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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia porvoolaisen Café Cabriolen lounaskahvilan ja
juhlapalvelun asiakastyytyvaisyytta. Tutkimusongelmana oli saada selville asiakastyytyvai-
syyden nykyinen taso yrityksen tarjoamien tuotteiden, palvelun ja yrityksen toiminnan
osalta. Tutkimuksen tulosten pohjalta tehtiin toimeksiantajalle kehitysehdotuksia, joiden
tarkoituksena oli parantaa asiakastyytyvaisyytta tulevaisuudessa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltiin kahvila- ja juhlapalvelutoimintaa. Mukana on myds
esittely toimeksiantajasta, Café Cabriolesta. Teoreettinen viitekehys perustui palveluun,
palvelun laatuun ja asiakkaaseen. Tydssa kasiteltiin palvelun ominaispiirteita ja palvelun
laatuun liittyvia tekijoita. Lisaksi perehdyttiin asiakaslahtdiseen ajattelutapaan, asiakasseg-
mentointiin, asiakastyytyvaisyyteen ja siihen vaikuttaviin tekijdihin seka tapoihin mitata
asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella lomakekyselylla. Café Cabriolen lounaskahvilan ja
juhlapalvelun asiakkaille laadittiin erilliset kyselylomakkeet. Lounaskahvilaan jarjestettiin
vastauspiste, jossa asiakkaat saivat halutessaan osallistua kyselyyn. Juhlapalvelua tilan-
neille asiakkaille lahetettiin sdhkdpostitse Webropol-linkki. Molemmat kyselyt toteutettiin
suomen- ja ruotsinkielella. Tutkimus tapahtui 28.9.2016—-14.10.2016. Lounaskahvilan kyse-
lyyn vastauksia saatiin 73 ja juhlapalvelun kyselyyn 13.

Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta asiakastyytyvaisyyden taso vastaajien mielesta oli erit-
tain hyva. Vastaajat olivat eritoten tyytyvaisia yrityksen vaikuttavaan konditoriatuotevalikoi-
maan, joustavaan ja sujuvaan palveluun seké ystavalliseen ja ammattitaitoiseen henkilo-
kuntaan. Muutamia pienia kehityskohtia tuli myds esille.

Asiasanat
asiakastyytyvaisyys, juhlapalvelu, kahvila
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1 Johdanto

Kuluttajat ovat nykyaan laatutietoisia ja kokeneita palvelun kayttajia. Vertailun kohteita on
monia ja siksi kuluttajien odotuksetkin ovat usein korkealla. Jotta odotuksiin pystyttaisiin
vastaamaan, on yritysten kuunneltava asiakaskuntaansa. Tayttamalla asiakkaiden toiveet
ja vastaamalla kysyntdédn on mahdollista luoda uusia ja kestavid asiakassuhteita, jotka

ovat kilpailukykyisen ja kannattavan yrityksen perusta.

Tama opinnaytetyd on tutkimus porvoolaisen lounaskahvilan ja juhlapalvelun asiakastyy-
tyvaisyydesta. Opinnaytetydn toimeksiantaja on Café Cabriole, jonka toiminta on tutkijalle
tuttua tydharjoittelun kautta. Tyon tavoitteena on saada selville asiakastyytyvaisyyden ny-
kyinen taso yrityksen tarjoamien tuotteiden, palvelun ja yrityksen toiminnan osalta. Koska
Café Cabriolelle ei ole aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, tarkoituksena on
my0s saada karkea yleiskuva siita, millainen asiakaskunta yrityksell& on. Tutkimusongel-
mana on nain ollen saada selville asiakkaiden mielipide Café Cabriolen tarjoamista tuot-
teista, palvelusta ja sen tasosta.

Tutkimuksen lahestymistapa on kvantitatiivinen. Tutkimusta varten laaditaan kaksi eri-
laista kyselylomaketta, toinen lounaskahvilan asiakkaille ja toinen juhlapalvelua tilanneille
asiakkaille. Kahvilan puolelle jarjestetdan vastauspiste, jossa asiakkaat saavat vapaasti
vastata kyselyyn. Juhlapalvelua kayttaneille asiakkaille lahetetaan Webropol-kyselyn linkki
sahkopostitse. Kyselyt toteutetaan suomen- ja ruotsinkielellda. Kyselyn tulosten pohjalta
tehdaan toimeksiantajalle toteutuskelpoisia kehitysehdotuksia. Naiden kehitysehdotuksien
tarkoituksena on auttaa toimeksiantajaa tuotekehittelyssa ja asiakastyytyvaisyyden paran-

tamisessa.

Opinnaytetyodn aluksi esitellaan ravintola-, tilaus- ja juhlapalvelualatoimintaa ja tutustutaan
naiden alojen tyypillisiin asiakkaisiin. Taman jalkeen on esittely opinnaytetyén toimeksian-
tajasta, Café Cabriolesta, jossa tutustutaan yrityksen tarjoamiin palveluihin ja omaamiin
voimavaroihin. Teoreettinen viitekehys perustuu palveluun, palvelun laatuun ja asiakkaa-
seen. Tyossa kasitellaéan palvelulle tyypillisid ominaispiirteitéd ja pohditaan, milla tavalla
nama piirteet ndkyvat ravintola- ja juhlapalvelualalla. Luvussa esitellaan myds palvelun
laatuun liittyvia tekijoitd seka tapoja mitata palvelun laatua. Teoria perustuu myds asiak-
kaaseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Luvussa nelja perehdytédan asiakaslahtoiseen ajattelu-
tapaan ja asiakassegmentointiin. Aihetta kasitellaan myds ravintola-alan nakdkulmasta.
Luku jatkuu paneutumalla asiakastyytyvaisyyteen kasitteena seka esittelemalld minkalai-
set tekijat siihen vaikuttuvat. Myos erilaisia asiakastyytyvaisyyden mittareita kasitellaan

kyseisessa luvussa.



Luvussa viisi kasitellaan erilaisia tutkimusmenetelmia. Eritoten perehdytdan opinnayte-
tydssa kaytettyyn maaralliseen tutkimusmenetelmaa eli kyselylomakkeeseen. Luku sisal-
ta& myos kuvauksen tutkimuksen aineiston hankinnasta seka teoriaa ja pohdinnan tutki-

muksen reliabiliteetista ja validiudesta.

Taman jalkeen luvussa kuusi esitellaan tutkimuksen avulla saatuja tuloksia erilaisien kuvi-
oiden ja taulukoiden avulla, ensimmaisena lounaskahvilan kyselyn tulokset ja seuraavana
juhlapalvelun kyselyn tulokset. Luvussa seitseman tutkimuksesta saatujen tuloksien poh-
jalta on tehty johtopaéatoksia ja kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi halutessaan ot-
taa kayttoon. Lopuksi on tutkijan oma pohdinta opinnaytetytn kulusta ja onnistumisesta.



2 Kahvila- jajuhlapalvelutoiminta

Tassa luvussa kasitelladn kahvila-, tilaus- ja juhlapalvelutoimintaa seka esitellaan millai-
siin palveluihin ndma ravintola-alan muodot keskittyvéat seké millainen on niille tyypillinen
asiakaskunta. Luvussa kerrotaan myds opinnaytetydn toimeksiantajasta Café Cabriolesta

seka esitellaan yrityksen toimintaa, voimavaroja ja tarjoamia palveluita.

Ravintola-ala tydllistaa Suomessa noin 65 100 henkil6d. Alalla on paljon osa-aikaisia- ja
vuokratyontekijoita, silla ala on hyvin altis sesonkien vaihteluille. Yleisesti ottaen ravintola-
ala on hyvin suhdanneherkka, silla tyollisyys ja tuotteiden seka palveluiden kysynta kulke-
vat tiukasti kasi kddessa. Talouden suhdanteiden kehitys ja vaihtelu, verotus ja kustan-
nustaso vaikuttavat merkittédvasti ravintola-alan menestykseen. Jatkuva toimintaymparis-
ton ja kysynndn muuttuminen ovat syyna sille, etta ravintola-alan yrityksien valilla kay
kova kilpailu. Asiakkaiden muuttuvat kulutustottumukset vaativat yrityksia kehittdmaan toi-
mintaansa jatkuvasti menestyékseen alalla. (Ammattinetti 2016.) Ravintola-alan ikéra-
kenne on myo6s keskimaaraista nuorempi, silla vajaa puolet alalla tydskentelevisté on alle

30-vuotiaita. (Matkailu- ja ravitsemusalan taustaselvitys 2016.)

Ravitsemusyrityksen ydinosaaminen on tarjota ruokaa ja virvokkeita asiakkaille. Vaikka
ruokatarjonta toimiikin usein asiakkaiden pdamotivaationa kayttaa ravintolan palveluita,
voi valinnan syy olla myos yrityksen miellyttava ilmapiiri, tunnelma tai muu asiakaskunta.
Ravintola-ala on hyvin monialainen ja toimintaa toteutetaan useilla erityyppisilla yrityksilla.
Tassa opinnaytetydssa keskitytaan kahvila-, tilaus- ja juhlapalvelutoimintaan. Sovelta-
malla alun perin Kotlerin mallia ravintola-alalle, tarjottava tuote koostuu kolmesta eri ta-
sosta. Ydintuote eli tassé tapauksessa ruoka tyydyttaa asiakkaan pohjimmaisen tarpeen
ja on syyna sille, miksi asiakas on valinnut kuluttaa kyseisen tuotteen. Avustavat osat si-
saltavat kaikki tuotteen tai palvelun fyysiset ja aineelliset osat, kuten pakkauksen, laadun,
ulkomuodon, sijainnin, valineet ja brandin. Kolmantena kerroksena ovat tuotteen liitan-
naispalvelut, jotka erottavat tuotteen kilpailijan tuotteesta tuoden lisdarvoa. Naita ominai-
suuksia ovat esimerkiksi logistiikka, ravintoarvot, maksuvaihtoehdot seké lisapalvelut ku-
ten viihde ja esitykset. (Hassanien, Dale & Clarke 2010, 27—-34.)

2.1 Lounaskahvilat

Kahvilaan tulevat asiakkaat hakevat yleensa jonkinlaista rentoutumishetkeé joko yksin tai
l&heisten seurassa. Jotta kahvila voi kutsua itsedén tasokkaaksi, tulee tarjolla olla vali-

koima virvokkeita, kuten kahvia, teetd, alkoholijuomia seka yrityksen itse valmistamia tuot-



teita, esimerkiksi suolaisia ja makeita kahvileipia. Usein kahviloissa on my6s tarjolla lou-
nasta ja/tai aamiaista. Kahvilatilojen tulee olla viihtyisat ja tuotteiden esillepanoon tulisi

kiinnittdd huomiota. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 69.)

Kahviloiden tuotteet ovat yleensa nakyvilla vitriinissa tai tuotelinjastossa, josta asiakas voi
nopeasti ja helposti valita mieleisensa. Hinnat ovat usein selkedsti esilld. Kahviloiden pal-
velu perustuu monissa tapauksissa palvelupisteisiin tai erdanlaiseen itsepalvelulinjastoon.
Tasokkaammissa kahviloissa on usein poytiintarjoilu. Kahvilapalvelu voi myos olla yksil6l-
linen valimuoto naista kaikista. Koska kahviloiden toiminta voi vaihdella suuresti, on tar-
ke&da ettd palvelu- ja linjastopisteet on aseteltu niin, ettd uudenkin asiakkaan on helppo
toimia kahvilassa. Henkilokunnan avuliaisuus on myos tdman takia tarkeaa. (Hemmi ym.
2008, 72-73.)

Kahviloiden ymparisté muodostuu yleensa asiakaspalvelutiloista, palvelulinjastosta ja keit-
tidtiloista. Kahvilatyontekijoiden tyot jakautuvat yleensé naiden tilojen kesken. Asiakaspal-
velijat tydskentelevat kahvilan asiakaspalvelutiloissa ja kassalla lahikontaktissa asiakkai-
den kanssa. Keittibhenkilokunta vastaa tuotteiden valmistuksesta. Molemmissa tyopis-
teissa tarkeaa on tuotetuntemus, tehokkuus, jarjestelmallisyys ja ruuhkahuippujen enna-
kointi. (Hemmi ym. 2008, 75-79.)

Kahviloiden asiakkaat ovat yleensa tulleet pitamaan pienté taukoa tai ruokahetkeda. Asiak-
kaat ovat usein turisteja, tyontekijoitd, nuoria ja aikuisia. Kahvila-asiakkaat etsivat usein
viihtyisda ja rentouttavaa ilmapiiria ja ymparistdd, missa nauttia laadukkaista tuotteista,

luku- tai tyohetkesta ja langattomasta verkkoyhteydesta. (Hemmi ym. 2008, 72.)

2.2 Tilaustarjoilu ja juhlapalvelu

Tilaustarjoilu tarkoittaa ennalta sovittua tarjoilun hoitoa ravintolan tiloissa asiakkaan pyyn-
nosta. Asiakas ja yritys sopivat kesken&an kaiken etuk&ateen mukaan lukien tilaisuuden
tarkoituksen, menun, vieraiden lukuméaaran, tilaisuuden ajankohdan ja keston, ohjelman,
koristelut ja kattauksen sek& hinnan. Koska tapahtuman suunnittelu asiakkaan kanssa ja
ennakkovalmistelut vievét paljon aikaa ja vaivaa, tilausravintola eroaa normaalista ravinto-

latarjoilusta merkittavasti. (Hemmi ym. 2008, 277-278.)

Selkedasti normaalin ravintolatoiminnan ulkopuolella jarjestettavaa tilaustarjoilua kutsutaan
juhla-tai pitopalveluksi. Juhlapalvelut ovat usein vastuussa ruuan ja juomien tarjoilusta ja
valmistuksesta, kuljetuksesta ja tapahtumapaikan kattauksesta ja koristeluista. Juhlapal-

veluyritys ei valttamatta tarvitse omia liiketiloja ollenkaan. Juhlapalveluyritykset vaihtelevat



suuresti yritysmuodoltaan, kooltaan ja toiminnaltaan. Toimijoiden skaala vaihtelee pienista
toiminimista suurkeittidihin. Moni ravintola-alan yritys on laajentanut toimintaansa juhlapal-
veluun, silla yritykselld on jo hallussaan tarvittavat resurssit, kuten valineistd, tuotantotilat
ja henkilostd. (Hemmi ym. 2008, 277-278; Maattala, Nuutila & Saranpaéa 2004, 9)

Juhlapalveluiden asiakkaat voidaan jakaa eri segmentteihin. Yritykset kaantyvat juhlapal-
veluiden puoleen jarjestédessaan kokouksia, virkistyspaivia, edustustilaisuuksia ja liikkelou-
naita. Yhteisot, seurat ja jarjesttt jarjestavat usein erilaisia vuosijuhlia, konsertteja ja kil-
pailuita, joissa tarvitaan juhlapalvelua. Valtio tai kunta voi myos olla juhlapalvelun asiakas.
Tyypillisin asiakasryhmé on yksityiset henkil6t. Yksityiset kotitaloudet saattavat tarvita lisé-
resursseja tai asiantuntijan apua jarjestaessaan erilaisia perhetapahtumia ja juhlia. Itse
juhlapalvelutilaisuudessa yrityksilla on vahintaankin kahden tyyppisia asiakkaita. Henkiloa,
joka on tilannut palvelun yritykseltda, kutsutaan nimella isantéd/emanta, tilaaja tai asiakas.
Henkild, joka saapuu tapahtumaan tilaajan kutsusta, on vieras. (Hemmi ym. 2008, 279;
Maattala ym. 2004, 8)

2.3 Cafe Cabriole

Café Cabriole on Porvoon keskustassa sijaitseva 80-paikkainen lounaskahvila, joka tar-
joaa myos tilausravintola- ja juhlapalveluita. Café Cabriolella on kauniit puitteet. Kahvila ja
ylakerran juhlahuoneisto sijaitsevat vaikuttavassa vanhassa pankintalossa. Runebergin
puistoon aukeava 30-paikkainen terassi on auki kesdisin séén salliessa. Yritys panostaa
erityisesti laadukkaaseen ja monipuoliseen konditoriatuotevalikoimaan. Yrityksen myymia
tuotteita on mahdollista nauttia kahvilan tiloissa, ottaa mukaan ja tilata etukateen. Kaikki
tuotteet valmistetaan yrityksen omissa tiloissa. Konditoria- ja leipomotuotteiden lisaksi
kahvilassa on tarjolla lounasta, erilaisia suolaisia annoksia, erikoiskahveja, teeté seka mo-

nipuolinen valikoima alkoholijuomia.(Café Cabriole 2016a; Kuivisto 13.5.2016.)



Kuvio 1. Café Cabriolen kakkuvitriini (Perald, S. 31.10.2016)

Café Cabriolessa on kaytdssa seka itsepalvelulinjasto etta poytiintarjoilu. Lounaan ja nor-
maalit virvokkeet kuten kahvin, teen ja veden asiakas saa itsepalvelulinjastosta. Pienet
suola- ja makeapalat kuten kakut, pullat ja keksit asiakas saa mukaansa kassalta. Maksu
tapahtuu tilauksen yhteydessa. Erikoiskahvit ja — juomat seka sdmpylat, salaatit ja piirakat
tuodaan poytaan asiakkaalle. Astiat keratddn poydistad henkilékunnan toimesta.

Lounaskahvilan lisdksi Café Cabriole tarjoaa erilaisia juhlapalveluita. Kahvilarakennuksen
ylakerrassa oleva juhlahuoneisto sopii seka perhe- ettéd yritysjuhliin monipuolisuutensa
vuoksi. Huoneistossa on tarvittavaa valineist6a erilaisia juhlaillallisia, kokouksia sekéa kou-
lutuksia varten ja tilaa on noin sadalle henkil6lle. Café Cabriole hoitaa omien tilojensa li-
saksi myos Kiialan kartanon ja Porvoon saaristossa sijaitsevan Nybergs Varpetin yhtey-
dessa toimivaa juhla- ja kokouspalvelua. Kiialan kartanossa sijaitsevat paarakennuksen
Juhlasali, Galleria ja Holvikellari ovat vuokrattavissa asiakkaille. Kartanossa on kaunis his-
toriallinen miljéd, joka on tarkea voimavara yritykselle ja sen tarjoamalle juhlapalvelulle.
Tilaisuuksia voidaan jarjestdd myos asiakkaan omissa tiloissa. Café Cabriolella on tarjolla
juhlatilaisuuksiin valmiiksi tehdyt tilausmenut, joista asiakas voi valita sopivimman. Asiak-
kaan pyynndstd on mahdollista raatéloida yksildllinen menu. Juhlapalvelun luonne vaihte-
lee laidasta laitaan. Noin puolet juhlapalvelun asiakkaista on yrityksia ja noin puolet yksi-
tyisia asiakkaita. (Café Cabriole 2016b; Kuivisto 13.5.2016.)



Café Cabriole on pienyritys. Sen liikevaihto vuonna 2015 oli noin 1,7 miljoonaa euroa.
Osakepaaomaa loytyy yksityiselle osakeyhtidlle vaadittu minimi eli 2 500 euroa. (Kauppa-
lehti 2016.)

Kuvio 2. Café Cabrlolen lounaskahvilan tilat (Perala S 31.10. 2016)



3 Palvelu

Palvelu ja etenkin laadukas palvelu on yrityksille tavoiteltava arvo. Tassa luvussa pereh-
dytaan siihen, mita palvelu tarkoittaa ja minkalaisia ominaispiirteitéa palvelulla on. Lopuksi
kasitellaan myods palvelun laadun eri ulottuvuuksia ja tekijoitd seka palvelun laadun mittaa-

mista.

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelutapahtumassa yrityksen tarkoituksena on tayttad asiakkaan tarpeet. Palvelu on
prosessi, jonka tarkoituksena on tarjota ratkaisua asiakkaan ongelmaan saattamalla tuote
tai palvelu asiakkaan kaytettavaksi. Palvelussa on kaksi osapuolta, palvelun tuottaja ja
palvelun kayttaja. Palvelu muodostuu yleensa vuorovaikutuksesta palveluntuottajan ja asi-
akkaan vdlille, mutta palvelua voidaan tuottaa myds ilman kontaktia. Jokainen asiakas on
yksil®, joten eri asiakkaat saattavat kokea saman palvelun eri tavalla. (Grénroos 2009,
76-77.)

Vaikka palvelutapahtumat vaihtelevat laajasti, niita yhdistavat tietynlaiset tuntomerkit. Pal-
velu on aineeton toimintaprosessi, jota kulutetaan samaan aikaan kuin sité tuotetaan.
Asiakas on itse ldahes poikkeuksetta osallisena palvelutapahtumassa. Palvelukokemus on
aina henkilokohtainen ja siihen vaikuttavat asiakkaan odotukset palvelua kohtaan. Yhteis-
ty0 ja positiivinen tuntemus palveluntuottajan ja asiakkaan valilla voivat johtaa parhaaseen
mahdolliseen palveluun eli elamykseen. (Grénroos 2009, 79.)

Palvelu eroaa suuresti fyysisesta tuotteesta ja naiden kahden merkittavimmat erot on esi-
tetty taulukossa 1. Palvelu on erittdin abstrakti kasite, joten jokainen mieltda ja ymmartaa
kasitteen omalla tavallaan. Palvelun aineettomuus ja se, etta sita kulutetaan samaan ai-
kaan kuin tuotetaan vaikuttaa siihen, etta toisin kuin konkreettisia tuotteita, sita ei voi va-
rastoida, punnita, siirtdé tai mitata. Tasta huolimatta sen vaikutukset voivat olla hyvinkin
pitka aikaisia. Itse palvelu ei johda omistussuhteiden syntymiseen, mutta siina voi olla kyt-
koksissa fyysisia tuotteita. Toisin kuin konkreettisen tavaran tuotantoprosessissa, asiakas
on aina mukana palvelun luomisessa, silla se syntyy vuorovaikutuksena myyjan ja asiak-
kaan valille. Hyva laatuinen palvelu saattaa vaatia mittavaa ennakkopanostusta. Jokai-
sessa palvelutilanteessa on myds mukana tilaisuus luovuudelle. Taman luovuuden tulee
kuitenkin pysya lain, kohtuuden, moraalin ja yhteysymmarryksen rajoissa. Tama luovuus
antaakin palvelulle mahdollisuuden olla joka kerta ainutkertainen. (Rissanen 2005, 17-20;
Normann 2000, 18-19.)



Taulukko 1. Fyysisen tuotteen ja palvelun eroavaisuudet (Normann 2000, 19.)

Fyysinen tuote Palvelu

Yleensé aineellinen
Homogeeninen

Tuotanto ja jakelu erikseen

Asia

Tuotetaan tehtaassa

Asiakas ei yleensa ole osallisena tuotan-
toprosessissa

Varastoitavissa

Omistajuus siirtyy

Uudelleen myytavissa

Siirrettavissa (voidaan kuljettaa paikasta
toiseen ja myyda vientituotteena)

Esiteltavissa ennen ostoa

Aineeton

Heterogeeninen

Tuotanto, jakelu ja kulutus tapahtuvat sa-
manaikaisesti

Toiminto- tai prosessisarja

Syntyy ostajan ja myyjan valisessa vuoro-

vaikutuksessa

Asiakas on osallisena tuotantoprosessissa

Ei voida varastoida
Omistajuus ei siirry
Ei myytavissa uudelleen

Ei voida siirtdaa (mutta palveluntuottaja voi-
daan siirtaa)

Ei ole olemassa ennen ostoa

Ravitsemusalalla voidaan havaita palvelun ominaispiirteita. Tarjolla on aineellisia tuotteita
kuten ruoka-annoksia, mutta myos aineetonta palvelua. Aineellisten ja aineettomien ele-
menttien maara maarittaa toiminnan luokittelun. Ravintolatoiminta on myos osittain varas-
toitavissa ja osittain ei. Raaka-aineita, ruokia ja juomia voidaan varastoida seuraavaa ker-
taa varten, mutta esimerkiksi illan ravintolakokemusta ja vapaata paikkaa ei voi varastoida
paivalta toiselle. Sama patee tuotteiden omistajuussuhteissa, siirrossa ja uudelleen myyn-
nissa. Palvelun tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus nékyy siing, etta asiakas ei
yleensa voi kuluttaa tuotetta tai palvelua olematta kontaktissa asiakaspalvelijan kanssa.
Nain syntyy vaistamaton vuorovaikutus asiakkaan ja myyjan valille. Ravintola-alalla palve-
lun heterogeenisyys ilmenee siten, etta jokainen palvelutilanne on omanlaisensa myyjasta
ja asiakkaasta riippuen. Ruokaa ja muita fyysisia tuotteita on mahdollista kopioida mutta
palvelua on vaikeampi jaljitella. Ravitsemusalalle on myds tyypillista kysynnéan vaihtelua
paivasta ja vuodenajasta toiseen. Nama palvelulle tyypilliset piirteet vaikeuttavat ravintola-
alan tason maarittelya ja vertailua. (Kotler, Bowen & Makens 2014, 38—44; Mok, Sparks &
Kadampully 2013, 15-20.)



3.2 Palvelun laatu

Laadukas palvelu on haasteellista toteuttaa, silla kokemuksen laadun mittaa aina toinen
ihminen, eli asiakas. Laadukas palvelu tarkoittaa, ettd asiakkaan vaatimukset taytetaan
asiakasystavallisesti yritykselle kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Toiminnan laaduk-
kuus seké asiakkaiden etta yrityksen nakokulmasta edistavat yrityksen kannattavuutta ja
kilpailuetua. (Lecklin 2006, 24.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan: tekniseen laatuun seka toiminnalliseen laa-
tuun. Tekninen ulottuvuus kertoo siitd lopputuloksesta, joka ja& asiakkaalle kateen palve-
lutapahtuman paatteeksi. Teknista laatua voidaan arvioida melko objektiivisesti ja yksin-
kertaisesti, mutta sen lisaksi asiakkaan kokemukseen palvelun kokonaislaadusta vaikut-
taa tapa, jolla lopputulos toimitetaan hanelle. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuo-
rovaikutus ja hdnen mielipiteensé palvelun tuotanto- ja kulutustapahtuma vaikuttaa yhta
lailla siihen, millainen mielikuva asiakkaalle jaa. Tatéd osaa kutsutaan laadun toiminnal-
liseksi ulottuvuudeksi. My6s muut asiakkaat voivat vaikuttaa palvelun laadun kokemiseen.
Esimerkiksi jonotus on asiakkaille epamiellyttavaa, mutta suuret asiakasmaarat voivat
myds antaa positiivien ja menestyksekkaan kuvan palveluntarjoajasta. (Grénroos 2009,
98-101.)

Useat eri osa-alueet kuten palveluntarjoajan imago, fyysinen ympaéristd, markkinaviestinta
ja asiakkaan tarpeet vaikuttavat siihen, kuinka asiakkaat kokevat saamansa palvelun laa-
dun. Laadun koettu kokonaislaatu on erittéin vahvasti yhteydessa asiakkaan odottamaan
laatuun ja asiakkaan kokemaan laatuun. Jos asiakkaan odotukset ovat liian korkealla,
odotetun ja koetun laadun valinen kuilu saa asiakkaan pettymaan. Asiakkaiden odotusten
ja totuuden tulee siis olla suhteessa toisiinsa, jotta asiakas kokee saavansa laadukasta
palvelua. (Grénroos 2009, 103-107.)

Toinen tapa jaotella palvelun laatu on jakaa se kovaa ja pehme&én. Kovaan laatuun kuu-
luvat ne asiat, mit& voi laskea tai mitata jollakin mittarilla, esimerkiksi aika, méara, voitot
seka laitteisto ja koneet. Pehme&én laatuun taas kuuluvat ihmisiin kytkoksissa olevat
asiat, kuten luotettavuus, sitoutuneisuus, huolenpito, arvot ja asenteet. Pehmeaa laatua
on kovaa vaikeampi mitata objektiivisesti, silld se on vahvasti kytkoksissé asiakkaat tuntei-
siin ja mielipiteisiin. Kova laatu on melko konkreettista ja jaljiteltdvissa. Pehmea laatu on
yrityksen kilpailukyvyn kannalta valttia, silla se on jaljittelem&tnta ja sitd edustaa yrityk-
sen henkilokunta. Palvelun laadun tulisi olla tasapainossa korostamatta jompaakumpaa

laadun ulottuvuutta, jotta lopputulos olisi paras mahdollinen. (Mudie & Pirrie 2006, 90.)
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Joskus asiakkaille palvelutapahtumien lopputulosta tarkeampaé on tapa, jolla palvelu suo-
ritetaan. Tama tarkoittaa sitd, etté asiakkaan kanssa oleva asiakaspalvelija on ensisijai-
sessa roolissa vuorovaikutustilanteissa. (Gronroos 2009, 101-103.) Hyva palvelu ei ole
pelkastaan laadukkaasta tuotteesta, toimivista tekniikoista tai hienosta valineistosta, myos
ihmisilla sen takana on suuri merkitys. Koulutettu ja asiantunteva henkildkunta on merkit-
tava osa laadukasta palvelua. Asiakaspalvelussa tytskentelevan henkilén on tunnettava
yrityksen tarjoama tuotevalikoima ja palvelut hyvin. Menestyva asiakaspalvelija on taitava
kommunikoimaan seka kuuntelee asiakasta ja toiveita. Tarkeda on myos ystavallinen

asenne ja karsivallisyys. (Lecklin 2006, 118.)

Ravintola-alalla hyva palvelu syntyy monesta eri komponentista. Hyva palveluilmapiiri, asi-
akkaan tarpeita tyydyttava palvelukokonaisuus, pelaava palvelutuotanto ja luotettavuus
kertovat ravintola-alalla palvelun laadusta. Ravitsemusliikkeen palveluilmapiiri koostuu
kaikesta, minka asiakas voi aistia, kuten yrityksen sisaisista suhteista, tydntekijdiden vuo-
rovaikutuksesta seka sitoutumisesta yrityksen toimintaan. Palveluhenkinen ja ystavallinen
henkildkunta viestii yhteistydhenkisesta ja toimivasta palveluilmapiiristd. Palvelukokonai-
suus rakentuu ravitsemusalan ydinosaamisen eli ruokailun ja asiakaspalvelun ymparille.
Alalla toimivien yritysten on kehitettava itsellensa asiakkaiden tarpeita ja toiveita tukeva
palvelukokonaisuus. Asiakkaat ovat merkittdva osuus palveluntuotantoa. Koska palvelu
syntyy vuorovaikutuksesta myyjan ja asiakkaan vilille, hanen mielipiteensa palvelun laa-
dusta on korkeassa asemassa. Sujuva palvelu, asiantunteva henkilokunta, viihtyisa ja
siisti ymparistd seka muut asiakkaat ja heidan kayttaytymisensa vaikuttavat asiakkaan ko-
kemukseen palvelun laadusta. Ravintola-alalla palveluprosessissa asiakaspalvelijan jous-
tavuus, asiantuntevuus ja asiakkaan toiveiden ja tarpeiden vilpitdn huomiointi ovat osana

laadukkaasta palvelua. (Hemmi ym. 2008, 47-50.)

3.3 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua on sen toteuttamisen lisdksi vaikea tutkia, koska se ei ole konkreettinen
asia. Palvelu on prosessisarja, jota tuotetaan yhtaaikaisesti kuin sitéd kulutetaan, eli sita ei
ole mahdollista tutkia tai kontrolloida ennen kuin se on jo myyty ja kulutettu. Yritysten tar-
joamat palvelut vaihtelevat suuresti sen kannalta, kuinka paljon ollaan kontaktissa asiak-
kaaseen, mutta joka tapauksessa asiakas kiinnittdd huomionsa tuotantoprosessin naky-
vaan osaan. Taman takia on tarkeaéa keskittda palvelun laadunvalvonta samaan paikkaan

ja hetkeen kuin se tuotetaan ja kulutetaan. (Grénroos 2009, 79-81.)

SERVQUAL on menetelmd, joka luotu mittaamaan palvelun laatua. Alun perin palvelun

laadulle tunnistettiin kymmenen eri ulottuvuutta, mutta nykyaan ulottuvuudet on tiivistetty
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viiteen. Nama viisi palvelun laatutekijad muodostavat asiakkaan kasityksen palvelun koko-
naislaadusta. Jokaista osa-aluetta pyritaan selvittdmaan kysymyssarjoilla, jotka koostuvat
erilaisista attribuuteista. SERVQUAL-menetelmaé kaytetddn palvelun laadun hallinnassa
ja mittaamisessa. Tarkoituksena on muun muassa tutkia asiakkaiden odotuksien ja koke-
muksien vélista kuilua ja laatupoikkeamia seka verrata tuloksia kilpaileviin yrityksiin.
(Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 152-153.) SERVQUAL-menetelmén mukaan viisi laa-
dun ulottuvuutta ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluym-
paristd. Luotettavuus kertoo palveluntarjoajan kyvysté toimia johdonmukaisesti ja tasmalli-
sesti. Reagointialttius kuvastaa henkilokunnan palveluvalppautta ja auttamisen halua. Pal-
veluvarmuus koostuu entisen mallin mukaan patevyydesta, kohteliaisuudesta, uskottavuu-
desta ja turvallisuudesta. Nailla ominaisuuksilla tarkoitetaan tyontekijdiden asiantunte-
vuutta ja kykya toimia kohteliaasti ja luotettavasti. Empatia koostuu vanhemman
SERVQUAL-mallin saavutettavuudesta, viestinnasta ja asiakkaan ymmartamisesta. Nama
piirteet kertovat palveluntarjoajan taidosta ottaa asiakkaan yksil6lliset tarpeet huomioon
ymmarrettavalla kielelld ja huolehtivalla tavalla. Viimeinen ulottuvuus, palveluymparisto,
kuvastaa fyysista toimintaymparistta eli toimitiloja, vélineistéa, koneistoa ja henkildston
ulkoista olemusta. (Zeithaml & ym. 2009, 116-117; Mudie & Pirrie 2006, 92—-93.)
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4 Asiakas laadun arvioijana

Laadunkehittamisen kannalta asiakas on avainasemassa. Yritysten tarjoamat tuotteet ja
palvelut ovat olemassa asiakkaita varten, joten heidan tyytyvaisyytensa on elintarkeaa yri-
tyksen menestykselle. Monelle yritykselle on haasteellista vaihtaa tuotepainotteinen nako-
kulma asiakaslahtdiseen nakdkulmaan. Jotta kehitystyd saadaan suunnattua oikein, on
varmistettava, minkalainen yrityksen asiakas on. (Selin & Selin 2013, 18.) Tassa luvussa
kasitellaan erilaisia asiakastyyppeja ja segmentointia seka asiakaslahtoista ajattelutapaa
seka asiakastyytyvaisyytta. Luvussa perehdytaan myos asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-

viin tekijoihin seka tapoihin mitata sita.

4.1 Asiakaslahtoisyys

Puustisen & Rouhiaisen (2007, 132) mukaan "Asiakas on kaupallisen yritystoiminnan toi-
nen osapuoli eli ostaja”. Asiakas vapaaehtoisesti kayttaa taloudellisia varojaan tayttaak-
seen toiveensa ja tarpeensa yrityksen tarjoamilla tuotteilla ja palveluilla. Asiakaslahtdisyy-
den perustana on tuntea asiakkaiden toiveet, tarpeet ja odotukset, jotta voitaisiin tuottaa ja
tarjota heille sopivia tuotteita ja palveluita. Koska jokainen asiakas on yksilo ja kaikki asia-
kaskohtaamiset ovat erilaisia, voi olla vaikeaa ryhmitell& heitd. Yritykset kuitenkin jakavat
asiakkaansa usein pienempiin segmentteihin, jotta heidan tarpeitaan ja motiivejaan olisi

helpompi tutkia ja analysoida. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 132-136.)

Asiakaslahtdisen ajattelun perustana on arvotuotanto eli lisdarvon tuottaminen asiakkaille.
Tuotekeskeisessa ajattelussa etsitaan tuotteelle asiakasta, kun taas asiakaslahtdinen
ajattelutapa hakee asiakkaan tarpeille ja ongelmille ratkaisua. (Selin & Selin 2013, 18-19.)
Asiakkaat arvioivat tuotteen tai palvelun laadun sen kautta saamastaan arvosta. Asiakas
kokee hydtyvansa kaupasta, kun hén saa rahoillensa jotakin arvokasta vastinetta tuotteen
tai palvelun muodossa. Asiakaslahtdinen liiketoiminta vaatii yrityksiltd asiakkaiden mielipi-
teiden huomiointia tuotteiden ja palvelun laadusta seka niistd saamastaan arvosta. Naiden
huomioiden tulisi lopulta siirtya yrityksen tuotekehittelyyn ja toimintamalleihin, tukemaan
asiakaskunnan kysyntaa. Tallaiset merkittavat toimenpiteet edistavat yrityksen kykya saa-

vuttaa heidan asiakaskuntansa tarpeet ja odotukset. (Summers 2005, 60-61.)

Asiakassuhteiden hoidolla ja yllapidolla pyritddn saavuttamaan asiakasuskollisuutta. Us-
kolliset asiakkaat ovat tuottoisampia kuin uudet asiakkaat, silla uusien asiakkaiden hankki-
minen on kallimpaa ja uskolliset asiakkaat tyypillisesti ostavat enemman. Tyytyvaiset ja

uskolliset asiakkaat myds todennékoisesti suosittelevat yrityksen palveluita muille synnyt-
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téden potentiaalisia asiakkaita. Nain ollen asiakassuhteista huolehtiminen on yrityksen kan-
nalta hyvinkin kannattavaa. Asiakuudenhallinnalla eli CRM:1l& (Customer relationship ma-
nagement) pyritddn muodostamaan mahdollisimman kannattavia asiakassuhteita, joista
molemmat osapuolet hyodtyvat yhtalailla. Asiakas saa osakseen henkilokohtaisempaa pal-
velua, etuja ja alennuksia, yritys puolestaan hydtyy markkina- ja myyntitulosten kasvulla.
Asiakuudenhallinta vaatii yksityiskohtaista tietopohjaa yrityksen asiakkaista. Tarke&é on
tunnistaa yrityksen tarkeimmat ja kannattavimmat asiakassegmentit seka havaita merki-
tyksellisimmat kohtaamispisteet asiakkaiden ja yrityksen valilla. Naita tietoja hyvéaksi kayt-
taen voidaan havaita kehityskohtia, joihin paneutumalla voidaan korjata yrityksen toimin-
taa asiakasystavallisemmaksi. (Kotler ym. 2014, 20-21.)

Ravintola- ja juhlapalvelualalla korostuu palvelualan yksi ydinosaamisista eli asiakaspal-
velu. Ravitsemusalalla vaaditaan asiakaspalvelussa tarvittavia taitoja. Alan tehtaviin kuu-
luu muun muassa asiakkaiden erityistoiveiden huomiointi, tuotteiden ja palveluiden esittely
asiakkaille, asiakaspalvelun laadun jatkuva seuraaminen ja kehittaminen seka ruokien tar-
joilu- ja esillepano. Asiakkaat ovat myos nykyaan entista laatutietoisempia, joten alan yri-
tysten tulee pysya perassa kehittdmalla asiakaspalvelunsa laatua jatkuvasti. (Matkailu- ja

ravitsemisalan taustaselvitys 2016.)

Asiakaslahtdinen ravitsemusalanyritys seuraa jatkuvasti, mita asiakkaat silla hetkella toi-
vovat saavansa. Jokaisella yrityksella on oma liikeideansa, jonka periaatteilla toimitaan,
mutta jatkuva kysynnan seuraaminen ja toiminnan kehittdminen ovat valttia ravintola-
alalla. Talla hetkella suomalaista ravintolakulttuuria edustavat monimuotoisuus ja saata-
vuus, myos edullisuus on merkittdvassa roolissa. Etniset ja monikulttuuriset ruokapaikat
ovat asiakkaiden suosioissa. Vastakohtana talle yksi kuumimmista trendeista talla hetkella
on kotimaisuus. Raaka-aineiden alkuperd, laatu, ekologisuus ja lahiruoka kiinnostavat asi-
akkaita entistd enemman. Valinnanvapaus ja monimuotoisuus viehattavat suomalaisia,
mika onkin johtanut siihen, etta ravintolakulttuuri kukoistaa uusien ravintoloiden avautumi-
sen myotd. Trendin& onkin talla hetkelld se, etta ravintoloitsijat saavat toteuttaa itseaan
persoonallisen ruuan kautta. Tama persoonallisuus ja omintakeisuus valittyvat asiakkaille
laadukkaana ruokana ja hyvana ilmapiirina. Nykyhetken suomalaista ruokakulttuuria ja
Suomen ruokatrendeja kuvastavatkin yksilollisyys ja omaleimaisuus. (Catani 2014, 211—
213.)
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4.2 Asiakkaiden jaottelu

Elaméantyylien, uskomusten ja arvojen jatkuvasti kehittyessa ja muuttuessa kuluttajien ym-
martaminen on loppumaton haaste ravintola-alalla. Asiakastyyppien jaottelu tai asiakas-
segmentointi on asiakaslahtoéisen liiketoimintamallin keino, jonka avulla palveluntarjoajat
voivat helpommin tunnistaa asiakkaidensa tarpeita ja odotuksia. Hy6dyntamalla asiakas-
segmentointia yritys pystyy tarjoamaan asiakkailleen yksilollisemp&a ja laadukkaampaa
palvelua. Asiakaskuntia voidaankin jakaa usealla eri periaatteella. (Nykiel 2011, 16.)

Asiakkaita ja asiakastyyppeja on erilaisia. Valitdon asiakas on henkild, joka on suorassa
kontaktissa yrityksen asiakaspalveluun ja henkildstoon. Han toimii tilaajana, ostajana, toi-
mituksen vastaanottajana ja laskun maksajana. Valillinen asiakas kayttaa yrityksen tarjo-
amia tuotteita ja palveluita, vaikka ei olekaan suorassa yhteydessa yritykseen. Vlillinen
asiakas on yleensa joko suoraan tai asiakasketjun kautta valittoman asiakkaan asiakas.
Molempien asiakastyyppien tyytyvaisyys on yhta tarkedd. Naiden kahden asiakastyypin
lisaksi on seka ulkoisia etta sisdisia asiakkaita, jotka voivat olla joko valittémia tai valillisia.
(Lecklin 2006, 79-80.)

Asiakkaita voidaan myds segmentoida eli jaotella ryhmiin heidan piirteittensa, tarpeidensa
ja toiveidensa perusteella. Asiakasryhmien ominaisuuksien tunnistaminen voi auttaa yri-
tysté kohdistamaan voimavaransa oikein oikeille asiakkaille. Kerdamalla tietoa asiakkai-
den toiminnasta, kayttaytymisesta ja yksiltllisista piirteista voidaan luoda tietokantaa,

jonka pohjalta voidaan kehitella erilasia asiakasprofiileja.

Asiakassegmentointi voidaan toteuttaa monin eri perustein, esimerkkeina tasta ovat muun
muassa maantieteelliset- ja vaestotekijat ja asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet.
Maantieteellisilla tekijoilla tarkoitetaan fyysista sijaintia, kuten kaupunkia, maata tai ilmas-
toa. Vaestdllisiin tekijoihin kuuluvat asiakkaan ik&, sukupuoli, koulutus, uskonto ynn& muut
vastaavat piirteet. Asiakkaan psykograafisilla eli yksilokohtaisilla piirteilla tarkoitetaan asi-
akkaan persoonallisuutta, asennetta, arvoja ja elamantyylid. (Cousins, Foskett & Penning-
ton 2011, 33-34))

Asiakkaita voi segmentoida myo6s asiakassuhteen pituuden, syvyyden, uskollisuuden, os-

tokayttaytymisen ja arvomieltymysten avulla. Asiakassuhteisiin voidaan lukea vakio- ja sa-
tunnaisasiakkaiden liséksi myds jo menetetyt seka potentiaaliset asiakkaat. Ostokayttayty-
minen kasittdd kaikki asiakkaan kulutusmieltymykset. Ostokayttaytymista tutkiessa on tar-
ke&da selvittad, mika saa asiakkaan kuluttamaan. Syyna voi olla esimerkiksi tuote tai pal-

velu itsessaan, hinta, sijainti tai mielikuva. Perustana kulutus- ja ostokayttaytymiselle ovat
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asiakkaan oppimat kulttuurilliset ja sosiaaliset tekijat. (Armstrong & Kotler 2008, 130-134.)
Nama syvemmalle ulottuvat luokitteluperusteet ovat usein kannattavampia kuin ylla maini-
tut perinteisemmat jaottelumetodit, silla panostamalla hyviin ja arvokkaisiin asiakassuhtei-
siin toimitaan niin yrityksen kuin asiakkaidenkin etujen mukaisesti. Tarkoin kohdennettu
myynti oikeille asiakkaille edistad menekkia ja on kannattavaa kummankin osapuolen kan-
nalta. (Payne & Frow 2013, 54-55, 69.)

Ravintola-ja catering alalla melkein kuka tahansa voi olla asiakas. Erilaiset ravintolat ja
kahvilat ovat niité asiakkaita varten, joilla on vapaus ja taloudellinen mahdollisuus valita
mita syovat. Useat ravitsemusyrityksen asiakkaat toivovat arkiruokailultaan mukavuuksia
ja elamyksia. Arkisien ravintolavierailuiden lisaksi yrityksien palveluun kdannytaan usein
juhlien, kuten syntymapaivien, vuosijuhlien tai kansainvalisten juhlapaivien koittaessa.
(Hemmi ym. 2008, 39.)

Paasaantoisesti ravintola-alan yritysten asiakkaat voidaan jakaa kuuteen eri segmenttiin,
lapsiperheisiin, nuoriin, tydskenteleviin aikuisiin, aikuisiin vapaa-ajalla, ikaihmisiin seka eri-
tyispalveluita tarvitseviin asiakkaisiin. Lapset ja perheet ovat ravintola-alalla tarkea mutta
vaativa asiakasryhma. Siisti ympéristd, nopea ja lapsiystavallinen palvelu ovat tarkeita
ominaisuuksia yritykselle, joka haluaa panostaa lapsiperheisiin asiakkaina. Nuoriso hakee
ravitsemusliikkeiltd mahdollisuutta viettda vapaa-aikaa ystaviensa parissa. Trendit ja uu-
tuudet ovat nuorison suosiossa. Sijainti, hinta, asiakaskunta, musiikki ja muu ohjelma vai-
kuttavat siihen, mink& yrityksen nuoret valitsevat kohtauspaikakseen. Tdiden lomassa ruo-
kailevat aikuiset eli tyOpaikkaruokailijat arvostavat monipuolista valikoimaa, hyvaéa sijain-
tia, nopeutta ja toimivuutta. Yritykset voivat myds jarjestaa yritysruokailuita ravitsemusliik-
keissa, talloin yksilolliset ja raataloidyt tilaisuudet ovat usein valttia. Vapaa-aikaa viettavat
aikuiset kayttavat ravintola- ja cateringpalveluita usein erilaisia juhlia ja tilaisuuksia varten.
Arkisinkin halutaan viettaa vapaa-aikaa hyvan ruuan ja juoman parissa ystavien seurassa.
Erilaiset urheilu- ja kulttuuritapahtumat houkuttelevat asiakkaita pistaytymaan ravitse-
musyrityksissa. Suomessa suurten ikaryhmien vanhetessa ikdantyvat asiakkaat ovat en-
tistd merkittavampi kohderyhma niin matkailu- kuin ravintola-alalla. Ikaihmisilla on kaytet-
tavissaan aikaa ja rahaa, joten heille suunnattujen palveluiden menestys on kasvussa.
Ikaantyvat ihmiset arvostavat luotettavaa ja turvallista yritysta ja ystavéllista palvelua. Eri-
tyispalveluita tarvitsevia asiakkaita ovat esimerkiksi n&ko- ja kuulovammaiset, liikuntara-
joitteiset, erityisruokavaliota noudattavat henkil6t ja ihmiset, jotka potevat jotakin kroonista
sairautta kuten diabetesta tai sydantautia. Erityisryhmia palveltaessa on luontevasti avus-
tettava asiakasta hanen erityistarpeidensa kanssa ja tarjottava ratkaisua heidan erityistar-

peisiinsa. (Hemmi ym. 2008, 40-45.)
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Asiakkailla on myds omat tietoiset syynsa siihen, miksi he ovat valinneet sydvansa ateri-
ansa ravitsemusalanyrityksessad. Nama syyt voidaan jakaa seitsemaan paakohtaan. Mu-
kavuus ja ruuanlaiton vaivalloisuus saavat usein ihmiset etsiméén helpotusta ravintolasta
kotona syomisen sijaan. Myds vaihtelu ja uuden kokeileminen ruuan kautta kiinnostaa ih-
misia. Lisaksi kulttuurilla ja tavoilla sek& ihmisen statuksella on oma painoarvonsa siiné,
kuinka usein h&n kayttaa ravintola-alan palveluita. Laitoksellisissa ravitsemusalanliik-
keissa joillakin ihmisilla ei ole valinnanvaraa kyseisessa laitoksessa syomisen sijaan, tal-
laisia tapauksia ovat esimerkiksi sairaalat ja hyvantekevaisyysjarjestot. Ihmisten impulsii-
visuus, hyva tuotevalikoima, laadukas palvelu, siisteys ja hygieenisyys, hinta-laatusuhde
seka mukava ilmapiiri saattavat houkutella asiakkaita kayttaméaan ravitsemusalanyrityksen
palveluita. Inmisten valinnan syyn ja ndkokulman ymmartaminen on tarke&, jotta asia-
kasta voitaisiin palvella yksil6llisesti. Asiakkaiden valitsemisperiaatteen avulla voidaan

myds helpommin kehitella hanen tarvettaan vastaava tuote. (Cousins ym. 2011, 14-15.)

4.3 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan tekema arvioiva kasitys siitd, onko kulutettu tuote tai
palvelu tayttanyt hanen tarpeensa ja odotuksensa. Asiakastyytyvaisyyteen yhdistetaan
yleensa myds mielihyvan tunne, onnellisuus ja helpotus. Jos ndméa ennalta asetetut tar-
peet ja toiveet eivat tayty, voidaan puhua tyytyméattomasta asiakkaasta. Asiakkaan kasitys
koostuu lukuisista osista, kuten tuotteen piirteista, hinnasta ja palvelu laadusta. Naiden te-
kijoiden liséksi asiakkaat tunteilla, mielialalla ja asenteella on suuri merkitys. Asiakastyyty-
vaisyys on kulutuksen jalkeen tapahtuva arvio, eli sita voi mitata vain olemassa olevilta
asiakkailta. Lisaksi asiakkaan tyytyvaisyys on aina subjektiivista, jokainen asiakas kokee
kuluttamansa palvelun tai tuotteen yksil6llisesti. Asiakkaan kokemus saamastaan palve-
lusta ja sen laadusta on suoraan yhteydessa siihen, kuinka tyytyvainen han on. Asiakas-
tyytyvaisyys puolestaan johtaa asiakasuskollisuuteen, ndma kaksi kulkevat tiiviisti kasi ka-
dessa yrityksen kannattavuuden kanssa. (Zeithaml ym. 2009, 105.)

Moni tekija vaikuttaa asiakkaan kokemukseen saamastaan palvelusta. Etenkin asiakkai-
den odotukset yrityksen toimintaa kohtaan ovat suuressa merkityksessa asiakkaan koke-
muksen ja lopulta tyytyvaisyyden kannalta. Asiakkaan aikaisemmilla kokemuksilla, ar-
voilla, tarpeilla seka yrityksen imagolla ja kilpailijoilla on vaikutuksensa naihin odotuksiin.
Odotukset voivat koskea myytavien tuotteiden laatua, ratkaisujen toimivuutta sekd henki-
[6kunnan ammattimaisuutta ja osaamista. Asiakastyytyvaisyys maarittyy sen mukaan,

kuinka hyvin ndma odotukset tayttyvat. (Lecklin 2006, 91.)
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Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa moni eri tekija (kuvio 3). Yksilotekijat eli erilaiset henkil6-
kohtaiset ominaisuudet kuten ik&, sukupuoli, tunnetila ja asiakkaan taloudellinen tilanne
seka erilaiset tilannetekijat, joihin ei usein voi vaikuttaa kuten séé ja ajo-olosuhteet ovat
merkityksellinen osa asiakastyytyvaisyyden muodostumista. Naiden liséksi asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttaa palvelun laatu, joka koostuu viidesta eri tekijasta: luotettavuudesta,
reagointialttiudesta, palveluvarmuudesta, empatiasta ja palveluympéaristosta. Vastaavasti
tuotteen hinta ja laatu ovat tarked osa asiakastyytyvaisyyttd. Parhaassa tapauksessa asi-
akkaan ollessa tyytyvainen kaikkiin, ndihin osa-alueisiin syntyy pitka ja kestava asiakas-
suhde. (Zeithaml ym. 2009, 103-104.)

palvelun tilannetekijat
laatu

luotettavuus

reagointialttius
tuotteen

E S
P laatu

8 asiakastyytyvaisyys & asiakasuskollisuus

empatia

palveluymparisto

yksilotekijat

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 103.)

4.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Tyytyvaiset asiakkaat merkitsevat yritykselle myynnin edistymisté, kannattavaa liiketoimin-
taa seka tyytyvaisempia tyontekijoita, néin ollen asiakastyytyvaisyyden tasoa on tarkea
tutkia ja mitata. Asiakastyytyvaisyytta tutkiessa on hyddyllista kasitella monipuolisesti
useita eri osa-alueita, kuten tuotteiden ominaisuuksia, asiakaspalvelun tasoa ja myyntia.
Jotta tutkimuksesta olisi merkittavaa hyoétya yrityksen toiminnalle, olisi tarkeaa keskittya
yritykselle merkityksellisiin kysymyksiin. Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata jatkuvasti,
jotta yritys voisi kehittaa tuotteitaan ja palveluitaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. (Hill,
Roche & Allen 2007, 34-39.)

18



Yksinkertaisin tapa mitata asiakastyytyvaisyytté on verrata asiakkaan odotuksia asiak-
kaan kokemuksiin. Asiakkaalla on etukateen yrityksen tuotteista ja palveluista jonkinlaisia
odotuksia tai toiveita. Palvelutapahtuman jalkeen asiakas vertaa kokemustaan odotuk-
siinsa. Jos asiakkaan odotukset olivat palvelun tai tuotteen tasoon néhden liian korkeat,
syntyy odotusten ja kokemuksen vélinen kuilu, joka saa aikaan tyytyméattéman asiakkaan.
Tyytyvainen asiakas syntyy, kun odotukset ylittyvat tai ovat vahintdankin samalla tasolla.
(Payne & Frow, 2013, 54.)

Asiakastyytyvaisyytta voi seurata henkilokunnan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuk-
sessa valittoman asiakaspalautteen avulla, seka kayttamalla erilaisia mittaustekniikoita.
Paapiirteisesti mittaustekniikat voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan kvantitatiivisiin ja kvali-
tatiivisiin tutkimusmenetelmiin. Kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia ovat muun muassa
kirje- ja puhelinkyselyt, palautelomakkeet seka haastattelut, joissa asiakasta pyydetaan
antamaan kokemuksilleen humeerinen arvosana. Tallaisia tutkimuksia voidaan taydentaa
laadullisilla menetelmilla, kuten lisddmalla kyselyihin avoimia kysymyksia. Kirje- ja sahko-
postikyselyissa etuina on yleensa tulosten luotettavuus ja haittapuolena mahdollinen vas-
tauskato. Puhelinkyselyt ovat nopea tapa kerata vastauksia, mutta haasteena voi olla
huono tavoitettavuus. Palautelomakkeilla on mahdollista saada asiakkailta valiténta pa-
lautetta heti asiakaspalvelutapahtuman jalkeen. Lomakekyselyt ovat edullisia ja tdméan ta-
kia myds yleisia tutkimusmenetelmia. Niiden arvo onkin heikentynyt hieman niiden yleis-
tyttyd, silla usein vain hyvin tyytyvaiset tai hyvin tyytyméattémat asiakkaat vastaavat kyse-
lyyn. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa voidaan kayttad useita eri mitta-asteikoita. Yleisimpia
asteikkoja ovat esimerkiksi 5-portainen tyytyvaisyysasteikko erittdin tyytymattomasta erit-
tain tyytyvaiseen ja kouluarvosana asteikolla 4-10. Kvalitatiivisiin tutkimusmenetelmiin
kuuluvat muun muassa haastattelut, rynmékeskustelut ja asiakaspaneelit. Monet kvalitatii-
viset tutkimusmenetelmaét voivat antaa syvallisemman ja perusteellisemman nakékulman
tutkittuun aiheeseen, mutta usein niiden haittapuolena on kalleus ja vaivalloisuus. (Lecklin
2006, 107-110.)

Jos yrityksessa ei ole ennen tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, jarkevintd on aloittaa te-
kemalla monialainen kertatutkimus. Kertatutkimuksen tarkoitus on 16ytaa mihin asiakkaat
ovat tyytyvaisia ja missa yrityksen tulisi parantaa toimintaansa. Tyytyméattomat asiakkaat
ovat laadunkehitykselle erittain tarkeitd. Jos asiakaspalautteen pohjalta paljastuu tyyty-
mattomié asiakkaita, heihin olisi perehdyttava tarkemmin, jotta syyt tyytymattomyydelle

[0ytyisivat ja korjaustoimenpiteet voisivat alkaa. (Lecklin 2006, 107-113.)
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Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monella eri mittarilla. Esimerkkeina naista mittareista
ovat muun muassa CSAT, NPS ja CES. CSAT eli Customer Satisfaction Score mittaa asi-
akkaan tyytyvaisyytta lyhyella aikavalilla asteikolla 1-5. Sen tarkoituksena on mitata palve-
lun laatua ja paljastaa tyytymattomat asiakkaat, joihin voidaan perehtya tarkemmin. NPS
eli Net Promoter Score kertoo asiakkaan suositteluhalukkuudesta. Asteikolla 1-10 asiak-
kaalta tiedustellaan, kuinka todennakdisesti he suosittelisivat yritysta tai sen tarjoamia pal-
veluita muille. Mittari on hyva keino mitata asiakasuskollisuutta. CES eli Customer Effort
Score mittaa asiakkaan vaivannakoa kahdella kysymyksella. Asteikolla 1-10 selvitetaan,
kuinka paljon vaivaa asiakas naki palvelun eteen. Toisella kysymyksella tiedustellaan, te-
kiko yritys palvelun saannin vaivattomaksi. Talla tavalla voidaan selvittaa palvelun suju-
vuutta, mutta asiakkaiden mielipiteita esimerkiksi tuotteiden laadusta ei talla keinolla pys-
tyta selvittamaan. Mittaria valitessa tulee huomioida yrityksen omat tavoitteet. Kaikilla
nailla mittareilla on puolensa, mutta ne toimivat parhaiten yhdessa kaytettyna taydentaen

toisiaan. (Harvard Business Review 2016.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saatujen tulosten jalkeen yrityksen tulisi lahtea ke-
hittdm&an toimintaansa. Onnistuneen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella
yrityksen pitéisi pystya parantamaan asiakasosaamistaan, kehittamaan tuotteitaan ja ta-
ten tarjoamaan asiakkailleen parempaa palvelua. Keratyn tiedon tulisi jalostua yrityksen
osaamiseen ja tekemiseen. Tutkimuksen avulla havaitaan ne kohdat, jotka asiakkaiden
mielesta ovat toimivia ja sujuvia, mutta painopiste onkin niissé kohdissa, joissa asiakkaat
kokevat olevan parannettavaa. N&ihin kohtiin tulisi tarttua kehityskohteina. Tassa kohtaa
yrityksen on tarkeé priorisoida asettamansa tavoitteet kehitykselle ja edettava johdonmu-
kaisesti niiden saavuttamiseksi. Menestyva toimintamalli on asettaa selkeita ja hyvin
suunniteltuja lyhyenaikavalin etappeja ja edeta hitaasti askel kerrallaan. (Mattinen 2006,
161-164.)
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5 Tutkimuksen kulku

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyon tutkimuksen kulkua. Aluksi esitellaéan erilaisia tut-
kimusmenetelmia ja perehdytadn enemman opinnaytetydssa kaytettyyn maaralliseen tut-
kimustapaan. Luvussa kerrotaan tutkimuksen aineiston hankinnasta ja toteutuksesta. Lo-
puksi kasitellaan tutkimuksen reliaabeliutta ja validiutta seké pohditaan, miten ne ovat to-

teutuneet tasséa opinnaytetyssa.

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmét voidaan jaotella kahteen paaryhmaéan kvantitatiivisiin ja kvalitatiivi-
siin. Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kaytetaan, kun aikaisempia teorioita ilmiosta ei
ole tai kun halutaan luoda uusi teoria ilmidista. Laadullinen tutkimus antaa syvdllista ja
tarkkaa tietoa. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus vaatii, etta tutkija tuntee ilmiéoén
vaikuttavat muuttujat. Maarallinen tutkimus on yleistava ja tilastollinen tutkimustapa. Tal-
laisessa tutkimuksessa riittavan suuri otanta on merkityksellinen, jotta tulokset varmasti

vastaavat perusjoukkoa. (Kananen 2011, 12-18.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisin aineistonkeruumenetelma on kyselylomake. Kyselylo-
makkeen lahtokohtana on tutkimusongelma, johon tarvitaan vastaus. Tutkimusongelmaa
apuna kayttaen laaditaan tutkimuskysymykset, joiden tarkoituksena on 16ytaa ratkaisu esi-
tettyyn tutkimusongelmaan. Tutkimuskysymyksia laatiessa on hiottava lausemuoto, as-
teikko ja kyselylomakkeen ulkoasu viimeisen paalle, jotta virhetulokinnoilta valtyttaisiin.
Lomakkeen testaaminen muilla ihmisilla varmistaa lomakkeen selkeyden ja yksiselitteisyy-
den. Kyselylomakkeen laatimisen ja mahdollisen korjaamisen jalkeen suoritetaan kentta-
tyd eli aineistonkeruu, jonka jalkeen aineisto tallennetaan ja analysoidaan. (Kananen
2011, 20-21.) Kyselytutkimukset ovat tehokas tapa saada edullisesti laaja tutkimusai-
neisto. Hyvin suunnitellun kyselylomakkeen avulla aineisto voidaan nopeasti kasitella ja
analysoida. Kyselytutkimuksen haittapuolena on sen pintapuolisuus ja epavarmuus vas-
tauksien vilpittomyydesta ja totuudenmukaisuudesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
182.) Kirje- tai sahkdpostikyselyilla keratty tieto on usein luotettavaa. Haittapuolina tassa
menetelmassa on sen hitaus seka mahdollisesti vastauskato, jolloin voi joutua karhua-
maan vastauksia. (Lecklin 2006, 107-109.)

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelmana lomakekyselya. Tutkimuksenkoh-

deryhména eli perusjoukkona olivat lounaskahvilan asiakkaat ja juhlapalvelun valittdmat

asiakkaat. Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin kyselylomake, silla se on edullinen ja te-
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hokas tapa kerata ja kasitella numeerista tietoa. Kahvilaan jarjestettiin erillinen vastaus-
piste ja juhlapalvelua tilanneille asiakkaille lahetettiin sdhkdpostitse linkki Webropol-verk-
kokyselyyn. Sahkopostitse lahetettava kysely todettiin helpoimmaksi ja jarkevimmaksi ta-
vaksi tavoittaa oikeat ihmiset. Tarkoituksena oli nimenomaan tutkia valittomia asiakkaita,
jotka ovat toimineet tilaajina juhlapalvelutapahtumissa.

Kyselylomakkeita suunnitellessa tehtiin yhteisty6ta toimeksiantajan kanssa. Kyselyilla ha-
luttiin selvittdd muun muassa asiakkaiden taustatietoja, heidan mielipiteensa Café Cab-
riolen tarjoamista tuotteista, palveluista seké saada yleiskuvaa siitd, miksi ja kuinka usein
asiakkaat kayttavat kyseisia palveluita. Toimeksiantaja antoi vapaat kadet lomakkeen
suunnittelussa, mutta oli kilnnostunut selvittdmaan erityisesti erityisruokavalioille suunni-
teltujen ruokien menestysta. Kyselylomakkeet olivat sisdlldltdan suunniteltu kasittelemaan
lounaskahvilan (liite 2. ja liite 3.) ja juhlapalvelun asiakkaita (liite 5. ja liite 6.) erikseen. Mo-
lemmat kyselylomakkeet koostuivat padasiassa monivalintakysymyksista ja asteikkokysy-
myksista. Asteikkona kaytettiin viisiasteista arvosana-asteikkoa heikosta erinomaiseen.
Viisiasteisissa asteikoissa vaarana on vastausten neutraalius ja keskittyminen asteikon
keskivaiheille. Se koettiin kuitenkin paremmaksi vaihtoehdoksi, kuin neliasteinen asteikko,
jossa asteikon tasapainottaminen voi tuottaa hankaluuksia. Lomakkeita pehmennettiin
myds muutamalla avoimella kysymyksella, joissa tiedusteltin muun muassa mahdollisia
kehitysehdotuksia seka syita asiakkaiden mielipiteilld. Juhlapalvelun sahkopostitse lahe-
tettavassa kyselyssa oli enemman avoimia kohtia, koska silla yritettiin kompensoida pie-
nempé&a otoskokoa. Koska Porvoo on vahvasti kaksikielinen kaupunki, molemmat kyselyt
toteutettiin suomen- ja ruotsinkielella. Kyselylomakkeista tehtiin mahdollisimman yksinker-
taisia ja melko nopeita tayttaa, jotta vastaamisen tyolays ei vaikuttaisi asiakkaiden haluk-

kuuteen vastata.

5.2 Tutkimuksen aineiston hankinta

Kyselylomakkeiden luonnin jalkeen aloitettiin varsinainen aineiston hankinta. Lounaskah-
vilan aulaan jarjestettiin vastauspiste asiakkaita varten. Suomen- ja ruotsinkieliset kysely-
lomakkeet asetettiin pdydéalle vastausten palautuslaatikon ja tutkimuksen taustasta kerto-
van saatekirjeen (liite 1.) kanssa. Vastauspiste oli selkeésti asiakkaiden nahtavilla ja asi-
akkaat saivat halutessaan osallistua tutkimukseen. Kyselyn aineistonkeruu tapahtui 28.9—
14.10.2016, eli yhteensé 14 aukiolopéaivana. Tavoitteena oli saada vahintaan 70 vas-

tausta.
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Juhlapalvelun Webropol-kyselylinkki lahetettiin juhlapalvelua tilanneille asiakkaille s&dhko-
postitse saatekirjeen kera 28.9.2016. Saatekirjeessa (liite 4.) kerrottiin tutkimuksen taus-
tasta seka annettiin ohjeet kyselyyn vastaamiseen. Asiakkaiden s&hkopostiosoitteet saa-
tiin toimeksiantajan kautta. Kyselylinkki lahetettiin yhteensa 31 henkildlle. Viiden péaivan
kuluttua viestin ensimmaisesta lahetyskerrasta, eli 3.10, lahetettiin muistutusviesti. Tavoit-
teena oli saada vahintaan 15 vastausta.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin Café Cabriolen lahjakortteja. Tarjolla oleva pal-
kinto on hyva keino lisété vastanneiden maarda ja saada parempi otanta. Tama voi kui-
tenkin mahdollisesti vaikuttaa negatiivisesti tutkimuksen luotettavuuteen, silla asiakkaiden
vastauksien totuudenmukaisuutta ja vilpittomyytta ei voida arvioida. (Hirsjarvi ym. 2009,
182))

5.3 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Jotta tutkimus olisi tuloksiltaan luotettava, on sen oltava reliaabeli ja validi. TAma tarkoit-
taa sitd, ettd tutkimuksen mittaustulosten tulee olla toistettavissa ja etta tutkimusmene-
telma on mitannut sitd, mitéa sen oli tarkoitus mitata. (Hirsjarvi ym. 2009, 213.) Tutkimuk-
sen validiteetti on korkea, kun todistetaan, ettd tutkimuksen tulokset ja sen mittarit todella
vastaavat tutkittavaa ilmiota. Tama tulee todistaa raportoinnin yhteydessa selostamalla ja
dokumentoimalla tutkimusprosessi niin yksityiskohtaisesti kuin mahdollista, jotta tutkimus
olisi toistettavissa. Reliabiliteetti eli luotettavuus perustuu siihen, ettd tutkimuksessa kayte-
tyt mittarit antavat luotettavia tuloksia. Sattumanvaraisuudet tulisi minimoida, jotta tutki-
musmittari antaisi pysyvia eli samoja tuloksia joka kerta. Perusjoukon maarittely, hyva
otos ja korkeavastausprosentti edesauttavat patevaa tutkimusta. (Kananen 2011, 118—
124.)

Opinnaytetyon lounaskahvilan kyselyn validiteetti on hyva, silla tutkimuksen toteutus on
raportoitu tarkasti. Tassé tapauksessa uusintamittausta ei ole mahdollista suorittaa, mutta
se on tulevaisuudessa mahdollista. Lounaskahvilan kyselyn reliabiliteetti on ihan hyva,
silla perusjoukko oli tarkasti maaritelty koskemaan Café Cabriolen lounaskahvilan asiak-
kaita. Tutkimuksen otos oli 74 vastausta, joista yksi vastauslomake hylattiin. Juhlapalvelun

kyselyn reliabiliteetti on matala, silla vastauksia saatiin vain 13.

Tutkimuksen kyselylomakkeet luetutettiin laatijan lisaksi kolmella eri henkil6llg, joten virhe-
tulkintojen mahdollisuus oli pieni. Kuitenkin yksi kohta lomakkeessa naytti aiheuttaneen
pienia vaarinymmarryksia. Lounaskahvilan kyselylomakkeessa tiedusteltiin vastaajien

mielipidettd Café Cabriolen juomavalikoiman monipuolisuuteen, milla tarkoitettiin kaikkia
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tarjolla olevia juomia. Yllattavan moni (20,5 %) oli jattanyt kohdan tyhjéksi, melko todennéa-
koisesti omasta mielestéddn kokemuksen puutteen takia, vaikka samaiset henkil6t olivat
antaneet arvosanoja kahvi- ja teevalikoimalle. Voi olla mahdollista, ettd namé vastaajat
ovat ymmartaneet kohdan tarkoittavan alkoholijuomavalikoiman monipuolisuutta. Huomat-
tiin myds, etta kyselyn ik&vaihtoehtoja olisi voinut olla yksi enemman, silla yli 56-vuotiaat
on hyvin laaja ryhma, joka siséltaé niin tydssakayvia kuin elakelaisia. Naméa kohdat eivét
kuitenkaan vaikuttaneet merkittavasti tutkimuksen péatevyyteen.

Molemmat kysely oli tehty helpoksi analysoida, joten virheiden todennékoisyys oli pieni.
Lounaskahvilan tutkimuksen aineisto analysoitiin Excel-ohjelmaa apuna kayttaen. Avoimet
kommentit kirjattiin Wordiin. Juhlapalvelun kyselyssa tulokset saatiin suoraan Webropoliin.
Otos oli niin pieni, ettd aineisto pystyttiin kasittelemaan pelkastaan Wordilla. Tutkija oli

puolueeton ja neutraali, eika tuntenut tutkittavia.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetydn tutkimuksen avulla saatuja tuloksia. Aluksi ka-
sitellaan juhlapalvelun asiakkaita koskevan kyselyntulokset kysymys kerrallaan lapi erilais-
ten kuvioiden ja taulukoiden avulla. Taman jalkeen kerrotaan muista havainnoista, joita
saatiin muun muassa avoimilla kommenteille. Seuraavana esitellaén lounaskahvilan kyse-
lyn tuloksia my6s kuvioita ja taulukoita apuna kayttaen. Lopuksi kaydaan lounaskahvilan

kyselyn avoimet kommentit lapi.

6.1 Lounaskahvilan kyselyn tulokset

Lounaskahvilan vastaukset saatiin kyselypisteelld, johon oli kyselylomakkeet, vastauslaa-
tikko seka saatekirje oli asetettu. Asiakkaat saivat vastata kyselyyn oma-aloitteisesti. Vas-
tauksia saatiin yhteensa 74, joista yksi hylattiin. Tutkimustulokset tallennettiin tietokoneelle

ja analysoitiin Excel-ohjelmaa kayttaen.

79,5 % kyselyyn vastanneista oli naisia ja 20,5 % oli miehid. Nelja henkil6a ei ollut ilmoit-
tanut sukupuoltaan. Yli puolet vastaajista, 58,9 %, oli porvoolaisia. 12,3 % vastaajista il-
moitti olevansa Helsingistd. Muut vastaajat olivat suurimmaksi osaksi lahipaikkakuntalai-
sia. Paikkakunnat, jotka kyselyssa vastattiin, olivat Sipoo, Loviisa, Kerava, Askola, Ha-
meenlinna, Vantaa, Emasalo, Tuusula ja Anttila. Yksi vastaajista oli perati Rovaniemelta

kotoisin ja vastaamansa mukaan vieraili Café Cabriolessa kerran tai pari vuodessa.

Kuviossa 4 nékyy lounaskahvilan kyselyyn vastanneiden ikdjakauma. Reilusti suurin osa
(46,6 %) vastaajista oli yli 56-vuotiaita. Seuraavaksi eniten (21,9 %) oli 46-56-vuotiaita,
kolmanneksi eniten (19,2 %) oli 31-45-vuotiaita ja neljanneksi eniten (19,2 %) oli 18-30-
vuotiaita. alle 18-vuotiaita vastaajista oli vain 2,7 %. Vastaajien paapaino on siis yli keski-
ikaisissa. Nuoria vastaajia oli melko vahan. Vastausvaihtoehtoja olisi voinut lisata yhden

enemman, silla yli 56-vuotiaat ovat iso ryhma.
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Kuvio 4. Vastaajien ik&, lounaskahvila (N=73)

Kuviossa 5 nékyy kyselyyn vastanneiden vierailun tarkoitus. Vastaajista 39,7 % oli tullut
lounaalle ja tasmalleen saman verran oli tullut viettdmaan kahvihetked. Muita tarkoituksia
vierailulle (15,1 %) oli muun muassa ruotsinkielen ryhmaoppitunti, kokous, brunssi ja kak-
kuostokset. Eras vastaaja oli saapunut lounaskahvilaan kakkumaisteluun Kiialassa jarjes-
tettavid haita varten.
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0,00%
lounas kahvihetki muu, mika:

Kuvio 5. Vierailun tarkoitus, lounaskahvila (N=73)
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Kuten kuviosta 6 nakyy, kyselyssa tiedusteltiin myos, kuinka usein vastaajat vierailivat
Café Cabriolessa. Vain 9,6 % vastaajista oli vierailullaan ensimmaista kertaa. 15,1 % vas-
taajista kertoi olevansa yrityksen vakioasiakkaita kaymalla Café Cabriolessa kolme tai
useamman kerran viikossa. 17,8 % vastaajista vierailee 1-2 kertaa viikossa ja 16,4 % vas-
taajista kerran tai pari vuodessa. Suurin osa, 41,1 % vastaajista, vierailee lounaskahvi-
lassa pari kertaa kuukaudessa. Nain ollen kyselyn perusteella valtaosa Café Cabriolen
lounaskahvilan asiakkaista tuntee yrityksen jo entuudestaan.
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10,00%

5,00%

0,00%

kolme tai useamman 1-2 kertaa viikossa kerran tai pari tama on

kerran viikossa vuodessa ensimmainen
kayntikertani

Kuvio 6. Vastaajien vierailutiheys, lounaskahvila (N=73)

Kyselyssa pyydettiin asiakkaita antamaan Café Cabriolen tarjoamille tuotteille ja palve-
luille heidan mielipidettdan vastaava arvosana. Asteikko oli 1-5, valttavasta erinomaiseen.
Taulukosta 2 nékyy annettujen arvosanojen keskiarvo. Kaikkien kohtien keskiarvo on to-
della hyva, yli 4. Paras keskiarvo 4,8 on kakuilla, makeilla piirakoilla ja tortuilla, joita ko-
vasti kehuttiin my6s avoimissa kommenteissa. Toisiksi parhaat arvosanat saivat henkilo-
kunnan ystavallisyys, ammattitaito ja osaaminen 4,7 seka ruoka-annoksen koko ja maku
4,7. Matalimmat arvosanat saivat erityisruokavalio-ruokien — ja juomien monipuolisuus
seka maku 4,2. Moni vastaajista oli kokemuksen puutteen takia jattanyt vastaamatta ky-

seiseen kohtaan. Muut arvosanat sijoittuivat valille 4,3-4,6.
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Taulukko 2. Lounaskahvilan tuotteiden ja palveluiden arvosanat (asteikko 1-5)

Keskiarvo
Henkildkunnan ystavallisyys 4,7
Henkildbkunnan ammattitaito ja osaaminen 47
Annoksen koko 4.7
Annoksen ulkondko 47
Ruuan maku 45
Ruokavalikoiman monipuolisuus 45
Juomavalikoiman monipuolisuus 4.4
Erityisruokavalio-ruoka/juomavalikoiman monipuolisuus 4,2
Erityisruokavalio-ruuan/juoman maku 4,2
Hinta-laatusuhde 43
Kahvilan tilojen siisteys ja puhtaus 4,5
Kahvilan jarjestely ja toimivuus 4,3
Aamiainen 4.4
Lounas 45
Suolaiset ruuat (piirakat, sampylat, salaatit jne.) 4,5
Kakut, makeat piiraat, tortut 4.8
Pikkumakeat (pullat, pikkuleivat, petit fours jne.) 4,6
Kahvi ja erikoiskahvit 4.4
Teevalikoima 45
Virvoitusjuoma- ja alkoholivalikoima 4,5

Vastaajista 95,9 % oli vastannut kohtaan "Suosittelisitteko Café Cabriolea muille?” ja
kaikki vastasivat myontavasti. 4,1 % oli jattanyt vastaamatta. Tulos on siis erittdin hyva.
Kyselyssa tiedusteltiin myos vastaajien mielestd onnistumisen kohtia. Eniten vastaajiin
naytti vetoavan hyva tunnelma, kaunis miljod seka laadukas ja monipuolinen valikoima.
Kehuja sai myds ystavallinen, avulias ja tydstaan nauttiva henkilokunta. Myos ruuan

maku, tyylikds esillepano seka pienet yksityiskohdat saivat ylistysta:

- "Erinomainen sijainti, ystavallisyys, asiakkaat otetaan tasavertaisesti huomioon.”

- "WC on aina ihanan siisti © Nopea palvelu, henkildkunta tuntuu nauttivan tyds-
taan. Kahvi- ja teepalvelu nayttda tosi monipuoliselta, kahvikupitkin kauniita. Koris-
telu, yksityiskohdat.”

- "Runsas ja tasokas kakkuvalikoima. Estetiikka, palvelu & makueldamykset — ihana!”

- "Paras paikka Porvoossa kahviloista!”

- "Stamningen, dofterna, vitrierna med vackra kakor. Urvalet och sallad och varmrét-
ter. Tydliga L, G, VL skyltar!”

- "Snygga kakor, mycket fin upplaggning, stort urval”
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Vastaajat saivat myds tilaisuuden antaa Café Cabriolelle vapaasti kehitysehdotuksia. Eni-
ten esille nousivat melu, ahtaus sek& aukioloajat. Vastaajat huomauttivat kaiun ja melun
olevan joskus hairitsevaa ja toivovat, ettd tulevaisuudessa asialla voitaisiin tehda jotain.
Ruuhka-aikoina kahvilan tilat olivat vastaajien mielesta lilan pienet, joten poytien jarjeste-
lylla tai mahdollisesti tilojen laajennuksella toivottiin saatavan lisatilaa. Myds muut kahvilan
jarjestelyt, kuten jonotus yms. hammensivat osaa vastaajista. Vastaajat toivoivat myds,
ettd aukioloja voitaisiin pident&a, silla kahvila menee melko aikaisin kiinni iltaisin. Muita
kehitettavid kohtia vastaajien mielesté olivat muun muassa liian pienet lounaslautaset
seka salaattibuffetin muovinen kupu, joka voi hankaloittaa ruuan ottoa. Ruokavalikoimaan
toivottiin myds enemman trendikasta "terveysruokaa” kuten ruisleipad, raakakakkuja ja ve-
gaanisia vaihtoehtoja, myds lisdvaihtelua ja kausiluontoisuutta toivottiin enemman. Nama

kommentit iimentévat vastaajien mielipiteita hyvin:

- "Aukioloajat voisivat olla edes kausiluontoisesti pidemmat (esim. joulunaikaan)”

- ”"Suolaiset piirakat hieman raskaita. Niihin keveytta ja raikkautta seka vaihtelua li-
saa. Samoin voileipakakkuihin vaihtelua. Hieman enemman "kausimakuja” kakkui-
hin, piiraisiin ja suolaisiin tarjottaviin. Tilaan melko usein tuotteita juhliin, niin ei
aina tarvitsisi samoja voileipakakkuja tilata.”

- Lite trangt, for mycket bord och stol.”

- "Keiton kanssa tummaa RUISLEIPAA, liikaa kilinaa ja kolinaa eli jotain akustiikalle
o

- "Voisiko kassa olla vimeisena? Toisi selkeytta jonotukseen. Raakakakkuja kiitos.
Maidottomia "juusto” kakkuja esim. Alprosoyasta saa tosi hyvia tai moussekakkuja.
Teehen lisda vahvuutta.”

- ’Lautaset lounaalla hankalasti keskella. Olisi helppoa aloittaa jommastakummasta
paadysta. Salaattipéydan kupu kovin matala — vaikea saada esim. lautasliinoja.”

- ’Tallrikarna ar lite sma ©”

6.2 Juhlapalvelun kyselyn tulokset

Juhlapalvelua koskeva Webropol-kysely lahetettiin Café Cabriolen juhlapalvelua lahiai-
koina tilanneille asiakkaille. Sahkdpostitse lahetettavaan kyselyyn 31 henkilosta vastasi
13. Vastanneista puolet oli naisia ja puolet miehid. Otanta on maaralliseksi tutkimukseksi
pieni, mutta kyselya oli tdydennytty laadullisemmilla avoimilla kysymyksill&, joihin oli kom-

mentoitu kiitettavasti. Vastaukset kasiteltiin Webropolin ja Excelin avulla.
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Kyselyssa tiedusteltiin vastaajien ikaa. Vastanneiden kesken suurimmat ikaluokat olivat yli
56-vuotiaat (38,5 %) ja 18—30-vuotiaat (30,8 %), 23,1 % vastaajista oli 31-45-vuotiaita ja
7,7 % vastaajista oli 46-56-vuotias. Vastanneista 38,5 % oli paikkakuntalaisia eli porvoo-
laisia, 23,1 % oli Helsingista, muut olivat Turusta, Vantaalta, Keravalta, Espoosta ja Ahve-

nanmaalta.

Asiakkailta kysyttiin myos heidén juhlatilaisuutensa tarkoitusta. Vain 15,4 % on kayttanyt
Café Cabriolen palveluita kokousta varten ja vain 7,7 % jarjeston tai seuran kokoontu-
mista tai juhlaa varten. Suurin osa (76,9 %) on ollut viettamassa perhetilaisuutta. Kyselyn
avoimesta kohdasta selvisi, ettéa valtaosa naista tilaisuuksista on ollut haita. Muita tarkoi-
tuksia tilaisuudelle olivat syntyméapaivajuhlat ja tupaantuliaiset.

Kyselyssa tiedusteltiin myos, kuinka suuri osallistujamaara vastaajien tapahtumissa ja ti-
laisuuksissa on ollut. 15,4 % kyseisista tilaisuuksista on ollut pienehkdja, 10—20 henkil6a.
Keskisuuria 21-40 osallistujan tapahtumia oli 15,4 % ja 41-60 osallistujan tapahtumia 7,7
%. Suurin osa kyselyyn vastanneiden tapahtumista (61,5 %) on ollut suurehkoja yli 60
henkilon juhlia. Moni vastaaja kertoi tapahtuman tarkoituksena olevan haat, jotka ovat

usein vierasluvultaan suurehkoja.

Yksi kysymys koski vastaajien tilaisuuden sijaintia. 7,7 % tapahtumista jarjestettiin Café
Cabriolen Piispankadulla sijaitsemissa tiloissa ja 15,4 % Nybergs Varpetissa. Ehdotto-
masti suurin osa tilaisuuksista (69,2 %) oli Kiialan kartanossa. Kiialan kartano on suosittu
miljod haille, joita moni kyselyyn vastanneista oli viettamassa. 7,7 % asiakkaista oli valin-

nut tapahtuman tilat itse, ne jarjestettiin asiakkaan kotona. Kyseessa olivat tupaantuliaiset.

Lomakkeessa kysyttiin vastaajilta, mista kyselyyn vastanneet saivat tietdd Café Cab-
riolesta. 23,1 % asiakkaista oli tutustunut yritykseen tdman kotisivuilla verkkohakujen
avulla ja 15,4 % oli kuullut yrityksesta tuttavaltaan. Kukaan ei ollut torm&nnyt yrityksen toi-
mintaan ensimmaista kertaa sosiaalisessa mediassa. Suurin osa kyselyyn vastanneista
53,8 % oli aikaisemmin kayttanyt Café Cabriolen palveluita, joten yritys oli heille entuudes-
taan tuttu. Yhden vastaajan tiedonsaantikanava oli R-kioskin yhteyshenkil®.

Vastaajien asiakashistoriaa tiedusteltaessa ilmeni, etté vastaajista 15,4 % oli kayttanyt
Café Cabriolen palveluita kerran tai pari aikaisemmin ja 7,7 % koki itsensa Café Cabriolen
saanndlliseksi asiakkaaksi. 38,5 % oli kayttanyt Café Cabriolen palveluita kolme tai use-
amman kerran aikaisemmin. Melko yllattavaa oli, ettéa 38,5 % vastanneista oli yritykselle
taysin uusia asiakkaita, silla he eivét olleet koskaan aikaisemmin asioineet Café Cab-

riolessa.
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Kyselysséa selvitettiin myds juhlapalvelua kayttéaneiden asiakkaiden valintaperuste. 23,1 %
asiakkaista valitsi Café Cabriolen juhlapalvelun houkuttelevan tarjonnan ja 23,1 % tutta-
van suosituksen perusteella. Kukaan ei valinnut yritysta hinnan perusteella, mutta suurin
osa (53,8 %) oli ilmeisesti aikaisemman positiivisen asiakaskokemuksen johdosta paaty-
nyt kayttdmaan yrityksen tarjoamia palveluita uudestaan. Avoimessa kohdassa mainittiin
valintaperusteeksi muun muassa Café Cabriolen juhlapaikkojen kaunis miljod, tyytyvai-
syys yrityksen toimintaan seka hyva asiakaspalvelu heti ensimmaisesta yhteydenotosta

alkaen, selked ja kohtuullinen tarjous, nopeat vastaukset seka asiakkaan hyva huomiointi.

Taulukossa 3 ndhdaan vastaajien antamien arvosanojen keskiarvot yrityksen tarjoamille
tuotteille ja palveluille. Asteikko oli 1-5 valttavasta erinomaiseen. Kaikkien kohtien kes-
kiarvo on erittdin hyva, suurin osa on lahell&d arvosanaa 5. Arvosanoista voi paatella, etta
vastaajat olivat kaikista tyytyvaisimpia henkilokunnan ystavallisyyteen 4,9 ja asiakkaan toi-
veiden huomiointiin 4,9. Nain ollen asiakaspalvelun laatu oli vastaajien mielesta erittain
hyvaa. Myds ruuan maku, jarjestelyjen toimivuus ja tapahtuman sujuvuus ansaitsivat kor-
keat arvosanat 4,8. Selkeasti matalimman arvosanan saivat yrityksen kotisivut 3,3. Mui-

den kohtien keskiarvo sijoittui valille 4,3-4,8.

Taulukko 3. Juhlapalvelun tuotteiden ja palveluiden keskiarvo asteikolla 1-5

Keskiarvo

Yrityksen kotisivut 3,3
Yhteydenoton vaivattomuus 4,5
Asiakaspalvelun ystavallisyys tilauksen teon aikana 4,8
Toiveideni huomiointi tapahtuman suunnittelussa 4.9
Menuvalikoima 4,5
Juhlatilojen viihtyvyys (jos kyseessa juhlapalvelun tar- 4.4
joamat tilat)

Tapahtumassa tarvittava tekniikka/valineist6 43
Kattaus ja koristelut 4,7
Ruuan esillepano 4,7
Ruuan maku 4.8
Juomavalikoima 4.6
Erityisruokavalioiden huomiointi 4.4
Erityisruokavaliolle tarkoitettu ruuan/juoman maku 4,4
Tarjoilun sujuvuus tapahtuman aikana 4,8
Henkilokunnan ystavallisyys tapahtuman aikana 4,9
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Jarjestelyjen toimivuus tapahtuman aikana (buffet, 4.8
baari jne.)

Tapahtuman sujuvuus (juhlapalvelun kannalta) 4.8
Hinta-laatu suhde 4.6

Kaikki kyselyyn vastanneista suosittelisivat Café Cabriolen juhlapalvelua muille. Peruste-
luina vastaajat kertoivat olevansa tyytyvdisia juhlapalvelun hinta-laatusuhteeseen, luotet-
tavaan ja hyvaan asiakaspalveluun seka asioiden toimivuuteen ja sujuvuuteen. Seuraavat

kommentit kuvaavat asiakkaiden kokemuksia hyvin:

- "Kaikki toimi tilaisuudessa todella hyvin, ystavallinen palvelu ja hinta.”

- "Ei tarvitse jannittda pelaako homma. — Kylla pelaa”.

- "Utmarkt och palitlig service. Jag anlitade féretagets tjanster aven i september om-
bord pa M/S Fredrika fran Haiko till Borga.”

- "Paras Porvoossa”

- "Hyva paikallinen toimija. varma laatu”

- “erinomainen palvelu ja todellista vastinetta rahalle”

- "Kaikki toimi tilaisuudessa todella hyvin, ystavallinen palvelu ja hinta”

Vastaajilta tiedusteltiin avoimella kysymyksella, missa Café Cabriolen juhlapalvelu heidan
mielestdan onnistui. Vastaajat kehuivat muun muassa ruokaa. Ruuan maku ja ulkonako
miellytti monia vastaajia. Myds koristelut, kattaus ja juomatarjoilut kerasivat kiitosta. Moni
vastaajista mainitsi sujuvuuden, joustavuuden ja asiakaspalvelun onnistuneen hyvin. Yksi-
[6llinen palvelu ja yksityiskohtien huomiointi teki vaikutuksen vastaajiin. Nama kommentit

kuvastavat asiakkaiden mielipiteitd onnistumisissa:

- "Todella hienoa asiakaspalvelua ja hyvaa ruokaa”

- "Ystavallinen palvelu, selkeat yhteydenotot ja tapaamiset, asenne etta kaikki
onnistuu, joustavuus, kauniit koristelut ruuissa, hyvan makuiset ruoat, kauniit
kattaukset ja siisti miljo6, juhlista tuli olo, ettd niihin panostetaan ja kaikki huo-
mioidaan, ei ole lapihuutojuttu vaikka juhlia on varmasti kesaaikaan paljon. Yk-
sildllinen huomiointi alusta loppuun saakka. Olimme erityisen ilahtuneita pie-
nista kauniista yksityiskohdista, kuten kakun koristeluista, kukista ruuassa, ruu-
sun teralehdista suklaasuukkojen seassa jne.”

- "Ruoka oli erinomaista, palvelu ystavallista, yhteydenpito helppoa”
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- "Tarjoiluhenkild jaksoi olla ystavallinen ja rauhallinen vaikka oli hassakkaa.
Myds omatoiminen. Ruuat hyvia ja natisti tarjolla kukkakoristeineen. Drinkkitar-
joilu sujui ammattitaidolla (spritzer)”

- "Kaikessa. Jai todella hyva fiilis koko tapahtumasta (haat Kiialassa) aina suun-
nittelu vaiheesta loppu tavaroiden hakemiseen. Erittain asiantuntevaa ja ysta-

vallista palvelua. Kaikki onnistui mita pyysi.”

Vastaajille annettiin myds mahdollisuus kertoa kehitysehdotuksia. Esille tuli muutamia yk-
sityiskohtia, esimerkiksi ruuan tasalaatuisuuteen toivottiin kiinnitettdvan enemman huo-
miota. Vastaajien kesken toivottiin myos joidenkin yksityiskohtien, kuten valojen himmen-
tamisen, huomioon ottoa. Kehitysehdotuksena tuli myds savusaunan rakennus Nybergs
Varpetiin. Eras vastaaja ihmetteli myds sita, etta ei ollut térmannyt yritykseen aikaisem-
min, kaunis milj66 ja palvelu olivat hdnen mielestadn oikeita helmia, joten markkinointiin
Voisi panostaa entistda enemman. Alla olevat kommentit kuvastavat asiakkaiden mielipi-

teista:

- "Ruoan tasalaatuisuutta paremmaksi, joku vieraista oli saanut viela jadssa ole-
vaa ruokaa”

- "Kuha-lohitorni oli turhan suolainen meikalaiseen makuun, samoin joku toinen-
kin, en enad muista mika ...”

- "Yksityiskohtiin huomionkiinnittaminen juhlan aikana, esim. valaistuksen him-
mentaminen illan edetessa. Tasta toki olisimme itsekin voineet mainita, tuli
mieleen vasta haiden jalkeen, joten ei haitannut juhlaa ollenkaan :)”

- "Rakentaa savusaunan Nybergsvarpetiin”

- "Meilla ei ole mitaan huomautettavaa mistaan. Lahinna inmettelin, miksei paik-
kaa mainosteta enemman, silla palvelu, miljéd ja kartano ovat todellisia helmia.
Itse I6ysin paikan vahingossa, mutta se ei houssut kovin nhopeasti esiin
hauissa, joita juhlapaikkaa etsiesséni Googlessa tein”

- Salen var nog helt ok men t.ex. enfargade ljusslingor i tak och runt fénster
skulle skapa mysigare stamning. Men, det var festligt nog.
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7 Johtopaatdkset ja kehitysehdotukset

Tassa luvussa tuodaan esille tutkimuksen tuloksien avulla tehtyja johtopaatdksia ja niiden
pohjalta tehtyja kehitysehdotuksia. Kehitysehdotukset on tehty kyselyihin vastanneiden
mielipiteiden, vastausten ja kommenttien pohjalta. Nama kehitysehdotukset ovat toimeksi-
antajaa varten, joka voi halutessaan soveltaa ehdotuksia kaytantoon, jos kokee ne yrityk-

selle sopiviksi.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen tulokset viittasivat asiakkaiden olevan erittain tyytyvaisia
Café Cabrolen tarjoamien palveluiden ja tuotteiden tason nykyiseen tilaan. Kiitosta saivat
erityisesti kahvilassa monipuolinen ja vaikuttava konditoriatuotevalikoima, upea milj66
seka ystavallinen ja ammattitaitoinen henkildkunta. Juhlapalvelussa kehuttiin myds kau-
nista miljoota, sujuvaa ja joustavaa palvelua seké ystavallisia ja ammattimaisia tyonteki-
joita. Gronroosin (2007, 104) mukaan yrityksen imagolla ja asiakaskunnan mielikuvalla yri-
tyksesta on suuri merkitys palvelun laadun kokemiseen. Jokainen kysymykseen vastannut
niin kahvilan kuin juhlapalvelun puolella suosittelisi Café Cabriolen palveluita muille. Posi-
tiivinen imago ja tyytyvaiset asiakkaat viestivéat laadukkaasta palvelusta. Tutkimus tulosten
perusteella tyypillinen Café Cabriolen asiakas on keski-ian ylittanyt porvoolainen nainen.

Na&in ollen tamé&n merkittavan asiakasryhman vaaliminen ja huomiointi on tarkeaa.

Juhlapalvelun asiakkaille suunnatun kyselyn kautta ilmeni, ettd Café kotisivut saivat kai-
kista kohdista matalimman arvosana (3,5). Tulos ei ole ollenkaan huono, mutta halutes-
saan yritys voisi harkita siihen panostamista tulevaisuudessa. Moni palvelu on nykyaan
siirtynyt nettiin kuluttajien perassa. Toimivat ja ajan tasalla olevat kotisivut ja sosiaalisen
median kanavat ovat yritykselle hyddyksi. Moni yritys tarjoaa kotisivujen suunnittelu- ja
luontipalveluita, jos omakohtaista taitoa ei [0ydy. Kotisivut voisi my6s paivittaa opiskelija-
tydna ilmaiseksi. Opiskelijatydhdn voi myds sisallyttaa sosiaalisten kanavien yllapidon ja
toimintasuunnitelman. Café Cabriolella on Facebook-tili, jota kaytetaan kohtalaisesti. Pai-
vittdmalla kotisivut ja aktivoimalla jo olemassa olevan ja luomalla uusia sosiaalisen me-
dian kanavia, voitaisiin tutkia, voisiko silla olla positiivisia vaikutuksia yritykselle. Tutkimuk-
sesta kavi myds ilmi, etta vastaajien mielesta palvelun ja tarjonnan laatuun nahden yrityk-
sen juhlapalvelua markkinoidaan melko vahan. Lisaksi lounaskahvilan kyselysta selvisi,
etta vain 13,6 % vastaajista oli kokemusta Café Cabriolen aamiaisesta. Aamiainen oli kui-
tenkin saanut kiitettavan arvosanan 4,4, joten sen markkinointi olisi kannattavaa. Kotisivui-
hin ja sosiaaliseen mediaan panostamisesta voisi olla apua yrityksen ja palveluiden mark-

kinoinnin parantamisessa.
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Catanin (2014, 211-213) mukaan ravintola-alalla on tarke&aéa jatkuvasti seurata muuttuvaa
kysyntéa ja kehittéda yrityksen toimintaa sen mukaan. Vaikka valikoiman todettiin olevan
monipuolinen, usein kayvat asiakkaat toivoivat vaihtelua ja kausiluonteisuutta. Tutkimuk-
sen tulosten perusteella 73 % Café Cabriolen asiakkaista kayttaa yrityksen palveluita pari
kertaa kuukaudessa tai useammin, néin ollen uutuuksia kaivattaisiin asiakkaiden nakokul-
masta vahan enemman. Café Cabriole valmistaa usein sesonkiluonteisia tuotteita, mutta
toiveena oli myds paivitysta normaalivalikoimaan. Kotlerin (2014, 20-21) mukaan, koska
uskolliset vakioasiakkaat ovat arvokkaita yrityksille, tulisi heidan mielipiteitd&n ottaa huo-
mioon. Nain ollen voitaisiin kokeilla tarjota vaihtuvampaa ja sesonkiluontoisempaa valikoi-
maa esimerkiksi suolaisissa piirakoissa, kakuissa ja voileipakakuissa. Valikoimaan toivot-
tiin myds trendikkdampaéan ja terveellisempé&én suuntaan lisadamalla valikoimaan esimer-
kiksi raakakakkuja ja nykyaikaisempia lounassalaatteja. Lounaalle toivottiin ruisleipaa keit-
tojen seuraksi. Café Cabriolen valikoimaan kuuluu aika ajoin suklainen raakakakku, jota ei
kuitenkaan ole joka paiva saatavilla. Valikoimaan voisi siis mahdollisesti lisété jokin sa-
mankaltainen vegaaninen tai maidoton vaihtoehto. Vastaajilta tuli myés muutama kom-
mentti ruuan tasalaatuisuudesta juhlapalvelun puolelta. Tahan ratkaisuna olisi entista tar-

kempi ja séantillisempi ruuan laadun tarkkailu.

Moni vastaaja mainitsi suorakaiteen muotoisten lounaslautasten olevan hankalia ja liian
pienid. Ratkaisuna tahan olisi yksinkertaisesti hankkia uudet, perinteisemman malliset lau-
taset. Salaattibuffetin kupua kehuttiin hygieenisyydestd, mutta vastaajien mielesta ruuan
ottaminen oli hankalaa, etenkin salaattikastikkeiden pitkien kauhojen takia. Tulevaisuu-
dessa kuvun voisi siis sdataa ylemmas, jotta asiakkaat saisivat helpommin otettua lounas-
salaatteja. Salaattikastikkeet voisi myos mahdollisesti siirtdé pulloon, josta voisi helposti

annostella kastiketta lautaselle.

Eniten negatiivissavytteisia kommentteja tuli tilan puutteesta ja melusta. Naihin kohtiin on
erittdin vaikea saada muutosta, mutta pienilla muutoksilla voitaisiin yrittd& parantaa tilan-
netta. Kassa sijaitsee suolaisen ja makean vitriinin valissa, keskella valikoiman esillepa-
noa. Ruuhka-aikoina jono on pitka ja kassan sijainnin takia voi jonotus olla asiakkaiden
mielesta epadselvaa ja epamukavaa. Jos rakenteiden ynna muun puolesta on mahdollista,
voitaisiin harkita kassan siirtoa viimeiseksi, jotta jonotus helpottaisi. Nain asiakkaat voisi-
vat jo jonottaessaan valita vitriineistd haluamansa tuotteet ja lopuksi maksaa kassalle loo-
gisemmassa jarjestyksessa. Lounaspdydassa lautaset ja aterimet sijaitsevat keskella sa-
laattibuffetia ja vesihauteita. Jonotuksen selkeyttamiseksi, ne voitaisiin siirtda poydan al-
kuun, jos vain se on rakenteellisesti mahdollista. POytien ja tuolien pohjaratkaisua voitai-
siin my06s kokeilla muuttaa, jotta nahtaisiin toisiko joku muu malli enemman tilan tuntua.

Melua on valitettavasti erittdin hankala korjata, etenkin jos huonekorkeus on niin suuri kuin
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Café Cabriolessa. Kaikua voi hillita lisdamalla tilaan mahdollisimman paljon pehmeita pin-
toja ja erilaisia tekstiileja, kuten verhoja, tyynyja, poytaliinoja ja vaikka seinavaatteita. Eri-
koisliikkeissa myydaan myos aanenvaimennukseen tarkoitettuja aanté imevia paneeleita,

joita voidaan asentaa seiniin ja kattoon.

Vastauksista ilmeni myds, etta aukioloajat olivat asiakkaiden mielesta liian lyhyet. Arkisin
Café Cabriole on auki klo 8.30-18 ja lauantaisin klo 8.30—-17. Catanin (2014, 211) mukaan
jatkuva asiakasvirran ja kysynnan tarkkailu ravitsemusliikkeissé on tarke&a. Pidempiéa au-
kioloja voisi mahdollisesti kokeilla, esimerkiksi kausiluontoisesti joulun alla asiakasméaa-
rien kasvaessa, ja katsoa millaisia tuloksia silla on. Café Cabriolella on monipuolinen ja
hyva valikoima erilaisia alkoholijuomia, joista tutkimuksen mukaan vain 26 % lounaskahvi-
lan asiakkaista on kokemusta. Pidemmaét aukioloajat voisivat rohkaista asiakkaita tule-
maan illalla lasilliselle ja kokeilemaan tarjolla olevaa virvoitus- ja alkoholijuomavalikoimaa.
Vastaajista vain 9,6 % oli 18—30-vuotiaita, pidemmat aukioloajat voisivat houkutella my6s

nuorempaa asiakaskuntaa paikalle.

36



8 Pohdinta

Opinnaytety6 oli melko haastava, mutta opettavainen prosessi. Aiheen valinta oli minulle
kohtalaisen helppo. Halusin opinnaytetydlleni toimeksiantajan, joten tuntui luonnolliselta
jatkaa yhteisty6ta tydharjoittelupaikkani kanssa. Suoritin ty6harjoitteluni Café Cabriolessa
kevattalvella 2016. Onnekseni yritys oli kiinnostunut, joten sain valittua aiheen opinnayte-
tydlleni vaivatta. Olen myos tyoskennellyt asiakaspalvelun parissa melkein kuusi vuotta,
joten asia on minulle kaytanndssa tuttu. Oli siis mielenkiintoista perehtyad asiakaspalvelun-

ja tyytyvaisyyden teoriapuoleen.

Aloitin opinnaytetydn tyostamisen elokuussa 2016. Olin ollut tyéharjoittelussa ennen opin-
naytetyon aloittamista, joten kirjoittaminen ja etenkin sen aloittaminen tuntui valilla vaike-
alta. En ole ikin& kokenut tarvitsevani tydskentelysuunnitelmia, kalentereita tai deadlineja
pitddkseni tydtahtia ylla, joten tallakin kertaa tyéskentelyni tapahtui vapaalla ja tunnepoh-
jaisella aikataululla. Aikaa oli rajoitetusti, sill& halusin valmistua ajoissa vuoden 2016 joulu-
kuussa. Toiden ohella opinnaytetydn tydstaminen oli rankkaa, mutta sujui kuitenkin.

Aloitin tyoskentelyni selailemalla vastaavia opinnaytetditd Theseuksesta ja etsimalla sopi-
via lahteitd. Teoriaa pohjustettuani aloitin itse kyselyidenn suunnittelun. Sain tutkimukseen
toimeksiantajalta vapaat kadet, mik& helpotti tydskentelyani. Kyselylomakkeiden suunnit-
telu ja tutkimustulosten analysointi oli tydn mielenkiintoisin vaihe. Webropolin kayttd oli
koulusta tuttua, joten verkkokyselyn rakentaminen sujui mutkitta. Oli jannittavaa nahda,
miten itse suunnittelemani tutkimus eteni ja toteutui. Samaan aikaan jatkoin teoreettisen
viitekehyksen kirjoittamista. Eniten hankaluuksia tuotti oikeanlaisten lahteiden etsiminen ja
teoriapohjan luominen. Sain kuitenkin tukea ja neuvoja opinnaytetyénkoordinaattoriltani,

joka auttoi eteenpéin ja ohjasi oikeaan suuntaan.

Tutkimustuloksien kirjaamiseen ja analysointiin kaytin Excelia ja Wordia. En ole tietoteknil-
lisesti kovinkaan lahjakas, joten pienten ongelmien kautta sain aineistoni koneelle. Koska
palaute oli padosin positiivista, oli vahan haastavaa l16ytaa kehityskohtia, joihin tarttua ja
viela keksia niista konkreettisia ja kayttokelpoisia kehitysehdotuksia ja ideoita toimeksian-

tajalleni. Omasta mielestéani sain kuitenkin muutaman hyvan kohdan kaivettua esille.

Mielestani kahvilan kysely onnistui kohtalaisen hyvin. Vastauksia tuli omasta mielestani
ihan sopivasti ja niista sai myds muutamia kehitysehdotuksia otettua esille. Opinnayte-
tyota aloittaessani olin ajatellut tekevani laadullisen tutkimuksen juhlapalvelun asiakkaista
haastattelemalla heita, silla aavistin, ettd otoksen hankinta olisi vaikeaa. P&adyin kuitenkin

tavalliseen kyselylomakkeeseen. Harmikseni otos jai kuin jaikin juhlapalvelun osalta hyvin
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pieniksi, kuten olin aavistellutkin. Valitettavasti ajanpuutteen takia en voinut ryhtya kor-
jaustoimenpiteisiin enda siind vaiheessa. Koen kuitenkin, etta luotsaamani tutkimukset an-
toivat vastauksen asettamaani tutkimusongelmaan Café Cabriolen asiakastyytyvaisyyden
tasosta.

Opinnaytety6ta tehdessani opin soveltamaan koulussa oppimia asioita ja tydstamaan ko-
konaista projektia yksin ja omatoimisesti. Oli hauska huomata, ettéa pystyin soveltamaan
koulussa oppimiani asioita tutkimuksen tekemiseen. Esimerkiksi Webropolin ja Excelin
kaytto sujuivat melko lailla vaivatta aikaisemman kokemuksen johdosta. Kirjoittamispro-
sessi pitkien tyopaivien ohella opetti mielenlujuutta ja ajanhallintaa. Itsendisen tutkimuk-
sen johtaminen oli kokemus, joka opetti minulle paljon henkilokohtaisista piirteistani tyos-
kentelijana. Alun perin olisin toivonut voivani panostaa opinnaytetyéhoéni enemman. Kiirei-
nen ja raskas syksy valitettavasti verottivat aikaa ja vaivaa opinnaytetyostani. Koen Kkui-
tenkin, ettd isosta tydmaarasta ja ajoittaisesta motivaation puutteesta selvidminen tiukalla

aikataululla on saavutus, josta voin tuntea ylpeytta.
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Liitteet

Liite 1. Lounaskahvilan kyselylomakkeen saatekirje

Wéﬁ;

Asiakastyytyvaisyyskysely
Kundbelatenhetsblankett

Hyva Cafe Cabriolen asiakas,

taméan kyselyn tarkoituksena on tutkia Café Cabriolen
lounaskahvilan asiakastyytyvaisyyttd. Vastaaminen vie vain
muutaman minuutin. Tutkimus tehdadn osana Haaga-Helian
matkailualan restonomiopiskelijan opinnaytetydta. Kyselyn
vastauksia kasitellaan luottamuksellisest, voitte myds halutessanne
vastata anonyymisti. Kaikkien yhteystietonsa luovuttaneiden kesken

arvotaan Café Cabriolen lahjakortiejal

Kiitos ajastanne - mielipiteenne on tarkeal

Basta Café Cabrioles kund,

syftet med denna forfragan ar att underséka Café Cabrioles
kundbelatenhet. Svarandet tar bara nagon minut. Undersékningen
utfors som en del av ett examensarbete vid Haaga-Helias|
restonomlinje. Era svar behandlas med fortroende och ni kan ocksa
svara anonymt. Café Cabrioles presentkort lottas ut bland alla som

ldmnat sina kontaktuppgifter.

Tack for er tid - er asikt ar viktig
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. Asuinpaikka:

£

Liite 2. Lounaskahvilan kyselylomake - suomenkielinen

Asiakastyytyvéisyyskysely — Café Cabriole

. Iké

alle 13
18-30
31-45
46-56
yii 56

Tanocw

Sukupuoli
& nainen
b. mies

. Vierailun tarkoitus

a. lounas
b. kahvihetki
c.muu, miké:

. Kuinka usein kdytte Café Cabriolessa?
a. kolme tai useamman kerran viilkossa
b. 1-2 kertaa viikossa

c. par kertaa kuukaudessa

d. kerran tai pari vuodessa

e. tama on ensimmainen kdyntikertani

. Valitkaa mielipidettanne vastaava arvosana.

1=heikko, 2=valttavad, 3=lyydyttava, 4= hyvd, 3= ennomainen, O=ei kokemu

Henkilékunnan ystavallisyys
Henkilékunnan ammattitaito ja osaaminen
Annoksen koko

Annoksen ulkonako

Ruuan maku

Ruokavalikoiman monipuolisuus
Juomavalikoiman monipuolisuus
Erityisruokavalio-ruckafjuomavalikoiman monipuolisuus
Erityisruokavalio-ruuanjuoman maku
{mika erikoisruokavalio on kyseessa?)
Hinta-laatusuhde

Kahvilan tilojen siisteys ja puhtaus
Kahvilan jarjestely ja toimivuus
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7. Valitkaa mielipidettanne vastaava arvosana alla mainituille Café Cabriolen tuotteille.

{=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttdvd 4= hyvE, J= ennomainen, J=ei kokemusta

i 2 3 4 5 0
Aamiainen a R | a
Lounas oo ooanf a
Suolaiset ruuat (piirakat, sampylat, salaatit jne.) O oooaao a
Kakut, makeat piiraat, torfut Ooooaoaa a
Pikkumakeat (pullat, pikkuleivat, petit fours|jne.} O oooaao a
Kahvi ja erikoiskahwit ooaoaoan a
Teevalikoima o oooaQ a
Virvoitusjuoma- ja alkoholivalikoima O oooaao a

8. Suosittelisitteko Café Cabriolea muille?
a kylia

b. en, miksi:

9, Missa onnistuimme?

10. Mitad voisimme tehda toisin?

Kiitos vastauksestanne! &

Jatattehan yhteystietonne, jos haluatte osallistua lahjakortiien arvontaan

Mimi:

Puhelinnumero:

Sahkdpostiosoite:
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T

Kundbelatenshetblankett — Café Cabriole

. Alder

4. under 18
18-30
31-45
A6-56
dver 56

= =

. Kon

lkvinna
man

=g

. Boplats:;

Syftet med besdket
a. lunch
b. kaffestund
. annat, vad:

Liite 3. Lounaskahvilan kyselylomake — ruotsinkielinen

o G,

. Hur ofta besdker ni Café Cabriole?
tre eller flera ganger i veckan
en fill tva ganger i veckan
nagra ganger i manaden

en fill tva ganger om aret

det har ar mitt forsta besok

L= =

. Vilj det alternativ som bést stdmmer dverens med er asikt.

1=svag, 2=fOrsvarfig, 3=ndakiig, 4= god, S=wtmérkt, O=ingen erfarenhef

Personalens vanlighet

Personalens vrkeskunnighet
FPortionens storlek

Fortionens utseendea

Matens smak

Matutbudets mangsidighat

Dryck utbudets mangsidighet
Specialdiet mat-/dryckutbudets mangsidighet
Specialdiet matens/dryckers smak
ivilken specialdiet &r det fragan om?)
Pris-kvalitet-farhallandet

Café utrymmets renlighet

Caféets ordning och funktionalitet
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7. Vilj ett alternativ som bést stimmer dverens med er asikt.

{=svag, 2=frsvarfig, 3=ndjaklig, 4= god, 3= uiméarkt, O=ingen erfarenhet

i 2 3 4
Frukost O oo
Lunch o oaoad
Salta matratter (piroger, semlor, sallader osv.} [ O O R |
Kakor, sita pajer, tartor O ooaQ
Kaffebrod (bullor, smabrid, petit fours osv.) [ O O R |
Kaffe och specialkaffe o oaoaaa
Teutbuded Oooao
L&sk- och alkoholdryckutbudst o oaoaaa

8. Skulle ni rekommendera Cafe Cabriole?
a. ja
b. ngj,
varfar:

O00o0O00o0Q0 e
[y Iy oy 6y 8 [

9, Vad var positivt?

10. Vad kunde vi ha gjort battre?

Tack for ert svarl &

Vanligen Idmna era kontaktuppaoifter om ni vill ta del i lotteriet av presentkort.

Mamn:

Telefonnummer:
E-post

46



Liite 4. Juhlapalvelukyselyn saatekirje

Hyva Café Cabriolen asiakas,

olette kayttaneet yrityksemme palveluita ja haluaisimme nyt tietdd, mita mieltd olette.
Vastaamalla asiakastyytyvaisyyskyselyymme voimme palvella asiakkaitamme jatkossa
entistd paremmin. Vastaaminen on helppoa ja vie vain muutaman minuutin.

Kyselyn vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti. Tutkimus tehdaan osana Haaga-Helian
matkailualan restonomiopiskelijan opinnaytetydta. Alla olevasta linkistd padsette
vastaamaan kyselyymme. Olettehan ystavallinen ja vastaatte 15.10.2016 mennessa.
Kaikkien yhteystietonsa luovuttaneiden kesken arvotaan Café Cabriolen lahjakortteja |

Kiitos ajastanne — mielipiteenne on tarkeal

Kysely suomeksi: hitps:/lwww.webropolsurveys.com/S/B227TC9AAB1EFCAA par

Basta Café Cabrioles kund,

Ni har anvant vart foretags tjanster och nu skulle vi vilja hora er asikt. Genom att besvara
var kundbelatenhetsblankett kan vi betjana vara kunder battre aven i fortsattningen. Att
svara ar latt och tar endast nagra minuter.

Era svar behandlas med fortroende. Undersdkningen utférs som en del av ett
examensarbete vid Haaga-Helias restonomlinje. Via |anken nedan kan ni ta del i
underskningen. Vanligen svara senast 1510.2016. Café Cabricles presentkort lottas ut
bland alla som lamnat sina kontaktuppgifter.

Tack far er tid - er asikt ar viktig!

Kundbelatenhetsblankett pa svenska:
https:/fwww webropolsurveys com/S/CATD1BTIF12606A3 par
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Liite 5. Juhlapalvelun kyselylomake — suomenkielinen

Asiakastyytyviisyyskysely - Café Cabriolen juhlapalvelu

2. Sukupuoli
) nainen
) mies

3. Asuinpaikka

4. Tilaisuuden tarkoitus

@) kokous

D) virkistyspaiva

() jarjestdn/seuran kokoontuminen/juhla
) perhetilaisuus

© muu, mika? | |

6. Tapahtuma jarjestettiin

™) Café Cabriolen tiloissa
0 Kiialan kartanon tiloissa

() Mybergs Varpetissa

) itse valitsemissani tiloissa, missa? |

=. Mistd kuulitte Café Cabriolesta?

i) yrityksen kotisivuilta
@) sosiaalisesta mediasta
) tuttavalta

) olen kayttanyt Cafeé Cabriolen palveluita aikaisemmin
@ muu, mika? | |
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8. Oletteko kéyttaneet Café Cabriolen palveluita aikaisemmin (my6s kahvilan palvelut)?

) en koskaan

(0 kerran tai pari aikaisemmin

) kolme tai useamman kerran aikaisemmin

@ kaytan palveluita saanndllisesti (vahintdan kerran kuukaudessa)

9. Milld perusteella valitsitte Café Cabriolen juhlapalvelun?

@ houkutteleva tarjonta

) tuttavan suosituksen perusteella

@ aikaisemman asiakaskokemuksen perusteella
© hinnan perusteella

© muu, mika? | |

10. Valitkaa mielipidettine vastaava arvosana.

1=heikko, 2=vilttava, 3=tyydyttava, 4=hyvd, 5=erinomainen (jos teilld ei ole kokemusta kyseisestd tuotteesta tai palvelusta,
jattakad vastaamatta)

rityksen kotisivut ® ©@ @ @ ©
Yhteydenoton vatvattomuus e ® @ @ ©
Asiakaspalvelun ystavillisyys tilauksen teon aikana ® ® ®© ©@ ©
Toiveideni huomiointi tapahtuman suunnittelussa & ©® © ©@ ©
Mmenuvalikoima ® @ @ @ @
Juhlatilojen viihtyvyys (jos kyseessd Café Cabriolen tarjoamat tilat) & ® ®@ @ ©
Tapahtumassa tarvittava teknitkka/valineistd ® ©@ &@ @ ®
Kattaus ja koristelut & ® @ ©@ ©
Ruuan esillepano ® @ @ @ @
Ruuan maku ® @ @ @ @
Juomavalikoima 2 ® @ @ ©
Erityisruokavalioiden huomiointi & ® @ ©@ ©
Erityisruokavaliolle tarkoitetun ruuan/juoman maku &2 ® @ @ ©
Tarjoilun sujuvuus tapahtuman aikana ® ©@ @ @ @
Henkilgkunnan ystavallisyys tapahtuman aikana ® ©@ ©@ @ ©
Jarjestelyjen toimivuus tapahtuman aikana (buffet, baari tms.) ® ® ®© ©@ ©
Tapahtuman kulku ja sujuvuus (Café Cabriolen juhlapalvelun osalta) ® ©® ® @ ©
Hinta-laatu suhde ® @ @ @ @

11. Suosittelisitteko Café Cabriolen juhlapalvelua muille?

@ kylis, miksi? | |
@ en, miksi? | |

12. Missi onnistuimme?

13. Mit3 voisimme tehd3 toisin?

14. Jatittehdn vhteystietonne, jos haluatte osallistua lahjakorttien arvontaan!

Nimi

Matkapuhelin

Sahkdposti



Liite 6. Juhlapalvelun kyselylomake — ruotsinkielinen

Kundbeldtenhetsblanket - Café Cabrioles festservice

1. Alder

) under 18
1 18-30

(71 31-45

) 46-56
i) dver 56

2. Kon
) kvinna

) man

3. Boplats

4. Evenemangets syfte

&) mite

(D) foretagsfest/rekreationsdag

) séllskapens/klubbens mite/fest
(@ familjevenemang

© annat, vad? | |

5. Antalet deltagare pa evenemanget
) under 10
'fE:' 21-40
-:E:- dver 60

6. Evenemanget ordnades i

() Ccafé Cabrioles utrymmen
T Kitala gards utrymmen
() Mybergs Varpet

© egna utrymmen, var? |

=, Var horde ni om Café Cabriole?

(7 pa foretagets hemsidor

) pa sociala medier

) av en bekant

(7 jag har anvant Café Cabrioles tjanster tidigare

© annat, vad? | |
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8. Har ni anvént Café Cabrioles tjanster tidigare (ocksa caféets tjinster)?
0 aldrig

) en eller tva ganger

) tre eller flera ganger

© regelbundet (minst en gang i manaden)

9. Pi vilka grunder valde ni Café Cabriole?
@ lockande utbudet

0 rekommenderad av bekant

() tidigare erfarenhet
) pris

© annat, vad? | |

10. Vilj det alternativ som bist stimmer 6verens med er asikt.
1=svag, 2=farsvarlig, 3=ndjaktig, 4=god, 5=utmarkt (om ni har ingen erfarenhet, svara inte)

Foretagets hemsidor 2 O © 0 0

Latt att ta kontakt © © @ ©

Kundbetjaningens vanlighet vid bestallning ® ® ® ® ©

Beaktandet av mina dnskemal under planeringen ® ® @
Menyutbudet e ® &
Fetsutrymmens trivsamhet (ifall det & fragan om festservicens utrymmen) 2 @ @

Teknik och redskap @ ©® © ©@ ©

Dukning och dekoration © ©® © ©

Matens utseende e 6 6 6 6

Matens smak e @ &
Dryckutbundet o ® ©
Specialdieters upmarksammande @ @

Specialdiet matens/dryckers smak o 0 ©

Serveringen lopte under hela evenemanget © ® © © ©

Personalens vanlighet under evenemanget e ® & ® ©
Evenemangs funktionalitet (buffen, bar osv.) 2 ® e e 8
Evenemang lipte (ur festservicens syfte) © ® @ )

Pris-kvalitet-fiirhallandet © ©® @

11. Skulle ni rekommendera Café Cabrioles catering serviee?

© ja, varfar? | |

@ nej, varfar? | |

12. Vad var positivt?

13. Vad kunde vi ha gjort bittre?

14. Vinligen ldamna era kontaktuppgifter om ni vill ta del i lotteriet av presentkort!

Mamn

Telefonnummer

E-post

Tack fér art svar!



