset seurueet, jotta kaikille
l6ytyisi sopivia poytaryhmia. Etenkin kiinteat kalusteet tuovat lisdhaastetta tahan,
silla muunneltavuus etenkin suurille ryhmille vaikeutuu. (Hemmi ym. 2008, 138).
Pitkakoski (2017, 29) toteaa my0s valaistuksella olevan suuri merkitys ruokailuti-
lassa, silla liian kirkas valaistus ei valttamatta ole ruokailijoiden mieleen, mutta niin

pimeéaa ei saa olla, etta se hankaloittaa asiakkaan ruokailua.

Pitkakoski ( 2017, 53-54) toteaa tutkimuksessaan miellyttavan sisustuksen vaikut-
tavan ruokailukokemukseen positiivisesti, mutta sita ei saa vieda liian taydelliseksi,
silla pienet virheet lisdavat aitoutta. Erikoiset tilat myos edistavat luovaa ajattelua

seka lisaavat sisaltoa keskusteluihin (Pitkakoski 2017, 29).

Tilojen tunnelmaa voidaan sisustuksen lisaksi lisatd esimerkiksi musiikilla. Mutta
sitd valittaessa tulee olla tarkkana, ettd se sopii ravintolan teemaan. Tunnelmaan
vaikuttavat lisédksi muut aanet, ruoka ja sen tuoksu, toiset ruokailijat seka henkilo-
kunta. Eli kaikilla aisteilla on osansa kokemuksen muodostumisessa. Tunnelma on

hyva, kun asiakas kokee voivansa rentoutua. (Gustafsson ym. 2006.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Toimeksiantajan esittely

Juustoportti on suomalainen perheyritys, joka aloitti toimintansa maatilajuustolana.
Toiminta laajeni myéhemmin meijeriin seka kahvila-ravintoloihin. Erityisen tunnettu
Juustoportti on leipgjuustoistaan seka taysin kotimaisista erikoisjuustoista. Juusto-
portilla on myds Kuopiossa KasvisGalleria, jossa valmistetaan ruokatuotteita. Kah-
vila-ravintolat sijaitsevat Jalasjarvella, Mantsalassa, Karsamaella, Ylojarvella seka
kevaalla 2019 auennut toimipiste Kuopiossa. Talla hetkella yritys tyollistaa yli 200
henkeéa (kesaisin henkilokunnan maara kasvaa noin sadalla tyontekijalla) ja liike-

vaihto ylittaa 50 miljoonaa euroa.

Juustoportin kolmas kahvila-ravintola on avattu Karsaméaelle maaliskuussa 2017.
Toimipiste sijaitsee vilkkaan 4-tien varrella. Sen yhteydessa toimii Pentikin pop up
-myymala ja samassa liikekeskuksessa on lisaksi kirjasto, parturi-kampaamo, Alko
ja tilitoimisto. Karsamaen Juustoportilta saa paivittéain lounaan noutopdydasta, a la
carte -annoksia, kahvia, teetd seka muita linjastotuotteita. Siella on myds herkku-
myymala erikoisjuustotiskeineen. Kahvila-ravintolasta on myds mahdollista varata
kayttoon kabinettitilat jopa 25 hengelle. Pihalta 16ytyy Nesteen polttonesteet seka
sahkoautojen latauspaikkoja.

4.2 Tutkimusmenetelméat

Tutkimus toteutettiin useaa menetelmaa kayttden. Kaytossa olivat kysely, teema-
haastattelu sekd havainnointi. Useaan menetelmaan paadyttiin, jotta saataisiin
monipuolisesti informaatiota asiakastyytyvaisyydesta, silla pelkalla kyselylomak-
keella saatava tieto voisi jaada pintapuoliseksi. Kyselyn lisaksi valikoitui haastatte-
lu, jotta lomakekyselylla kysyttyihin kysymyksiin saatiin perusteluja. Havainnoinnil-

la puolestaan kartoitettiin asiakkaiden toimintaa yrityksen tiloissa.

Kyselylomakkeen (liite 1) suunnittelussa noudatettiin toimeksiantajan toiveita. Lo-

makkeella tavoiteltiin suurempaa vastaajamaarad, jotta saatiin yleiskuvaa asiakas-
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tyytyvaisyyden tilasta. Lomakkeella kysyttiin, kuinka usein vastaaja asioi Karsa-
maen Juustoportilla ja onko vastaaja kaynyt muissa Juustoportin kahvila-
ravintoloissa. Taustatietona oli kysymys, onko vastaaja paikallinen vai ohikulkija.
Lomakkeella selvitettin myo6s tyytyvaisyyttd asiakaspalveluun, salaattipbytaan,
lounaaseen, a la carteen, linjastotuotteisiin, viihtyisyyteen seka siisteyteen. Palve-
lua koskevat kysymykset toteutettiin 5-portaisella asteikolla, jossa vaihtoehdot oli-
vat erittéin hyvasta erittdin huonoon. Vastaajan taustatietoja sen sijaan kartoitettiin

kolmella monivalintakysymyksella.

Kysely ajoitettiin siten, etta vastaajiksi saatiin lounaan, a la carten sekéa kahvilalin-
jaston asiakkaita. Ajoituksella pyrittiin vaikuttamaan myos siihen, etta kysely tavoit-

taisi mahdollisimman paljon seka paikallisia asiakkaita etta ohikulkijoita.

Haastatteluissa syvennyttiin lomakkeissa kysyttyihin asioihin lisakysymyksella:
Miksi? Haastattelulla haluttiin saada perusteluja, mitka asiat toimivat ja mitka eivat,
jotta mahdollisiin epakohtiin on mahdollista puuttua tulevaisuudessa. Haastattelu-
runkoon (liite 2) lisattiin myds muutama kysymys, joita lomakkeesta ei I0ydy. Selvi-
tettiin, kuinka haastateltava on l6ytanyt Juustoportin. Lisaksi kysyttiin tilojen sel-
keydestd, vastasiko palvelut odotuksia ja suosittelisiko haastateltava Juustoporttia

muille.

Havainnoinnilla pyrittiin selvittamaan tilojen toiminnallisuutta: osasivatko asiakkaat
likkua tiloissa ja I0ysivatko etsiméansa ilman henkilékunnan tai muiden asiakkaiden

apua?

4.3 Tutkimuksen tavoitteet

Taman opinnaytetybn tavoitteena oli kartoittaa Juustoportti Karsdmaen kahvila-
ravintolan asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin, lukuun ottamatta herkkumyyma-
l&&. Tutkimus oli ajankohtainen silla Juustoportin avattiin kaksi vuotta sitten, ke-
vaalla 2017, eikd asiakastyytyvaisyytta ollut selvitetty vield. Vaikka positiivista tu-
losta tutkimuksesta osattiin odottaa, on asiakastyytyvaisyytta tarkead kartoittaa

saanndllisesti, jotta mahdollisiin ep&kohtiin voidaan puuttua ajoissa.
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Tutkimuksessa kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd lounaasta, a la cartesta seka
kahvilalinjaston tuotteista. Pyrittiin lisdksi selvittamaan ovatko tilat asiakkaiden
mielesta siistit ja viihtyisat. Yhdeksi tutkimuksen osa-alueeksi valikoitui tilojen seka
linjastojen toimivuus asiakkaiden nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyyteen myos

merkittavasti vaikuttava asiakaspalvelu oli tutkimuksen kohteena.

Haluttiin saada myds selville, onko tyytyvaisyydessa eroja paikallisten asiakkaiden
ja ohikulkijoiden valilla. Koska kahvila-ravintola sijaitsee vilkkaan 4-tien varrella,
halutaan tarjota ohikulkijoille mahdollisimman hyva taukopaikka joka vastaa hei-

dan odotuksiinsa seka toiveisiinsa.

Jos tutkimuksessa olisi selvinnyt tyytymattomyytta johonkin kohteeseen, olisi télle
suunniteltu alustava kehittdmissuunnitelma, jonka avulla kyseista tai kyseisia pal-

veluja olisi voitu parantaa.

4.4 Tutkimuksen toteutus

Kysely toteutettiin kahden paivan aikana (torstai ja perjantai) aamupaivasta alkuil-
taan, jotta tavoitettiin mahdollisimman suuri ja monipuolinen vastaajakunta kyselyl-
le. Halukkaille vastaajille kerrottiin, mistd on kyse ja heille annettiin lomakkeet,
jotka he saivat tayttaa itsenaisesti, eli kyseessa oli kontrolloitu kysely. Kaikki lo-

makkeet olivat samanlaisia.

Haastatteluja toteutettiin pidemmalla aikavalilla haastateltavien aikatauluihin sopi-
vasti. Haastateltavia keréattiin seké& paikallisista asiakkaista etta ohikulkijoista ja eri
ikaryhmista, jotta néhtaisiin kokevatko he eri tavalla tyytyvaisyyden Karsamaen

Juustoportin palveluihin. Jokaiselta haastateltavalta kysyttiin samat kysymykset.

Havainnointi toteutettiin kyselyiden kanssa samanaikaisesti, silla asiakkaiden itse-
nainen vastaaminen lomakkeisiin mahdollisti havainnoinnin asiakaskohtaamisten
valissad. Myos hiljaisimpina hetkind oli mahdollista my6s keskittya pelkastaan ha-

vainnointiin.

Asiakkaat eivat olleet tietoisia havainnoinnista, silla tietoisuus siitd olisi voinut vai-

kuttaa heiddn toimintaansa. Tatd varmistettiin silla, ettd havainnointi suoritettiin
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muiden tehtavien lomassa seka asiakkaan roolissa. Kun oli havaittavissa toistuvia
epaselvyyksia esimerkiksi wc-tilojen loytdmisessa, kirjattiin nama havainnot muis-
tiinpanoihin. Talla kertaluontoisella havainnoinnilla tdydennettiin kyselytutkimusta

seka haastatteluja.

Tulosten analysointi. Lomakekyselyn tulokset analysoitiin Webropol-ohjelman
avulla, jolla myos kyselylomake luotiin. Koska asiakkaat tayttivat paperiset kysely-
lomakkeet, niiden vastaukset syotettiin yksitellen ohjelmaan, joka koosti vastauk-
sista helposti tulkittavat raportit. Ohjelma mahdollisti myds vertailun esimerkiksi

paikallisten asiakkaiden seké ohikulkijoiden vastausten valilla.

Haastatteluissa haastateltavien vastaukset kirjattiin muistiin, jotta niiden analysoi-
minen oli helppoa myéhemmin. Kun tuloksia lahdettiin kartoittamaan, koostettiin
haastateltujen vastauksista viela yhteenveto. My6s havainnoinnin osalta kaytdssa

olivat muistiinpanot.

Tulosten analysoiminen ei tuottanut haasteita, silla seka kyselyyn seka haastatte-
luun osallistuneet asiakkaat olivat hyvin yksimielisia seka tyytyvaisia. Kyselyloma-
ke oli todella yksinkertainen, mika helpotti myds tulosten analysointia vastaamisen
lisdksi. Haastateltavia ei ollut paljon, jotta saadun aineiston kasittelyyn ei kulunut
likaa aikaa. Koska haastateltavat olivat samaa mieltd asioista, helpotti se myds

analysointia.

45 Tutkimustulokset

Jokaisella menetelmélla saatiin padasiassa positiivisia tuloksia, kuten ennakkoon
odotettiin, silla asiakkaiden tydntekij6ille antama suullinen palaute on ollut myén-
teistd. Asiakkaat olivat myds halukkaita vastaamaan kyselylomakkeisiin seké

haastatteluihin, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

45.1 Kysely

Kyselytutkimukseen saatiin 120 vastaajaa, mika ylitti alun perin asetetun 75 vas-

taajan tavoitteen. Osalla asiakkaista tuntui olevan Kiire, joten helposti ja nopeasti
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taytettdva lomake oli heidan mieleenséa. Osa asiakkaista innostui lomakkeen poh-

jalta antamaan suullista palautetta, lomakkeiden palautusvaiheessa.

Vastaajista 55 % koostui ohikulkijoista ja 31 % oli paikallisia asukkaita. Loput 14 %
vastaajista valitsi vaihtoehdon muu, ndma henkil6t ovat joko tdissa Karsamaella tai
olivat lahialueella asuvia. Koska kysely jarjestettiin torstain ja perjantain aikana,
likkeella oli paljon ohikulkijoita, minka vuoksi suurin osa (51 %) asiakkaista vastasi
asiointitiheydekseen harvemmin. Moni paikallisista asiakkaista kuitenkin kertoi
asioivansa Juustoportilla paivittain ja jopa useita kertoja paivassa.

Toimeksiantaja tahtoi tietdd, missd muissa Juustoportin toimipaikoissa vastaajat
olivat asioineet. 58 % kaikista vastaajista oli vieraillut muissa toimipisteissa. Heista
72 % oli asioinut Jalasjarven toimipaikassa, mika olikin odotettavissa oleva vas-
taus, koska Jalasjarven toimipaikka on Juustoportin toimipaikoista ensimmainen.
Toiseksi eniten eli 32 % asioinneista oli tehty Mantsalan toimipaikkaan, joka on
toiseksi vanhin Juustoportin toimipaikka. Vain noin kymmenen heistéa oli vieraillut

seka Ylojarven ettd Kuopion toimipaikoissa.

Palveluista kysyttdessa vastaukset painottuivat erittdin hyvaan ja hyvaan, eika yk-
sikdan vastaajista valinnut erittéain huonoa yhdellekdén kohdalle, kuten taulukosta
1 voidaan havaita. Kolme vastaajaa arvioi siisteyden huonoksi ja yksi vastaaja an-
toi sekd salaattipoydalle ettd lounaalle huonon arvosanan. Salaattipdydan ja lou-
naan huonoksi arvioinut asiakas kommentoi lomaketta palauttaessaan, etta ruuas-
ta huomaa, ettei sité tehda itse ja mainitsi esimerkkina perunamuusin. Todellisuu-
dessa perunamuusi valmistetaan itse, joten vastaajan kohdalla kyseessa taisi olla

vain makuasia.
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Taulukko 1. Asiakkaiden mielipiteet kahvila-ravintolan palveluista. Vastaukset esi-
tetty prosentteina ja suluissa vastausten lukumaara. (n= 120)

33% (40) 63%(76) 3% (3) 0 0
13% (16) 61%(73) 23%(28) 1% (1) 0
23% (28) 589%(69) 17% (20) 1% (1) 0
9% (11) 33%(39) 50 % (60) 0 0
16 % (19) 58 % (70) 23 % (28) 0 0
33% (40) 63 % (75) 4% (5) 0 0
39% (47) 55%(66) 3% (4) 3 % (3) 0

Vastauksissa oli eroja paikallisten ja ohikulkijoiden valilla vain vahan. Ohikulkijat
arvioivat palvelut erittdin hyvaksi vain hieman useammin kuin paikalliset. Kaikki
ohikulkijat eivat olleet tutustuneet esimerkiksi & la carteen tai kahvilalinjastoon,
joten he eivat osanneet arvioida kaikkia palveluita kuten paikalliset. Paikalliset ar-

vioivat viihtyisyyden erittdin hyvaksi useammin kuin ohikulkijat.

Avoimeen palautteeseen vastasi 24 asiakasta. Vastauksissa kehuttiin asiakaspal-
velua, hintatasoa, lasten annosten kokoa seka ruokien monipuolisuutta. Vastaajat
toivoivat taysmaitoa linjastoon, lisdd maidottomia sek&a vegaanisia vaihtoehtoja ja

paivalehtia luettavaksi kahvin kera.

45.2 Haastattelu

Haastateltavat kokivat asiakaspalvelun ammattimaisena, iloisena eivatka huo-
manneet esimerkiksi kiireen vaikuttavan asiakaspalvelun laatuun. Erds haastatel-

tava kuvaili, etta han kokee itsenséa tervetulleeksi.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd ruokaan ollaan erittdin tyytyvaisia.
Etenkin salaattipoytaa ja lounasta kehuttiin monipuoliseksi. Kiitosta saivat salaatti-
poydassa raikkaus, juustot seké itsetehdyt majoneesisalaatit. Lounas puolestaan
sai kiitosta vaihtoehtojen maarasta seka kotiruokamaisuudesta. Ruokaa kuvattiin
my6s monen makuun sopivaksi. Haastatteluista tuli esiin, etta kotimaisuutta tulisi
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tuoda enemman esille niin lounaan kuin salaattipdydan osalta. Ne jotka olivat ti-
lanneet a la cartea kehuivat annoksia maukkaiksi ja hyvan kokoisiksi. Eras haasta-
teltava kehui listan vaihtoehtoja erilaisiksi kuin muilla taukopaikoilla. Kahvilalinjas-
ton tuotteissa on sopivasti suolaisia ja makeita vaihtoehtoja haastateltavien mie-

lesta, esillepanosta pidettiin myos.

Tilat olivat haastateltavien mielesté selkeéat ja viihtyisat. Kiitosta kerasi ruokailutilo-
jen erottaminen myymalasta. Viihtyisyys oli myds yksi syy, jonka vuoksi Juusto-
portti Karsamaki on valikoitunut taukopaikaksi. Ainoastaan yksi haastateltava tote-

si vessojen olleen aluksi hukassa.

Kaikki haastateltavat voisivat suositella Karsamaen Juustoporttia muille, mika on
erinomainen tulos asiakastyytyvaisyyden nékodkulmasta. Perusteluina olivat hyva
ruoka, hyva hinta-laatusuhde sek& monipuoliset palvelut. Yksi haastateltavista to-
tesi perusteluksi suosittelulle, etté kaikkien tulisi valita laadukas, kotimainen ja pai-

kallinen yritys.

Haastateltavista suurin osa piti Karsaméen Juustoporttia parempana vaihtoehtona
esimerkiksi ABC-ketjulle, rippumatta siitd, oliko haastateltava paikallinen tai ohi-
kulkija.

Myds haastateltavilta kerattiin taustatietoja, jotta néhtaisiin niiden vaikutukset tyy-
tyvaisyyden kokemiseen. Koska kaikki haastateltavat olivat hyvin tyytyvaisia palve-
luihin, ei asuinpaikalla tai ialla ollut merkitysté tulosten kannalta.

45.3 Havainnointi

Havainnoinnin perusteella asiakkaat osasivat toimia kahvila-ravintolassa ja l6ysi-
vat etsimédnsa. Ostaessaan lounasta asiakkaat saivat myds ohjeistuksen, mista
mik&kin ruokalaji 16ytyisi. Ulkomaalaiset asiakkaat toimivat linjastolla nurinkurisesti,
eli kasasivat ensin annoksensa noutopdydasta ennen kuin maksoivat, mutta se ei

aiheuttanut ongelmia.

Henkilokunnalta tuli aiemmin ihmettelya siitd miten asiakkaat eivat ole osanneet

toimia lounaslinjastolla, joten se valikoitui havainnoinnin yhdeksi paéapisteeksi. He
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kertoivat myds suomalaisten asiakkaiden toimivan juuri kuten havainnoinnin koh-
teena olleet ulkomaalaiset toimivat. Salaattipdéydan ylapuolella on kyltti jossa lukee
"aloita tasta”, joten asiakkaat ilmeisesti tulkitsivat sen aloituspisteeksi ennen mak-
sua. Mutta tama lyhyen aikavalin havainnointi ei tuonut tatd ongelmaa esille suo-
malaisten asiakkaiden kohdalla. Kun asiakkaat maksoivat heti alussa, saivat he
henkilokunnalta tiedon mitd mihinkin lounasvaihtoehtoon kuuluu ja mista kaikki
loytyvat. Heidan ei myodskaan tarvinnut palata ruokien kanssa kassoille jonotta-

maan maksua ja toiminta oli sujuvaa.

Wc —tilojen sijainti heratti asiakkaiden keskuudessa epaselvyytta. Useat asiakkaat
harhailivat ja lopulta turvautuivat joko henkildkunnan tai ystaviensa apuun. Juusto-
portilta I6ytyvat opastekyltit WC-tiloihin, mutta ilmeisesti asiakkaat eivat huoman-
neet niita, tai eivat vain osanneet tulkita opasteita oikein. Sisaankaynti WC-tiloihin
oli edellisen toimijan aikana eri kohdassa, joten jotkut asiakkaat varmaan erehtyi-

vat sen vuoksi.

Astiat palautettiin p&&asiassa astianpalautuskarryihin, muutamia poikkeuksia lu-
kuun ottamatta. Naissékin tapauksissa kyseessa oli todenndkoisimmin laiskuus,
eika epaselvyys siitd minne astiat tulisi palauttaa, silla astiakarryja on monessa

paikassa poytien ymparilla.

Asiakkaat kyselivat myods henkilokunnalta samassa rakennuksessa toimivan Alkon

sijaintia.
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5 POHDINTA JA YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteeksi muodostui Karsdméen Juustoportin asiakkaiden tyyty-
vaisyyden selvittaminen kahvila-ravintolan palveluista, siséltaen lounaan, a la car-
ten, kahvilalinjaston seka asiakaspalvelun. Lisdksi tahdottiin saada selville asiak-
kaiden mielipide tilojen viihtyisyydesta ja siisteydestd. My06s linjastojen ja tilojen
selkeys seka toimivuus oli tutkimuksen kohteena. Useaa menetelm&& kayttaen
saatiin vastaukset tutkimusongelmiin. Kyselyilla seka haastatteluilla selvitettiin tyy-
tyvaisyyttd palveluihin ja tiloihin. Havainnointi painottui toimivuuden tutkimiseen,

mutta myos haastatteluissa kysyttiin tilojen selkeydesta.

Tutkimusta aloitettaessa pohdittiin tulevia tutkimustuloksia ja oletettiin niiden ole-
van positiivisia, perustuen asiakkailta saatuun suoraan palautteeseen. Aiemmin
Karsamaen Juustoportille ei ole tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten varsi-
naisia vertailukohteita ei ollut. Odotukset osuivat oikeaan silla jokaisella menetel-
malla saadut tulokset kertoivat tyytyvaisista asiakkaista. Vastaajat olivat tyytyvaisia
nykyisiin palveluihin, muutamalla herasi toiveita jotka ovat toteutettavissa.

Kuten monesta lahteestakin tuli ilmi, asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen ei ole
kertaluontoista, vaan jatkuvaa toimintaa. Eli tulevaisuudessakin naita tutkimuksia
tulisi tehda, jotta voidaan kehittaa asiakaslahtdisempaé palvelua ja saada tyytyvai-
sempi asiakaskunta.

Asiakastyytyvaisyytta tullaan tekem&an saanndllisesti ja tutkimus antoikin hyvia
kehitysideoita tulevia tutkimuksia ajatellen. Jatkossa kyselyssa tullaan ottamaan
paremmin huomioon ensimmaista kertaa yrityksessa asioivat asiakkaat seka kan-
sainvéliset asiakkaat. Karsdméen Juustoportti sijaitsee vilkkaan 4-tien varrella,
joten asiakkaina on useiden maiden kansalaisia. Nyt heiltd ei palautetta saatu,
koska lomake oli vain suomenkielella, jatkossa lomake kddnnetddn myds muille
kielille. Palvelujen tason arviointi kohdassa hieman epéselvyyksia vastaajille toi
kohta linjastotuotteet, joka voisi olla selkeampi esimerkiksi kahvilalinjastona tai

kahvilalinjaston tuotteina.

Haastatteluista tuli esille kotimaisuuden arvostaminen ja korostaminen myo6s ruu-

issa. Koska Juustoportti on ylpeasti kotimainen perheyritys, voisi samaa linjaa jat-
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kaa myds ruokalistoilla. Ruokalistoissa voisi tuoda selkeésti esille vaikkapa lou-
naslinjastossa olevat kotimaiset tuotteet. Nykypaivand asiakkaat haluavat tukea
kotimaista ja tekevat valintoja sen mukaan. Kotimaisuutta korostamalla voitaisiin

saada uusia asiakkaita ja lisata nykyisten asiakkaiden arvostusta yritysta kohtaan.

Etenkin havainnointi mutta my6s haastattelut toivat ilmi WC-tilojen sijainnin epa-
selvyyden. Tiloista 16ytyy opastekyltit mutta ilmeisesti niiden sijoittelu ei ole tar-
peeksi toimiva. Toisenlainen opastekylttien sijoittelu on kuitenkin haasteellista tilo-

jen vuoksi.

Tutkimus ei tuonut esille varsinaisia kehittdmiskohteita, silla asiakkaat olivat tyyty-
vaisia palveluihin. Muutamia toiveita herasi ja niihin tulisikin vastata mahdollisuuk-
sien mukaan. Tutkimustuloksena hyva asiakastyytyvaisyyden taso on tietysti lois-
tava, silla siihen henkilokunta pyrkii asiakkaista riippuvaisessa organisaatiossa
paivittdin. Kun jatketaan samaa asiakaslahtdista toimintaa, voidaan tulevissakin

asiakastyytyvaisyysmittauksissa saavuttaa hyvia tuloksia.
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Liite 1. Kyselylomake

JuUSTO PORT

Em,rna on valintaja
ua.ntse parernmm_

Asiakastyytyvaisyyskysely Juustoportti Karsamaki

1. Kuinka usein asioit Kdrsamaen Juustoportilla

| | Paivittdin | Viikoittain | Kuukausittain | Harvemmin
2. Oletko
|| Paikallinen | Ohikulkija | Muu, mika?

3. Oletko asioinut Juustoportin muissa toimipisteissa? Missa?

|| Jalasjarvella | Mantsalassa I Ylojarvella | Kuopiossa

4, Arvioi seuraavien palvelujen tasoa rastittamalla mielestasi sopivin arvosana

Erittdin hyvad Hywda Enosaasanoa Huono Erttdin huono
Asiakaspalvelu
Salaattipdyta
Lounas
A la carte
Linmjastotuottest
Viihtyisyys
Siisteys
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5. Avoin palaute




1(1)

Liite 2. Haastattelurunko

HAASTATTELURUNKO

1. Kaytko usein Juustoportilla? Miksi?

2. Kuinka l6ysit Juustoportin?

3. Millaisena koit asiakaspalvelun?

4. Mitd mieltd olet kahvilalinjastosta ja sen tuotteista? Miksi?
5. Mitd mielta olet salaattipdydasta? Miksi?

6. Mita mielta olet lounaasta? Miksi?

7. Mita mielta olet a la cartesta? Miksi?

8. Onko paikka mielestasi viihtyisa?

9. Ovatko tilat mielestési selke&at?

10. Vastaavatko palvelut odotuksiasi? Miksi/ miksi ei?

11. Suosittelisitko Juustoporttia muille? Miksi/ miksi et?



