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Tama opinnaytety0 on asiakastyytyvaisyystutkimus Oulun keskustassa sijaitsevasta Puistokahvi-
la Makiasta. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda Puistokahvila Makian asiakkaiden yleinen
mielipide kahvilasta ja ovatko asiakkaat tyytyvaisia kahvilan tuotteisiin ja palveluun. Tutkimuksen
toimeksiantajana on Puistokahvila Makia. Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan palvelua ja
sen laatua seka asiakastyytyvaisyytta ja sen muodostumista.

Tutkimusmenetelmana oli kvantitatiivinen kyselytutkimus. Sen tueksi tehtiin viidesta Oulun kes-
kustan kahvilasta havainnointitutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin Puistokahvila Maki-
assa syys-lokakuun vaihteessa 2014. Tutkimuslomakkeita jaettiin kahvilan asiakkaille henkilo-
kunnan toimesta kolmen viikon ajan kahvilan tiloissa. Vastauksia saatiin 122 kappaletta ja ne
kasiteltin SPSS-ohjelmalla.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia kah-
vilan toimintaan, tuotteisiin ja palvelun laatuun. Erityisen tyytyvaisia vastaajat olivat kahvilan hen-
kilokuntaan ja sen ystavallisyyteen seka ammattitaitoon. Asiakkaat pitivat erityisesti kahvilan viih-
tyisyydesta ja kodikkuudesta modernilla sisustuksella. Eniten tyytymattomyytta aiheuttivat kahvi-
lassa soiva musiikki, tuotteiden korkeat hinnat ja kiireisimpina aikoina kassatyoskentelyn toimi-
vuus. Naihin tekijoihin tulisi siis vastaisuudessa kiinnittdd huomiota, jotta asiakastyytyvaisyytta
voidaan parantaa entisestaan tulevaisuudessa.

Kolmeen asiaan asiakkaat toivoivat muutosta. Ensiksi Puistokahvila Makian tulisi lisata tuotevali-
koimaan edullisia tuotteita. Nain asiakaskuntaa voitaisiin laajentaa. Osa asiakkaista kritisoi kor-
keita hintoja, mutta arvostivat ilmapiiria. Edulliset vaihtoehdot saattaisivat laajentaa juuri tata sa-
maa asiakaskuntaa, joka pitaa Puistokahvila Makian viihtyisasta ilmapiiristd ja arvostaa hyvaa
palvelua. Toiseksi musiikki soi asiakkaiden mielesta kahvilassa liian lujalla, eika se miellyta heita.
Kahvilassa tulisi soittaa asiakkaiden toivomaa rauhallista ja instrumentaalista musiikkia. Kolman-
neksi on syyta kiinnittad huomiota henkilokunnan kassatyoskentelyyn. Asiakkaiden toive oli, etta
heitd palveltaisiin yksi kerrallaan, seuraavan asiakkaan tilausta ei kysyttaisi ennen kuin edellinen
olisi valmis. Kiire ei saisi nakya palvelussa.

Tutkimustulokset ovat hyva pohja asiakaspalvelun kehittamiselle ja vertailukohde lisatutkimuksil-
le, joita Puistokahvila Makiassa tehdaan. Kahvilan omaa brandia on hyva kehittaa asiakaslahtoi-
sesti nykyisia vahvuuksia vahvistamalla.
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The aim of this thesis was to survey customer satisfaction in Puistokahvila Makia. The purpose
was to do a customer satisfaction survey in Puistokahvila Makia to find out the customers’ current
opinion of the cafeteria, its products and customer service. The theory section of this thesis ex-
amines customer satisfaction, how customer satisfaction developed but also service and the qual-
ity of the service.

The research method of this thesis was mainly quantitative. In addition observation survey of five
cafeterias from Oulu center was done. The quantitative survey was implemented in Puistokahvila
Makia during September and November 2014. The personnel of Puistokahvila Makia handed out
the questionnaires to the customers in the cafeteria during a three weeks time. The questions
were formulated spesifically for this study. As a result 122 responses were received. The re-
sponses were analysed by SPSS statistics program.

As a conclusion based on the results, the majority of the customers were generally satisfied with
the cafeteria, its products and the customer service. Especially the customers were very happy
with the personnel’s kindness and their professionality. The customers were also especially
pleased with the environment of the cafeteria, its modern decoration and the cosiness of space.
Background music, expensive products and personnel’s cash register habits were the few issues
that caused dissatisfaction with customers. These issues should be recognized and improved, so
that the customer satisfaction and the business can be enhanced in the future.

Puistokahvila Makia could consider improving three things. Firstly they should add low-priced
products to their selection. In this way Puistokahvila Makia may reach new customers and their
customer base may expand. Some of the customers criticized the price of the products but yet
valued the atmosphere of the cafe. Low-priced alternative products might expand the clientele
who likes Puistokahvila Makia’s comfortable atmosphere and value good customer service. Sec-
ondly customers feel that the background music was played too loud and the genre did not
please them. Puistokahvila Makia could consider playing more peaceful and instrumental music.
Thirdly personnel may want to pay attention how their perform at the casier. The customers
wished that they would be served one at a time. The personnel should not ask what the next cus-
tomer needs before the first one has been fully served.

The results are a good base for customer service development and a point of comparison for
additional surveys that will be made in Puistokahvila Makia. It is important to improve and develop
the special brand of cafeteria as a customer-oriented place promoting its current strenghts.

Keywords: cafeteria, customer satisfaction, Oulu center, Puistokahvila Makia, quality of service,
service
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1 PUISTOKAHVILA MAKIA TUTKIMUSKOHTEENA

Suomalainen kahvilakulttuuri mielletd@n kovin heikoksi ja sen olemassaoloa kyseenalaistetaan.
Kahvilakulttuurimme ei ole muodostunut yhta vahvaksi tai tunnistettavaksi kuin esimerkiksi Keski-
Euroopan maiden kahvilakulttuurin. Huolimatta siita, suomalaiset ovat kuitenkin tunnettuja kahvin

suurkuluttajia ja Suomi onkin kahvin kulutuksen karkimaa.

Nykyaan kahvilassa on laaja valikoima erilaisia leivoksia ja melkein kaikissa kahviloissa tarjoillaan
paljon muutakin kuin pelkkaa kahvia. Ensimmaiset kahvilat saivat kuitenkin alkunsa sosiaalisen
ajanvieton ja kahvin yhdistamisesta. Ajan kuluessa kahvilat ovat kehittyneet ja valikoima on laa-

jentunut paljon.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Puistokahvila Makia. Puistokahvila Makia on uusi kahvila
Oulun keskustassa. Uutuutensa vuoksi kahvilalle ei ole tehty viela asiakastyytyvaisyystutkimusta,
joten ajankohta kysellylle on erittdin sopiva. Kahvila on ollut toiminnassa vasta huhtikuusta 2014,
joten kyselyn tulokset auttavat kahvilan henkilokuntaa kehittdmaan toimintaa haluttuun suuntaan.
Opinndytetyon tavoitteena on selvittaa Puistokahvila Makian asiakkaiden mielipide kahvilasta.
Uusi kahvila saa asiakastyytyvaisyyden arvioinnista arvokasta tietoa siitd, miten kahvila asiakkai-
den mielesta toimii ja mit mielta asiakkaat ovat sen eri osa-alueista kyseisella hetkella.

1.1 Tutkimusongelmat ja -menetelmat

Asiakastyytyvaisyys on haasteellinen saavuttaa, koska siihen vaikuttaa moni asia. Hyva asiakas-
palvelu koetaan aina hieman eri tavalla henkilosta riippuen, silla yksilot kokevat tilanteet henkildi-
na, aina omasta lahtokohdasta. Voidaan todeta, etta myyjalla on suuri vastuu lopputuloksen
muodostumisessa, onko asiakas tyytyvainen vai tyytymaton kokemaansa palveluun. Asiakkaan
aikaisemmilla kokemuksilla on myo6s suuri vaikutus siihen, onko han paikasta lahdettyaan saa-

maansa palveluun tyytyvainen vai tyytymaton.



Opinnaytetyon tutkimusongelmat muodostuvat seuraavista kysymyksista:

* Ovatko asiakkaat tyytyvaisia Puistokahvila Makiaan?
* Mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin taas eivat?
* Ovatko asiakkaat tyytyvaisia Puistokahvila Makian palveluun seka tuotteisiin?

¢ Missa muissa kahviloissa asiakkaat asioivat?

Perehdyn ensin kahvilakulttuurin historiaan Suomessa. Taman jalkeen kuvaan Suomen ja Oulun
kahvilakulttuuria seka Oulun keskustan kahviloita. Lopuksi kayn lapi, mita on asiakastyytyvaisyys
ja mitka tekijat vaikuttavat tyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen. Yleinen toteamus on, etta
asiakas on aina oikeassa. On aina hyva selvittaa asiakaan antama palaute ja pyrkia korjaamaan
mahdolliset epakohdat.

Tydssa on kaytetty kvantitatiivista asiakaskyselyyn pohjautuvaa tutkimusmenetelmaa. Kvantitatii-
visen tutkimuksen lisaksi kaytan myos omia henkilokohtaisia havaintoja kahviloista. Olen asioinut
monia kertoja kahviloissa eri kaupungeissa seka maissa ja tehnyt havaintoja tietyista asioita.
Kaytan naita omia havaintoja myos tietoperustassa hyvaksi. Opinnaytetyon tietoperustassa kayn
|api asiakastyytyvaisyytta, asiakastyytymattomyytta ja niihin vaikuttavia tekijoita seka asiakaspal-

velua, palvelun vaiheita ja laatua.

Tein opinnaytetyon tueksi myos havainnointitutkimuksen viidesta Oulun keskustan kahvilasta.
Havainnointitutkimuksen tarkoituksena oli havainnoida Puistokahvila Makiaa ja sen Kkilpailijoita.
Ennen havainnointitutkimuksen aloittamista minun piti paattaa, mitka Oulun keskustan alueen
kahviloista otan mukaan havainnointitutkimukseen. Paatin havainnoida Kalevankulman Katri An-
tellia, Café Puistolaa, Coffee Housea, Café Biskettia ja Puistokahvila Makiaa, koska kahvilat si-
jaitsevat Rotuaarin tuntumassa toisiinsa nahden hyvin lahekkain. Café Rooster olisi ollut myos
hyva ja varteenotettava vaihtoehto, mutta kahvilan sijainti ei ole sama kuin muilla kahviloilla.

Ennen havainnointitutkimuksen suorittamista laadin Microsoft Excel- ohjelmaan taulukon (liite 7).
Ensimmaisessa sarakkeessa ovat yhdeksan asiaa, joita havainnoin kahviloissa. Viidessa muussa
sarakkeessa kerron mita havainnoin tutkimuksen aikana. Havainnoin sijaintia, milta kahvila nayt-
taa ulkoa ja sisalta, onko paikka siisti, joutuvatko asiakkaat jonottamaan, minkalaisia asiakkaita
kahviloissa kay, minkalaisia tuotteita kahviloista 16ytyy, miten kahviloissa on tarjolla suolaista ja
makeaa seka yleista hintatasoa.



Suoritin havainnointitutkimuksen kolmena eri paivana kello 12:00 aikaan. Minun oli ensin tarkoitus
havainnoida ainoastaan yhtena paivana, mutta havainnoinnin luotettavuuden kannalta paatin
suorittaa tutkimuksen viela kahtena muuna paivana. Paivat olivat torstai 12.06.2014, ftiistai
01.07.2014 ja maanantai 21.07.2014. Kaikki kolme paivaa olivat hyvin erilaisia saaltaan. Paiva
12.06.2014 oli hyvin sateinen, mutta [ammin, eika kaupungilla ollut ihmisia paljoa liikkeella. Paiva
01.07.2014 oli erittéin kylma ja vetta satoi valilla ja eikd kaupungilla ollut juuri ketaan. Paiva
21.07.2014 oli erittain lammin ja aurinkoinen ja ihmisia oli todella paljon likkeella.

Kun tein havainnointitutkimusta, havainnoin ensin kahvilan julkisivua ulkoapain, minka jalkeen
menin sisaan kahvilaan. Sisalla havainnoin, milta kahvila nayttaa, esimerkiksi minkalainen sisus-
tus kahvilassa on ja minkalainen kahvilan tunnelma on. Taman jalkeen tarkastelin siisteytta, esi-
merkiksi oliko poydilla lojumassa edellisen asiakkaan kahvimukeja ja tarjottimia vai olivatko tarjoi-
lijat ehtineet siivota edellisen astiat pois. Havainnoin myos, onko kahvilassa jonoja, joutuvatko
asiakkaat jonottamaan vai pystyvatkd he tilaamaan ja maksamaan heti. Silmailin myo6s havain-
noidessani, minkalaisia asiakkaita kahvilassa oli. Olivatko he nuoria, aikuisia vai vanhempia ihmi-
sia. Tarkastelin myos tarjontaa yleisesti ja sita, oliko kahvilassa suolaista ja makeaa vai painottui-
ko tarjonta ainoastaan toiseen. Lopuksi havainnoin, minkalainen hintataso kahvilassa oli yleisesti,
oliko paikka halpa, keskiverto vai kallis.

Havainnoidessani tein samalla muistiinpanoja, jotka kirjoitin havainnoinnin jalkeen koneelle teke-
maani Excel-taulukkoon (liite 7). Toistin edelld mainitun kahtena muuna havainnointitutkimuspéi-
vana. Keskeisia tuloksia olen kasitellyt luvussa Oulun kahvilakulttuuri. Havainnointitutkimusta on

hyodynnetty tyon tietoperustassa ja se 10ytyy myos litteena (liite 7).

1.2  Puistokahvila Makian yritysesittely

Puistokahvila Makia on avattu huhtikuun lopussa vuonna 2014 (S-kanavat 2014c., viitattu
1.9.2014). Kahvila sijaitsee Oulun ydinkeskustassa Otto Karhin puistossa. Kahvila on viihtyisa ja
moderni. Sen sisustukseen on haettu kansainvalisia ideoita. Sisustuksella halutaan myds koros-
taa vuodenaikojen vaihtelua. Kahvilan iime muuttuu virkistavasti vuodenaikojen mukaan. Kahvilan

sisalta ja terassilta 10ytyy runsaasti kotoisia ja lampoisia elementteja, kuten houkuttelevia keinu-



tuoleja, elavia viherkasveja, kauniita puupintoja ja piristavia vareja. (S-kanava 2014d., viitattu
1.9.2014.)

Puistokahvila Makiassa on 70 asiakaspaikkaa ja kesaisin suuren terassialueen ansiosta asiakas-
paikkoja on 120 (S-kanava 2014d., viitattu 4.9.2014). Kahvilan tarjonta on monipuolinen. Lisaksi
valikoimasta l0ytyy tuotteita, joita ei saa muualta Oulusta, kuten esimerkiksi Smaorre Brod voilei-
pia. (Koskela 2014, viitattu 4.9.2014). Smorre Brod on tanskalainen ruisvoileipa, jota Tanskassa
syodaan hyvin usein lounaaksi. Leipa on tavallista voileipaa tayttavampi, koska sen paalle laite-
taan ruokaisampia aineksia. (Denmark.dk 2014, viitattu 27.10.2014.) Puistokahvila Makiassa
tarjotaan myods maittava aamiainen joka paiva. Lounaalla on mahdollisuus syoda salaattia tai
keittoa. Kahvilassa on runsas valikoima myds muita herkullisia kahvilatuotteita ja juomia. (Koske-
la, viitattu 4.9.2014.)

Puistokahvila Makian ravintolapaallikkd Anu Koskela painottaa, etta kahvilan kohderyhmaan kuu-
luvat keskustassa asuvat, lounasta ravintolassa nauttivat, kaupungilla ystavia tapaavat nuorek-
kaat oululaiset edellakavijat. Kohderyhmaan kuuluvat myos Sokos Hotel Arinan myohaiset ulos-
kirjautujat seka Otto Karhin puiston vieressa sijaitsevan Omenahotellin asiakkaat, joiden odote-
taan kayvan lahinna aamupalalla kahvilassa. (Koskela, viitattu 4.9.2014.)

Kahvila on suunniteltu moniin erilaisiin tilanteisiin, kuten esimerkiksi taukopaikaksi kesken tyopéi-
van, aamiais- ja lounaspaikaksi, asiakastapaamisiin tai kohtaamisiin, nayttaytymis- ja kohtaamis-
paikaksi, ajanviettopaikaksi ennen elokuvaa, teatteria tai illallista, hengahdystaukopaikaksi ostos-
paivan valissa seka yksityistilaisuuksia varten. Suuri terassialue houkuttelee ohikulkijoita paaasi-
assa touko-syyskuussa nauttimaan auringosta ja viilentavista juomista kaupungin sykkeessa.
(Koskela, viitattu 4.9.2014.)

Puistokahvila Makia on Osuuskauppa Arinan toimipaikka (S-kanava 2014d., viitattu 4.9.2014).
Arina on pohjoissuomalainen osuuskunta, jonka tehtaviin kuuluu esimerkiksi tuottaa erilaisia pal-
veluja ja etuja asiakasomistajille ja sen lisaksi huolehtia Pohjois-Suomen seka pohjoissuomalais-
ten hyvinvoinnin kehittamisesta. Arinan toimipaikkoja on Pohjois-Suomessa monipuolisesti eri
aloilla. Osuuskauppa Arina tuottaa esimerkiksi market- ja erikoislikekaupan, matkailu- ja ravitse-
muskaupan seka likennemyymala- ja polttonestekaupan palveluja. Asiakkaat, S-ryhman kielella
asiakasomistajat hyotyvat kayttaessaan osuuskunnan palveluja ja saavat jalkikateen maksettavia



rahallisia etuja, kuten esimerkiksi Bonus- ja S-Etukorttia kayttdessa kertyvaa maksutapaetua. (S-
kanava 2014a., Viitattu 5.9.2014.)

1.3 Oulun keskustan alueen kehitys

Oulun kaupungin ydinkeskustaan alettiin vuonna 2013 tehda vuosikymmenten suurimpia muutok-
sia. Maanalaisen Kallioparkin eli Kivisydamen rakentamisen lisaksi Oulun keskustassa on kayn-
nissa tallakin hetkella useiden uusien liiketilojen rakentamista, minka tielta vanhoja rakennuksia
on purettu. Taman lisaksi kaynnissa on lukuisia puisto- ja katutoita. Uudistusten pitaisi olla valmii-
ta vuoden 2015 joulukuussa, jolloin merkittavimmat katuhankkeet, puistokunnostukset, keskustan
uudet kauppakeskukset seka liike- ja toimistorakennukset olisivat toimintakuntoisia. (Yle Uutiset
2013c., viitattu 5.9.2014.)

Oulun ydinkeskustan Gallerian-kortteliin ollaan parhaillaan kevaalla 2015 rakentamassa Arinan
uutta kauppakeskusta nimeltaan Valkea. Paatos Valkean rakennuttamisesta on ollut merkittava
asia, koska se on pannut liikkeelle keskeisella paikalla sijaitsevien huonokuntoisten kortteleiden
uudistamisen. Kauppakeskuksen kiinnostavin yksityiskohta on keskustan Isokadun osuus, jota
kutsutaan Kesakaduksi. Kesakatu tulee olemaan 30 metrin mittainen katettu alue Gallerian- ja
Kauppurien-korttelien valilla. Kauppakeskus tulee olemaan suurempi kuin Oulun nykyinen
Stockmann. Valkean 20 000 nelidmetrin pinta-ala on Iahes yhta suuri kuin nykyiset Oulun Raksi-
lan marketit yhteensa. Valkeaan on tulossa muun muassa Sokos-tavaratalo, iso ruokakauppa,
ravintoloita, kahviloita seka erilaisia liikkeita, joita Arina vuokraa niin sanotuille "vetovoimaisille
toimijoille”. (2013b., viitattu 7.10.2014.)

Otto Karhin puisto, joka on ennen tunnettu nimella Letkun puisto, on kokenut viime vuosien aika-
na myos muutoksia. Puistokunnostuksen suunnittelun tavoitteena oli kehittaa puiston kaupunki-
kuvallista ilmettd ja samalla luoda turvallinen jalankulkuymparistd kaupungin asukkaille (Oulun
Kaupunki 2014b., viitattu 27.10.2014). Ennen puistossa sijaitsi Piccolo-grilli, jonka varsinkin van-
hemmat oululaiset muistavat hyvin. Grilli lopetti kuitenkin toimintansa loka-marraskuun vaihteessa
vuonna 2012 uuden Puistokahvila Makian tielta. Grilli purettiin ja tilalle alettiin rakentaa uutta ra-
kennusta Puistokahvila Makialle. (Kaleva.fi 2012d., viitattu 27.10.2014.)
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Otto Karhin puiston ymparistda siistittiin ja uudistettiin kaatamalla puita ja harventamalla pensaita.
Tama tehtiin sen takia, ettd puistosta saataisiin avoimempi ja turvallisempi kavelijoille. (Oulun
Kaupunki 2014b., viitattu 27.10.2014.) Uuden rakennuksen edustalle tehtiin uusi kivetys ja samal-
la puiston valaistusta uusittiin keskustan yleisilmeen mukaiseksi. Puiston laidalla oli ennen myos
Sampolan taksitolppa. Taksitolpan taksikoppi purettiin kallioparkki Kivisydamen rakentamisen
takia. Taksikopin tilalle rakennetaan hissikuilu Kivisydameen. (Kaleva.fi 2014a., viitattu
27.10.2014.)

Ydinkeskusta uudistuu myds Kauppurienkatu 9:ssa, jossa sijaitsivat ennen ravintolat Peppers ja
Snooker Time. Vanha talo on purettu pois ja tilalle rakennetaan tallakin hetkella kevaalla 2015
viisikerroksista rakennusta. Uudesta rakennuksesta kerrokset 2-5 tulevat Oulun Mehildisen kayt-
toon ja osaan avataan sairaala. Rakennukseen on varattu myos liiketilaa kaupoille. (Kaleva.fi
2013b., viitattu 7.10.2014.)

Kavelykatu Rotuaaria on myds kunnostettu seka peruskorjattu useana kesana. Rotuaaria haluttiin
kehittaa painottamalla sen ilmettd viihtyisana kohtaamispaikkana. Peruskorjausten yhteydessa
vanhat mukulakivet on otettu pois ja tilalle on laitettu tasainen katukivitys. Katukivityksen alle on
asennettu sulassapitojarjestelma, joka toimii kaukolammdlla. Tama parantaa yleista turvallisuutta
ja ehkaisee liukastumisvaaraa Rotuaarilla asioidessa. (Oulun kaupunki 2013a., viitattu 8.9.2014.)
Rotuaarin esiintymislava on myos uusittu ja se on edeltajaansa suurempi ja nayttavampi. Rotuaa-
rin pallon paikkaa on mydskin vaihdettu Rotuaarin keskiosta hieman sivummalle. Nain aukion
keskiosa on avarampi. Polkupyorien pysakointi ei ole enaa sallittua Rotuaarilla, koska aukio halu-
taan pitaa oikeana aukiona ilman suurta pyorakaaosta. Siksi pyoratelineita on lisatty useaan eri
paikkaan Rotuaaria ymparoiville kaduille. (Yle Uutiset 2011d., viitattu 8.9.2014.)

Oulun keskusta on kompakti ja varsin pieni. Uudistusten ansiosta ydinkeskustaan tullaan saa-
maan merkittavasti enemman pinta-alaa liiketiloille. Tama luo edellytykset paremmalle kaupan
seka palveluiden tarjonnalle. Uusien talojen rakennuttamisen myota keskustan vuokrat saattavat
nousta merkittavasti. Ongelmana voi olla, ettei pienyrittajilla ole valttamatta tulevaisuudessa va-
raa harjoittaa liiketoimintaa keskustassa ja etta palveluntarjonta yksipuolistuu kyseisella alueella.
(Yle Uutiset 2013c., viitattu 6.9.2014.)

Lahivuosina Oulun muoto tulee myds muuttumaan. Keskustaan halutaan lisaa asukkaita, joten

sen rakennetta tiivistetaan tulevaisuudessa. Ratkaisu tahan ongelmaan on selkeasti korkeampien
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kerrostalojen rakentaminen. Silla on mahdollisesti myos positiivisia aineettomia vaikutuksia Oulun
kuvaan, siluettiin seka imagoon. (Oulun kaupunki 2013, viitattu 8.9.2014.) Kaleva kysyi lukijoiden
mielipidetta maaliskuussa 2014. "Kerro meille: Sopivatko korkeat tornitalot Ouluun?” Perati 80 %
lukijoista oli sitd mielta, etta tornitalojen rakennuttaminen toisi elamaa, kehitysta ja nayttavyytta
kaupunkiin. Heidan mielestaan korkeat talot toisivat kaupunkikuvaan vaihtelua, samalla viestien

pohjoisen paakaupungin vauraudesta. (Kaleva.fi 2014d, viitattu 7.10.2014.)

Yksi suurista muutoksista lahivuosien aikana tulee olemaan se, etta tavaratalo Stockmann lo-
pettaa Oulussa vuoden 2017 alussa. Keskustasta vapautuu valtava maara uutta liiketilaa.
Nahtavaksi jaa mita oululaiset saavat tavaratalon filalle. (Taloussanomat 2015, viitattu
14.4.2015.)
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2 NUORI KAHVILAKULTTUURIMME

Kahvi saapui Ruotsin valtakuntaan kuuluneeseen Suomeen 1700-luvun alussa, jolloin siihen
suhtauduttiin todella epaluuloisesti. Uusi juoma koettiin jopa vaaralliseksi, mutta samalla se kui-
tenkin kiehtoi ihmisia. Ensimmaisena kahvi tuli silloiseen paakaupunkiin Turkuun. Vasta 1700-
luvun puolivalissa kahvia juotiin Helsingissa. Helsinkiin muutti rakennusmiehia ja sotavakea
Ruotsista, kun vuonna 1747 ryhdyttiin rakentamaan Sveaborgin linnoitusta, nykyista Suomenlin-
naa. Ruotsalaiset toivat mukanaan tuulahduksen korkeaa elintasoa, johon kuului Suomessa ai-
emmin tuntemattomia tapoja. Ruotsalaisten kautta Helsingin porvaristolle tuli kahvin lisaksi tutuksi
my0s kaakao, tee ja uudet alkoholijuomat. (Tikka, Lappalainen & Jarvinen 2013, 9.)

Ensimmaiset kahvilat tulivat Suomeen emamaan Ruotsin kautta. Konditorioiden perustaminen oli
lisdantynyt Tukholmassa ja vahitellen ne rantautuivat sieltd my6s Turkuun. Suomen ensimmainen
kahvila on nahtavasti avattu 1700-luvun puolivalissa. Kahviloita kutsuttiin nimelld kaffehus. (Jaati-
nen 2006, 24.) Kahvi liitettiin vahvasti seurusteluun ja yhdessaoloon jo ensimmaisten kahviloiden
aikana. Kahvin kalliin hinnan vuoksi se oli kuitenkin vain ylemman sosiaaliluokan juoma, jolle

viranomaisetkaan eivat oikein antaneet hyvaksyntaa. (Tikka ym. 2013, 9.)

Kun kahvi tuli Suomeen, kukaan ei oikein tiennyt, miten siihen olisi pitanyt suhtautua. Kahvin
piristavista terveysvaikutuksista tiedettiin ja sita kaytettiin laakitsevana aineena. Inmisten mielesta
oli kuitenkin epailyttavaa, etta kahvi aiheutti kayttajalleen riippuvuutta, levottomuutta ja unetto-
muutta. Valistusajan aatteiden levitessa kahvi alettin kokea yha suuremmaksi taloudelliseksi
uhkaksi Ruotsissa. Kahvi ajateltiin olevan kallis, hyodyton tuontitavara, joka heikensi maan omaa
taloutta. Taman seurauksena kahvia alettiin verottaa hyvin ankarasti ja useassa paikassa kahvin
juominen kiellettiin jopa sakon uhalla. Erityisesti 1700-luvun lopussa kahvin juonti kiellettiin useita
kertoja, mutta kahvi sailytti silti suuren vetovoimansa. Viimeinen kahvikielto astui voimaan Ruotsi-
Suomessa vuonna 1799 ja se kumottiin lopulta vuonna 1802. Taman jalkeen kahvinjuonti seka
kahvilakulttuuri paasivat kehittymaan ja muotoutumaan entistéd vapaammin. (Tikka ym. 2013, 9-
10.)

Kun kahvikielto kumottiin 1800-luvun alussa, kahvia sai kaupitella ja sen kaytto yleistyi. Kahvin
kaupustelu pyrittiin kuitenkin keskittamaan vain kaupunkeihin seka markkinoille. Oli kiellettya

perustaa kauppa maaseudulle. Tdman takia maaseudun asukkaat joutuivat ostamaan kahvinsa
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kaupungeista. Vuonna 1859 annettiin kuitenkin viimein uusi asetus, joka antoi luvan perustaa
puoteja my0s maaseudulle. Ja nain ollen maaseutulaiset saivat ostettua kahvinsa lahempaa.
(Saarinen 2011, 30.)

Suomi liitettiin autonomisena alueena vuonna 1809 Vengjan Keisarikuntaan. Erityisesti 1800-
luvulla Helsingin kahvilakulttuuri sai yna enemman eurooppalaisia vaikutteita Pietarista Suomeen
muuttaneiden sveitsilaisten leipureiden kautta. Helsinkiin perustettiin 1800-luvun puolivalissa lisaa
nykypaivan kahviloita muistuttavia kahviloita. Samalla kahviloista muotoutui enemman ihmisten
tapaamispaikkoja eika kahvia enaa nautittu vain herrasvaen piireissa. Kahviloiden muuttuessa
uudenlaisiksi niissa viettivat aikaa enemman myos pariskunnat, opiskelijat seka taiteilijat. Kahvi-
loissa kayminen vakiintui osaksi kaupunkilaisten elamantapaa. (Tikka ym. 2013, 10.)

Ensimmaisella ja toisella maailmansodalla oli vaikutusta kahviloiden toimintaan. Kahviloiden au-
kioloaika oli lyhyt ja kahvin kahvipitoisuus tippui huimasti. Saannostely kiristyi ja kahvissa ei ollut
oikeaa kahvia ollenkaan. Kahvin korvikkeena kaytettiin sikuria, paahdettua viljaa ja sokerijuurta.
Vuonna 1946 aito kahvi palasi taas myyntiin, mutta kahvin myynti oli maaliskuuhun 1954 asti
saannosteltya. Sota-ajat olivat muokanneet kahvilakulttuuria ja se oli sen vuoksi viela pitkaan
hyvin yksinkertaista ja pidattyvaista. Myos kahvin hinta oli kallis. (Tikka ym. 2013, 10, 11.)

Kahvilakulttuuri alkoi kuitenkin kukoistaa uudestaan 1990-luvulla. lhmiset hakivat 1990-luvun alun
lamavuosien takia nautintoa arjen pienista asioista ja kahviloissa kayminen oli yksi niista. Kahvi-
lakulttuuri alkoi taas monipuolistua, kun yrittajat uskalsivat ottaa riskeja ja luoda uusia kahvilapal-
veluja kansalaisille. (Tikka ym. 2013, 11.)

Nykyaan Suomi on kahvinkulutuksen maailman yksi karkimaa. Suomalaisten kahvinkulutus on
1900-luvun alusta vuoteen 2010 noussut neljasta kilosta noin kymmeneen kiloon henkea kohden
vuodessa. (Saarinen 2011, 10.) Kahvi kuuluu niin arkeen kuin juhlaan ja lisaksi tyopaiviin kuuluu
poikkeuksetta kahvitauko. Kahvilla on suuri merkitys suomalaisille ja se linkittyy mita erilaisimpiin
tilanteisiin suomalaisten elamassa. Monen suomalaisen aamu alkaa kahvilla ja hyvin usein kahvi-
loissa kaydaan joko nappaamassa kahvi mukaan tai siella vietetdan aikaa ystavien kanssa (Yle
Uutiset 2014e., viitattu 28.10.2014).

Kahvinjuontitavat ovat muuttuneet 2000-luvulla yleisesti vahemman kaavamaisiksi. Aikaisemmin

oli taysin sopimatonta syoda tai juoda kaduilla. Nykyaan todella monella vastaantulijalla on take
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away —kahvi kadessa. Lisaksi kahvia nautitaan nykyaan yha enemman yksin, kun taas ennen sita
sellaistakin paheksuttiin. (Yle Uutiset 2014a., viitattu 28.10.2014.)

Suomalaiset ovat hyvin tarkkoja siitd, mita kahvi saa maksaa. Lisaksi heidan on saatava kahvia
kaikkialta, oli kyseessa sitten kioski, sairaala tai museo. Suomalaiset maksavat kansainvalisella
tasolla kahvista vahan ja se nakyy niin markettien kahvipakettitarjousten kuin halpakahvinkeitin-
ten suosiossa. Halpakahvien vastapainona osa ihmisista osaa kuitenkin vaatia myos laatua. Ny-
kyaan mukaan on tullut kahvin hifistelykulttuuri. Hifistelylla tarkoitetaan, etta jotain asiaa tehdaan
hyvin hienostuneesti, ehka jopa hieman liioitellen. Esimerkiksi viikonloppuisin ihmiset saattavat
jauhaa kahvinsa jopa itse ja kahviloissa nautitaan normaalin kahvin sijaan esimerkiksi Vanilla
Lattea. (Yle Uutiset 2014e., viitattu 28.10.2014.) Hifistely nakyy myos hienojen ja kalliiden kahvi-
koneiden ja laitteiden hankinnassa. Lisaksi vannoutuneimmat kahviharrastajat saattavat tilata
erittain kallista kahvia internetista. (Yle Uutiset 2014a., viitattu 28.10.2014.)

2.1  Oulun kahvilakulttuuri

Kahvilakulttuuri Oulussa on muuttunut ja kasvanut kymmenessa vuodessa melko paljon. Kau-
pungilla pa@see nykyaan kahvittelemaan kello neljan jalkeen iltapaivalla muuallakin kuin huolto-
asemilla, mika oli vielda kymmenisen vuotta sitten harvinaista. Suuren ravintoladanestyksen 2013
(City 2013a., viitattu 9.9.2014) parhaan kahvilakonseptin voittaneen Cafe Bisketin henkilokunta
on my0s huomannut, etta ihmiset loytavat nykyaan tiensa yha useammin kahviloihin viettdmaan
aikaa yksikseen tai ystavien kanssa. Asiakkaat ovat myOs vaativampia tuotteiden suhteen kuin
aikaisemmin. He arvostavat laatua ja ndin ollen ovat valveutuneempia esimerkiksi siita, minka-
|laista kahvia juovat. (Yle Uutiset 2013b., Viitattu 8.9.2014.)

Oulussakin on otettu askel kohti avoimuutta ja kansainvalistymista. Ennen ei uskallettu tai haluttu
istua vieraan ihmisen poytaan ja oli inan normaalia, etta asiakas istui kahvilassa neljan hengen
pOydassa yksin. Nykyaan aikojen muututtua vieraan ihmisen pdytaan istutaan jo luontevammin.
(Yle Uutiset 2013b., Viitattu 8.9.2014.) Olen asunut Oulussa 18 vuotta. Olen aina ollut kiinnostu-
nut kahvilakulttuurista. Seuraavat havainnot olen tehnyt asiakkaana ja havainnointitutkimukseni

yhteydessa.
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Oulun keskustassa on useita kahviloita ja tarjontaa riittaa moneen makuun. Mielestani Puistokah-
vila Makian pahimmat kilpailijat ovat kuitenkin Cafe Bisketti, Puistola Deli, Coffee House seka
Kalevankulman Katri Antell. Nama kyseiset kahvilat ovat toisiinsa nahden lyhyiden valimatkojen
paassa ja ovat hintatasoltaan seka tarjonnaltaan suurin piirtein saman tasoisia. Cafe Rooster on
my0s varteenotettava kilpailija, mutta kahvila sijaitsee hieman eri suunnassa. Muut kahvilat ovat
Rotuaarilla tai sen lahettyvilla, kun taas Cafe Rooster palvelee asiakkaitaan muutaman korttelin
paassa muista. Taman takia en valinnut kyseista kahvilaa Puistokahvila Makian kilpailijaksi ha-
vainnointitutkimukseen, vaikka se kilpaileekin yhtalailla asiakkaista kuin kaikki muutkin Oulun
kahvilat.

Kahvilat avaavat ovensa aamulla hieman eri aikoihin ja sulkevat ne toisiinsa verrattuina hieman
aikaisemmin tai vastaavasti myohemmin illalla. Café Bisketin kahvilan puoli sulkee ovensa nor-
maalisti kello 21:30. Kalevankulman Katri Antell menee kiinni muihin verrattuna paljon aikaisem-
min. Kahvila Puistola ei ole sunnuntaisin lainkaan auki. Coffee Housen sulkemisajat ovat samat
jokaisena viikonpaivana ja aukeamisajat vaihtelevat riippuen, onko viikonloppu vai normaali arki-
paiva. Jokainen edella mainituista kahviloista avaa viikolla ovensa kello 07:30-08:00. Viikonlop-
puisin ovet avataan joissain paikoissa myohemmin, kun taas toisissa avausaika on sama kuin

viikolla.

Kaikissa kahviloissa on tarjolla viikolla aamiainen, joka koostuu hieman eri tuotteista riippuen
kahvilasta. Monipuolisin aamupala on kuitenkin mielestani Puistokahvila Makiassa. Puistolan
Delissa ja Kalevankulman Katri Antellissa on saatavilla viikonloppuisin brunssi. Lounasta voi
menna viikolla nauttimaan Puistokahvila Makiaan, Puistolaan, Kalevankulman Katri Antelliin tai
Café Biskettiin. Kalevankulman Katri Antellissa on avoin leipabaari, josta voi valita leivan ja tayt-
teet oman maun mukaan ja syoda sen joko paikan paalla tai ottaa kotiin. Puistokahvila Makiasta
saa tuoreita vohveleita ja tarjolla on lisaksi useita sellaisia tuotteita, joita ei saa muualta Oulusta,
kuten esimerkiksi tanskalaiset Smorre Brod leivat.

Café Bisketissa ja Kalevankulman Katri Antellissa on mielestani monipuolisin tarjonta. Tarjolla on
laaja valikoima suolaisia ja makeita tuotteita. Lisaksi kahviloiden valikoimasta 16ytyy niin sanottuja
normaaleita kahvilatuotteita (pullia ja leivonnaisia) hyvin laaja valikoima verrattuna muihin. Puisto-
lan Delissa ja Puistokahvila Makiassa on suhteellisen paljon valikoimaa myds, mutta tuotteet ovat
erikoisempia. Puistokahvila Makian valikoimasta ei 0ydy paljoa tavanomaisia kahvila tuotteita.
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Café Bisketti on neljaan muuhun kilpailijaansa verrattuna halvin. Vaikka havainnointitutkimukses-
sa kahvin ja pullan hinnat olivat kaikissa neljassa kahvilassa suhteellisen samoja pienia eroja
lukuun ottamatta, oli Café Bisketissa kuitenkin yleinen hintataso alhaisin. Café Bisketti on myos
vienyt voiton lahes poikkeuksetta Cityn Suuressa Ravintoladanestyksessa. Voittovalttina henkilo-
kunta pitaa kanta-asiakkaitaan seka laajaa ja edullista makean leivonnaisten valikoimaa. Coffee
House sijoittui Cityn suuressa ravintoladaanestyksessa toiseksi ja muut havainnoimani kahvilat

eivat olleet viiden suositun joukossa ollenkaan. (City 2014b., viitattu 25.01.2015.)

Tehdessani havainnointitutkimusta (lite 7) huomasin, etta asiakaskunta vaihtelee melko paljon
kahvilasta riippuen. Selkeasti nuorten suosimat kahvilat olivat Coffee House ja Café Bisketti.
Keski-ikaisten ja vanhempien ihmisten suosiossa oli sen hetkisen asiakaskunnan perusteella
Kalevankulman Katri Antell. Tietenkin kahvilassa oli silla hetkella myds muun ikaisia asiakkaita,

mutta paapiirteittain edelld mainitusti.

Kun tein havainnointitutkimusta (liite 7) Café Bisketissa, siella tehtiin julkisivuremonttia ja Puisto-
kahvila Makian ympar6imassa Otto Karhin puistossa katu- ja puistoremonttia. Kumpikaan kahvi-
loista ei siis ollut edustavimmillaan tai houkutellut asiakkaita ulkoapain astumaan sisaan. Café
Bisketin julkisivu oli vuorattu rautaisilla tukipilareilla ja pressuilla ja Puistokahvila Makian edustalla
maa oli kaivettu auki ja taustalla jyllasivat kaivinkoneet ja traktorit. Kahviloiden sisalla oli kuitenkin
ihmisia, mutta terassit ammottivat tyhjina. Havainnoin myos muita kahviloita ulkoapain. Coffee
Housen ja etenkin Kalevankulman Katri Antellin sisa@nkaynnit sulautuivat melko hyvin talojen
julkisivuihin. llman kavelykadulla olevaa silmiinpistavaa kukkaruukku ja kahvilan mainostelinetta
Kalevankulman Katri Antellia ei olisi ulkopaikkakuntalainen ainakaan huomannut. Coffee Housella
on kaksi sisaankayntia kahvilaan. Toinen on Rotuaarilla ja toinen vastakkaisella, eli Isokadun

puolella.

Coffee Housen sisaankayntien ylapuolella on suuret Coffee Housen kyltit, joten kahvila erottuu
talon julkisivusta paremmin kuin esimerkiksi Kalevankulman Katri Antell. Havainnointitutkimuksen
aikana Coffee Housella oli Rotuaarinpuoleisella sisaankaynnilla myos kukkaruukku ja mainoskylt-
ti. Mainoskyltti oli myos Isokadunpuoleisella sisaankaynnilla.

Viides havainnoimani kahvila, Puistolan Deli on todella kaunis ulkoa ja sisalta. Talo on vanha ja

vaaleanpunainen ja erottuu jo variltdan hyvin muista ymparilla olevista taloista. Puistolassa on
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my0s pieni terassi, mutta siina ei istuskellut kukaan missaan vaiheessa havainnointitutkimustani.

Kahvilan ulkopuolella oli paljon kukkia ja lisaksi mainoskyltti ohikulkijoille.

2.2 Taustamusiikki osana kahvilakulttuuria

Asiakastyytyvaisyyteen voi vaikuttaa monet tekijat, myos esimerkiksi taustamusiikki. Teoston
vuonna 2012 tekeman tutkimuksen mukaan musiikilla on yrityksen liketoiminnalle positiivinen
vaikutus, jos musiikkia ja sen kayttoa on mietitty. Yrityksien on tarkeaa miettia, kenelle he soitta-
vat musiikkia, soittavatko he asiakkaille vai omalle henkilokunnalle. Musiikkivalinnat on tehtava
kohderyhman mukaisesti. (Teosto 2012, viitattu 25.02.2015.)

Erityisesti ravintoloissa ja vaatekaupoissa kiinniteta@n huomiota taustalla soivaan musiikkiin. Yri-
tysten kannalta huomioitavaa on erityisesti se, mita asiakkaat kokevat. Taman takia musiikkia ja
kappalevalintoja on mietittava tarkasti. Musiikilla koetaan myds olevan myonteinen vaikutus pai-
kan viihtyvyyteen seka palveluun. (Teosto 2012, viitattu 25.02.2015.)

Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaiden yleinen mielipide on, ettd musiikin ja musiikin 8anenvoi-
makkuuden on sovittava paikkaan ja senhetkiseen tilanteeseen. Esimerkiksi kahvilassa musiikin
pitaa olla niin hiljaisella, ettei se hairitse asiakkaiden keskustelua muiden ihmisten kanssa. Lisaksi
musiikin pitaisi miellyttaa kuulijaa eli asiakasta, vaikka se ei kuuluisikaan omaan tai muun henki-
lokunnan musiikkimakuun. Yleensa erityisesti pienilla yrityksilla taustalla soi musiikki, jonka yri-
tyksen henkilokunta on paattanyt. Tilanteessa pitaisi miettia musiikkivalintoja asiakkaan nakokul-
masta, jotta voidaan maksimoida heidan viihtyvyys palvelupaikassa. (Teosto 2012, viitattu
25.02.2015.) Mikaan ei esta kysymasta asiakkaiden musiikkimieltymyksia.

Teoston tutkimuksen mukaan (2012, viitattu 25.02.2015) taustamusiikin tarkeimpia tehtavia on
peittad alleen osa asiakkaiden kuulemista aanista, kuten esimerkiksi kahvilassa vieruspoydan
henkildiden keskustelu. Jos musiikki puuttuu kokonaan, voi se olla asiakkaiden mielesta vaivaan-
nuttavaa, silla musiikki luo tavallaan my0s yksityisyytta julkisilla paikoilla. Jos esimerkiksi kahvi-
lassa vallitsee syva hiljaisuus, on siella mahdollisesti kiusallista keskustella, kun puheet kantau-
tuu ulkopuolisten ihmisten korviin. Taustamusiikilla on siis suora yhteys asiakkaiden kokemuk-

seen ja viihtyvyyteen.
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Musiikin avulla voidaan maarittaa myos liikepaikan kohderyhmaa. Liiketilassa voidaan esimerkiksi
soittaa sellaista musiikkia, joka houkuttelee toivottuja asiakkaita ja ostajia paikalle. Haluttu kohde-
ryhma tunnistaa liiketilassa soivan musiikin, koska he ehka kuuntelevat sitd muutenkin elamas-
saan. Talla samalla keinolla voidaan rajata myos ulkopuolelle muut, ei-toivotut asiakasryhmat.
(Stockfelt, 1994, 24.)

Musiikilla on suora yhteys siihen, kuinka hyvin asiakas viihtyy palvelupaikassa tai kuinka tunnel-
mallisena han paikkaa pitaa. Musiikki voi rentouttaa, saada kiirehtimaan, tehda iloiseksi tai surul-
liseksi. Asiakkaisiin ja heidan mielialaansa seka heidan kokemaansa odotusaikaan ja viihtyvyy-
teen vaikuttavat musiikin iloisuus, voimakkuus, savelkorkeus seka tempo. Kun palveluymparis-
tossa soi asiakkaiden mielesta miellyttavaa taustamusiikkia, suhtautuvat he myds positiivisemmin
my0s henkilokuntaa kohtaan. (Schmitt & Simonson 1997, 98-99.)
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3  ASIAKASPALVELU JA SEN VAIHEET KAHVILASSA

lhmiset kayttavat lahes joka paiva joitakin palveluita, eika niiden kayttaminen nykyaan ole sen
kummempaa kuin tavaroiden ostaminen. Palvelu on jotain, mita voidaan ostaa ja myyda, mutta
mita ei voida kuitenkaan pudottaa varpaille. Palvelua ei voida siis kokea konkreettisesti. (Gron-
roos 2010,77.) Joskus joku sanoo saaneensa todella hyvaa palvelua. Vield useammin asiakkaat
kuitenkin moittivat ja kritisoivat saamaansa palvelua ja sen laatua. Laajasti todettuna, palvelu on
toimintaa toisen ihmisen tai asiakkaan hyvaksi. Palvelu on aitoa valittamista asiakkaasta. (Joki-
nen, Heindmaa & Heikkonen. 2000, 220-222.) Tassa luvussa tulen perehtymaan asiakaspalve-

luun, sen vaiheisiin seka palvelun laatuun ja siihen vaikuttaviin tekijoihin kahvilassa.

3.1 Asiakaspalvelu kahvilassa

Palvelu on prosessi, joka koostuu aineettomien toimintojen sarjasta, jotka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Monissa palveluissa on kuitenkin myos hyvin konkreettisia asioita, kuten esi-
merkiksi ruoka. Vaikka palveluun liittyykin yleensa oleellisesti jokin tavara, sita ei voida varastoida
samalla tavalla kuin konkreettista tuotetta. Palveluprosessissa asiakas osallistuu myos jossain
maarin palvelun tuotantoprosessiin ja nakee prosessin toiminnan sen edetessa. Palvelussa esiin-

tyy lisaksi vuorovaikutustilanteita palveluntarjoajan kanssa. (Gronroos 2010, 79-81.)

Palveluyritys ja asiakas eivat ole aina henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa keskenaan. Monet
palveluyritykset ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ainoastaan palveluprosessin alku- ja
loppupaassa. Nain ollen asiakkaalle muodostuu kokonaisarvio palvelusta palveluprosessin mo-
lemmissa paissa tapahtuvien vuorovaikutustilanteiden perusteella. Nama vuorovaikutustilanteet
ovat hyvin tarkeita, vaikka palveluntarjoaja ja asiakas eivat sita itse yleensa tiedosta. (Gronroos
2010, 79-81.)

Palveluissa ilmenee yleensa kolme peruspiirrettd, jotka ovat seuraavat:

1. Palvelut ovat toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja.

2. Palveluiden tuotto ja kulutus tapahtuu jokseenkin samaan aikaan.
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3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin jossain maarin kanssatuottajana.
(Gronroos 2010, 79.)

Palveluiden laadunvalvonta on haasteellista, koska palvelut eivat ole konkreettisia asioita. Niissa
ei ole mitaan ennalta tuotettua laatua, jota voitaisiin valvoa ennen, kun palvelu myydaan ja kulute-
taan. Palveluissa suurin osa sen tuotantoprosessia on nakymatonta. On kuitenkin tarkeaa muis-
taa, etta asiakkaan huomio kiinnittyy nimenomaan palvelun tuotantoprosessin nakyvaan osaan,
jonka han arvio pienintakin yksityiskohtaa myo6ten. Nakymattomista osista asiakas kokee ainoas-
taan lopputulokset. (Gronroos 2010, 80.)

Palvelussa on kolmen niin sanotun peruspiirteen lisaksi muitakin mahdollisia piirteita. Esimerkiksi
palveluita ei voida varastoida konkreettisten tuotteiden lailla. Asiakkaita voidaan kuitenkin esimer-
kiksi yrittaa pitaa ravintolassa ikaan kuin varastossa. Esimerkiksi jos ravintolassa kaikki poydat
ovat varattuja, voidaan seuruetta pyytaa odottamaan ravintolan baarin puolella niin kauan, etta
poyta vapautuu. Aineettomuuden sanotaan olevan myds palveluiden tarkea piirre. On kuitenkin
mahdollista, ettd asiakkaiden mielesta fyysisetkaan tuotteet eivat ole valttamatta konkreettisia.
(Gronroos 2010, 80-81.)

Palveluiden aineettomuus ei valttamatta erota niita fyysisista tuotteista niin selvasti, kuin alan
kirjallisuus antaa ymmartaa. On kuitenkin totta, etta palvelut ovat yleisesti aineettomia prosesse-
ja, eika niita pysty kokeilemaan samalla tavalla kuin fyysista tuotetta ennen, kuin paattaa niiden
ostamisesta. Asiakkaat kokevat palvelun yleensa subjektiivisesti. Kun he ovat kayttaneet tiettya

palvelua, he kuvailevat yleensa niita esimerkiksi sanoilla "kokemus”, "luottamus”, "tunne” ja "tur-
vallisuus”. (Gronroos 2010, 80-81.)

Useat palvelumaaritelmat toteavat, etta palveluita ei voida omistaa millaan tapaa. Useasti tama
toteama on oikein. Esimerkiksi kun matkustaa junalla tai lentokoneella, saa kuljetuksen paikasta
A paikkaan B. Kohteeseen saapuessa jaljelle jaa kuitenkin vain kantaosa matkalipusta eika mi-
taan muuta. Kuitenkin jos ostaa vahittaiskaupasta esimerkiksi omenan, johtaa vahittaiskaupan
palvelun kulutus konkreettisesti omenan omistukseen. (Gronroos 2010, 81.)

Miten palvelu koetaan, siihen vaikuttavat ihmiset, henkilokunta tai asiakkaat tai molemmat. Miten
yksi asiakas kokee palvelun, se vaihtelee suuresti riippuen yksilosta. Yhden asiakkaan saama

palvelu ei ole yleensa koskaan sama kuin edellisen tai seuraavan asiakkaan saama tismalleen
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"sama” palvelu. Vaikka kaiken muun oletetaan sailyvan ennallaan, voi sosiaalinen suhde olla
erilainen tai asiakas saattaa toimia edelliseen tai seuraavaan verrattuna eri tavalla. Palvelujen
suuri ongelma onkin se, kuinka pitaa asiakkaille tuotetun ja tarjotun palvelun koettu laatu tasaise-
na. (Gronroos 2010, 81-90.)

Palvelussa asiakas on yrityksen toiminnan kannalta tarkein asia ja kohde. Yritystoiminta ei pyorisi
ilman niissa asioivia asiakkaita. Kaikissa ansiotoissa ja yritystoiminnoissa on aina jossain asia-
kas, jota varten yrityksessa tehdaan toita. Palvelun yleinen tavoite on aina asiakkaan auttaminen
jollain tapaa, tarvitsee han sitten materiaalista, tiedollista, taidollista tai tunne-elamallista apua
palveluntarjoajalta. Asiakas on se, joka nauttii tyon tuloksesta maksaen siita aina hinnan. (Joki-
nen ym. 2000, 222.)

Palvelutilanteessa asiakas kohtaa tuotteen tai hyodykkeen toisen ihmisen kautta (Lundberg 2012,
7). Esimerkiksi kahvilassa oleellinen osa sen palvelua ovat erilaiset leivonnaiset ja juomat. Tiskin
takana seisova myyja on kuitenkin suuressa roolissa palvelutilanteessa, koska palvelu on myos
asiakkaan huomioimista ja palvelemista koko palvelutapahtuman ajan. Kahvilassa myyjan tehta-
viin kuuluu myos tuotteiden rahastus, tarvittaessa poytiin tarjoileminen seka asiakkaan tuoteva-
linnoista riippuen niiden valmistaminen. Tehtaviin kuuluvat lisaksi kahvilan puhtaanapito ja tilojen

yleisesta siisteydesta huolehtiminen.

Asiakkaan nakokulmasta palveluun kuuluu kuitenkin kaikki se toiminta, josta han siina tilanteessa
kokee maksavansa. Han kokee maksavan myos palvelun odottamisesta, jonka takia kauan odot-
tanut asiakas voi olla tympaantynyt saamaansa palveluun. Markkinoijan nakokulmasta palvelut
maaritetaan kuitenkin hieman tasmallisemmin. Heidan maaritelmansa palveluista on, etta ne ovat
tekoja, toimintoja tai suorituksia, joissa tarjotaan asiakkaalle jotain aineetonta, joka samanaikai-
sesti tuotetaan ja kulutetaan ja joka samalla tuottaa asiakkaalle lisdarvoa, ajansaastoa, helppout-
ta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Palvelun tuottaminen ja tavara ovat sidoksissa toisiinsa,

mutta itse tapahtuma on kuitenkin aineeton. (Ylikoski 1999, 20.)

Hyvassa asiakaspalvelussa asiakas asetetaan aina etusijalle. Hanen toiveisiinsa ja tarpeisiinsa
vastataan. Myyja antaa asiakkaan ensin kertoa tarpeensa, minka jalkeen siihen etsitaan ratkaisu.
On hyvin tarkeaa, etta myyja kuuntelee asiakasta tarkkaavaisesti ja ynmartaa hanta, jotta oikea
ratkaisu l0ydetaan. Asiakaspalvelussa kaikkea ei voi suunnitella ennalta, koska asiakkaan tarpeet
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vaikuttavat tilanteen etenemiseen. Taman takia palvelun pitaa olla joustavaa, jotta mahdollisille
muutoksille on tilaa. (Ylikoski 1999, 20-21 .)

Hyva asiakaspalvelu kunnioittaa asiakasta ihmisena. Palvelutilanteessa asiakas huomioidaan ja
hanta kohdellaan tasavertaisena. Liikkeeseen saapuessa asiakasta tervehditaan ystavallisesti.
Kun kohtaaminen on henkilokohtainen, on hyvin tarkeaa muistaa ystavallinen katsekontakti. Asi-
oinnin aikana on olennaista, etta asiakasta palvellaan keskittyneesti. Muiden tehtavien, asiakkai-
den tai tyOkavereiden ei saa antaa hairita tilannetta. (Kannisto & Kannisto 2008, 13-14.)

Asiakaspalvelun on oltava luotettavaa. Jos asiakkaalle luvataan jotain, on siita pidettava kiinni.
Lupauksien pitaa olla aina sellaisia, jotka voidaan varmasti myos toteuttaa. Edelld mainittu vaatii
joskus asiakaspalvelijalta malttia ja toisinaan tunnustamista, mikali asiakkaan tarpeita ei voida
tayttad. Asiakkaalle on aina parempi antaa rehellinen vastaus kuin viallinen tuote, suoritus tai
toteutus. (Kannisto & Kannisto 2008, 13-14.)

Palvelun pitaisi olla my0s tasalaatuista. Tasalaatuisella palvelulla tarkoitetaan sellaista palvelua,
jonka taso ei muutu jokaisen kayntikerran jalkeen. Toisin sanoen asiakas voi luottaa siihen, etta
saatuaan kerran hyvaa palvelua, tulee han saamaan sitd myos jatkossa kyseisessa paikassa.
Kun asiakas tietaa hyvan palvelun olevan pysyvaa, palaa han yritykseen asiakkaaksi aina uudel-
leen. (Kannisto & Kannisto 2008, 13-14.)

3.2 Asiakaspalvelun vaiheet kahvilassa

Asiakaspalvelun vaiheet voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen, jotka ovat asiakkaan saapumi-
nen, asiointivaihe seka poistuminen. Jotta asiakaspalvelija voi tuottaa asiakkaalle positiivisen
palvelukokemuksen ja palvella hantd mahdollisimman hyvin pitad kaikkiin vaiheisiin kiinnittaa
huomiota. (Jokinen ym. 2000, 243.)

Asiakkaan asiointivaiheen kesto ja monimutkaisuus vaihtelee ostettavan palvelun tai esineen
tarkeyden ja siihen liittyvien valinnan riskien mukaan. Tasta ilmiosta puhutaan nimelld kuluttajan
sitoutuminen, jolla tarkoitetaan sitd minkalainen merkitys tuotteella tai palvelulla on asiakkaalle.
Mikali tuotteella on asiakkaalle suuri henkilokohtainen merkitys, liittyy ostamiseen riskeja. Edella
mainitusta kaytetaan nimitysta korkean sitoutumisen osto- tai paatosprosessi. Toisessa aaripaas-
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sa on matalan sitoutumisen osto- ja paatosprosessi, jossa riski koetaan vahaisemmaksi. (Ylikoski
1999, 92.)

Kriittinen piste tarkoittaa palvelutapahtumassa jotain kohtaa, joka huonosti hoidettuna tai laimin-
lyotyna latistaa tai pilaa palvelukokemuksen kokonaan. Kriittisia pisteitd saattaa olla jokaisessa
toimipaikassa, mikali kaikkiin kolmeen palveluvaiheeseen ei panosteta. Usein nama pisteet ovat
pienia ja saattavat tuntua asiakaspalvelijan mielesta merkityksettomiltd, mutta asiakkaan nako-
kulmasta pisteet voivat olla hyvin merkityksellisia. Taman takia jokaista palveluvaiheen osaa tulisi
tarkastella huolellisesti. Yrityksen tulee l0ytaa oikeat keinot, joilla se saisi kaikki palvelun osat
sellaiselle tasolle, ettd asiakkaalle syntyisi ainoastaan positiivisia kokemuksia palvelusta. (Jokinen
ym. 2000, 243.) Seuraavaksi tarkastelaan kolmea palvelunvaihetta lahemmin.

3.2.1 Asiakkaan saapuminen ja vastaanottaminen palvelutilanteessa

Kun asiakas saapuu ja poistuu palvelutilanteesta, ensimmaiset ja viimeiset sekunnit ovat hanelle
kriittisia hetkia, koska ne vaikuttavat valittomasti palvelutapahtumasta jaavaan mielikuvaan (Joki-
nen ym. 2000, 243). Tutkimuksen mukaan ensivaikutelman tekemiseen menee ainoastaan seit-
seman sekuntia ja epaonnistuneen ensivaikutelman korjaamiseen jopa 10 vuotta (Lundberg
2012, 49). Kun asiakas saapuu uuteen palvelupaikkaan, han voi aistia paikan ilmapiirin jo ulko-
oven avatessa. Paikan siisteys ja mahdollisten yksityiskohtien viimeistely kertovat sen, onko
asiakas odotettu vai ei. Kasitys siita varmistuu asiakkaalle viimeistaan silloin, kun han kohtaa
ensimmaisen asiakaspalvelijan. Taman kokemuksen muodostumiseen ei vaadita verbaalista
kanssakaymista asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla, silld sanojen osuus ihmisten valisesta vies-
tinnasta on ainoastaan alle 10 prosenttia ja noin 90 prosenttia koostuu aanista, iimeista, kehon
kielesta seka yleisesta ulkoisesta olemuksesta.

Positiivisen ensivaikutelman luomiseen ei siis riitd pelkka tervehtiminen. Jotta asiakaspalvelija
onnistuu luomaan hyvan ensivaikutelman, pitdd hanen huomioida asiakas esimerkiksi hymyile-
malla, luomalla ystavallinen katsekontakti hanen kanssaan tai nyokkaamalla. Tama kertoo asiak-
kaalle, ettd hanet on huomioitu. (Jokinen ym. 2000, 243-244.) On tarkeaa ottaa katsekontakti
asiakkaaseen myos silloin, kun han palvelee viela toista asiakasta. Nain voidaan edesauttaa sita,
etta asiakas ei kaanny ovelta takaisin, vaan odottaa omaa vuoroaan, koska han tietaa, etta hanet
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on huomattu. Kun asiakas saapuu yritykseen, pitaisi hanelle heti syntya kasitys siita, mita tuottei-
ta on silla hetkella saatavilla ja missa ne sijaitsevat. Liikkeessa olevat tiedotteet ja opasteet autta-
vat asiakasta likkumaan hanen haluamaansa paikkaan. Sisamainonnalla yritys saa mahdollisesti
asiakaan ostamaan enemman tuotteita ja tekemaan jopa herateostoksia. (Isoviita & Lahtinen
2007, 48-51.)

Asiakkaan saapumisvaiheessa asiakaspalvelijan tavoitteena pitaisi olla siis hyvan ensivaikutelma
luominen. Hyvan ensivaikutelman luominen on todella tarkeaa tulevan palvelutapahtuman onnis-
tumisen kannalta. Jos esimerkiksi palvelutapahtuman edetessa asiakaspalvelijalle sattuu pienia
virheitd, antaa asiakas aikaisemmat virheet yleensa anteeksi, jos hanen mielestaan myyjan ensi-

vaikutelma oli onnistunut. (Isoviita & Lahtinen 2007, 48-51.)

Paikan siisteys vaikuttaa asiakkaan ensivaikutelmaan merkittavasti. Taman takia myos toimitilo-
jen edusta on suotavaa pitaa siistina, jotta se houkuttelee asiakkaita peremmalle. Asiakaspalveli-
jan on huolehdittava jatkuvasti palvelutilojen siisteydesta seka myynnissa olevista tuotteista ja
niiden esillepanosta. Asiakaspalvelijan on myos syyta muistaa, etta likkeeseen astuvan asiak-
kaan ensivaikutelmaan vaikuttaa myos valmiiksi paikalla olevat asiakkaat ja heidan kayttaytymi-
sensa. (Isoviita & Lahtinen 2007, 48-51.)

3.2.2 Asiakkaan tarpeen selvittaminen

Asiakaspalvelun toisessa vaiheessa, eli asiointivaiheessa selvitetaan asiakkaan tarpeet ja odo-
tukset hienovaraisesti avoimien kysymysten avulla. Avoimiin kysymyksiin ei voi vastata yhdella
sanalla. Naiden kysymysten tarkoituksena on saada asiakas puhumaan ja kertomaan tarpeistaan
laajemmin, jotta asiakaspalvelija saa selville esimerkiksi, millainen tuote kyseisen asiakkaan mie-
lestd olisi hyva tai minkalaisia ominaisuuksia han kyseisessa tuotteessa arvostaa. Kommuni-
koidessaan asiakkaan kanssa asiakaspalvelija seuraa asiakkaan reaktioita, kuuntelemalla seka
esittamalla tasmentavia kysymyksia. Samanaikaisesti asiakaspalvelija arvioi kuulemaansa, jotta
han saa selville, mihin asiakas on pyrkimassa. (Jokinen ym. 2000, 244.)
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3.2.3 Asiakkaan ongelman ratkaisu

On tarkeaa, etta asiakaspalvelijalla ja asiakkaalla on yhteinen kieli, eli asiakaspalvelija puhuu
asiakkaan kanssa samasta asiasta samoin kasittein, asiakkaan lahtokohdista kasin. Toinen tar-
kea asia on, etta asiakaspalvelija on tilanteessa mukana ja keskittyy asiakkaaseen. Jos asiakas-
palvelija on omissa maailmoissa ja ajattelee muita asioita, han palvelee vain puoliksi, minka seu-
rauksena asiakkaan todellisia tarpeita ei saada selville. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo
2002, 14.) Kun asiakkaan tarpeet on selvitetty, esittelee asiakaspalvelija ratkaisun asiakkaan
ongelmaan tai tarpeen tyydyttamiseen. Tassa vaiheessa on tarkeaa muistaa korostaa enemman
tuotteen etuja kuin teknisia faktoja tai muita tuoteominaisuuksia, koska eduista on todellista hyo-
tya asiakkaalle ja ne ovat aitoja syita, miksi tuote kannattaa ostaa. (Jokinen ym. 2000, 244-245.)

Asiakaspalvelijan ratkaistaessa asiakkaan ongelmaa sen olennaisena osana ovat myos asiak-
kaan esittamat vastavaitteet. Vastavaitteisiin voi olla usein monia eri syitd. Asiakas voi esittaa
vastavaitteitd omien periaatteidensa vuoksi tai siksi, ettd hanen tavoitteena on hinnan tinkaus.
Muita syita voi olla myos ostohaluttomuus tai lisatiedon saamisen tarve. Vastavaitteisiin on syyta
varautua etukateen. On kuitenkin tarkead@ muistaa, etta asiakkaan kanssa ei pida ryhtya vaittele-
maan. (Jokinen ym. 2000, 244-245.)

3.2.4 Palvelun paattaminen

Kun asiakkaan tarpeet on selvitetty, esittelee asiakaspalvelija ratkaisun asiakkaan ongelmaan tai
tarpeen tyydyttamiseen. Kun asiakkaan ongelma on ratkaistu, sita seuraa aina kaupan paattami-
nen, jossa asiakas hyvaksyy tuotteen ja tarjouksen, jonka myyja on siita tehnyt, ja asiakas tekee
lopulta paatoksen ostosta. Palvelun paattamiseen kuuluu myds kassatoiminnot seka asiakkaan
rahastus, jonka jalkeen hanet hyvastellaan. (Korkeamaki ym. 2002, 21.)

Mikali halutaan, ettd asiakassuhde jatkuu myos tulevaisuudessa, asiakasta ei saisi koskaan
paastaa lahtemaan tyytymattomana pois tilanteesta. Asiakaspalvelijan tulisi aina pyrkia luomaan
asiointivaiheelle miellyttava loppu, luomalla tunteen, ettd asiakas on yritykselle tarkea ja aina
tervetullut uudelleen. Asioinnista kiittdminen, ystavallinen hymy seka katse ja lopputervehdys
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kuuluvat asiakaspalvelijan hyviin tapoihin hyvastella asiakas. Taman kaiken tavoitteena on, etta
kyseinen asiakas lahtee hyvilla mielin ulos. (Jokinen ym. 2000, 248.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa vield palvelutapahtuman jalkeen esimerkiksi muiden
ihmisten kommentit ja omat kokemukset tuotteesta tai palvelusta kokonaisuudessaan. Lisaksi
muut sattumanvaraiset asiat, kuten esimerkiksi bussista myohastyminen palvelutapahtuman jal-

keen, voivat romahduttaa muuten onnistuneen palvelukokonaisuuden. (Jokinen ym. 2000, 248.)
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4 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelu on yksilollinen seka ainutkertainen kokemus (Kannisto & Kannisto 2008, 16). Palvelut
ovat hyvin monimutkaisia, koska ne koostuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei voida
taysin erottaa ja joissa asiakas osallistuu usein aktiivisesti tuotantoprosessiin. Yrityksen kehitta-
essa palvelun laatua, on heidan tarkeaa ymmartaa, mita asiakkaat odottavat ja mita he ajattelevat
palvelun laadusta kyseisessa yrityksessa. Palvelun laatu on mita tahansa, mita yrityksen asiak-
kaat kokevat sen olevan. Kun palveluntarjoaja ymmartaa, miten asiakkaat arvioivat ja kokevat
palvelun laadun, palveluntarjoaja voi maarittaa, miten kyseisia tuloksia hallitaan ja ohjataan kehit-
tamista haluttuun suuntaan. (Gronroos 2010, 98-100.)

Palvelut ovat prosesseja, jotka koetaan aina subjektiivisesti. Niissa tuotanto- ja kulutustoimenpi-
teet tapahtuvat samaan aikaan. Palvelutapahtumassa asiakkaan ja palveluntarjoajan valille syn-
tyy vuorovaikutustilanteita. Vuorovaikutustilanteet sisaltavat totuudenhetkia. Asiakkaiden koke-
mukseen palvelusta vaikuttaa olennaisesti se, mita ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuk-
sessa tapahtuu. Palvelun laatua arvioidessa asiakkaalle on tarkeaa, mita han saa ollessaan vuo-
rovaikutuksessa yrityksen kanssa. Silla, mita han saa yritykselta, on suuri merkitys, kun han arvioi
palvelun laatua. Kyseessa on kuitenkin vain yksi laadun ulottuvuus. Tata laadun ulottuvuutta kut-
sutaan nimelld lopputuloksen tekninen laatu. Lopputuloksen tekninen laatu jaa asiakkaalle, kun
tuotantoprosessi seka asiakkaan ja myyjan valilld tapahtunut vuorovaikutustilanne ovat ohi.
(Gronroos 2010, 100-101.)

Teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilld on useita vuorovaikutustilanteita, niin menestyksellisesti kuin epaonnis-
tuneesti hoidettuja totuuden hetkia. Siihen, miten asiakas kokee laadun, vaikuttaa myos se, milla
tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. Esimerkiksi ravintolan saavu-
tettavuus, tarjoilijoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka heidan tapansa hoitaa tehtaviaan
ja sanoa asiat, jotka heidan kuuluu sanoa, vaikuttavat asiakkaalle palvelusta muodostuvaan kasi-
tykseen. (Gronroos 2010, 101.)

Asiakkaiden kokemukseen palvelusta saattavat vaikuttaa my0s muut samaan aikaan samaa tai
samantyylista palvelua kuluttavat asiakkaat. Samaa palvelua odottavat asiakkaat lisdavat yleensa
jonotusaikaa tai saattavat muuten vain hairita asiakasta. Toisaalta muut asiakkaat voivat vaikut-
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taa myos positiivisesti myyjan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutusilmapiiriin. (Gronroos 2010,
101-102.)

Asiakkaaseen voi vaikuttaa se, miten han saa kyseista palvelua ja minkalaiseksi han kokee tuo-
tanto- ja kulutusprosessin samanaikaisesti. Tata kutsutaan toiseksi laadun ulottuvuudeksi. Toinen
laadun ulottuvuus liittyy totuuden hetkien hoitoon seka palveluntarjoajan toimintaan, mink& vuoksi

sita kutsutaan nimella prosessin toiminnallinen laatu. (Gronroos 2010, 101-102.)

Yrityksen tai tietyn paikallisen toimipisteen imago on monissa palveluissa todella tarkea tekija. Se
voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun monella tavalla, koska asiakas pystyy usein havaitse-
maan yrityksen seka sen resurssit, tavan toimia ja prosessit. Mikali asiakkaalla on esimerkiksi
positiivinen mielikuva yrityksesta, on hanen helpompi antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheita
sattuu kuitenkin usein, yrityksen imago karsii asiakkaan silmissa. Jos imago on puolestaan nega-
tiivinen tai kielteinen, ihan mika tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman asiakakkaan

mielikuvaan yrityksesta. (Gronroos 2010, 101-102.)

Edella mainittujen kahden palvelun ulottuvuuden lisaksi on olemassa muita niin sanottuja palve-
lun lisdulottuvuuksia. Palvelupaikan fyysinen ymparistd vaikuttaa asiakkaan kokemukseen laa-
dusta. Jos esimerkiksi koetaan, etta ravintolan ilmapiiri olisi hieman ransistynyt ja nuhjuinen, pal-
velukokemus voi jaada hieman vajaaksi. Lisaksi palvelupaikan maisema voi vaikuttaa asiakkaan
kokemukseen. (Gronroos 2010,103.)

4.1 Asiakas arvioi laadun

Palvelun todellisen laadun maarittaa aina asiakas ja siihen vaikuttaa koko palveluprosessi. Asiak-
kaalla on yleensa jonkinlaisia mielikuvia seka ennakkokasityksia yrityksesta ja siita, minkalaista
palvelu yleensa on tai miten sen tulisi toimia. Asiakkaan mielikuvat ja ennakkokasitykset muodos-
tuvat yrityksen markkinoinnista, muiden kokemuksista, omista tarpeista ja aikaisemmista omista
kokemuksista. Asiakkaan odotuksia muokkaavat myoOs jokaisen eri asiakaspalvelutilanteen teki-
jat, kuten esimerkiksi kiire, senhetkisten vaihtoehtojen maara ja asiakkaan henkilokohtaiset tekijat
kuten ika, sukupuoli, koulutus, persoonallisuus, elamanvaihe ja elamantapa. Asiakas peilaa saa-
maansa palvelua edelld mainittuihin taustatekijoihin. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)
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Arvioidessaan palvelun laatua asiakas vertaa aina odotuksiaan saamaansa palveluun, josta
muodostuu hanen kokemansa palvelun laatu. Asiakkaat arvioivat palvelun laadun aina uudestaan
jokaisella asiointikerralla, minka takia jokainen palvelutapahtuma on uniikki. Asiakkaan kokemuk-
siin vaikuttaa seka palvelun fyysinen ymparisto ja palveluhenkiloston kanssa tapahtuvat vuoro-
vaikutussuhteet ettd myos palvelun lopputuloksen laatu. Tama vaikuttaa luonnollisesti siihen, etta
palvelujen laadun mittaaminen on todella vaikeaa. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)

Jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa omalta osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun ja laatu karsii,
jos yksikin epdonnistuu tehtavassaan (Gronroos 2010, 154). Asiakaspalvelijan nakokulmasta
asiakkaiden kokemusten ja kasitysten subjektiivisuus luo palvelulle oman haasteen, silla sama
asiakas kokee palvelun eri tavalla jokaisella kerralla. Yhtend paivana asiakas voi arvostaa jotain
tiettya seikkaa, kun taas toisena paivana sama asia voi saada hanet arsyyntymaan. Odotuksia ja
kokemuksia verrataan jatkuvasti ja jokainen uusi palvelutapahtuma tuo uusia kriteereja asiakkaan
arviointiasteikkoon. Haastavinta edella mainitussa onkin se, etta mikali asiakkaan odotukset ovat
ylittyneet usealla perakkaiselld kerralla, niiden ylittdminen on jatkossa haastavampaa, koska asi-
akkaan vaatimustaso nousee samassa suhteessa. (Jokinen ym. 2000, 229.)

Toisen haasteen palvelulle luo se, etta asiakkaat ovat kriittisia eri asioista. Toiselle on tarkeaa
lopputulos, eli 10ytyikd hanen ongelmaansa ratkaisu, kun taas toiselle vuorovaikutuksen laatu
merkitsee enemman. Jotkut asiakkaat taas pitavat tarkeimpina tekijoina palveluymparistoa ja sen
laatua, toimitilan viihtyisyytta ja moderneja valineita, kun taas toiset tyytyvat hyvin vahaan ja ovat
siita tyytyvaisia. Vahaan tyytyvat saattavat kuitenkin loukkaantua syvasti, mikali kokevat kaikesta
huolimatta epaoikeudenmukaisuutta tilanteessa. Jotkut asiakkaat ovat sen sijaan todella kriittisia
kaikessa ja valittavat hyvin helposti epakohdista. (Jokinen ym. 2000, 230.)

Keskenaan kilpailevien yritysten toiminta ja olemassa olo vaikuttaa myds palvelun laatuun. Mo-
nen yrityksen tuote- ja palvelutarjonta on niin samanlaista, etta kilpailijoista on erotuttava muilla
keinoilla. Kilpailijoista on mahdollista erottua esimerkiksi palveluymparistolla, palvelun laadulla ja
henkilokunnan palveluosaamisella. Palvelua on hankalampi kopioida kilpailijalta kuin nakyvia
tekijoita, joita ovat esimerkiksi varit, viestinta ja miljoo. Palveluun vaikuttaa myos kulttuuri. Jokai-
sessa maassa on oma kulttuurinsa ja taman takia omat perinnetapansa, jotka toimivat vain kysei-
sessa maassa. Maiden eri tavat vaikuttavat palveluun ja sen vastaanottamiseen, minka takia

asiakaspalveluammatissa tyoskentelevan on hyva tuntea eri maiden kulttuureja seka tapoja. Ta-
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ma edesauttaa sita, ettd asiakaspalvelija pystyy helpommin ymmartdamaan ja auttamaan asiakas-
ta. (Jokinen ym. 2000, 230.)

Asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta asiakkaiden odotukset palvelusta voidaan porrastaa kuu-

teen eri tasoon, joita ovat:

* |hannepalvelu
* Paras koettu palvelu
*  QOdotettu palvelu
» Alalle tyypillinen palvelu
* Oikeudenmukainen/ansaittu palvelu
* Alin hyvaksytty palvelu.
(Jokinen ym. 2000, 228-229.)

lhannepalvelussa asiakkaan odotukset ylittyvat ja palvelutapahtuma saattaa jaada pitkaksi aikaa
hanen mieleensa. Paras koettu palvelu tarkoittaa sellaista palvelua, mita asiakas on joskus saa-
nut jossain tietyssa paikassa. Odotetussa palvelussa asiakas odottaa saavansa tietynlaista palve-
lua. Asiakkaan odotukset ovat kuitenkin taysin erilaiset riippuen, kuinka ylellinen tai normaali pal-
velupaikka on. Esimerkiksi hienossa viiden tahden hotellissa oletetaan saatavan parempaa palve-
lua kuin yhden tdhden motellissa. Kun puhutaan alalle tyypillisesta palvelusta, tarkoitetaan tietyille
alalle ominaisista vakiintuneista tavoista hoitaa palvelua. Oikeudenmukaisessa palvelussa asia-
kas tyytyy mielestaan sellaiseen palveluun, joka on hanesta oikeudenmukaista ja minka han on
ansainnut. Viimeisessa palvelutyypissa palvelun taso on asiakkaan mielesta juuri hyvaksyttavaa,
eli alinta hyvaksyttavaa palvelua. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)

4.2  Asiakastyytyvaisyys

Palvelu on aineeton tapahtuma, jossa seka palvelun tuotanto etta kulutus tapahtuvat samaan
aikaan. Kuluttaja ja palvelun tarjoaja ovat siis keskenaan vuorovaikutuksessa ja se, mita heidan
valisessa vuorovaikutuksessaan palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa asiakkaan koke-
maan palvelun laadun tasoon. Asiakkaiden nakokulmasta pidetaan hyvin tarkeana sita, miten

vuorovaikutus toimii palvelun tarjoajan kanssa. Edella mainitulla on suuri merkitys, kun kyseessa
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on palvelun laadun arviointi ja asiakastyytyvaisyyden muodostuminen. (Pesonen, Lehtonen &
Toskala 2002, 44.) Tassa luvussa kasitelladn asiakastyytyvaisyytta ja sen muodostumista. Lo-

puksi kaydaan lapi asiakastyytymattomyytta.

4.3 Vuorovaikutus tarkeaa

Kaytettyaan palvelua asiakas on siihen joko tyytyvainen tai tyytymaton. Hyvaan palveluun on
luonnollisesti helppo olla tyytyvainen. Yleensa asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun, jos
palvelun taso vastaa hanen odotuksiaan. Asiakkaan odotusten ylittyessa, on han palveluun erit-
tain tyytyvainen. Asiakas on tyytymaton palveluun, jos tuote tai palvelu ei vastaa hanen odotuksi-
aan. (Kotler & Armstrong 2008, 13.)

Asiakkaan tyytyvaisyys syntyy myos siita, etta palveluntarjoaja tayttaa asiakkaan vaatimukset
muita paremmin. Kun asiakas on tyytyvainen, han on myos sitoutunut yritykseen eika nain ollen
siirry herkasti kilpailijalle. Palveluyrityksen tyontekijoiden luotettavuus ja motivaatio ovat myos
vahvasti sidoksissa asiakastyytyvaisyyteen. (Hill & Alexander 2006, 23, 27.)

Asiakkaan kokemus, tuotteen tai palvelun laatu, brandin asettamat odotukset ja hinnoittelu seka
kayttoarvo aiottuun tarpeeseen maarittavat lopulta sen, onko asiakas tyytyvainen ostopaatok-
seen. Oston jalkeinen kokemus voidaan maarittaa kertakokemukseksi, kayttotuotteeksi ilman

asiakassuhdetta tai asiakassuhteeksi joka kestaa pitkaan. (Keskinen & Lipidinen 2013, 136.)

Jokainen asiakaskohtaaminen maarittelee asiakassuhteen etenemisen nyt ja tulevaisuudessa
(Ojanen 2013, 16). Yrityksen pitaa palvella asiakkaita niin, etta asiakkaat voivat luottaa yrityk-
seen. Asiakkaan luottamusta ei saisi koskaan pettaa kielteisella tai keskinkertaisella palveluta-
paamisella, puutteellisilla tai pahimmassa tapauksessa taysin puuttuvilla tiedoilla eikd myoskaan
huonosti toimivilla fyysisilla tuotteilla. (Gronroos 2009, 178-179.)

Tyytyvaisyys palvelujen ja tuotteiden laatuun edistaa asiakkaan halukkuutta jatkaa asiakassuh-
detta ja tehda ostoksia myos tulevaisuudessa. Niin sanottu riippuvuus ei ole kuitenkaan aina ko-
vin suoraviivaista. Ainoastaan asiakkaat, jotka ovat erittain tyytyvaisia, tekevat paljon uusintaosto-
ja levittavat samalla myonteista sanaa palveluntarjoajasta. (Gronroos 2009, 177 — 178.) Asiakas-
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tyytyvaisyys voi muuttua ajan myota uskollisuudeksi. Tyytyvainen asiakas palaa yritykseen aina
uudestaan. Ravintolamaailmassa asiakastyytyvaisyyden pohjan luo esimerkiksi hyva ruoka ja
tasokas palvelu. (Talentum lehtiarkisto 2006, viitattu 15.12.2014.)

Palvelun laatu on kuitenkin vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista, koska tyyty-
vaisyys on laatua laajempi kasite. Jotta palvelun tuottaja voi vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen,
tarvitsee han tasmallista tietoa siita, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Tiedon saaminen
edellyttad, etta sita hankitaan suoraan asiakkailta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla voidaan
selvittaa yrityksen sen hetkinen tilanne, heikkoudet ja vahvuudet suhteessa yrityksen kilpailijoihin.
Pelkka tyytyvaisyysseuranta ei kuitenkaan riita, vaan yritys tarvitsee seurantaan perustuvaa toi-
mintaa, jonka pohjalta asiakastyytyvaisyytta aletaan parantamaan. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Kun yritys kiinnostuu asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja mielipiteista, asiakkaiden odotukset palve-
lusta ja sen mahdollisesta parantamisesta lisaantyvat. Se nostaa tavoitetta yrityksen asiakaspal-
velussa entisestaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on kuitenkin pitkalla aikavalilla vahan kayt-
toa yritykselle, koska se kertoo ainoastaan jonkin hetken tilanteen. Siksi asiakastyytyvaisyyden
seuranta on jatkuva prosessi, jossa kerataan maaratietoisesti tietoa ja hyvaksikaytetaan sita yri-
tyksen toiminnassa. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa yrityksen maineeseen ja maine syntyy vain yrityksen teoista. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen jalkeen siita saatua tietoa pitaa kayttaa hyvaksi ja asiakkaita on pal-
veltava entista paremmin. Lisaksi yrityksen on tehtava oikeita, asiakkaalle tarkeitd asioita karsi-
vallisesti seka jarjestelmallisesti. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 169.)

Omien havaintojeni mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia silloin, kun tuotteet ovat hyvia ja tuoreita ja
niista on laaja valikoima kahvilassa. Suppea valikoima on herattanyt ainakin omassa kahviseu-
rassani narkastysta, pettymysta ja kommenttia siita, kuinka surkea paikka on. Kun kahvila ei vas-
taakkaan asiakkaan ennakko-odotuksiin, aiheuttaa se luonnollisesti pettymysta. Kun palvelu on
ystavallista ja ripeda eika@ asiakkaiden tarvitse jonottaa kassalle, antavat he kiitosta joustavasta

palvelusta suoraan henkilokunnalle tai epasuoraan esimerkiksi suosittelemalla kahvilaa kaverille.
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4.4 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kun asiakas haluaa tyydyttaa jonkin tarpeensa, kayttaa han palveluita. Kayttomotiivit ovat kuiten-
kin usein tiedostamattomia, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuuden tai itsearvostuksen tarpeiden
tyydyttaminen. Taman takia kuluttajan mielessa tyytyvaisyyden kokemus liittyy siihen, minkalai-
sen hyddyn han saa ostaessaan palvelua. Asiakkaan mielessa tyytyvaisyys koostuu palvelun
ominaisuuksista ja palvelun kayton seurauksista. (Ylikoski 1999, 151.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos palveluun liittyvien tavaroiden laatu, kuten esimerkiksi
tuotetarjonta. Asiakastyytyvaisyytta voidaan saada aikaan myos palvelun tarjoajan edullisten
hintojen avulla. On olemassa kuitenkin tilannetekijoita, jotka eivat ole yrityksen vaikutusmahdolli-
suuden ulottuvissa. Naita ovat esimerkiksi kulttuuri, josta asiakas tulee ja asiakkaan yksilolliset
ominaisuudet seka hanen kiireensa. (Ylikoski 1999, 153.)

Palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttaa asiakkaan tuntemus siita, kuinka paljon han pa-
nostaa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotyyn. Edelld mainitusta kaytetaan nimea
asiakkaan saama arvo. Asiakas pohtii palvelua valitessaan, mika yritys tuottaa hanelle eniten
arvoa. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu seka asiakastyytyvaisyys liittyvat toisiinsa olennai-
sesti ja vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Jokaiseen kolmeen tekijaan eli laatuun, ar-
voon ja tyytyvaisyyteen pystytaan vaikuttamaan markkinoinnin toimenpitein. Vuorovaikutustilan-
teet henkilokunnan kanssa, palveluymparistd, yrityksen imago ja palvelun hinta vaikuttavat asiak-
kaan palvelukokemuksen muodostumiseen ja laatuun. Namo tuottavat asiakkaalle arvoa ja saa-

vat aikaan asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 153.)

4.5 Asiakastyytymattomyys

Asiakas on yleensa tyytyvainen saamaansa palveluun, kun hanen kokemuksensa siita ovat olleet
yhta positiivisia kuin ennen tai odotukset ylittavia. Odotusten jatkuva ylittdminen voi kuitenkin olla
melko haastavaa, koska hyvat kokemukset lisdavat odotuksia entisestaan. Asiakkaan odotuksiin
vaikuttavat aiemmat kokemukset ja mielikuvat kaikista yrityksista, jotka toimivat samalla alalla
seka asiakkaan omat tarpeet. Normaalisti asiakkaan odotukset rajoittuvat tietoisuuteen siita, min-
kd asiakas tietdd olevan mahdollista ja vaatimuksiin niiden mahdollisuuksien toteutumisesta.

Odotuksiin vaikuttavat tekijat muuttuvat kuitenkin koko ajan ja taman takia on luonnollista, etta
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my0s asiakkaan odotukset muuttuvat jatkuvasti. (Jarvelin, Kvist, Kahari, & Raikkénen 1992, 42—
43))

Yleisin syy siihen, etta asiakas on tyytymaton on siis se, etta hanen ostamansa tuote tai saaman-
sa palvelu ei vastaa taysin hanen odotuksiaan tai tayta hanen tarpeitaan. Palvelussa voi olla
my0s suoranaisesti jotain vikaa, joka vaikuttaa suoraan tai epasuoraan asiakkaan tyytyvaisyyteen
palvelusta tai tuotteesta. (Jokinen ym. 2000, 267-268.)

Vaikka asiakkaat eivat puhuisi tai antaisi palautetta saamastaan huonosta palvelusta suoraan
yritykselle, ei se tarkoita sita, etteivat he valittaisi siita muille ihmisille jossain muualla ja he taas
muille. (Pitkanen 2006, 129.) Nykyaan ihmisten on todella helppo jakaa kokemiaan huonoja asia-
kaspalvelutilanteita Internetin keskustelupalstoilla ja sosiaalisessa mediassa. Talla tavalla yrityk-
sen maine karsii ja tieto esimerkiksi huonosta palvelusta tai vioittuneesta tuotteista leviaa hyvin
nopeasti ihmisten keskuudessa. Useimmiten kyseessa on kuitenkin ollut vain pieni asia, jonka
olisi voinut hoitaa heti tarjoamalla esimerkiksi ilmaiset kahvit tai jalkiruoan. Tarkeinta asiakaspal-
velutilanteessa on ilmenneiden ongelmien haittojen minimointi ja asiakkaan kanssa yhteiseen

tavoitteeseen pyrkiminen. (Pitkanen 2006, 129-131.)

Vaikeat, tyytymattomat, vihaiset ja jopa aggressiiviset asiakkaat mittaavat kuitenkin palvelun toi-
mivuuden seka kuinka tilanneherkkia paikan asiakaspalvelijat ovat. Tyytyméaton asiakas on saa-
tava ensin rauhoittumaan, ennen kuin asiaan paastaan kiinni ja sita voidaan alkaa hoitaa. Tyy-
tymaton asiakas on usein hyvin herkassa tilassa, jossa pienikin vaara tai hanen mielesta epaso-
velias sanavalinta voi vain pahentaa tilannetta. Jotta asiakkaan mielesta paastaan tilanteessa
oikeaan lopputulokseen, vaikuttaa siihen olennaisesti hanen kokemuksensa siita, miten vakavasti

hanet ja hanen ongelmansa on otettu. (Jokinen ym. 2000, 267-268.)

Tyytymaton asiakas ei ole aina valttamatta asiakaspalvelijan epaonnistumisen tai huonon palve-
lun lopputulos. Asiakkaalla on saattanut olla vain huono paiva, jonka han purkaa asiakaspalveli-
jaan, koska han on helppo kohde. Hyva esimerkki on jonotustilanteet. Mikali asiakkaalla on aikaa
jonottaa, ei han arsyynny jonottamisesta ollenkaan. Seuraavalla kerralla kahdenkin asiakkaan
takana jonottaminen voi saada hanet arsyyntymaan ainoastaan siita syysta, etta han on itse arvi-
oinut vaarin oman aikataulunsa. Asiakkaan on helppo valittaa muun muassa siita, ettei paikassa
ole tarpeeksi henkilokuntaa palvelemassa asiakkaita kyseisella hetkelld, ja nain purkaa arsyyn-
tyminen valitukseksi ja henkilokunnan ongelmaksi. (Jokinen ym. 2000, 267-268.)
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Vihamielisyydeltd suojaudutaan ja puolustaudutaan helposti alitajuisesti. Kilpailunhalun tunteet
saattavat aktivoitua myos, kun kohdataan vihamielinen ihminen. On kuitenkin hyvin tarkeaa, etta
asiakaspalvelija tiedostaa nama tunteet ja pitda ne ulkona tilanteesta parhaansa mukaan. Asia-
kaspalvelija ei saa missaan nimessa puolustella, kiistella, selitella, osoittaa valinpitamattomyytta,
kilpailla asiakkaan kanssa tai pyrkia olemaan itse oikeassa tilanteessa. Asiakaspalvelijan on olta-
va asiallinen seka rauhallinen ja rauhoittaa tyytymaton asiakas ja saada hanet ymmartamaan
seka hyvaksymaan mielipahaa aiheuttanut tapahtuma. Kun asiakas huomaa, etta han voi purkaa
omat huolet asiakaspalvelijalle ja saa asiakaspalvelijalta osakseen mydtatuntoa, han rauhoittuu,
koska han huomaa, ettd asia otetaan vakavasti. (Jokinen ym. 2000, 269.)

Tyytymaton asiakas haluaa yleensa vain purkaa mielipahaansa jollekin. Tassa kohdassa asia-
kaspalvelijalla on loistava mahdollisuus ylittaa asiakkaan odotukset ja kaantaa palvelu positiivi-
seksi tapahtumaksi. Asiakkaan odotukset voidaan ylittad muun muassa erinomaisella palvelulla,
jossa olennainen asia on asiakaspalvelijan ensivaikutelma. Asiakaspalvelijan olemuksen on olta-
va rauhoittava ja hanen katsekontaktinsa myotatuntoinen. Tarkeinta ensivaikutelman luomisessa
on myos se, mitd asiakaspalvelija sanoo ensimmaiseksi, kun tyytymaton asiakas tulee valitta-
maan. Tarkeimpia vuorovaikutuksen keinoja ovat esimerkiksi kuunteleminen, kysyminen ja myo-
tatunnon osoittaminen asiakkaalle. Jos asiakaspalvelija kuuntelee asiakasta tarkasti, voi han

huomata myds asioita, mita asiakas ei sano aaneen. (Jokinen ym. 2000, 269.)

Asiakaspalvelijan kehonkieli iimeet, eleet ja asennot vaikuttavat myos yhteisymmarryksen synty-
miseen ja viestin tehoon. Kehonkielen on oltava sopusoinnussa asiakaspalvelijan puheen kans-
sa, jotta edella mainittuun lopputulokseen voidaan paasta. Mikali kehonkieli ja asiakaspalvelijan
sanallinen viesti ovat kuitenkin ristiriidassa, uskoo asiakas enemman kehonkielta. Jos asiakas-
palvelija on taitava, osaa han sovittaa oman kehonkielensa samalle aallonpituudelle asiakkaan
kanssa. Jos kyseessa on kiireinen asiakas, helpottaa hanen tunnettaan se, kun han huomaa, etta
asiakaspalvelija aistii hanen kiireensa ja toimii ripeasti tilanteessa. (Jokinen ym. 2000, 270.)

Voimakkaat tunteet, kuten esimerkiksi viha, hairitsevat ihmisen omaa kuuntelukykya, jonka takia
on tarkeaa, etta asiakaspalvelija puhuu vihaiselle tai tyytymattomalle asiakkaalle selkeasti, kayt-
taen lyhyita lauseita ja selkeitd sanavalintoja valttaen alan ammattisanastoa. Asiakaspalvelijan on
hyva kysya valilla tarkentavia kysymyksia yksityiskohdista. Tama kaikki edesauttaa asiakkaan ja
asiakaspalvelijan yhteisen kielen I6ytamista. Kun asiakas on vihainen, on han herkassa mielenti-
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lassa ja nain ollen todella herkka loukkaantumaan. Tallaisissa tilanteissa asiakaspalvelijalta vaa-
ditaan erityisen hienotunteista kayttaytymista. On mahdollista, etta asiakas on vain kasittanyt
jonkin asian vaarin ja pahoittanut mielensa siita. Vaarinkasitysta ei pida sanoa asiakkaalle suo-
raa, vaan mieluummin keskustella hienovaraisesti asiasta hanen kanssaan seka johdattelemalla
kertoa asiakkaalle lisatietoa asiasta. Usein edella mainittu pehmentaa asiakkaan asennetta ja
mahdollistaa keskustelun jatkamisen uudelta pohjalta. (Jokinen ym. 2000, 270.)

Asiakkaan silmissa asiakaspalvelija on aina koko yrityksen edustaja. Taman takia asiakaspalveli-
jan on syyta ottaa valitustilanteissa vastuu aina itselle ja pahoitella seka pyytaa anteeksi tapahtu-
nutta. Jos asiakkaalle kertoo syyllisen olevan toinen tyontekija tai osapuoli, mita todennakoisem-
min se ei hanta kiinnosta. Asiakasta ei kiinnosta niinkaan syyllinen vaan se, etta han saa ongel-

maansa ratkaisun tai hyvityksen. (Jokinen ym. 2000, 270.)

Jos asiakas on tyytymaton kokemaansa palveluun tai tuotteeseen, pitaisi asiakaspalvelijan luon-
nollisesti hyvittaa tilanne asiakkaalle. Kaikkien asiakaspalvelijoiden pitaisi olla valtuutettu hyvitta-
maan asiakkaalle aiheutunut pieni vahinko ilman esimiehen erillista lupaa. Pienet lahjat, kuten
esimerkiksi kahvilipukkeet tai jokin ilmainen tuote antavat asiakkaalle melkein aina poikkeuksetta
hyvan mielen ja varmuuden myo0s siita, etta yritys haluaa hanen olevan tyytyvainen. Yleensa
my0s suuremman hyvityksen arvo on mitaton verrattuna pitkaaikaisen asiakassuhteen arvoon,
koska jo olemassa olevan asiakkaan sailyttdminen on edullisempaa yritykselle, kuin uuden hank-
kiminen. On my0s tarkeaa kiittda jokaista asiakasta, joka antaa yritykselle palautetta. Lisaksi
palautteen antaneelle asiakkaalle on hyva kertoa mahdollisista toimenpiteistd, joihin asiakaspal-
velija aikoo ryhtya korjatakseen tilanteen ja vastaavasti miten tulevat tilanteet ennaltaehkaistaan.
(Jokinen ym. 2000, 272.)

Valittava asiakas on yritykselle todella arvokas. Valittava asiakas viestii useimmiten halukkuudes-
ta jatkaa asiakassuhdetta, mikali ongelma korjataan. Tyytymattomat asiakkaat voivat mahdolli-
sesti auttaa yritysta menestymaan ja he tekevat sen kaiken lisaksi iimaiseksi tietamattaan. Palau-
tetta antavaa asiakasta pitdisi aina palkita, koska han on antanut yritykselle todella tarkean neu-
von, eli tiedon yritykselle siita, mita sen pitaisi tehda tulevaisuudessa paremmin. Lisaksi ongelma-
tilanne, joka on hoidettu hyvin, lujittaa asiakkaan ja yrityksen suhdetta ja lisaa asiakkaan luotta-
musta yritysta kohtaan. Useimmiten asiakkaat eivat kuitenkaan valita ja kerro asioista yritykselle,
vaan niin sanotusti aanestavat jaloillaan. Jaloilla aanestaminen tarkoittaa sita, etta asiakkaan

ollessa tyytymaton vaihtaa han kylman viileasti liiketta, eika yritys saa koskaan tietda miksi. To-
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dellinen syy haviaa kantajan mukana. Eraan tutkimuksen mukaan 27:sta pettyneesta asiakkaasta
26 ei valita ollenkaan, koska he eivat usko ettd valitaminen johtaa mihinkaan. Jokaista yhta valit-
tavaa asiakasta kohti on siis olemassa 26 asiakasta, jotka ovat tyytymattomia johonkin asiaan,
mutta eivat vain katso tarpeelliseksi valittaa asiasta yritykselle. Voidaan siis ajatella, etta asiakas
joka valittaa, kertoo yritykselle sen, mita myos niin sanotut hiljaiset asiakkaat ovat mielta. Taman
takia on tarkeaa, etta asiakkaita kannustetaan antamaan palautetta ja palautteen antamisesta
tehdaan mahdollisimman helppoa. (Jokinen ym. 2000, 272-273.)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TOTEUTUS

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista
tutkimusmenetelmaa seka havainnointitutkimusta. Tassa luvussa perehdyn kvantitatiiviseen tut-

kimukseen ja siihen, kuinka tutkimukset toteutettiin.

Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen avulla selvitetaan kysymyksia, jotka liittyvat lukumaariin seka
prosenttiosuuksiin. Tutkimus edellyttaa tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta. Puistokahvila Maki-
an asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastauksia saatiin 122 kappaletta, joka on ihan hyva maara.
Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruussa kaytetaan yleensa standardoituja kyselylomakkei-
ta. Kyselylomakkeissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkittavia asioita kuvataan yleensa nu-
meerisin suurein ja tuloksia havainnollistetaan taulukoiden ja kuvioiden avulla. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa selvitetaan usein my0s eri asioiden valisia riippuvuuksia ja tutkittavan ilmion mah-
dollisia muutoksia. Kyselysta saatujen tulosten perusteella pyritaén tekemaan yleistyksia tilastol-

listen paatelmien avulla. (Heikkila 2014, 15.)

Taman opinnaytetyon empiirisen tutkimuksen tutkimusongelmana on Puistokahvila Makian asia-
kaspalvelun arvioiminen ja tutkimustulosten perusteella asiakaspalvelun kehittaminen. Kyseessa
on siis selittava eli kausaalinen tutkimus, koska tyon ensisijaisena tavoitteena on havainnollistaa
asiakastyytyvaisyyden tilaa, etsia sen hyviin ja huonoihin puoliin syité seka tekijoita, jotka selvitta-
vat niita. (Heikkila 2014, 14.) Minka takia asiakkaat eivat esimerkiksi ole tyytyvaisia kahvilan tuot-
teisiin? Tai miksi asiakkaat kokevat kahvilan henkilokunnan palvelun olevan hyvaa?

Myos kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus sopii Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutki-
mukseen, koska kyseinen tutkimus vastaa kysymyksiin mika, kuka, millainen, missa ja milloin.
Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeen avulla pyrittiinkin kartoittamaan,
miten asiakas oli kokenut palvelun ja kuinka usein han kay kahvilassa seka kuinka usein Puisto-
kahvila Makiassa vierailun tarkoitus on jokin kyselylomakkeessa olleista vaihtoehdoista. Kuvaile-
va tutkimus liittyy yleensa ainakin osana lahes jokaiseen tutkimukseen tai tutkimus voi olla esi-
merkiksi jonkin muun tutkimuksen pohjana. Kuvaileva tutkimus vaatii kuitenkin laajan aineiston,
koska tulosten luotettavuus, tarkkuus ja yleistettavyys ovat siind erittain tarkeita. (Heikkila 2014,
13-14.)
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Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksiin kuuluu Heikkilan (2014, 27) mukaan seuraavat:

* Validiteetti (patevyys)

* Reliabiliteetti (luotettavuus)

*  Objektiivisuus (puolueettomuus)
* Tehokkuus ja taloudellisuus

*  Avoimuus

* Tietosuoja

* Hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus

* Sopiva aikataulu

Validiteetti tarkoittaa yksinkertaisesti sanottuna sita, ettd systemaattinen virhe puuttuu. Mikali
tutkimus suoritetaan validilla mittarilla, ovat mittaukset keskimaarin oikeita. Tutkimuslomakkeen
kysymysten tulee mitata oikeita asioita yksiselitteisesti ja liséksi niiden on katettava koko tutki-
musongelma. Lisaksi perusjoukon tarkka maarittaminen, edustavan otoksen saaminen ja korkea

vastausprosentti edesauttavat, etta tutkimus on validi. (Heikkila 2014, 27-28.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset eivat saa olla sattumanvaraisia ja
tulokset pitaa olla toistettavissa. Tietenkin kun tassa tapauksessa kyseessa on asiakastyytyvai-
syystutkimus, ei voida olettaa, ettd tulokset pysyvat samanlaisina paivasta tai vikosta toiseen.
Mikali tutkimuksen otoskoko on pieni, ovat tulokset luonnollisesti sattumanvaraisia ja heikosti
yleistettavissa. (Heikkila 2014, 28.)

Objektiivisuudella tarkoitetaan sita, etta tutkimuksen tekija on puolueeton tehdessaan tutkimusta.
Tutkimustulosten pitaa olla tutkijasta riippumattomia. Tutkijan omat poliittiset tai moraaliset va-
kaumukset eivat saa vaikuttaa tutkimusprosessiin. (Heikkila 2014, 28-29.)

Jos tutkimus on hyva, on se myds tehokas ja taloudellinen. Tutkimus on taloudellinen, jos hyoty ja
kustannukset ovat oikeassa suhteessa toisiinsa verrattuna. (Heikkila 2014, 29.) Jos Puistokahvila
Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla parannetaan esimerkiksi kahvilan asiakaspalvelua
niin, ettd kahvilan kannattavuus paranee, on tutkimus ollut hyodyllinen taloudellisesta nakokul-

masta.
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Kun tutkimusta tehdaan ja tietoja kerataan, tulee tutkittavalle selvittad, miksi tutkitaan. Lisaksi kun
tutkimusta raportoidaan, tekijan on esitettava kaikki tarkeat tulokset ja johtopaatokset toimeksian-
tajalle. Tekija ei saa rajoittaa nakyvyytta ainoastaan toimeksiantajan nakokulmasta edullisiin tu-
loksiin. Lisaksi tutkimuksessa kaytetyt menetelmat seka epatarkkuusriskit kerrotaan ja niiden
vaikutuksesta tulosten yleistettavyyteen selvitetaan. (Heikkila 2014, 29.)

Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksena on myos tietosuoja. Kun tuloksia raportoidaan, pitaa huo-
lehtia, ettd kenenkaan yksityisyytta tai liike- ja ammattisalaisuutta ei vaaranneta. Toisin sanoen
yksittaisia vastauksia ei saa tunnistaa tuloksista. (Heikkila 2014, 29.)

Hyva tutkimus on hyddyllinen ja kayttokelpoinen, lisaksi se tuo esiin jotain uutta ja relevanttia.
Tutkimusmenetelma vaikuttaa myos tutkimuksen hyodyllisyyteen ja kayttokelpoisuuteen. Jos
kaytetaan erilaisia aineiston keraamis- ja kasittelymenetelmia, voidaan samastakin kohteesta
saada selville erityyppista tietoa. Jotta kyselylomakkeessa voidaan valttaa turhia kysymyksia,
pitad jokainen kysymys punnita tarkoin. Turha kysymys on sellainen, jota ei etukateen ole harkittu
ja jota kysytaan vain varmuuden vuoksi. (Heikkila 2014, 30.)

Sopivan aikataulun suunnittelu on usein hankalaa. Tutkimustulosten pitaisi olla kuitenkin silloin
kaytossa, kun toimeksiantaja tarvitsee niita. Tutkimuksen tietojen pitaa olla tuoreita seka tasmalli-
sia. Jos esimerkiksi kyselylomake on tehty kiireella tai tiedonkeruu on suoritettu huolimattomasti,
se vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. (Heikkila 2014, 30.)

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus lahti liikkeelle kyselylomakkeen
suunnittelusta. Tutkin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja tarkastelin, minkalaisia asiakastyytyvai-
syystutkimuksia muihin kahviloihin oli tehty. Taman jalkeen aloin suunnitella Puistokahvila Makian
asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomaketta. Muokkasin kyselylomaketta ja pyrin tekemaan
siita mahdollisimman hyvan ja vastaamaan niita tietoja, joihin halusin saada vastauksen. Lahetin
kyselylomakkeen my0s toimeksiantajalleni arvioitavaksi, jotta han pystyi vaikuttamaan kysymyk-
siin ja vaihtoehtoihin, mita asiakkailta lomakkeessa kysyttiin. Lopulta kyselylomake oli hyva ja
lahetin sen opettajalle viela arvioitavaksi. Taman jalkeen lomakkeeseen tuli vield muutamia ra-
kenne- ja sanavalintamuutoksia. Lopullisessa kyselylomakkeessa oli 12 kysymysta. Kyselyloma-
ke 16ytyy liitteena (liite 3).
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Kun kyselylomake oli valmis, piti alkaa suunnitella vastauslaatikon paikkaa, johon asiakkaat lait-
tavat taytetyt laput. Laatikon paras paikka olisi ollut kahvilapoytien laheisyydessa, mista asiakkaat
olisivat nahneet sen helposti. Kahvilassa ei kuitenkaan ollut sellaista kayttokelpoista paikkaa,
joten laatikko sijoitettiin aluksi ulko-oven laheisyyteen. Kesken niin sanotun asiakaskyselyajanjak-
son vastauslaatikkoa kuitenkin siirrettiin. Vastauslaatikolle jarjestettiin parempi uusi paikka kas-

san vieressa.

Ennen kvantitatiivisen kyselytutkimuksen aloittamista oli luonnollisesti paatettava asiakastyytyvai-
syyskyselyn ajankohta ja kuinka kauan se tulisi kestamaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus aloitet-
tiin tiistaina 23. lokakuuta 2014. Tutkimuksen kesto oli kolme viikkoa, joten vastausaikaa asiak-
kailla oli 13. marraskuuta 2014 asti. Kysely alkoi koulujen syyslomaviikon tiistaina. Tama oli otet-
tava huomioon, kun vastauksia raportoitin koneelle. Kavin syyslomaviikon sunnuntaina
(25.10.2014) hakemassa kaikki lomakkeet, joita laatikkoon oli jo laitettu. Syyslomaviikolla vasta-
uksia tuli 31 kappaletta. Merkitsin kyseisella viikolla tulleet vastaukset merkilla SL (syysloma),
jotta pystyin tarkastelemaan, vaihtelevatko vastaukset syyslomaviikon ja niin sanottujen normaa-
liviikkojen valilld. Kun kolme viikkoa oli kulunut hain vastauslaatikon ja jéljelle jaaneet tyhjat kyse-
lylomakkeet.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Puistokahvila Makiassa tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella kahvilan
asiakkaat ovat paasaantoisesti hyvin tyytyvaisia kahvilan tuotteisiin, toimintaan ja palveluun. Toki
tutkimuksessa nousi esille myos tyytymattomyytta aiheuttavia tekijoita. Tassa luvussa kasitellaan
Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatuja tuloksia ja vastanneiden kehit-
tamisehotuiksia.

6.1 Kvantitatiivinen kyselytutkimus

Taman opinnaytetyon tulokset on analysoitu SPSS-tilasto-ohjelmalla. Puistokahvila Makian asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 122 ihmista kolmen viikon aikana. Lomakkeita
oli toimitettu Puistokahvila Makiaan 150 kappaletta ja tavoite oli saada sen verran vastauksia.
Kyselylomakkeita jai kuitenkin tyhjaksi 28 kappaletta.

Kyselyn loputtua asiakastyytyvaisyystutkimuksen lomake syotettin SPSS- tilasto-ohjelman muut-
tujaosioon (variable view). Taman jalkeen jokaisen kyselylomakkeen tulokset syotettiin ohjelman
"data view” osioon. Kun kaikki tulokset oli saatu syotettya ohjelmaan, alettiin luomaan kuvioita
tuloksista. Kuvioissa tulokset on esitetty prosenttien avulla ja niitd havainnollistetaan muun muas-
sa piirakka- ja pylvasdiagrammeilla. Kuviot havainnollistavat tuloksia paremmin kuin pelkka teksti
ja tdman takia niita on pyritty kayttamaan monipuolisesti. Kuvioiden yhteydessa N tarkoittaa vas-
taajien maaraa kussakin kysymyksessa. Kaikki asiakkaista eivat vastanneet lomakkeessa jokai-

seen kysymykseen, joten vastausprosentti ei ole taydellinen jokaisessa kysymyksessa.

Seuraavaksi analysoidaan asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatuja tutkimustuloksia. Ensin kay-
daan lapi vastaajien taustatiedot, taman jalkeen tarkastellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan
tuotteisiin ja palveluihin. Lopuksi kerrotaan heidan kehittamisehdotukset Puistokahvila Makialle.

6.2 Vastanneiden taustatiedot

Vastaajien taustatietojen avulla pyrittiin selvittdmaan, millaisia henkiloita Puistokahvila Makiassa
kay ja minkalaisista henkiloista kahvilan asiakaskunta paaasiassa muodostuu. Asiakastyytyvai-
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syystutkimuksessa oli kysymyksia, joilla kartoitettiin vastaajien taustaa. Kysymyksilla selvitettiin
vastaajien sukupuoli, ikdjakauma, elamantilanne, asuinalue seka kayntitiheys. Asuinaluetta kysyt-
taessa, vastaajilta tiedusteltiin heidan postinumeroansa. Asuinalue selvitettiin, koska talla tavalla
saatiin selville, mista asti asiakkaat tulevat kahvilaan. Taustatietokysymyksissa kaytettiin nomi-

naaliasteikkoa, jossa vastaaja valitsee ainoastaan yhden lomakkeessa annetuista vaihtoehdoista.

Puistokahvila Makian asiakastyytyvéisyystutkimukseen vastanneista 70 % oli naisia. Miesten
osuus vastanneista oli ainoastaan 30 % (liite 1). Tutkimuksen perusteella vaikuttaa silta, etta
naiset kayttavat Puistokahvila Makian palveluita enemman kuin miehet.

Kahvilan asiakkaiden ikaa tiedusteltiin kyselylomakkeessa. lat jaoiteltiin viiteen eri luokkaan, jotka
olivat alle 18-vuotiaat, 18-29-vuotiaat, 30—49-vuotiaat, 50-65-vuotiaat ja yli 65-vuotiaat. Lahes
puolet (43 %) vastaajista oli ialtadn 18-29-vuotiaita ja noin neljannes (25 %) 30-49-vuotiaita.
Vahiten kahvilassa asioi alle 18-vuotiaat (10 %) ja yli 65-vuotiaat (3 %) ihmiset (kuvio 1).

e 18 [N 10%

1e20 . e
3040 [ 5%

5065 [ 19%

vies [ 3%

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25% 30 % 35 % 40 % 45 %

5%

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma.
Kyselyyn osallistujia pyydettiin valitsemaan vastausvaihtoehdoista heidan sen hetkinen elamanti-
lanteensa (liite 2). Vastausvaihtoehdot olivat opiskelija, tydssakayva, tyoton tai elakeldinen. Suu-

rin osa vastaajista oli tydssakayvia (56 %). Seuraavaksi eniten oli opiskelijoita (35 %). Selkeasti
vahemmistdon vastaajista kuului elakelaiset (7 %) ja ty6ttomat (3 %).
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Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan suosituin kahvittelu- tai kahvilassa
vierailupéiva on torstai (23 %). Maanantai (10 %) ja keskiviikko (5 %) sen sijaan ovat asiakkaiden
véhiten suosimia paivia. (Kuvio 2). Tulos on mielenkiintoinen eik4 sille 16ydy yksiselitteista syyta.
Saattaa olla niin, etté jotkut asiakkaat ovat ottaneet tavaksi kdyda Puistokahvila Makiassa tiettyi-
na paivind tapaamassa esimerkiksi ystavaa kahvikupposen aaressa. Tama edellyttaisi lisatutki-

muksia ja myds panostusta markkinointiin.

Maanantai [ 10 %
Tiistai I 17 %
Keskiviikko [N 5 %
Torstai I 23%
Perjantai [ 17 %
Lavantai [ 15%
Sunnuntai I 13 %

H%

KUVIO 2. Vastaajien vierailupéiva.

Asiakkailta kysyttiin Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksessa heidan postinume-
roaan (liite 6). Postinumeroa kysyttiin, koska silld saadaan selville, mista asiakkaat tulevat kahvi-
laan. Vastaajista suurin osa eli 107 oli paikkakuntalaisia ja 15 muista kaupungeista saapuneita
asiakkaita. Muista kaupungeista saapuneiden asiakkaiden vierailuajankohta sijoittui koulujen
syyslomaviikolle. Syyslomaviikolla vastauksia saatiin yhteensa 31 kappaletta.

Ulkopaikkakuntalaisten ja paikkakuntalaisten vastauksissa ei ollut havaittavissa selkeita eroja.

Vastauksista ei esimerkiksi ilmennyt, ettad ulkopaikkakuntalaiset olisivat olleet tyytyvaisempia tai

tyytymattomampia kahvilaan kuin paikkakuntalaiset.

45



Asiakkailta kysyttiin myos heidan vierailuaikaansa. Vierailuaika oli avoin kysymys, joten asiakkaat
saivat kirjoittaa vapaasti kellonajan kyselylomakkeeseen. Selkeasti suosituinta kellon aikaa ei
noussut esille vastauksista. Vastaajista 6 % ilmoitti asioineensa kahvilassa kello 14:00 ja 8 %
kello 14:10. Jokaisessa kuudessa ilmoitetussa kellonajassa vastausprosentti oli 5 %. Kellonajat
olivat: 11:00, 15:30, 16:00, 18:00, 19:00 ja 20:30. Muissa ilmoitetuissa kellonajoissa prosent-
tiosuus oli yhdesta kolmeen prosenttia. Kuvio, jossa ilmoitetut kellonajat ovat, [dytyvat liitteesta 3.

90 %
78 %
80 %
70 % 9
61 % 61 % 64 %
60 %
50 %
40 % 34 % 35 %

27 %
30 % 25% 9
0 21 % 0 24 %

20% 17 % 20 % 17 %
13
° "% 99 9% 9 %
10 % o 6 % % 4 %
1ol ; 1%
0% .

Aamupala (N 88) Lounas (N 89) Kahvi/Tee (N  Drinkki (N 87) Take away (N  Muu, mika? (N

107) 83) 1)
B Ensimmainen kerta H P3jvittain Useita kertoja viikossa
B Muutamia kertoja kuukaudessa ™ Harvemmin Ei koskaan

KUVIO 3. Vierailutiheys ja —tarkoitus.

Kyselylomakkeessa selvitettiin, kuinka usein asiakkaan vierailun tarkoitus Puistokahvila Makiassa
oli esimerkiksi aamupala tai lounas. Vaihtoehdot kyselylomakkeessa oli rajattu ensimmainen
kerta, paivittain, useita kertoja viikossa, muutamia kertoja kuukaudessa, harvemmin ja ei kos-
kaan. Kayn tulokset lapi vierailun tarkoitus kerrallaan. (Kuvio 3).

Valtaosa vastanneista (34 %) iimoitti, ettei ole koskaan kaynyt Puistokahvila Makiassa aamupa-
lalla. Ainoastaan 3 % ilmoitti kdyvansa aamupalalla kahvilassa useita kertoja viikossa. Vastan-
neista 17 % nautiskeli aamupalansa harvemmin kahvilassa ja 8 % muutamia kertoja kuukaudes-

sa. Vastenneista 13 % s6i aamupalaa Puistokahvila Makiassa ensimmaista kertaa (kuvio 3).
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Vastaajista 6 % oli ensimmaista kertaa lounaalla Puistokahvila Makiassa. Heista 1 % soi lou-
naansa kahvilassa useita kertoja viikossa ja 11 % muutamia kertoja kuukaudessa. Vastaajista 21
% ilmoitti syovansa lounasta Puistokahvila Makiassa harvemmin. Suurin osa eli 61 % ei ollut
koskaan nauttinut lounasta Puistokahvila Makiassa. (Kuvio 3).

Vastaajista 11 % ilmoitti kayvansa Puistokahvila Makiassa kahvilla tai teelld useita kertoja viikos-
sa. Jopa 25 % kavi kahvilla tai teella kahvilassa muutamia kertoja kuukaudessa. Vaihtoehdoissa
useita kertoja viikossa ja muutamia kertoja kuukaudessa on suurimmat prosenttiosuudet verrattu-
na vaihtoehtoihin ensimmainen kerta, paivittain harvemmin tai ei koskaan. Tasta voitaisiin paatel-
|3, etta kahvin ja teen juominen on yleisin ja suosituin vierailun tarkoitus Puistokahvila Makiassa.
Ei koskaan -vaihtoehdon prosenttiosuus oli kaikista alhaisin (9 %) kahvi- tai teevaihtoehdossa ja
aamupalan seka lounaan kohdalla “ei koskaan” prosenttiosuudet ylittivat jopa 60 % (kuvio 3).

Drinkkia vastaajista oli nauttimassa ensimmaista kertaa 5 %. Vastaajista 1 % ilmoitti kayvansa
Puistokahvila Makiassa drinkilla useita kertoja viikossa ja 9 % muutamia kertoja kuukaudessa.
Suurin osa (61 %) ilmoitti, ettei kay koskaan drinkilla kahvilassa. (Kuvio 3).

Vastaajista 1 % haki kahvilasta jonkun tuotteen mukaan useita kertoja viikossa ja 4 % muutamia
kertoja kuukaudessa. Vastaajista 17 % haki tuotteita harvemmin ja selva enemmisto (78 %) ei
hakenut kahvilasta koskaan mitaan. (Kuvio 3).

Asiakkailla oli my6s mahdollisuus valita "muu, mika?” vaihtoehto. Tama kohta oli avoin kysymys,
joten asiakkaat saivat vapaasti kirjoittaa siihen vierailun tarkoituksen. Kaksi vastaajista ilmoitti
kayneensa Pusitokahvila Makiassa ensimmaista kertaa aamupalalla. Kaksi vastaajista kirjoitti
ollensa kahvilassa kaakaolla ensimmaista kertaa ja yksi ilmoitti kdyvansa kaakaolla harvemmin.
Yksi asiakkaista oli iltapallala Puistokahvilassa ja toinen oli nauttimassa leivosta ensimmaista
kertaa. Eras vastaaja ilmoitti kdyvansa kahvilassa "after workilla” harvemmin.

Puistokahvila Makialla ei vastausten perusteella ole viela kovin paljon kanta-asiakkaita. Kukaan
vastaajista ei ilmoittanut kayvansa kahvilassa paivittain. Useita kertoja viikossa kayvia asiakkaita-
kaan ei ollut kovinkaan paljon vastaajista. Tietenkin kanta-asiakkaat voivat kayda myds harvem-

min, mutta koska kahvila on viela niin uusi, voi olla, ettd asiakaskunta ei ole viela vakiintunut.
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Hyvalla palvelulla ja tuotteiden korkealla laadulla kahvila saa varmasti luotua kanta-

asiakassuhteita hyvinkin nopeasti olemassa olevien lisaksi.
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KUVIO 4. Vastaajien vierailutiheys muissa Oulun keskustan kahviloissa.

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksessa haluttiin selvittaa, asioivatko asiakkaat
my0s muissa Oulun keskustan kahviloissa. Vaihtoehdot olivat samat kuin havainnointitutkimuk-
sessa havainnoimani kahvilat, eli Puistolan Deli, Coffee House, Café Bisketti ja Kalevankulman
Katri Antell.

Vastauksista selvisi, etta asiakkaat vierailevat harvoin kaikissa kahviloissa. Todella moni vastaa-
jista ilmoitti my0s, ettei koskaan asioi kyseisissa kahviloissa. Useita kertoja viikossa Puistolan
Delissa asioi 2 % vastaajista, Coffee Housessa 3 % ja Café Bisketissa 2 %. Ainoastaan 1 % vas-
taajista ilmoitti kayvansa Coffee Housessa paivittain. Muissa kahviloissa ei asioitu paivittain. Vas-
taajista 30 % ilmoitti kayvansa Café Bisketissa muutamia kertoja kuukaudessa. Muilla kolmella
kahvilalla (Puistola, Coffee House ja Katri Antell) osuus oli keskimaarin puolet vdéhemman. (Kuvio
4).

Tulosten perusteella Café Bisketti on kahviloista suosituin. Tosin ainoastaan 2 % vastaajista il-
moitti kayvansa siella paivittain. Muutamia kertoja kuukaudessa kayvia asiakkaita oli kuitenkin
jopa 30 % vastaajista. Vastaajista ainoastaan 22 % ilmoitti, etteivat he kay koskaan Café Biske-

tissa. Tulos on alhaisin verrattuna muiden kahviloiden vastaavaan prosenttiin. Myds Puistokahvila
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Makiaan verrattuna Café Bisketti vaikuttaisi olevan suositumpi. Tietenkin Café Bisketti on ollut
toiminnassa jo paljon kauemmin kuin Puistokahvila Makia. (Kuvio 4).
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KUVIO 5. Asiakkaiden kahvilavalintaan vaikuttavien asioiden térkeys.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin, mita asioita asiakkaat pitivat tarkeind, kun he valitsi-
vat Oulun kahviloista juuri Puistokahvila Makian. Vaihtoehdot olivat rajattu lomakkeessa ei lain-
kaan tarked, ei kovin tarked, melko tarkea ja erittain tarkea. Erittdin tarkeana pidettiin kahvilan
sijaintia. Jopa 99 % kyselyyn vastanneista ilmoitti sijainnin olleen tarkea valintakriteeri. Puisto-
kahvila Makia on Oulun keskustassa erinomaisella paikalla ja lahelld kaikkea. Muista keskustan
kahviloista poiketen Puistokahvila Makia palvelee asiakkaitaan nimensa mukaisesti puistossa,
joten maisemat tulevat olemaan poikkeuksellisen kauniit keskustassa. (Kuvio 5).

Vastaajista 55 % ilmoitti asiakaspalvelun olevan erittain tarkea asia valitessaan kahvilaa. Kuiten-
kin 38 % ilmoitti sen olevan ainoastaan melko tarkea ja 7 % ei kovinkaan tarkea asia. Asiakaspal-
velua kritisoidaan ja siita annetaan todella usein palautetta. Siind@ mielessa on outoa, ettei use-

ampi vastanneista pida asiakaspalvelua yhtend erittain tarkeasta valintakriteerista. (Kuvio 5).
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Kuviossa 7 selviaa, etta 86 % vastanneista pitaa ystavallisyytta ja 72 % asiantuntevuutta erittain
tarkeana asiana, kun he kayvat kahvilassa. limeisesti vastaajat eivat mieltaneet ystavallisyytta ja

asiantuntevuutta asiakaspalvelun olennaiseksi osaksi, vaikka nain tosiasiassa onkin.

Ainoastaan 34 % vastaajista piti leivonnaisia erittain tarkean asiana, 36 % melko tarkeana, 25 %
ei kovin tarkeana ja 5 % ei lainkaan tarkeana (kuvio 5). Kysleylomakkeessa oli mahdollista antaa
parannus- ja muutosehdotuksia. Moni asiakas toivoi, ettd normaaleja leivonnaisia pullia ja kakku-
ja, olisi enemman. Siksi olisi odottanut, etta leivonnaisia olisi pidetty tarkeampana. Salaattilounas-
ta vastaavasti 15 % piti vahiten tarkeana asiana kahvilan valinnassa. Kuitenkin (kuviossa 5) 25 %

ilmoitti sen olevan erittain tarkea asia.

Hinta-laatusuhde oli 50 % mielesta erittain tarkea kriteeri. Avoimissa parannus- ja muutosehdo-
tuksissa toivottiin kuitenkin useaan otteeseen, etta tuotteiden hintoja joko laskettaisiin tai valikoi-
maan tulisi myos halvempia vaihtoehtoja (kuvio 5).

Vastanneista 54 % piti kahvia ja teeta erittain tarkeana kriteerind ja 73 % viihtyvyytta. Kuviossa
10 ndemme, etta asiakkaista 64 % mielesta Puistokahvila Makiassa on erinomainen viihtyvyys.
Tama on siis hyva asia ja loistava kilpailuetu Puistokahvila Makialle (kuvio 5).

Tahan kysymykseen oli myos mahdollista valita "muu, mik&a?” vaihtoehto ja kirjoittaa, mika oli
oma valintakriteeri. Sisustus oli yhden vastaajan mielestd erittain tarked valintakriteeri ja toisen
mielesta melko tarked. Vastaajista kaksi kertoi aamupalan olleen erittain tarkea asia kavilan va-
linnassa. Yksittaisten asiakkaiden erittain tarkeita valintakriteereita olivat inva-WC, tuotevalikoi-
ma seka musiikki. Yksi asiakas iimoitti tyoskentelymahdollisuuden olleen hanen valintaan vaikut-

tava asia.

6.3 Tyytyvaisyys tuotteisiin ja palveluihin

Asiakaspalvelu

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan Puistokahvila Makiassa asioita, jotka liittyivat esimerkiksi asia-
kaspalveluun, tuotteisiin ja kahvilan yleiskuvaan. Vaihtoehdot olivat erittain huono, huono, keski-
verto, hyva ja erinomainen. Naita tuloksia havainnollistetaan kuvioissa 6, 8 ja 10. Samoista asi-
oista asiakkaita pyydettiin myos valitsemaan, kuinka tarkeana he pitavat kyseisia asioita yleensa
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kahvilassa. Vaihtoehdot naissa olivat ei lainkaan tarked, ei kovin tarkea, melko tarkea, erittain
tarkea. Naita tuloksia havainnollistetaan vastaavasti kuvioissa 7, 9 ja 11.
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KUVIO 6. Puistokahvila Makian asiakaspalvelu.

Suurin osa Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneista pitivat asiakas-
palvelun ystavallisyyttd, asiantuntevuutta ja nopeutta erinomaisena ja hyvana. Vastaajista 64 %
oli sitd mielta, ettd kahvilan asiakaspalvelun ystavallisyys oli erinomaista. 1 % vastaajista piti
tydntekijoiden asiantuntevuutta huonona, 8 % keskinkertaisena ja 48 % hyvana. Asiakaspalvelun
nopeus oli 3 % mielestd huonoa ja 12 % keskinkertaista. Suurin osa (48 %) vastaajista oli kuiten-
kin erittain tyytyvaisia palvelun nopeuteen (kuvio 6). Asiakaspalaute on tdman tutkimuksen mu-
kaan hyva.

51



100 %

90 % 86 %

80 % 72%

70 %

60 %

50 %

40 % 35%

60 %

30 % 24 %
20 % 13 %

10 %
0%

5%
1% 4% 0% °
- [

Ystavallisyyden tarkeys Asiantuntevuuden tarkeys Nopeuden tarkeys

0% 1%

B Ej lainkaan tarkea M Ei kovin tarkea Melko tarkea ™ Erittain tarkea

KUVIO 7. Asiakkaiden kokemus asiakaspalvelun térkeydesté kahvilassa.

Asiakaspalvelun ystavallisyytta, asiantuntevuutta ja nopeutta pidettiin erittain tarkeana asiana
kahvilassa asioidessa. Ainoastaan 1 % vastaajista ilmoitti, etta asiakaspalvelun asiantuntevuus ei
ole lainkaan tarkea asia. (kuvio 7)

Tuotteet

Tuotteiden laatu on Puistokahvila Makiassa erinomaista 56 % mielesta. Vastaajista 44 % oli sita
mielta, ettd hinta-laatusuhde on hyva. Vaikka asiakkaat antoivat kyselyssa palautetta siita, etta
tuotteet ovat heidan mielestaan kohtuuttoman Kalliita, vaikuttaisi kuitenkin silta, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia tuotteen hinta-laatusuhteeseen. Vaikka tuote oli kallis, oli se kuitenkin hintaansa
nahden hyva. Melkein puolet kyselyyn vastaajista oli sitd mielta, etta tuotteiden tuoreus oli erin-
omaista (45 %) tai hyvaa (42 %). Vastaajista 44 % mielesta valikoiman laajuus oli hyvaa. 20 % oli

sita mielta, etta valikoiman laajuus oli ainoastaan keskinkertaista ja 9 % huonoa. (Kuvio 8).

Vastaajista 35 % mielesta asiakkaiden mahdolliset erikoisruokavaliot oli otettu keskinkertaisesti
huomioon ja 2 % oli sita mielta, etta erikoisruokavaliot oltiin huomioitu erittdin huonosti. Asiakkaat
antoivat erikoisruokavaliovaintoehdoista palautetta kyselyssa. Erikoisruokavaliovaihtoehtoihin
toivottiin monipuolisuutta ja enemman vaihtoehtoja. Erityisesti vegaaneille toivottiin tuotteita

enemman valikoimaan (kuvio 8).
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KUVIO 8. Puistokahvila Makian tuotteet.

Yleensa kahvilassa kaydessaan asiakkaat pitivat erittain tarkeana seuraavaa viitta asiaa: laatua,
hinta-laatusuhdetta, tuoreutta, valikoiman laajuutta seka erikoisruokavalioita. Silti 14 % ilmoitti,
etta erikoisruokavaliot eivat ole ollenkaan tarkeita heille. Vastaajat, jotka ilmoittivat erikoisruoka-
valioiden olevan merkityksettomia heille, ovat luultavasti sellaisia inmisia, joilla ei ole allergioita tai
eivat noudata jotain tiettya ruokavaliota, kuten esimerkiksi kasvissydjat ja vegaanit (kuvio 9). Asi-

akkaiden erilaiset tarpeet on syyta ottaa huomioon, jos asiakaskuntaa halutaan laajentaa.
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KUVIO 9. Asiakkaiden mielipide tuotteiden ja niiden ominaisuuksien térkeydesté kahvilassa.

Yleisvaikutelma

Vastaajista 64 % oli sita mielta, ettd Puistokahvila Makia on erittdin viihtyisé kahvila. Siisteys ja
tunnelma oli myds valtaosan mielesté erinomaista. Asiakkaista 41 % oli sita mieltd, ettd kahvila
on rauhallinen paikka. Kuitenkin 4 % ilmoitti, ettei kahvilassa ollut kovinkaan rauhallista (kuvio
10).
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KUVIO 10. Puistokahvila Makian yleisvaikutelma.

Todella moni asiakkaista antoi palautetta kyselyssa kahvilassa soivasta musiikista. Musiikin sa-
nottiin olevan liian lujalla. Lujalla soiva musiikki vaikeutta keskustelua kaverin kanssa ja se koet-
tiin hairitsevéksi. Musiikkityylia kritisoitin myds. Suurin osa vastaajista toivoi rauhallisempaa mu-
siikkia taustalle. Kuten kuviosta 11 nakee, viihtyvyytta, siisteyttd, tunnelmaa, rauhallisuutta ja
paikan toimivuutta pidetéan erittdin tarkeind asioina, kun asioidaan kahvilassa (kuvio 11). Tdmén

takia on tarkeaa, etta kyseisiin asioihin paneudutaan kunnolla tulevaisuudessa.
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KUVIO 11. Asiakkaiden kokemus yleisvaikutelman térkeydesté kahvilassa.

Avoimien kysymysten vastaukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin lopuksi, mihin asiakkaat olivat erityisen tyytyvaisia
Puistokahvila Makiassa. Kysymys oli avoin, joten asiakkaat saivat kirjoittaa vapaasti, mista pitivat
tai minka kokivat hyvaksi.

Vaikka asiakaspalvelua kritisoitiin ja siita annettiin palautetta, sita kehuttin myos todella paljon.
Suurin osa kirjoitti olevansa erittain tyytyvainen palveluun ja tyontekijoiden asiantuntevuuteen.
Asiakaspalvelua kuvattin muun muassa adjektiiveilla iloinen, ystavallinen, asiantunteva, mukava,
rento, pirted, paras ja hyva. Muutama asiakas oli myos positiivisesti yllattyneita saamastaan pal-
velusta erikoisruokavalioidensa suhteen. Eras vastaajista oli erittain tyytyvainen siinen, etta ha-
nelle tehtiin toiveiden mukainen kasvisleip@ sen puuttuessa valikoimasta. Toinen asiakas oli tot-
tunut haasteisiin kahviloissa gluteenittoman ruokavalionsa kanssa ja oli positiivisesti yllattynyt
saamastaan palvelusta ja tuotteista.

Vastaajista todella moni ylisti myos kahvilan viihtyisyytta, tunnelmaa ja sisustusta. Persoonallinen
arkkitehtuuri ja kodikas, mutta moderni sisustus miellytti heita hyvin paljon. Lisaksi kahvilan avara
tila ja suuret ikkunat olivat monen asiakkaan mieleen. Isot ikkunat tekevat pienesta tilasta paljon

suuremman ja valoisamman oloisen. |kkunoista avartuvaan nakymaan ja kahvilan ymparistoon
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oltiin my0s tyytyvaisia. Erityisesti kahvilan sijainti puistossa sai erityista kiitosta. Ulkona pimeassa
tunnelmaa luomassa oli kyselyn aikaan lyhtyja ja sisalla kynttiloita, joista asiakkaat antoivat myos
positiivista palautetta. Kahvilan sisustus, tyyli ja arkkitehtuuri ovat asiakkaiden mielesta todella
onnistuneita ja pienet yksityiskohdat loivat tilasta vield enemman viihtyisén ja tunnelmallisen.
Moni asiakkaista oli myds tyytyvaisia siihen, etta kahvila oli siisti. Poydilla ei lojunut edellisen
asiakkaan tarjottimia ja kahvikuppeja eika tasoilla ollut likaa tai roskia, kun seuraava asiakas istui
pbytaan. On selvag, etta likainen ja sotkuinen ympéristd vaikuttaa viihtyvyyteen ja sen takia on
erityisen tarkeaa, etta siisteyteen panostetaan.

Vaikka kahvilan tuotteet ja tarjoilut saivat kritiikkia asiakkailta, moni asiakas oli myos erittain tyy-
tyvaisia tuotteisiin. Erityisesti salaattilounasta ja aamupalaa kehuttiin. Aamupalaan oltiin erityisen
tyytyvaisia, koska se oli hyvin monipuolinen ja tuotteet olivat tuoreita ja herkullisia. Aamupalan
ajankohtaan oltiin my0s todella tyytyvaisia, etenkin siihen, etta sita sai viikkonloppuna aina 13:00
asti. Asiakkaat sanoivat olleensa myos hyvin tyytyvaisia kahvilan leivoksiin, itse tehtyihin vohve-
leihin, laajaan kakkuvalikoimaan ja siihen, etta myos nama tuotteet olivat tuoreita. Useat asiak-
kaat olivat hyvin tyytyvaisia kahviin ja teehen ja siihen, etta valikoimasta 16ytyi myos Reilun kau-
pan kahvia.
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KUVIO 12. Asiakkaiden ennakko-odotukset Puistokahvila Makiasta.
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Asiakkailta kysyttiin tutkimuksessa, vastasiko kahvila heidan ennakko-odotuksiin. Asiakkailla oli
mahdollisuus rastittaa vaihtoehdoista yksi. Vaihtoehdot olivat seuraavat: ei ollenkaan, melko huo-
nosti, melko hyvin ja erittdin hyvin. Vastaajista 55 % ilmoitti, ettd heiddn ennakko-odotuksensa
vastasivat erittdin hyvin siihen, minkalainen kahvila todellisuudessa oli. Ainoastaan 2 % vastaajis-
ta ilmoitti, ettd Puistokahvila Makia ei vastannut ollenkaan heidan ennakko-odotuksiinsa. (Kuvio
12.) Kysymyksessa ei eritelty ollenkaan olivatko ennakko-odotukset olleet positiivisia vai negatii-
visia. Taman takia tata kysymysta olisi voitu hieman tarkentaa.
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KUVIO 13. Puistokahvila Makian yleisarvosana.

Asiakkailta kysyttiin kyselytutkimuksessa Puistokahvila Makian yleisarvosanaa. Negatiivisista
palautteista huolimatta kahvilan yleisarvosana oli asiakkaiden mielest& hyvé (54 %). Puistokahvi-

la Makian keskiarvosana oli 4,2 asteikolla 1-5. (Kuvio 13.)

Vastaajista 16 % ilmoitti asuvansa 90100 alueella, johon kuuluvat Oulun ydinkeskusta, Pikisaari,
Myllytulli, Inti6, Raksila, Etu-Lyétty, Kuusiluoto ja Meritulli. Toiseksi yleisin (11 %) asuinalue sijoit-
tuu alueelle 90120. Tahén alueeseen kuuluvat Hollihaka ja Nuottasaari. Vastaajista 8 % ilmoitti
asuvansa 90570 alueella, johon kuuluvat Kaijonharju, Kaijonranta, Linnanmaa, Teknologiakyla,
Ranta-Koskela ja Syynimaa. (Liite 6).

58



6.4 Vastanneiden kehittamisehdotukset

Hinta

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajilla oli mahdollisuus antaa parannus-
ja muutosehdotuksia. Avoimien kysymysten vastaukset l0ytyvat liitteena (liite 4). Useassa vasta-
uksessa annettiin palautetta kahvilan korkeasta hintatasosta. Moni vastanneista ehdotti hintojen
alentamista tai vaihtoehtoisesti halvempien tuotteiden lisaamista valikoimaan normaalien kalliiden
tuotteiden liséksi. Vaihtoehtoisia halvempia tuotteita toivottiin niin suolaisista kuin makeista tuot-
teista. Erikoisruokavaliovaihtoehtoihin haluttin myos enemman vaihtoehtoja. Eras vastaajista
toivoi normaalin kahvimaidon lisaksi soijamaitoa ja kakkuvaihtoehtoihin nyt todella suuressa suo-
siossa olevia raakakakkuja. Lisaksi laktoosi-intolerantikoille, kasvissydjille ja vegaaneille toivottiin
enemman vaihtoehtoja. Ruokiin ja lounasvaihtoehtoihin toivottin myos enemman laajuutta. Esi-

merkiksi uuniperunaruokia ja valmiita mukaan otettavia salaatteja ehdotettiin valikoimaan.

Musiikki

Toinen asia, mista todella moni vastaaja antoi palautetta, liittyi kahvilassa soivaan musiikkiin.
Moni vastaajista kertoi musiikin soivan liian lujalla ja néin ollen keskustelu kahvitteluseuran kans-
sa oli paikoitellen haastavaa. Eras vastaajista sanoi musiikin olleen kammottavaa ja toinen sanoi
sen olleen huonoa. Kahvilassa soivaan musiikkiin toivottiin muutosta. Tyyliksi ehdotettiin *jumpu-
tuksen” sijasta rauhallista instrumentaalista ja klassista musiikkia. Etenkin aamuisin toivottiin rau-
hoittavaa ja rentouttavaa musiikkia. Pari vastaajista ehdotti myos, etta Puistokahvila Makiassa
pidettaisiin erilaisia tapahtumia, kuten esimerkiksi konsertteja, runonlausumisiltoja tai kerran
kuussa pidettavia klubeja. Eras vastaaja ehdotti myos sita, ettd kahvila muuttuisi baariksi illalla ja

olisi nain ollen my6s myohemmin auki.

Palvelu

Palvelusta, sen toimivuudesta ja ripeydesta annettin myos palautetta. Useassa vastauksessa
mainittiin siita, etta henkildkuntaa ei ole tarpeeksi vuoroissa varsinkaan lounasaikoina. Myos aa-
mulla kahvilassa vierailleet asiakkaat kertoivat joutuneensa jonottamaan. Heidan mielestaan yh-
den henkilon tydvoima ei riita kahvilassa. Toinen asia, mika toistui vastauksissa, oli kassalla ta-
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pahtuva palvelu. Kassalla tydskentelyyn toivottiin useassa vastauksessa parannusta ja ripeytta.
Kiireellisimpina aikoina ehdotettiin lisakassan ottamista kayttoon, jotta jonoa saataisiin purettua
tehokkaammin. Asiakkaat toivoivat my0s, etta heita palveltaisiin yksi kerrallaan. Seuraavan asi-
akkaan tilauksia tai toiveita ei kyseltaisi ennen kuin edellinen olisi valmis, maksanut ostoksensa ja
siirtynyt maksupaatteelta pois.

Asiakkaat toivoivat kyselyssa, ettd Puistokahvila Makia olisi pitempaan auki. Etenkin arkena au-
kioloaikojen toivottiin olevan myohaisempia. Talla hetkella Puistokahvila Makia sulkee ovensa
arkena ja sunnuntaina kello 20:00 ja perjantaina seka lauantaina kello 21:00. Kilpailijoihin nahden
Puistokahvila Makia ei kuitenkaan mene kiinni aikaisimmin. Tutkimukseni havainnointikahvilat
Kalevankulman Katri Antell seka Puistolan Deli -puoli sulkevat ovensa arkena jo kello 19:00. Toi-
saalta kilpailijoista Café Bisketti ja havainnointitutkimuksesta pois jatetty Cafe Rooster ovat pi-
tempaan auki kuin Puistokahvila Makia. Café Bisketti sulkee ovensa arkena kello 21:30 ja Cafe
Rooster vasta kello 22:00. Viikonloppuna Cafe Rooster on auki jopa kello 00:00 asti.

Muita parannusehdotuksia olivat esimerkiksi, etta Helsingin Sanomat olisivat asiakkailla luettava-
na joka paiva. Vastaajista muutama toivoi myos kahviin santsikuppia ja teehen hunajaa kaupan-
paallisena. Kahvilan WC-tilat kaipaavat asiakkaiden antamien parannusehdotusten mukaan
enemman valaistusta. Lisaksi asiakkaat toivoivat, etta WC-tilojen naisten ja miesten puolet olisi
paremmin merkittyja. Kahvilan asiakastilojen puolelle toivottiin my0ds parempaa opastusta siita,
missa WC-tilat ylipaataan sijaitsevat. Eras asiakas ehdotti lomakkeessaan, etta kahvilan ulkote-
rassilla voisi olla lampélamppuja. Etenkin loppukevaalla ja alkusyksylla lamput voisivat olla todella
toimiva ratkaisu. Asiakkaat voisivat nauttia lampimia juomia terassilla kylmyydesta huolimatta.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET PUISTOKAHVILA
MAKIALLE

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistui 122 kahvilan asiakasta. Kun
analysoin kyselylomakkeita, havaitsin, etta tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat oikeasti
miettineet kysymyksia ja antamiaan vastauksia. Tutkimuksessa, missa kaytetaan kyselylomaketta
tiedonkeruumenetelmana, on vaarana, etta vastaajat esimerkiksi merkitsevat kaikkiin kysymyksiin
saman vastausvaihtoehdon miettimatta asiaa sen syvallisemmin. Taman opinnaytetyon tutkimuk-
sessa ei ollut kuitenkaan havaittavissa sellaista kayttaytymista. Todella moni asiakkaista oli vas-
tannut avoimiin kysymyksiin ja antanut kallisarvoisia kehittamisehdoituksia raportoitavaksi.

Kyselyyn osallistujista kaikki eivat olleet vastanneet jokaiseen kysymykseen, joten vastauspro-
sentti ei ole kysymyksissa taydellinen. Parissa kyselylomakkeessa naki, etta vastaajat eivat olleet
halunneet antaa huonoja numeroita kahvilalle, koska vastaukset painottuivat silmiinpistavasti
ainoastaan arvoasteikon positiiviselle puolelle. Joka tapauksessa vastauksista ilmeni eri tyytyvai-
syytta tuottavien asioiden arvostuserot.

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli ialtdan 18-29-vuotiaita. Tietoperustassa selvitin jo, kuinka
kahvilakulttuuri on muuttunut ja kasvanut Oulussa kymmenessa vuodessa melko paljon. Ennen
kahvilat sulkivat ovensa jo varhain iltapaivalla. Nyt ne ovat auki myohaan iltaan. Vanhemmat
ihmiset eivat ole kasvaneet tahan uuteen kahvilakulttuuriin samalla tavalla kuin nuoret. Talla voisi
selittya se, etta keski-ikaiset ja elakelaiset eivat asioi niin paljon kahviloissa kuin nuoremmat ihmi-
set. Toki kuviosta (1) huomaa myds sen, etteivat alle 18-vuotiaat mydskaan asioi Puistokahvila
Makiassa paljon. Tekemassani havainnointitutkimuksessa (lite 7) huomasin myds, etta etenkin
Coffee Housessa ja Café Bisketissa oli enemman nuoria asiakkaina kuin muissa havainnoimis-
sani kahviloissa. On siis mahdollista, ettd nuorimmat asiakkaat eivat ole Idytaneet viela Puisto-
kahvila Makiaa tai eivat koe paikan olevan heidan ikaisilleen viihtyisin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin vastaajien elamantilannetta ja 56 % ilmoitti olevansa

tyossakayvia. Oletan tyossakayvien suuren vastausprosentin johtuvan ainakin osittain siita, etta
esimerkiksi opiskelijoilla ja tyottomilla on paljon epavakaampi taloudellinen tilanne kuin tyossa-
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kayvilla. Lisaksi opiskelijat ja tyottomat eivat pysty maksamaan kahvilassa kaynnista paljoa ja
etsivat edullisempia vaihtoehtoja. Tekemani havainnointitutkimuksen perusteella (lite 7) Puisto-
kahvila Makia oli havainnoimistani kahviloista kaikista kallein ja taman takia epaedullisin vahem-

man ansaitseville asiakkaille.

Tutkimuksessa selvitettiin vastaajien asuinalue postinumeron avulla. Liitteen 4 perusteella void-
aan todeta, etta kahvilan Iahialueilla asuvat asiakkaat asioivat Puistokhavila Makiassa enemman.
Asuinalueiden prosenttiosuudet olisivat suurempia, jos alueet olisi luokiteltu valmiiksi tiettyihin
ryhmiin. Nain ollen asiakkaat olisivat voineet valita suuremmista alueista, mihin kuuluvat. Talla
tavalla muutuujia olisi tullut vahemman ja lukijan olisi helpompi hahmottaa kokonaisuus ja suosi-

tuin alue.

Asiakkaiden vierailuaikaa kysyttin myos tutkimuksessa. Jalkikateen ajateltuna vastausvaihtoeh-
dot olisivat voineet olla valmiina. Asiakas olisi voinut valita vierailuajan valmiista aikajanoista.
Tall tavalla oltaisiin valtytty liian tarkoista kellonajoista, kuten esimerkiksi 14:10 ja 18:50. Lisaksi
litteesta 3 huomaa, kuinka samankaltaisia kellonaikoja vastaajat ovat antaneet 10 minuutin eroa-
vaisuuksilla. Nyt kun asiaa ajattelee, olisi ollut riittdvaa, jos kellonajan tarkkus olisi iimoitettu tasa-
tunteina. Nain ollen kuviosta olisi pystynyt paremmin hahmottamaan suosituimman ja kiireelli-
simman ajankohdan. Kahvilan henkilokunta olisi saanut parempaa tietoa, esimerkiksi siita, tarvit-

sevatko he tiettyna paivana ja tiettyna kellon aikana enemman tyontekijoita.

Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin, kuinka tarkeana asiakkaat piti-
vat tiettyja asioita valitessaan Oulun keskustan kahviloista juuri Puistokahvila Makian. Jalkeen-
pain ajateltuna asiakkaiden valintakriteeri on voinut olla myos se, etta Puistokavila Makia on Ari-
nan omistama kahvila. Asiakkaat, jotka kuuluvat S-ryhmaan, saavat S-etukortilla bonusta ja voi-
vat hyodyntaa asiakasomistajien tarjouksia kaymalla kahvilassa. Toisaalta sanat Arina, S-ryhma,
S-etukortti ja asiakasomistaja voivat aiheuttaa joillekin painvastaisen eli negatiivisen reaktion. On
paljon ihmisia, jotka eivat halua syysta tai toisesta kannattaa Arinan omistamia paikkoja. He il-
maisevat mielipiteensa jaloillaan ja asioivat mielummin muissa paikoissa. Puistokahvila Makia
saattaa taman takia menettdd muuten potentiaalisia asiakkaita ainoastaan olemalla S-ryhman

omistuksessa.

Puistokahvila Makia sijaitsee todella hyvalla paikalla, aivan Oulun ydinkeskustan palvelujen lahei-
syydessa. Kahvilaa voidaan pitaa sijainniltaan erinomaisena saavuttaa ja se on helppo 16ytaa.
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ilmeni, etta vastaajista 99,2 % oli valinnut Puistokahvila Maki-
an sen sijainnin perusteella tai sijainti on vaikuttanut suuresti kahvilan valitsemisessa. Kahvila on
melko mahdoton jaada huomaamatta, mikali sen ohi kavelee, koska kahvilan rakennus on ainoa,

joka sijaitsee Otto Karhin puistossa.

Puistokahvila Makian sijainti tulee olemaan tulevaisuudessa entista keskeisemmalla paikalla kuin
talla hetkellda. Uusi kauppakeskus Valkia avataan kevaalla 2016 Puistokahvila Makian lahettyville.
Pustokahvila Makia voisi olla houkutteleva vaihtoehto vasyneille ostoksilla juosseille ihmisille,
jotka haluavat paasta kauppakeskus Valkian halysta ja ihmisvilinasta levahtamaan. Toinen suuri
uudistus on syksylla 2015 valmistuva Kivisydan. Kivisydamen uloskaynneista yksi on aivan Puis-
tokahvila Makian laheisyydessa Otto Karhin puiston laidalla. Nama uudistukset tulevat varmasti
vaikuttamaan jollain tapaa Puistokahvila Makian asiakasvirtoihin. Oletettavissa on, etta kahvilan
ohi kulkevien ihmisten maara tulee nousemaan, etenkin Kivisydamen sisaan- ja uloskaynnin ta-

kia.

Oululaisilla on hyvin suppea nakemys siita, mika on Oulun keskusta. Oulun keskustaksi mielle-
taan yleensa ainoastaan ydinkeskustan kavelykatu Rotuaari. Asioidessani kerran Otto Karhin
puiston laidalla olleessa liikkeessa kertoi myyja heidan toisesta toimipisteestaan, joka sijaitsi vas-
tapaata Oulun nykyista Stockmannia. Myyjan mielesta hanen oma likkeensa ei ollut keskustassa,
kun taas Stockmannin vieressa oleva like oli. Tama vain esimerkkina siita, kuinka pieni Oulun
ydinkeskusta paikallisten mielesta on. Otto Karhin puistoa ei siis mielletd enaa keskustaksi. Asi-
aan voi kuitenkin tulla muutos, kun kauppakeskus Valkia avaa ovensa “laitakaupungilla” ja
Stockmann lopettaa Oulussa vuoden 2017 alussa. Yksinkertaistettuna kaupungin laadukkain
tavaratalo muuttuu Stockmannista Sokokseksi. Tietenkaan ei voida ennakoida, kuinka oululaiset
ottavat Sokoksen vastaan. Siirtyvatkd asiakkaat automaattisesti Stockmannilta Sokokselle. On
hyvinkin mahdollista, ettd kaupunki laajenee tai vaihtoehtoisesti ydinkeskusta muuttaa paikkaan-
sa. Joka tapauksessa Puistokahvila Makia tulee olemaan hyvin keskeisella ja ainutlaatuisella
paikalla.

Yksi huomioitava asia on myos se, etta Puistokahvila Makiaa ympardivassa korttelissa on hyvin
paljon Arinan omistamia palvelupaikkoja ja liikkeita. Aivan kahvilan laheisyydessa sijaitsevat esi-
merkiksi Sokos Hotel Arina, Rosso, Mick’s, Pukumies seka Coffee House ja tulevaisuudessa
kauppakeskus Valkia johon avataan Arinan paikoista esimerkiksi Sokos. Kauppakeskus Valkia
tulee kokonaisuudessaan olemaan Arinan omistuksessa, joten voisi kuvitella etta kauppakeskuk-
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seen avataan muitakin Arinan liikkeita, ruokapaikkoja ja kahviloita. Tama vaikuttaa hyvin toden-
nakokoisesti Puistokahvila Makian toimintaan tehden kilpailusta viela kovempaa.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmat muodostuivat seuraavisa kysymyksista:

* Ovatko asiakkaat tyytyvaisia Puistokahvila Makiaan?
* Mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin taas eivat?

* Ovatko asiakkaat tyytyvaisia Puistokahvila Makian palveluun seka tuotteisiin?

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat ovat paasaantoisesti todella tyyty-
vaisia Puistokahvila Makian toimintaan. Erityisen tyytyvaisia asiakkaat olivat kahvilan asiakaspal-
veluun ja tyontekijoiden asiantuntevuuteen. My6s kahvilan sijainti, ymparisto, viihtyisyys, tunnel-
ma ja siisteys saivat osakseen erityista kiitosta. Positiivista palautetta annettiin toistuvasti myos
aamupalasta seka salaattilounaasta ja siita etta tuotevaihtoehdot olivat tuoreita.

Puistokahvila Makiassa asiakkaat kokevat saavansa hyvaa palvelua. Kotlerin seka Armstrongin
(2008, 13) mukaan hyvaan palveluun on helppo olla tyytyvainen. Yleensa asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun, jos palvelun taso vastaa hanen odotuksiaan. Asiakkaan odotusten ylitty-
essa, on han palveluun erittdin tyytyvainen. Asiakas on tyytymaton palveluun, jos tuote tai palvelu
ei vastaa hanen odotuksiaan. Pitamassani asiakastyytyvaisyystutkimuksessa asiakkailta kysyttiin,
vastasiko kahvila heidan ennakko-odotuksiin. Vastaajista 55 % ilmoitti, etta heidan ennakko-
odotuksensa vastasivat erittain hyvin siihen, minkalainen kahvila todellisuudessa oli. Ainoastaan
2 % vastaajista ilmoitti, ettd Puistokahvila Makia ei vastannut ollenkaan heidan ennakko-
odotuksiinsa. (Kuvio 12.) Koska asakkaat olivat niin tyytyvaisia Puistokahvila Makian toimintaan ,,
voidaan ajatella, etta kahvila ylitti asiakkaiden ennakko-odotukset ainakin jollain tasolla. Tutki-
mukseni tukee siis Kotlerin ja Armstrongin teoriaa asikastyytyvaisyydesta.

Vaikka aamupalaa sai paljon kiitosta, ei se ollut silti kauhean suosittu. Syy siihen, etta asiakkaat
eivat suosi kahvilaa aamupalapaikkana voi olla se, ettda Suomessa ei olla totuttu syomaan aamu-
palaa ulkona. Omien kokemuksieni mukaan monet ihmiset pitavat ulkona syomista liian luksuk-
sena asiana varsinkin arkipaivina. Rahat saastetaan ja aamupalat syodaan kotona. Viikonloppu-
na aamupala syddaan herkemmin muualla kuin kotona, mutta tassakin tapauksessa suhteellisen
harvoin. Etenkin brunsseilla kayminen on yleistynyt nuorten keskuudessa. Brunssi nautitaan

my6hemmin kuin aamupala ja aikasemmin kuin lounas. Se on runsaan aamiaisen ja lounaan
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yhdistelma. Moni ravintola ja kahvila on alkanut tarjota erilaisia brunsseja etenkin sunnuntaisin ja
ne ovat kylla houkutelleet asiakkaita syomaan. Nayttaisi silta, etta brunssit laajentavat suosio-

taan.

Kahvilan kannalta on todella hyva, etta asiakastyytyvaisyys on nain korkealla. Selkeita kehitta-
misehdotuksia nousi kuitenkin vastauksista esille, kuten edellisessa luvussa on mainittu. Erittain
moni asiakkaista antoi palautetta kahvilan korkeasta hintatasosta. Lisaksi usea vastaajista toivoi,
etta tuotteiden hintoja alennettaisiin. Yritykset eivat kuitenkaan yleensa pysty alentamaan tuottei-
den hintoja ja nain ollen se ei ole kehittdémisehdotukseni. Eras vastaaja ehdotti, etta jo olemassa
olevien tuotteiden lisaksi valikoimaan lisattaisiin vaihtoehtoisia tuotteita, jotka olisivat hinnaltaan
huomattavasti edullisempia. Mielestani tama olisi erinomainen vaihtoehto. Nain asiakkaat, jotka
eivat halua tai eivat yksinkertaisesti kykene maksamaan kahvilassa kaymisesta niin suuria sum-
mia, pystyisivat valitsemaan edullisemman tuotteen. Taman lisaksi Puistokahvila Makia voisi
valita esimerkiksi viikoittain vaihtuvan tuotteen, joka olisi tarjouksessa. Talla tavalla saataisiin

my0s tehostettua tiettyja tuotteita ja niilden menekkia.

Koska Puistokahvila Makia on Arinan omistuksessa oleva kahvila, on sielld erilaisia S-Etukortilla
hyodynnettavia tarjouksia. Taman lisaksi kahvila voisi myos myyda tarjouksilla tuotteita, joihin ei
tarvitsisi S-Etukorttia. Talla tavalla asiakkaat, jotka eivat ole Arinan asiakasomistajia, hyotyisivat

my0s tarjouksista ja asioinnista kahvilassa.

Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaat kavivat eniten kahvilla tai teella Puistokahvila Makiassa.
Jotta asiakkaat innostuisivat kaymaan kahvilassa esimerkiksi aamupalalla tai lounaalla useammin
ja aktiivisemmin, voisi kahvila laatia asiakkaille annettavia aamupala- tai lounaspasseja. Passei-
hin kerattaisiin leimoja kustakin aamupala- tai lounasasioinnista ja esimerkiksi joka 10. kaynti olisi

puoleenhintaan tai ilmainen.

Noin puolet vastaajista (44,1 %) oli sitd mieltd, etta kahvilan tuotevalikoima oli hyva. Avointen
palautteiden perusteella todella moni vastaajista toivoi kuitenkin tuotevalikomaan enemman va-
linnanvaraa, etenkin suolaisia vaihtoehtoja toivottiin. Moni toivoi enemman niin sanottuja normaa-
leja suolaisia tuotteita erikoisten tuotteiden lisaksi. Perinteisia patonkeja, kolmioleipia, pasteijoita
ja muita pienid suolaisia sy6tavia voitaisiin lisata valikoimaan, jotta asiakkailla olisi enemman
valinnan varaa. Tiettya erikoisruokavaliota noudattavat asiakkaat olivat tyytymattomia kyseisten
tuotteiden valikoimaan. Etenkin kasvissydjille ja kokonaan vegaaneille asiakkaille tulisi lisata tuo-
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tevalikoimaa. Mikali Puistokahvila Makia on kuitenkin toimintansa aikana havainnut, ettei esimer-
kiksi kasvistuotteita osteta niin paljoa, etta niitd kannattaisi valmistaa valmiiksi tiskiin, olisi erittain
tarkeaa, etta tuotelistaan olisi merkitty, mitka tuotteet on mahdollista saada esimerkiksi kasvisver-
siona. Sama patee muihin erikoisruokavalioihin. Nain ollen asiakkaiden ei tarvitse kysya myyjalta,
olisiko hanen mahdollista saada tietty tuote esimerkiksi lihattomana.

Merkinnat helpottaisivat asiointia ja tekisivat siitd samalla sujuvampaa ja mahdollisesti nopeam-
paa. Palvelu olisi nopeampaa sen takia, etta asiakkaan ei tarvitse kassalla tiedustella myyjalta,
onko tietty tuote mahdollista saada esimerkiksi kokonaan vegaanina vai ei. Myyjan ei myoskaan
tarvitse alkaa esittella kaikkia tuotteita, mitkd on mahdollista saada. Palvelu olisi sujuvampaa
siksi, etta kassalla asiakkaan tarvitsee ainoastaan ilmoittaa myyjalle minka tuotteen haluaa.

Puistokahvila Makian asiakaspalvelu sai todella paljon positiivista palautetta. Asikkaat olivat paa-
asiassa tyytyvaisia palvelun ystavallisyyteen, asiantuntevuuteen ja nopeuteen. Vastaajista erittain
moni antoi kuitenkin my6s negatiivista palautetta palvelusta. Valtaosa palautteen antajista oli sita
mieltd, ettd henkilokunnan kassatyoskentely kaipaa kehitysta. Vaikka palvelu oli ystavallista, eivat
asiakkaat pitaneet siita, etta myyja kysyi jonossa seuraavalta, mita hanelle saisi olla. Asiakkaat
toivoivat, etta heidat palveltaisiin yksi kerrallaan, eika jonossa seuraavalta kysyttaisi, mita hanelle
saisi olla, ennen kuin kassalla oleva asiakas on maksanut ostoksensa ja siirtynyt tiskilta pois.

Ruuhka-aikana on ymmarrettavaa, etta henkilokunta haluaa olla tehokas ja saada jonoa purettua
nopeasti niin, ettei asiakkaiden tarvitse jonottaa pitkia aikoja. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
kuitenkin merkittavasti se, miten asiakaspalvelija kohtelee asiakasta ja kuinka keskittynyt asia-
kaspalvelija haneen on. Edella mainitussa tilanteessa, jossa asiakaspalvelija kyselee jonossa
seuraavana olevan toiveita, voi asiakkaalle tulla loukkaantunut olo. Kuten tdman tyon tietoperus-
tassa kavinkin jo lapi, asiakaspalvelutyossa on todella tarkeda keskittya juuri siihen asiakkaa-
seen, jota on kyseisella hetkella palvelemassa. Fokus pitaa olla palveltavassa asiakkaassa siihen
asti, kun hanet on palveltu ja han on siirtynyt eteenpain, eika esimerkiksi seuraavassa asiakkaas-

sa, tyOkaverissa tai jossain muussa eparelevantissa asiassa.

Osa vastaajista toivoi, etta henkilokunnan kassatyoskentely olisi toimivampaa ja ripeampaa. Li-
saksi henkilokuntaa kaivattiin lisaa ruuhka-aikoina. Nyt kassalle muodostuu jono asiakkaiden
palautteiden mukaan todella nopeasti. Asiakkaiden ehdotus oli, etta toinen kassa otettaisiin kayt-
toon ruuhka-aikoina. Mielestani tama ei ole kuitenkaan ratkaisu ongelmaan. Kahvilan kassa-alue
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on suhteellisen pieni, joten siihen ei mielestani oikein mahdu toista kassaa, saatika toista jonoa.

Ruuhkaisimpina aikoina henkilokuntaa tulisi olla enemman toissa.

Ehdoitukseni on, etta ruuhka-aikoina myyja A olisi tiskilla kysymassa jonossa olevilta asiakkailta,
mita heille saisi olla, ja han antaisi asiakkaalle hanen toivomansa tuotteen tai vaihtoehtoisesti
valmistaisi sen, jos tuote sita vaatii. Myyja B olisi kassalla ainoastaan rahastamassa asiakkaita.
Myyja C voisi olla niin sanottu jokapaikan hoyla, joka siivoaisi salia ja tayttaisi tiskista loppuvia
tavaroita. Myyja C ei ole kuitenkaan valttamaton, koska myyja A voi hoitaa hanen tyotehtavansa,
jos ei ole kova kiire. Jos kahvilalla ei kuitenkaan ole resursseja miehittaa vuoroja usealla tyonteki-
jalla ennakkoon, voitaisiin kahvilaan palkata lisatyontekija. Lisatyontekija olisi toihinkutsuttava ja

hanelle voitaisiin aina soittaa, jos vuorossa kaivataan apua.

Puistokahvila Makia on asakkaiden mielesta hyvin viihtyisa ja siisti. Ainoa selvasti negatiivinen
palaute koski musiikkia. Kahvilassa soivasta musiikista annettiin todella paljon palautetta. Palaute
oli suurimmaksi osaksi negatiivista. Taustamusiikin tyylilajista, jota asiakkaat kuvasivat sanalla
“jumputus”, ei pidetty. Lisaksi se soi asiakkaiden mielesta liian lujalla. Koska taustamusiikki sai
niiin paljon palautetta, pitaa sita vaihtaa. Palautteiden perusteella Puistokahvila Makian asiakas-
kuntaa miellyttaa rauhallinen ja instrumentaalinen musiikki ja ehdoitukseni onkin, etta jatkossa
kahvilassa soitettaisiin sellaista musiikkia. Vaihtelun vuoksi, esimerkiksi iltaisin musiikki voisi olla
menevampaa ja rytmikkaampaa. Asiakkaiden toiveesta musiikkia pitéisi soittaa myos hiljaisem-

malla.

Monissa kahviloissa soi kuitenkin juuri tatd menevampaa musiikkia. Mielletdanké nama kahvilat
sitten nuorekkaammiksi paikoiksi? Esimerkiksi Coffee Housen taustamusiikki on kyseista “jumpu-
tusta” ja mielestani se sopii kahvilaan todella hyvin. Toisaalta havainnointitutkimusta tehdessani
huomasin, etta kahvilan asiakaskunta koostui paaasiassa nuoremmista ihmisista. Vaikuttaako
musiikki kohderyhman muodostumiseen niin merkittavasti? Totta kai tietyn ikaryhman viihtymi-
seen tietyssa kahvilassa vaikuttaa muukin kuin musiikki, mutta silla on varmasti melko suuri vai-

kutus asiaan, kuten teoriaosuudessa mainitsin.

Teoston vuonna 2012 (viitattu 27.04.2015) tekeman tutkimuksen perusteella taustamusiikilla on
suuri vaikutus palvelupaikan viihtyvyyteen. Tarkkaan mietittyna taustamusiikilla voi olla positiivi-
nen vaikutus liiketoiminnalle. Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaiden yleinen mielipide on, etta

musiikin ja musiikin danenvoimakkuuden on sovittava paikkaan ja senhetkiseen tilanteeseen.
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Esimerkiksi kahvilassa musiikin pitaa olla niin hiljaisella, ettei se hairitse asiakkaiden keskustelua
muiden ihmisten kanssa. Lisaksi musiikin pitaisi miellyttdd kuulijaa eli asiakasta, vaikka se ei
kuuluisikaan omaan tai muun henkilokunnan musiikkimakuun. Oma tutkimukseni vahvistaa tata
asiaa. On erityisen tarkead, etta Puistokahvila Makiassa vaihdetaan musiikkityylia rauhallisem-
maksi. Asiakkailta voisi my0s kysya heidan omia mieltymyksiaan. Ehdotukseni on, etta kahvilaan
laitettaisiin musiikkitoive laatikko. Asiakkaat voisivat toivoa mita kappaleita he haluaisivat kahvi-
lassa kuulla.

Vastauksista huomaa, ettd asiakkaat tyytyvaisia ja tyytymattomia osittain eri asoihi. Osa vastaa-
jista arvostaa palvelua seka kahvilan viihtyisyytta ja toiset laadukkaita tuotteita. Jokisen, Heina-
maan ja Heikkosen (2000, 230) mukaan asiakkaat ovat kriittisia eri asioista. Toiselle on tarkeaa
lopputulos, eli 16ytyikd hanen ongelmaansa ratkaisu, kun taas toiselle vuorovaikutuksen laatu
merkitsee enemman. Jotkut asiakkaat taas pitavat tarkeimpina tekijoina palveluymparistoa ja sen
laatua, toimitilan viihtyisyytta ja moderneja valineita, kun taas toiset tyytyvat hyvin vahaan ja ovat
siita tyytyvaisia. Jotkut asiakkaat ovat sen sijaan todella kriittisia kaikessa ja valittavat hyvin hel-
posti epakohdista. Asiakkaiden arvostaessa eri asioita, on todella tarkeaa, etta Puistokahvila
Makian panostaa kaikkiin osa-alueisiin ja kiinnittaa niihin huomiota. Ei riita, etta asiakaspalvelua
tai tuotteita kehitetaan paremmaksi ainoastaan. Kahvilan kokonaisvaltainen toiminta pitaa kehit-
tya samassa suhteessa.

Koska asiakastyytyvaisyys, sen kehittaminen ja parantaminen on tarkeaa yrityksen kuin yrityksen
toiminnalle, on palautteen kerd@minen oltava jatkuvaa. Ehdotan, etta Puistokahvila Makia laittaisi
asiakkaille palautelaation, johon asiakkaat voisivat halutessaan laittaa kirjallisen palautteensa.
Palautetta varten voisi laatia valmiin lomakkeen. Palautelaatikko jo sinansa vahvistaa hyvaa pal-
velua ja avointa vaikutelmaa. Jatkuva palaute puolestaan auttaa jokapaivaisessa
asiakastyytyvaisyyden kehittamistyossa.
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8 POHDINTA

ldea taman opinnaytetyon tekemiseen syntyi, kun huomasin, ettd Oulun keskustaan avataan uusi
kahvila. Olin paattanyt, etta teen asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja ajattelin Puistokahvila Makian
olevan hyva toimeksiantaja, koska kahvila oli niin uusi, eika sinne oltu viela tehty asiakastyytyvai-
syystutkimusta. Kevaalla 2014 tapasin Puistokahvila Makian ravintolapaallikon Anu Koskelan ja
siita projekti lahti liikkeelle. Aloitusseminaari pidettiin kesakuussa 2014 ja varsinainen opinnayte-
tyon tekeminen kaynnistyi elokuussa 2014.

Olen pyrkinyt kayttdmaan mahdollisimman monipuolisesti opinnaytetyohon 10ydettyja lahteita
tietoperustassa. Palvelusta 16ytyi paljon kirjallisia lahteita, joten tietoperustan kirjoittaminen sujui
silta osin jouhevasti. Lahdekirjallisuutta asiakastyytyvaisyydesta Ioytyi selkeasti vdahemman ja se
toi tietoperustan kirjoittamiseen oman haasteen. Vaikka tyo on kokonaisuudessaan melko pitka,
on tietoperusta rajattu hyvin. Alussa tekemieni opinnaytetyon rajauksien ansiosta tietoperusta

pysyi sopivan kokoisena, eika lahtenyt paisumaan liian isoksi.

Jalkikateen mietittyna olisin voinut hyodyntaa Puistokahvila Makian henkilokunnan nakokulmia ja
kokemuksia tassa opinnaytetyossa. Lisaksi olisin voinut haastatella henkilokuntaa tietoperustaan
littyvissa asioissa. Aihealueet olisivat voineet olla esimerkiksi asiakaspalvelu, asiakastyytyvai-
syys, asiakastyytymattomyys ja palvelun vaiheet. Nain lukijat olisivat saaneet selville, miten tieto-
perustassa kasittelemani aiheet menevat teoriassa ja miten Puistokahvila Makiassa. Tama olisi
ollut todella hyva lisa tietoperustaan. Olen kuitenkin tyytyvainen tyon lopputuotteeseen ja uskon
sen olevan avuksi Puistokahvila Makian asiakastyytyvaisyyden parantamisessa.

Opinnaytetyon tutkimusongelmat muodostuivat seuraavista kysymyksista: ovatko asiakkaat tyyty-
vaisia Puistokahvila Makiaan? Mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin taas eivat? Ja ovatko
asiakkaat tyytyvaisia kahvilan palveluun ja tuotteisiin? Tutkimusongelmia lahdettiin selvittdmaan
Puistokahvila Makiassa pidettavalla asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen tueksi tein havainnointitutkimuksen. Havainnoinnin avulla kerasin tietoa viidesta keskustan
kahvilasta. Koen, etta havainnointitutkimuksesta saamani tieto lisasi ymmarrystani kahviloista,
tiettyjen osa-alueiden tarkeydestd asiakasnakokulmasta ja tietamystani kahvilapalveluista enti-
sestaan. Tutkimuksesta saatuja tietoja pystyi kayttamaan hyddyksi tyon lopputuotteen tekemises-

sa ja se toi siihen uuden ulottuvuuden.
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Tyon tulos luvussa olisin voinut kayttaa hyvaksi ristiintaulukointia. Ristiintaulukoinnilla olisin voin-
nut tutkia esimerkiksi naisten ja miesten valisia mielipide-eroja tai sita miten vastaajien elamanti-
lanne vaikuttaa heidan valitsemiin vastausvaihtoehtoihin. Kolmas asia mita olisin voinut tutkia
ristiintaulukoinnin avulla on ian vaikutus tiettyihin vastauksiin. Antoivatko esimerkiksi iakkaammat
ihmiset negatiivista palautetta musiikista ymmartamatta nykyajan musiikkityylia. Tama olisi tuonut

uuden mielenkiintoisen nakokulman tutkimustuloksiin ja johtopaatoksiin.

Luvussa 5.2 kasitellaan hyvan tutkimuksen perusvaatimuksia. Heikkilan (2014, 27) mukaan hy-
van tutkimuksen perusvaatimuksiin kuuluvat validiteetti, reliabiliteetti, objektiivisuus, tehokkuus ja
taloudellisuus, avoimuus, tietosuoja, hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus seka sopiva aikataulu. Te-
kemani tutkimus tayttaa naista kymmenesta vaatimuksesta kahdeksan.

Tekemani tutkimus on mielestani validi. Tutkimuksen reliabiliteetti, eli luotettavuus on kyseenalai-
nen, koska kahvilan henkilokunta jakoi kyselylomakkeet kahvilassa. On syyta ottaa huomioon,
vaikuttaako tietyn tyontekijan panostus lomakkeiden jaossa lopputulokseen. Osa tyontekijoista
saattaa kehoittaa asiakkaita hanakammin ottamaan kyselylomakkeen poytaan ja tayttamaan sen,
kun taas osa tyontekijoista ei kehoita ollenkaan, luottaen siihe, etta asiakkaat itse ottavat kysely-
lomakkeen jos haluavat. Jos olisin itse paassyt paikalle jakamaan kyselylomakkeita, voisin olla

varma siita, etta olen jakanut kaikille lomakkeen.

Tutkimus on objektiivinen. Omat mielipiteeni, eivat ole vaikuttaneet tutkimustulosten raportointiin.
Hyva tutkimus on lisaksi tehokas ja taloudellinen. Koska tekemani tutkimus ei maksanut mitaan,
eika minulle maksettu palkkaa sen tekemisesta, tayttaa tutkimus kyseiset vaatimukset. Tekemani
tutkimus on myos avoin, koska toimeksiantajalle on selvitetty miksi tutkitaan. Lisaksi olen esitta-
nyt kaikki tulokset ja johtopaatokset toimeksiantajalle. En ole esimerkiksi rajoittanut nakyvyytta
ainaostaan toimeksiantajan nakokulmasta edullisiin tuloksiin. Tietosuoja on myos hyvan tutki-
muksen perusvaatimus. Tekemassani tutkimuksessa ei kysytty vastaajien nimia, puhelinnumeroi-
ta, osoitetietoja tai mitaan, mista heidat voisi tunnistaa. Puistokahvila Makian liike- tai ammat-

tisalaisuutta ei myoskaan olla vaarannettu tassa opinnaytetyossa.

Tutkimus on hyodyllinen ja kayttokelpoinen. Puistokahvila Makia on saanu paljon arvokasta ja
hyodyllista tietoa tekemastani asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ja tulosten perusteella he ovat jo
kehittaneet toimintaansa jonkin verran. Vaikka opinndytetyon aikataulu venyi, pidin huolen siita,
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etta toimeksiantaja sai osan tulokset hyvissa ajoin. Lahetin ensimmaiset tulokset tammikuussa
2015 ja loput maaliskuun lopussa 2015. Tutkimustulosten pitaisi olla silloin kaytdssa, kun toimek-
siantaja tarvitsee niita ja tutkimustietojen pitaa olla tuoreita seka tasmallisia. Venyneen aikataulun
takia tutkimustulokset eivat ole niin tuoreita kuin ne voisivat olla. Kysely pidettiin loka- marraskuun
vaihteessa 2014. Mielestani olisi ollut hyva, jos olisin saanut tulokset siirrettya SPSS- ohjelmaan
jo enne joulua 2014. Nain Puistokahvila Makia olisi voinut ruveta kehittamaan toimintaa, tuotteita

ja palvelua aikaisemmin.

Opinnaytetyon jatkotutkimuksena kohdeyritykselle ehdotan tutkimusta siita, mika paiva ja kellon-
aika ovat suosituimpia vierailuajankohta Puistokahvila Makiassa. Tutkimuksen avulla kahvilan
johto saisi tarkeaa tietoa siita, tarviiko jonakin paivana tiettyyn kellonaikaan enemman henkilokun-
taa toihin tai vastaavasti vahemman. Tutkimustulosten perusteella toimintaa voitaisiin kehittaa ja
samalla kahvila valttyisi mitd todennakoisimmin ruuhka-ajan negatiivisista palautteista. Tassa
opinnaytetyossa asiakkaiden vierailupaivaa ja kellonaikaa on kysytty. Tuloksissa selvisi etta tors-
tai on kaikista suosituin vierailupaiva. Olisi kuitenkin kahvilan kannalta mielenkiintoista tietaa,
miksi juuri torstai on viikonpaivista vilkkain. Tutkimuksessa voitaisiin selvittda tarkemmin tekijoita,

jotka vaikuttaa torstain suosioon.

Puistokahvila Makian kannalta olisi my0s todella mielenkiintoista ja tarkeaa tietaa, mita kautta
asiakkaat loytavat tiensa juuri Puistokahvila Makiaan. Tutkimuksessa voitaisiin selvittad mita
markkinointiviestinnan kanavia kayttamalla asiakas on loytanyt tai kuullut kahvilasta. Tutkimustu-
lokset antaisivat suuntaa kahvilan toiminnasta vastaaville, missa Puistokahvila Makiaa kannattaa

markkinoida ja mainostaa, jotta se tavoittaa kahvilan kohderyhman.

Ylikosken (1999, 149-150) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksella on pitkalla aikavalilla vahan
kayttoa yritykselle, koska se kertoo ainoastaan jonkin hetken tilanteen. Taman takia asiakastyyty-
vaisyyden seurannan on oltava jatkuva prosessi, jossa kerataan maaratietoisesti tietoa ja hyvak-
sikaytetdan sita yrityksen toiminnassa. Tulevaisuuden kannalta Puistokahvila Makian olisi siis
hyva laatia esimerkiksi puolen vuoden vélein asiakastyytyvaisyystutkimus. Talla tavalla taattaisiin
jatkuva toiminnan kehitys asiakaslahtdisemmaksi. Jatkuvalla seurannalla yritys saa myos enem-
man hyotya kyselysta. He voivat verrata tuloksia jo aiemmin tehtyihin tuloksiin. Nain Puistokahvila
Makia nékee helposti missa asioissa he ovat kehittyneet ja missa heilla on viela parantamisen

varaa.
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Opinnaytetyon tekeminen on ollut merkittava oppimiskokemus minulle. Ryhtyessani tydhon kuvit-
telin opinnaytetyon tekemisen olevan vaikeaa ja stressasin sen tekemista paljon ennen sen var-
sinaista aloittamista. Aloitettuani tyon tekemisen pienten alkuahdistuksien jalkeen, se osoittautui-
kin yllattavan miellyttavaksi. Opinnaytetyon tekeminen oli kuitenkin melko tyolasta ja aikaa vie-
vaa. Tama oli tietenkin oletettavissa oleva asia, koska opinnaytetyo on niin laaja.

Tein opinnaytetyon yksin, joten minulla ei ollut toista opiskelijaa, joka olisi ollut tukenani prosessin
aikana. En myoskaan pystynyt keskustelemaan tyohon liittyvista asioista monen kanssa. Tieten-
kin opinnaytetyotani vertaisarvioi toinen opiskelija jokaisessa seminaarissa. Se ei kuitenkaan ole
sama asia kuin kaveri, jonka kansssa voi jakaa opinnaytetyohon liittyvia asioita paivittain. Ver-
taisarvioija ei myoskaan paneudu tyohon niin syvallisesti kuin tekija. Ohjaava opettaja oli myos
tarvittaessa tukena ja hanelta pystyi kysymaan itsea askarruttavia asioita. Naiden seikkojen takia

pohdiskelun tarkeys ja prosessointi korostui entisestaan tehdessani tyota yksin.

Kaiken kaikkiaan olen kuitenkin tyytyvainen tyoni lopputulokseen. Tyosta tuli sellainen kuin alun-
perin olin suunnitellut. Teoriaosuudessa on koottuna oleelliset asiat, jotka ovat tyoni kannalta
tarpeelliset. Uskon, etta taman opinnaytetyon avulla Puistokahvila Makia pystyy kehittdmaan
toimintaa asiakaslahtdisemmaksi ja kehittamalla epakohtia, asiakastyytyvaisyytta voidaan paran-

taa entisestaan.
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LITE 1
VASTAAJIEN SUKUPUOLI

= Nainen = Mies
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VASTANNEIDEN ELAMANTILANNE LITE 2

X

" Opiskelija = Ty0ssakdyva = Tydton = Elékeldinen
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LITE 3

Hyva asiakas!

Tahdomme taalla Puistokahvila Makiassa taata teille parasta laatua ja palvelua,
taman takia teidan mielipide on meille hyvin tarkea. Tayttamalla taman
kadessanne olevan asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeen voitte omalta
osaltanne vaikuttaa toimintamme kehittamiseen seka parantamiseen. Lomakkeen

tayttaminen vie ainoastaan muutaman minuutin.
Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti seka anonyymisti.

Kyselyn on tehnyt osana omaa opinnaytety6taan Oulun ammattikorkeakoulun

liketalouden opiskelija Milja Vainio.

Toivomme myos, etta palautatte kyselylomakkeet niille varattuun laatikkoon. Kiitos

palautteestanne!

TNAKId

PUISTOKAHVILA
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1. Kuinka usein vierailunne tarkoitus Puistokahvila Makiassa on jokin alla olevista?

Ensimmadinen Pdivittdin Useita kertoja Muutamia kertoja Harvemmin Ei koskaan

kerta viikossa kuukaudessa
Aamupala 1 2 3 4 5 6
Lounas 1 2 3 4 5 6
Kahvi/tee 1 2 3 4 5 6
Drinkki 1 2 3 4 5 6
Take away 1 2 3 4 5 6
Muu, mika? 1 2 3 4 5 6

2. Kaytteko seuraavissa kahviloissa? Rastittakaa mielestanne sopivin vaihtoehto kustakin kohdasta.

Péivittdin  Useita kertoja Muutamia kertoja Harvemmin En koskaan

viikossa kuukaudessa
Puistola 1 2 3 4 5
Coffee House 1 2 3 4 5
Cafe Bisketti 1 2 3 4 5
Katri Antell 1 2 3 4 5

3. Asteikolla 1-4 kuinka tarkedna pidatte seuraavia asioita valitessanne juuri Puistokahvila Makian? Ympyroikaa
mielestdnne sopivin vaihtoehto.

ei lainkaan tarked eikovin tarked melko tarked erittdin tarkea

Sijainti 1 2 3 4
Asiakaspalvelu 1 2 3 4
Leivonnaiset 1 2 3 4
Salaattilounas 1 2 3 4
Hinta-laatusuhde 1 2 3 4
Aukioloajat 1 2 3 4
Kahvi/tee 1 2 3 4
Viihtyvyys 1 2 3 4
Muu, mika? 1 2 3 4

Olkaa hyva ja kdantdkaa paperi!

v

81



4. a.) Arvioikaa Puistokahvila Makiassa seuraavia asioita. b.) Ympyroikaa kuinka tarkedna pidatte

Ympyroikdad mielestdnne sopivin vaihtoehto. naita asioita yleensa kahvilassa kdydessanne.
1=erittdin huono, 2=huono, 3=keskinkertainen, 1=ei lainkaan tarked, 2=ei kovin tarkea
4 = hyva, 5=erinomainen 3 melko tarked, 4 =erittain tarkea

Asiakaspalvelu

Ystavallisyys 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Asiantuntevuus 1 2 4 5 4
Nopeus 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Tuotteet
Laatu 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Hinta-laatusuhde 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Tuoreus 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Valikoiman laajuus 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Erikoisruokavaliot 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Kahvilan yleisvaikutelma
Viihtyvyys 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Siisteys 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Tunnelma 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Rauhallisuus 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Paikan toimivuus 1 2 3 4 5 1 2 3 4
Kahvilan yleisarvosana 1 2 3 4 5

5. Vastasiko Puistokahvila Makia ennakko-odotuksianne?
i ollenkaan [ ] Melko huonosti[_] Melko hyvin [ ] Erittdin hyvin [_]

6. Mihin olette Puistokahvila Makiassa erityisen tyytyvdinen?

7. Mihin toivoisitte Puistokahvila Makiassa parannusta tai muutosta?

8. Sukupuoli Nainen |:| Mies |:|
9. Ika Alle18 [] 18-29 [ | 30-49[ ]| 50-65[ ] Vi65[ ]
10. Eldmaéntilanne Opiskelija |:| Tydssakayva |:| Tyéton |:| Elskeldinen |:|

11. Asuinalueenne postinumero

12. Vastauspdiva ja aika Ma |:| Ti Ke Klo
To |:| Pe La Su |:|

Kiitos vastauksestanne! ©

Terveisin Milja Vainio
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AVOIMET KYSYMYKSET JA VASTAUKSET LITE 4

1. Kuinka usein vierailunne tarkoitus Puistokahvila Makiassa on jokin alla olevista?

(Kyseessa muu, mika?)

» Salaattilounaalla (1)

* Valipala (1)

* Kaakao (5)

* |ltapala (1)

* Valipala (5)

» Kaakao + vadelma leivos (1)
» Cappucino (?)

* Leivoshetki (1)

Syyslomaviikon avoimien kysymysten vastaukset kysymyksesta yksi

» Afterwork (5)
* Kakkao
* Kaakao (1)

3. Asteikolla 1-4 kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita valitessanne juuri Puistokahvila
Makian? Ympyroikaa mielestanne sopivin vaihtoehto (kyseessa kohta muu, mika?).

*  Erikoisruokavalio (4)

* InvaWC (4)

» Valikoima (4)

*  Suolaiset apostykset (3)
* Aamiainen (4)

* Puhtaus (4)

* TyOskentely (5)

*  Musiikki (4)

* Sisustus (3)

* Hyvat tarjottavat (4)
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Aamiainen (4)

Syyslomaviikon avoimien kysymysten vastaukset kysymyksesta kolme

Yleistunnelma ja muu asiakaskunta, aika rentoa, eri-ikaisia, sopii kaikille (4)
WC-tilat (4)

Kaunis sisustus (4)

Keinutuoli (4)

6. Mihin olette Puistokahvila Makiassa erityisen tyytyvaisia?

Tunnelma ja sijainti

Sisustus on tyylikas, palvelu AINA positiivista ja iloista, ihanat salaatit ja vaihtuvat herkut,
jotka monipuolisia. Tietaa, etta Makia vastaa tai ylittaa odotukset.

Ystavallisia tyontekijoita, siisitit tilat! ©

Oli hyva asiakaspalvelu, paljon kakkuvaihtoehtoja.

Viihtyisyys.

Arkkitehtuuri ja sisustus. Sijainti puiston laidalla. Yleistunnelma. Urbaani ote ja yleistun-
nelma. Sopii myos drinkkipaikaksi.

Olen tottunut haasteisiin gluteenittoman ruokavalion kanssa. Olin positiivisesti yllattynyt
saamastani palvelusta ja tuotteista.

Sisustus on tosi cool, pulla oli hyvaa ja asiakaspalvelu piretaa!

Viihtyvyyteen ja ystavallisyyteen.

Sijainti, ulkoasu, tyyli, tarjoiluun.

Mukavalla paikalla ja viihtyisa sisustus. Sopivan myohaan auki.

Tunnelma on ihana.

Asiakaspalveluun.

Kaikki muu paitsi musiikin voimakkuus.

Tunnelma, ystavallinen palvelu, mahdollisuus santsata samaan hintaan.

Sijainti, hyvin ymparistoon istuva.

On inva-inva.

Palveluun.

Kivan nakoinen paikka. Hyvat jazzit myos pauhaa.
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Kahvilan yleisvaikutelma.

Aamiaisen valikoima, aukioloaika. Sijainti.

Hyvalla paikalla.

Aamiaiseen.

Sisustus. Salaattilounas.

Aamiaisen hinta-laatu-suhde on erinomainen. Aamiainen on kekselias ja tyylikas.
Kiva sisustus, kauniin nakoinen; S-edut.

Todella hyva ja tayttava lounassalaatti.

Viihtyisyyteen.

Kasvisleivan puuttuessa valikoimasta, minulle tehtiin sellainen toiveideni mukaisesti.
Avaruus, sisutus, nakymat.

Aamiainen, sisutus, terassi kesalla.

Rauhallinen musiikki, tarpeellesi tilaa, valjyytta, voi rauhassa jutella ja oli tilaa saada oma
poyta.

Talon ja sen sijainti puistossa.

Rauhallinen, hiljainen paikka.

Viihtyisa ja rauhallinen. Musiikki soi hiljaa taustalla = voi keskustella.

Viihtyisa, kiva valaistus.

Yleisilme.

lkkunat joka suuntaan, tekee pienesta tilasta avaran ja viihtyisan.

Hyva aamupala. Ystavallinen ja asiantunteva palvelu.

Viihtyisyyteen, tunnelmaan, palveluun.

Sijainti, rauhallisuus, valikoima.

Asiakaspalvelu, sijaintiin, viihtyisa.

Sisustus, tunnelma, puitteet, salaatti, kahvit.

Tunnelma, sijainti, asiakaspalvelu.

Sisustus on todella viihtyisa ja kaunis!

Sisustukseen ja tyyliin!

Sijainti, kivat 6- kulmaiset poydat. Lyhdyt ulkona ja kynttilat poydassa.

Kynttilat, musiikki, taide koristeet, hieman erikoinen/ persoonallinen arkkitehtuuri, lyhdyt
ulkona kuten Euroopassa. Erillinen vesi.

Palveluun, leivoksen tuoreus, kahvilan sijainti ja siisteys.
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» Kaikki on suht koht hyvin.

* Kaunis sisustus, kodikas.

* Mukava henkilokunta, hyva valikoima (esim. tuoreet vohvelit), kiva sisustus.
* Erinomainen sisustusarkkitehtuuri.

* Ystavalliseen asiakaspalveluun.

* Persoonallisiin tuotteisiin.

* Puitteet aivan loistavat, selked, siisti, asiakaspalvelu ei [0ydy moitteen sanaa.
* Asiakaspalvelu

* Viihtyvyys

* Palvelu hyvaa, mukava ilmapiiri.

» Salaattiannokset isoja seka maukkaita. Keittolounas myos hyva.

* Avara funktionaalinen tila (ei kyynarkontaktia edes lounasruuhkassa).

* Sisustus ja tunnelma

* Nakoala

* Pieniin leivoksiin.

* Salaattilounaaseen ja vaihtuvaan leivosvalikoimaan seka rauhalliseen tunnelmaan.
» Sisustus ja viihtyvyys huippua.

* Sijainti ja nakyma kahvilasta ymparistoon.

* Aamupalan monipuolisuuteen, tuoreuteen ja kahvilan viihtyvyyteen.

e Aamupala!

* Palveluun ja eritysruokavalioiden huomioimiseen.

* Palvelu.

* Aamupala

* Aamupalaan.

* Aamiaisen herkullisuus ja monipuolisuus ja sen saa itse ottaa.

Syyslomaviikon avoimien kysymysten vastaukset kysymyksesta kuusi

¢ Tunnelmaan

* Aivan ihana henkilokunta, palvelu on parasta ja rennointa, ammattitaitoa unohtamatta.

 Sijainti, arkkitehtuuri, pihajarjestelyt, siistit WC:t, suht ystavallinen palvelu.
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Palvelu mukavaa, ihana kahvi ja tee! Valoisuus ja isot ikkunat, nakyvyys, siistia, rento
tunnelma, monenlaisia eri-ikaisia ihnmisia. Paikka ei ole liian kaikuisa!!! Akustiikka tarkea
viihtyisyys tekija.

Viihtyisa ravintola, kaunista, paljon asiakkaita, hyva (kaunis) WC, hyvat viinit (ei tarvik-
kaan olla laaja valikoima)

Tarjolla Reilun Kaupan kahvia, hyva salaattilounas, ystavallinen henkilokunta.

Salaatti on hyvaa! ©

Sijainti, kahvilan sisustus, valikoima.

Andrei tarjos!

Asiakaspalveluun! © <3

Leivoksiin

Interioori, hyva asiakaspalvelu

Asiakaspalveluun ja sen toimivuuteen. My6s oli mielenkiintoa kysya tyoharjoittelupaikkaa.
Mutta kun olin ujo niin en uskaltanut.

Aamiaiseen ja erityisesti viikkonlopun aamiaisen saamisesta klo 13 asti.
Asiakaspalveluun! ©

Asiakaspalvelu ja mukava henkilokunta! ©

WC siisti

Yleisilmeeseen, etenkin kesalla on erityisen viihtyisaa terassilla.

Aamiaisen koostumukseen ja aikaan. llahduttaa nuorten perheiden nakeminen samoin
nuorten aikuisten "porukoiden” aamiaisella.

Erinomainen keitto. Hyvia croissantteja! Myyja oli ystavallinen & hyvantuulinen. Kiva
taustamusiikki (jazzahtava).

Porkkana kakkuun, nam!

Asiakaspalveluun

Asiakaspalveluun

My Pose kamera, viihtyvyys.

Nenapaiva kameraan.

Henkilokunta on ihan huippua! ©

87



7. Mihin toivoisitte Puistokahvila Makiassa parannusta tai muutosta?

* Ainahan hintoja voisi hinata alaspain!

* Musiikki! © Kahvilassa soi usein amispoppi, jota kuulee Coffee Housessa tai baareissa.
Rauhallisempi/ akustinen/ rentouttava musiikki sopisi paremmin.

* Hinnat voisivat olla hiukan realistisemmat (tosi kallista).

* My0s halvempia leivonnaisia voisi olla tarjolla!

* Paikka sopisi tekno- tai konemusiikki klubiksi esim. kerran kuukaudessal!

* Laajempaa valikoimaa, tila on hieman jakamaton, joten ruuhkaisina aikoina voi tulla me-
lun kanssa ongelmaa.

* Musiikki on liian kovalla, eika listapoppi rauhoita ndin hiljaisena aamuna ollenkaan.

* Tuotevalikoimaan enemman suolaisia vaihtoehtoja.

* Santsikuppi!

* Musiikki soi hairitsevan kovaa, hairitsee keskustella. Aiheuttaa kohtuuttomaa halya.

* Hunajaa teen kanssa.

* Odotan kesaa ja ympariston kehittyvyytta.

o Kaikki.

* Valikoimassa vahan enemman laajuutta, siis ruuissa. Kaipaisin uuniperuna ruokia, niita ei
Oulussa juurikaan ole.

* Liian kallista, mut se nyt on 80 % kahviloissa ongelma.

* Klassista musiikkia.

* Helsingin Sanomat joka paiva luettavaksi

*  Yksi poyta keikkuu!

* Muut kahvilatuotteet ylihinnoiteltuja. Aamiaisen jalkeen juon taalla vain kahvia. Joskus
kahvi on ollut laihaa.

» Sisalla on aika kylma nain talvella. Valikoimaa voisi laajentaa erityisesti suolaisten palo-
jen osalta! Lisaa ei-liha-vaihtoehtoja. Hinnat aika kalliit.

* Vessasta ollut pariin otteeseen saippua todella vahissa tai kokonaan loppunut.

* En nae onko kahvilassa WC:14, taytyy kysya.. ©

* Parempi suolaisen valikoiman lisaysta.

*  Musiikki hillemmalle, etta voi keskustella.

* Lantisen ulko-oven ovipumpun jaykkyyteen/ tai sitten pitaa saada alas ovistoppari.
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Lamput johon ei I0isi paata.

Yli-innokas tyontekija. Huono musiikki.

Musiikki (AIVAN KAMMOTTAVAA).

Lampdlamput voisi toimia loppukevaalld, alku syksylla jotta terassia voisi kayttaa kylmalla
herkemmiten ihmiset.

En mihinkaan.

En mihinkaan.

Soijamaitoa kahville, enka jokin raakakakku vaihtoehto.

Valikoimaan. Suolaista kohtuuhintaista pikkupurtavaa (muuta kuin leivat) voisi yrittaa
keksia + erikoisruokavaliot (gluteeniton/ paleo/ karppaus/ Luomu). Esimerkki: pahkinaju-
tut, miks ei myos pahkingjauhoista tehdyt jutut, Luomusalaatit tms.

Musiikki voisi olla parempaa tai instrumentaalista. Savukala croissantissa oli ruotoja..
Parempaa musiikkia. Esim. EDM alalajeja! © Juuri sité teinirenkutusta.

Olisi kiva jos Oulussa olisi kahvila, joka olisi arkenakin auki pidempaan kuin 21. Musiikki
voisi olla ehka instrumentaalista.

Luomu-tuotteita, konsertteja,runonlausuntailtoja, kaupungin kohtamispaikka, kukkia.
Olimme taalla aamulla klo 10, jolloin tdissa oli vain yksi henkild. Se oli lian vahan, hanel-
|a oli hirved kiire ja silti ihmiset joutuivat jonottamaan.

Asiakkaiden palvelu asiakas kerrallaan - ei kysella seuraavalta tilausta, jos on yhden
asiakkaan laskutus kesken - lisaa henkilokuntaa?

Asiakaspalvelussa voisi olla enemman tyontekijoita jo aamusta, hintatasoa voisi myos
alentaa.

Suurempi valikoima pullaa ja leipia, halvemmat hinnat syotaville.

Kakkupalat ja pullat melko kalliita. Kahvin kanssa hinta nousee 10 euroon, joka on paljon
kahvittelusta.

Musiikin pitaisi olla "rauhallisempaa” ja kevytta viihdyttavaa, ei "jumputusta”.

WC- tilojen valaistus. Pitaisi paremmin erottua naisten ja miesten tilat.

En osaa sanoa. Hyva paketti.

Enemman vaihtoehtoja laktoosi-intolerantikolle ja kasvissydjille (myos vegaaneille).
Makiaa ympyroiva S-puiston voisi ympyroida aidoilla, pysyisi rahvas poissa.

Kuuluuko santsikuppi hintaan?

Useampi kassa nopeuttaisi palvelua kiireaikoina.

Lisaa omatekoisia juttuja (kakut yms.)
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* Joskus toivoisin valmiita salaatteja jotka voisi siepata mukaan.

Syyslomaviikon avoimien kysymysten vastaukset kysymyksesta seitseman

* Pidemmat aukioloajat

* Palvelun ripeyteen.

* Aluksi olin epaileva, koska piha oli sotkuinen ja kuuma, mutta ole ruvennut viihtymaan si-
salla erittain hyvin. Kassatoimintaa pitaa varmaan kehittaa: nyt syntyy jono hyvin pian, eli
tyontekija ja tarvittaessa 2 kassaa, laskutilaa "linjalle”, kun tuulee tai muuten on kylmaa
niin ikkunan vieressa automaattisesti vetaa (lammitysta??) + kaunista pihaa odotellessa.
Ai niin sita tydvoimaa sais tosiaan olla, tyhjat astiat seisoo poydalla aika tosi pitkaan!!!

* Hinnakasta, hintoja ei saa enaa nostaa.

* Kassa jotenkin toimivammaksi.

* Lounasaikaan henkilokuntaa saisi olla enemman, hintoja ei ole juurikaan varaa korottaa,
toivoisin etta koirat olisivat tervetulleita.

* Leivonnaisiin jotakin lisaysta.

» Kesalla ulos viihtyisat terassitilat, hmm, miksei muuten talvellakin..

* Aamupala voisi viikolla jatkua ainakin yhteentoista. Leivonnaiset ovat liian kalliita, hinnan
alennusta niihin tai halvempia vaihtoehtoja.

* Panoulu oli tosi hidas.

»  Alkomaholin tarjoiluun & iltaisin tama voisi olla baari.

* Jossain voisi olla kello! Sellainen ei ainakaan nay talle paikalle.

*  Enemman valikoimaa.

* Makeiden leivonnaisten lisa@minen.

e En mitaan.

* Eitarvitse parannusta ©
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ASIAKKAIDEN VIERAILUAIKA LITES

Vierailuaika
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ASIAKKAIDEN POSTINUMEROT LITE 6
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HAVAINNOINTITUTKIMUS

LITE 7

12.6.14 | Café Bisketti Puistola Deli Coffee House Kalevankulman Katri Antell [Puistokahvila Makia
Sijainti Rotuaari Rotuaarin l5histd Rotuaari Rotuaarin l3histo Ottokarhin puisto
Ulkona on talon julkisivun
remontti (?). Terassi on silti  |Kahvila ihanassa Kahvilan ulkopuolella |Kahvilan sisdankdyntia ei  [Ulkona terassiremontti, joten melko
olemassa, mutta mielestani [vaaleanpunaisessa standi jossa mainos olisi valttamatta karun nakoinen sieltd kasin. lhana Pilvinen ja
remontti hdiritsee terassin rakennuksessa. kahvilasta ja sen huomannut kadun varresta |viihtyisd ja erilainen terassi alue ei niin
ylldpitoa. Kahvilan Kahvilan ulkopuolella |tuotteesta. Talossa iso |ilman kahvilan omaa (sohvia ja riippukorituoleja). }
ulkopuolella on my6s kukkia |melko iso terassi, kyltti jossa lukee standia ja kukkapuskaa sen [Terassilla myds kukka kaunistamassa [pdiva. Klo
Ulkoa kaunistamassa maisemaa. jossa kukkia. Coffee House. vieressa. maisemaa. 12
Viihtyisa. Kahvilan Viihtyisan oloinen ja
sisustus moderni ja nuorekas paikka.
pirted seka ehka Paljon sohvia
hieman taiteellinen. |istuimina. Tila oli Viihtyisan oloinen,
Vanhahtava klassinen Sisustuksessa kaytetty [hamard ja trendikkadn nakoinen
Sisalta kahvila. paljon punaista varid. [tunnelmaltaan rento. |paikka. Kotoisa
Yleisilme siisti, pari tarjotinta |Yleisilme siisti, pari Siistd. Ei roskia tai Tosi siistid, ei tarjottimia poydilla tai
Siisteys poydil tarjotinta poydalla. Siistia. tarjottimia. muuta roskaa miss:
Jonoja? Ei jonoja. Ei jonoja. Ei jonoja. Parin ihmisen jono. Ei jonoa ollenkaan.
Paljon "bisnesmiehia"
|lappéreiden kanssa.  |Paljon nuoria
Padasiassa keski-ikdisia Lisaksi joukossa oli asiakkaita, ei paljon Keski-ikdisia, opiskelijoita
asiakkaita, paljon nuoria nuoria ja keski-ikdisia |yhtadn vanhempia ja hieman vanhempia ika- |Keski-ikdisid ihmisid, pari nuorempaa
Asiakaskunta porukoita. asiakkaita. ihmisid. ihmisia. henkil6a. Asiakkaita ihan hyvin.
Salaattibaari,
Monipuolisesti kaikkea. aamiainen, erilaisia Monipuolinen tarjonta.
Paljon erilaisia leipia ja pienid erikoisia Erillinen leipabaari jonka
makeita leivonnaisia. Ndiden |makeisia, pari erilaista liséksi tarjolla oli
lisaksi tarjolla on my6s useita |kakkua, valmiita monipuolisesti kakkuja ja |Salaatteja,vohveleita, Makian smorre:
eri kakkupaloja ja suolaisia  [tortilloja, jugurtteja  [Ei niin monipuolinen |leivonnaisia sekd muita leipd, pari erilaista kakkua, suolaisia
"erikoisempia" eri lisukkeilla sekd tarjonta kuin muissa |suolaisia syotévia. Paljon  |piirakoita, pienid makeisia seka pari
syotavid.Tarjolla myds normaaleja pullia. kahviloissa. Suppea myos erilaisia erilaista pullaa. Tarjolla my6s
Tarjonta lounas. Tarjolla my6s lounas. |valikoima syotavaaa. |alkoholipitoisia juomia. aamupala.
Suolaista ja makeaa
Sopivassa suhteessa Kumpiakin melko suhteessa saman Kumpiakin oli todella Tarjonta painottuu ehkd hieman
Suolaista/Makeaa kumpiakin! saman verran. verran. paljon! enemman suolaiseen puoleen.
Keskivertoa hieman
kalliimpaa yleisesti, Kahvi 2,0€, Pulla 2,5€.
Kahvi 2,20€, Pulla 2,50€. mutta ei kuitenkaan |Kahvi 2,60€, Pulla Sopiva hintataso. Biskettiin
Yleinen hintataso sopiva. mitenkdan 2,80€. Hintataso verrattuna ehka hieman Kahvi 2,20€, Pulla 3,0€. Yleinen
Matalampi Makiaan merkittdvasti. Kahvi  [hieman korkeampi kalliimpi, mutta ei hintataso kuitenkin muihin
Hintataso (kahvi ja pulla) |verrattuna. 2,20€ ja pulla 2,20€. |kuin esim. Bisketissd. |merkittavasti! kahviloihin verrattuna melko korkea.
1.7.14|Café Bisketti Puistola Deli Coffee House Kalevankulman Katri Antell [Puistokahvila Makia
Sijainti Rotuaari Rotuaarin |3histd Rotuaari Rotuaarin |3histd Ottokarhin puisto
Ulkona on talon julkisivun
remontti edelleen (?). Terassi Kahvilan ulkopuolella [Kahvilan sisdankdyntid ei |Ulkona edelleen terassiremontti,
on silti olemassa, mutta Kahvila ihanassa standi jossa mainos olisi vélttamatta joten melko karun n nen sieltd
mielestani remontti hdiritsee |vaaleanpunaisessa kahvilasta ja sen huomannut kadun varresta | kdsin. lhana viihtyisa ja erilainen Sateinen ja
terassin yllapitoa. Terassi rakennuksessa. Kahvilan tuotteesta. Talossa iso |ilman kahvilan omaa terassi alue (sohvia ja kylma
tyhjé, varmaankin saan takia. |ulkopuolella melko iso terassi, |kyltti jossa lukee standia ja kukkapuskaa sen |riippukorituoleja). Terassilla my6s péiva. Klo
Ulkoa Kahvilan ulkopuolella kukkia. |jossa kukkia. Terassi tyhja. Coffee House. vieressa. kukkia kaunistamassa maisemaa. 12
Viihtyisan oloinen ja
Viihtyisa. Kahvilan sisustus nuorekas paikka.
moderni ja pirted sekd ehka Paljon sohvia
hieman taiteellinen. istuimina. Tila oli Viihtyisén oloinen,
Vanhahtava klassinen Sisustuksessa kdytetty paljon hamars ja trendikkdan ja modernin
Sisalta kahvila. punaista varia. tunnelmaltaan rento. |ndkéinen paikka. Kotoisa ja viihtyisa!
Siista. Ei roskia tai Tosi siistid, ei tarjottimia poydilld tai
Siisteys Yleisilme siisti. Yleisilme siisti. Siistid. tarjottimia. muuta roskaa missaan.
Ei jonoja. Yksi asiakas
Jonoja? Ei jonoja. Yksi ihminen asioimassa kassalla.|Ei jonoja. asioimassa tiskilla. Parin asiakkaan jono.
Nuoria ihmisia
asiakkaina. Asiakkaita
Nuoria ja nuoria aikuisia kuitenkin melko Keski-ikaisid ja hieman Keski-ikaisia ihmisia ja pari
kaskunta paljon. Nuoria ja keski-ikaisig asiakkaita. | vahan. vanhempia ikd-ihmisia. nuorempaa henkila.
Monipuolinen tarjonta.
Monipuolisesti kaikkea. Erillinen leipabaari jonka
Paljon erilaisia leipid ja lisaksi tarjolla oli
makeita leivonnaisia. Naiden monipuolisesti kakkuja ja
lisaksi tarjolla on my®ds useita |Salaattibaari, aamiainen, leivonnaisia sekd muita
eri kakkupaloja ja suolaisia erilaisia pienia erikoisia suolaisia syotavid. Paljon
"erikoisempia" makeisia, pari erilaista kakkua, myds erilaisia Salaatteja,vohveleita, Makian smdorre-
syotavia.Tarjolla myos valmiita tortilloja, jugurtteja eri [Ei niin monipuolinen |alkoholipitoisia juomia. leipd, pari erilaista kakkua, suolaisia
lounas. Ei eroa ensimmadisen |lisukkeilla sekd normaaleja tarjonta kuin muissa | Tarjonta ei eroa piirakoita, pienia makeisia seka pari
havainnointi paivan pullia. Tarjolla myés lounas.Eroa |kahviloissa. Suppea ensimmdisesta erilaista pullaa sekd vohveleita.
Tarjonta tarjonnasta. ik nasta tarjonnasta. valikoima sy6tavaaa. |havainnointi kerrasta. Tarjolla myds aamupala.
Kumpiakin melko saman verran. Tarjonta painottuu ehka hieman
Muihin kahviloihin verrattuna Suolaista ja makeaa enemman suolaiseen puoleen
Sopivassa suhteessa enemman pienid "erikoisia" suhteessa saman Kumpiakin oli todella vaikkakin makeita on my6s
Suolaista/Makeaa kumpiakin! makeisia. verran. paljon! suhteessa paljon.
Kahvi 2,0€, Pulla 2,5€.
Kahvi 2,20¢€, Pulla 2,50€. Keskivertoa hieman kallimpaa |Kahvi 2,60€, Pulla Sopiva hintataso. Biskettiin
Yleinen hintataso sopiva. yleisesti, mutta ei kuitenkaan 2,80€. Hintataso verrattuna ehka hieman Kahvi 2,20€, Pulla 3,0€. Yleinen
Matalampi Makiaan mitenkdan merkittavasti. Kahvi |hieman korkeampi kalliimpi, mutta ei hintataso kuitenkin muihin
Hintataso (kahvi ja pulla) |verrattuna. 2,20€ ja pulla 2,20€. kuin esim. Bisketissa. |merkittavasti! kahviloihin verrattuna melko korkea.
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21.7.14 | Café Bisketti Puistola Deli Coffee House Kalevankulman Katri Antell |Puistokahvila Makia
Sijainti Rotuaari Rotuaarin ldhistd Rotuaari Rotuaarin lahisto Ottokarhin puisto
Kahvilan ulkopuolella
Ulkona on talon julkisivun standi jossa mainos
remontti edelleen (?). Kahvila ihanassa kahvilasta ja sen Kahvilan sisaankayntia ei  [Ulkona terassin edustalla romontti.
Terassilla on silti paljon vaaleanpunaisessa tuotteesta. Rotuaarilla (olisi valttamatta Ulkoa vieldkin suht karun ndkaoinen,
ihmisia. silti olemassa, rakennuksessa. kukkia sisadnkaynnin [huomannut kadun varresta | mutta asiakkaita on siltikin terassilla.
Kahvilan ulkopuolella on Kahvilan ulkopuolella |edessa. Talossa iso ilman kahvilan omaa Viihtyisan oloinen remontista
my6s kukkia kaunistamassa |melko iso terassi, kyltti jossa lukee standia ja kukkapuskaa sen |huolimatta! Asiakkaita myos melko
Ulkoa maisemaa. jossa kukkia. Coffee House. vieressa. paljon terassialueella.
Viihtyisa. Kahvilan Viihtyisan oloinen ja
sisustus moderni ja nuorekas paikka.
pirtea sekd ehka Paljon sohvia
hieman taiteellinen. [istuimina. Tila oli Viihtyisan oloinen,
Vanhahtava klassinen Sisustuksessa kaytetty |hamard ja trendikkaan naksinen
Sisalta kahvila. paljon punaista varid. |tunnelmaltaan rento. |paikka. Kotoisa ja viihtyisa.
Yleisilme siisti, pari tarjotinta Siista. Ei roskia tai Pari kahvikuppia yhdessé poydéassa.
Siisteys poydilla. Yleisilme siisti. Siistid tarjottimia kuitertarjottimia. Muuten yleisilme todella siisti.
Jonoja? n. 8 ihmisen jono. Ei jonoja. Parin ihmisen jono. 4 ihmisen jono. Kolmen ihmisen jono.
Asiakkaita terassilla sekd sisalla
Paljon nuoria Keski-ikdisid, opiskelijoita  [paljon. Keski-ikéisid pariskuntia
Paljon keski-ikdisiad ja |asiakkaita, ei paljon ja hieman vanhempia ikd- |eniten. Seassa myds nuoria
Paljon kaiken ikdisia. Etenkin |nuoria ihmisia. Yksi yhtdan vanhempia ihmisid. Pari nuorempaa oli [kaveriporukoita ja yksittdisia
Asiakaskunta nuoria on paljon. lapsiperhe. ihmisia. my0s kahvilassa. vanhempia ihmisia.
Monipuolisesti kaikkea. Salaattibaari,
Paljon erilaisia leipid ja aamiainen, erilaisia Monipuolinen tarjonta.
makeita leivonnaisia. Ndiden |pienid erikoisia Erillinen leipdbaari jonka
liséksi tarjolla on my6s useita |makeisia, pari erilaista liséksi tarjolla oli
eri kakkupaloja ja suolaisia  |kakkua, valmiita monipuolisesti kakkuja ja [Salaatteja,vohveleita, Makian smérre
"erikoisempia" tortilloja, jugurtteja Ei niin monipuolinen |leivonnaisia sekd muita leipd, pari erilaista kakkua, suolaisia
syotavid.Tarjolla myos eri lisukkeilla seka tarjonta kuin muissa  [suolaisia syotavia. Paljon  |piirakoita, pienid makeisia seka pari
lounas. Ei eroa tarjonnaltaan |normaaleja pullia. kahviloissa. Suppea myds erilaisia erilaista pullaa. Tarjolla myds
Tarjonta muihin kertoihin ndhden Tarjolla my6s lounas. |valikoima syotdvaad. |alkoholipitoisia juomia. aamupala.

Suolaista/Makeaa

Sopivassa suhteessa
kumpiakin!

Kumpiakin melko
saman verran.

Suolaista ja makeaa
suhteessa saman
verran.

Kumpiakin oli todella
paljon!

Tarjonta painottuu ehka hieman
enemman suolaiseen puoleen.
Leivonnaisia kuitenkin myds
suhteessa hyva maara. Kahvi
vaihtoehtoja paljon.

Tosi
aurinkoinen
ja lammin
péiva. Klo
12

Hintataso (kahvi ja pulla)

Kahvi 2,20€, Pulla 2,50€.
Yleinen hintataso sopiva.
Matalampi Makiaan
verrattuna.

Keskivertoa hieman
kalliimpaa yleisesti,
mutta ei kuitenkaan
mitenkdan

merkittévasti. Kahvi
2,20€ ja pulla 2,20€.

Kahvi 2,60€, Pulla
2,80€. Hintataso
hieman korkeampi
kuin esim. Bisketissa.

Kahvi 2,0€, Pulla 2,5€.
Sopiva hintataso. Biskettiin
verrattuna ehka hieman
kalliimpi, mutta ei
merkittévasti!

Kahvi 2,20¢€, Pulla 3,0€. Yleinen
hintataso kuitenkin muihin
kahviloihin verrattuna melko korkea.
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