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Taman opinndytetydn tarkoituksena oli selvittaa Kahvila Vakkaran lounastarjoilun asiakastyytyvaisyytta, palvelun
laatua sekd ndiden kehittamista ja tulevan toiminnan kartoittamista asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Tutkimuk-
sessa kartoitettiin asiakastyytyvaisyyden lisdksi sitd, onko kestava kehitys tarkeaa lounaspaikkaa valitessa ja
kuinka vastaajat suhtautuvat havikkiruokaan.

Opinndytetydn teoreettinen osa muodostui asiakaspalvelusta, asiakastyytyvaisyydestd, asiakaskokemuksesta, pal-
velun laadusta, kestavan kehityksen periaatteista yleisesti seka ravitsemisalalla, havikkiruoasta seka toimeksianta-
jan esittelysta. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Tutkimuksen aineisto
kerattiin lounasasiakkailta survey-, eli lomaketutkimuksella viiden padivan aikana tammi-helmikuun vaihteessa
2019 ja analysoitavaksi hyvaksyttyja lomakkeita saatiin yhteensa 74 kappaletta. Opinnaytetyén empiirinen osa
koostuu opinndytetydn toteuttamisesta, asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista, analysoinnista seka kehitysehdo-
tuksista.

Vakkaran palveluun ja toimintaan. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd vastaajat olivat eniten tyytymattémia
yrityksen tiloihin, jotka ovat lounasaikaan ahtaat. Tutkimuksesta ilmenee, ettd kestava kehitys ja ekologisuus ovat
lounaspaikkaa valitessa suurimmalle osalle vastaajista tarkea asia. Havikkiruokaan liittyvien kysymysten tulokset
todettiin myds positiivisiksi, vaikka tuloksista voidaankin paatelld, ettd termi havikkiruoka ei ollut kaikille vastaa-
jille tuttu.

Tutkimustulosten avulla selvitettiin asiakkaiden mielipiteitd, kehitysideoita seka toiveita, joiden avulla yritys voi
kehittda lounastarjoiluun liittyvaa toimintaa, jotta asiakkaat olisivat tulevaisuudessakin tyytyvdisia palveluun.
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Abstract

The purpose of this thesis was to research and develop customer satisfaction and service quality of the Kahvila
Vakkara's lunch services by using a customer satisfaction survey. This thesis investigates also sustainable devel-
opment as an important issue in choosing a lunch restaurant and how the respondents related to wastage of
food.

The theoretical part of the thesis consists in customer service, customer satisfaction, customer experience, qual-
ity of service, sustainable development principles and the wastage of food. The theoretical part also presents the
sponsor. The research method in this thesis was quantitative. The research data was collected by statistical sur-
vey. The survey was conducted between January 28 and February 1, 2019. 85 lunch customers participated in
the survey and 74 answers were approved for analysis. The empirical part of this thesis was based on research
results, data analysis and development proposals.

The results of the survey show that the level of customer satisfaction in Kahvila Vakkara is good, although part of
the respondents is not satisfied with the cafe confined space. This survey shows that most of the respondents
consider sustainable development to be an important when they are choosing a lunch place. The results also
show that customers motivation to avoid food waste is high, even though the expression “food waste” was un-
known part of the respondents.

With this survey Kahvila Vakkara got to know customers opinions, development ideas and wishes how to improve
their lunch service. Customer satisfaction is important for both customers and business and this survey is useful
to Kahvila Vakkara’s future.
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JOHDANTO

Tdassa opinndytetydssa selvitetdan Vakkaran lounastarjoilun asiakastyytyvaisyyttd ja sen kehittamista
asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Tutkimuksessa kerattiin asiakkaiden mielipiteita ja heidan nakokul-
miaan yrityksen lounastarjoilun parantamiseksi ja kohentamiseksi. Asiakastyytyvaisyys on liiketoimin-
nan menestyksen kannalta tarkeaa ja yritys haluaa kehittad toimintaansa vastaamalla paremmin asi-
akkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Kahvila Vakkara haluaa panostaa asiakkaisiinsa seka tuotteen ja pal-

velun laatuun.

Opinndytetyon osana olevassa kyselytutkimuksessa kartoitettiin asiakastyytyvaisyyden ohella Kahvila
Vakkaran asiakkaiden kiinnostusta ymparistdasioihin seka ruokahavikin véhentamiseen. Havikkiruoan
maaran vahentdminen yrityksessa on talla hetkelld ajankohtainen asia ja opinnaytetydssa tutkittiin,
kuinka asiakkaat suhtautuvat lautashavikkiin ja havikkiruoan ostamiseen ja kuinka tarkeda kestava
kehitys on lounaspaikkaa valitessa. Kahvila Vakkara haluaa parantaa toimintaansa ymparistoystaval-
liseksi ja asiakkaiden mielenkiinto kertoo, voiko ymparistdystavallisyys olla tulevaisuudessa yrityksen
markkinointikeino ja liiketoimintaa parantava asia. Kestdvan kehityksen tavoitteena on maapallon ela-
misen mahdollisuuksien turvaaminen nykyisille ja tuleville sukupolville ja tata periaatetta halutaan

toteuttaa Kahvila Vakkarassa.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Palvelu Vakkara Ky. Kahvila Vakkara on yrityksen paatoimi-
piste, joka sijaitsee Heindvedelld. Kahvila Vakkara tarjoaa asiakkailleen lounas,- kahvila,- ja pitopalve-
lutoimintoja. Kahvila on avattu huhtikuussa 2017 eika yrityksessa ole aiemmin tehty asiakastyytyvai-
syyskyselyd, joten tutkimus oli ajankohtainen ja siitd uskottiin olevan hyétya yrityksen paivittaiselle

toiminnalle ja toiminnan kehittamiselle.

Opinnadytetydn teoreettinen osa koostuu asiakaspalvelusta, palvelun laadusta, asiakaskokemuksesta,
asiakastyytyvaisyydestd, kestavan kehityksen periaatteista yleisesti ja ravitsemisalalla, havikkiruoasta
sekd toimeksiantajan esittelystd. Opinndytetyén empiirinen osa koostuu opinndytetydn toteuttami-

sesta, asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ja niiden analysoinnista seka kehittdmisehdotuksista.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin maarallisend eli kvantitatiivisena tutkimuksena jakamalla kyse-
lylomakkeita kahvilan lounasasiakkaille. Kyselylomakkeen tayttdmisesta ja palauttamisesta asiakkaille
jaettiin palkinnoksi kahvilipuke, jolla saa lunastettua kahvin tai teen veloituksetta kahvilasta. Kysely

toteutettiin tammi-helmikuun vaihteessa 2019 ja lomakkeita palautettiin 85 kpl.
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ASTAKASPALVELU

Kohtaamme paivittdin erilaisia palvelutilanteita. Asioidessamme ruokakaupassa, pankissa, terveys-
keskuksessa tai laskettelurinteessa, olemme palvelun saajana, asiakkaana. Palvelutilanne voi tapah-
tua kasvokkain ja teknologian jatkuvasti kehittyessa myds verkossa, kuten erilaisissa sosiaalisissa
medioissa tai yritysten verkkosivuilla. Tapahtuipa palvelu missa tahansa, on asiakaspalvelulla suuri
merkitys yrityksen lilketoiminnalle. Palvelulle ei ole olemassa yhta ainoaa maaritelmad, mutta usein
sen maaritelldan olevan jonkinlaista vuorovaikutusta ja kohtaamista palveluntarjoajan ja asiakkaan

valilla.

Asiakaspalvelu on niita harvoja toimintoja yrityksessa, jonka olennaisena osana on ihmisten kanssa
tekemisissa oleminen ja vuorovaikuttaminen (Flink, Kerttula, Nordling ja Rautio 2018, 113). Rissanen
madrittelee palvelun nadin: "Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai val-
mius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen” (Rissanen 2006,
18). Rissanen toteaa lisdarvon tuottamisen olevan asiakkaan ongelman ratkaisemista, helppoutta,
vaivattomuutta, ajan tai materian saastamista. Lisdarvo voi syntya Rissasen mukaan my6s elamyk-
send, nautinnon kokemisena ja mielihyvéna (Rissanen 2006, 18). Hamaldisen ja Patjaksen mukaan
(2018, 8) asiakaspalvelu on asiakkaan auttamista ja asiakkaiden ongelmien ratkaisemista. Palvelu
on aineetonta, joten sita ei voi vakioida eika varastoida (Hemmi, Hakkinen ja Lahdenkauppa 2011,
47).

Moni yritys panostaa nykyisin palveluun, koska se on aineetonta ja sité ei voi jaljitelld, kuten esimer-
kiksi tuotteita tai hinnoittelua, ja asiakaspalvelusta onkin muodostunut monelle yritykselle markki-
nointi, - ja kilpailukeino. Suomen bruttokansantuotteesta kaksi kolmasosaa syntyy palveluliiketoimin-
nasta (Loytanad ja Kortesuo 2015, 17). Menestyksekkaan liiketoiminnan perusta on usein ammatti-
taitoinen henkildkunta ja hyva asiakaspalvelu. Asiakaspalveluun panostaminen on yritykselle strate-
ginen ratkaisu. Asiakaspalvelusta muodostuu kilpailutekija, kun se hoidetaan kilpakumppaneihin
nahden eri tavoin, monipuolisemmin ja laadukkaammin (Reinboth 2008, 29). Reinboth (2008, 34)
toteaa, ettd yrityksen koko palvelukonseptin on oltava linjassa strategian ja brandin kanssa niin, etta
ne nojautuvat toisiinsa. Yrityksen menestyksen avain operatiivisen toiminnan tasolla ovat asiakkaat,
heidan aitojen tarpeidensa tunnistaminen ja yrityksen asiakas on kassavirrallaan ainoa yrityksen

varsinainen rahoittaja (Rissanen 2006, 50.)

Hyvan asiakaspalvelun maaritelma

Hyva palvelu on yritykselle erittdin tavoiteltava arvo (Rissanen 2006, 17). Se voi muodostua yrityksen
toimintaan positiivisesti vaikuttavaksi markkinointi, ja kilpailukeinoksi. Hyva palvelu syntyy useasta
seikasta ja siihen vaaditaan palvelukokonaisuus joka tyydyttaa asiakkaan tarpeet, hyva palveluilma-
piiri, toimiva palvelutuotanto ja varma mielikuva yrityksen palvelun laadusta. (Hemmi ym. 2011, 47.)
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Jokainen asiakas kuitenkin maarittelee itse, millaisena kokee hyvan palvelun. Asiakas voi kokea hyvana
palveluna esimerkiksi palvelun nopeuden, yksil6llisyyden, ystavallisyyden tai vaikkapa eldamyksellisyy-
den. Asiakas voi mieltad kayttamansa palvelun monesta eri ndkékulmasta, jopa aivan muutoin kuin
mita sen tuottaja on arvellut (Rissanen 2016, 18-19). Reinbothin (2008, 34) mukaan hyva asiakaspal-
velu ei ole yksiselitteisesti maariteltdvissd, vaan sita on verrattava niihin mielikuviin, joita asiakkaille
halutaan yrityksesta ja sen tuotteista tarjota. Jos ravitsemisalan yritys tarjoaa kuluttajalle mielikuvan
ystavallisesta palvelusta ja maukkaasta ruoasta, mutta todellisuus ei vastaa luvattua, ei asiakas var-
masti palaa yritykseen uudelleen. Rissasen (2006, 16) mukaan hyva palvelu syntyy silta pohjalta, etta
asiakas tuntee itsensa tasavertaiseksi palvelun tuottajan kanssa ja etta hanta kohdellaan arvostavasti,
palvellaan ammattitaitoisesti ja oikeudenmukaisesti. Hyva palvelu muistetaan aina hyvaa hintaa kau-
emmin (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 105).

2.2 Miten saavutetaan hyva palvelu?

Hyva palvelu saavutetaan vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin ammattitaitoisesti ja arvostavasti. Asiak-
kaiden erilaisuuden vuoksi asiakaspalvelijan on keskityttdva kuhunkin asiakkaaseen yksiléllisesti ja
hanen oltava vilpittdmasti kiinnostunut téman palvelemisesta (Hamaldinen ym. 2018, 12). Palvelu
tuotetaan aina asiakasta varten (Rissanen 2006, 118) ja nykyaikainen yritys kohtelee asiakkaita en-
nemminkin yhteistydkumppaneinaan kuin pelkkind kuluttajina (Hdmaldinen 2018, 147). Asiakaspalve-
lutyd on aina vuorovaikutusta, tapahtuipa se kasvokkain, puhelimitse tai digitaalisesti. Asiakaspalvelija
kayttda omaa osaamistaan, tietojaan ja taitojaan asiakkaan hyvaksi ja antaa asiakkaan rahoille vasti-
netta, joten asiakaspalvelutyd on ammattimaista arvon tuottamista asiakkaalle (Flink ym. 2018, 113).
Palvelutilanteessa asiakkaan ldhettdmien signaalien ymmartaminen ja niihin reagoiminen on palvele-
misen ldhtékohta, johon tarvitaan tunnedlya ja erinomaisella asiakaspalvelijalla onkin substanssiosaa-
misen lisdksi herkkyyttéd tulkita asiakkaita. (Gerdt ym. 2016, 101.)

Hyvan palvelun toteuttaminen, asiakkuudesta huolehtiminen ja asiakkaan tarpeisiin vastaaminen tyy-
dyttavasti edellyttavat erinomaista yhteistyota seka yrityksen sisalla ettd asiakkaiden kanssa (Rissanen
2006, 96). Hyvan asiakaspalvelun saavuttaminen vaatii erityisesti yhteisty6ta palvelun tuottajan, tydn-
tekijoiden ja asiakkaiden kesken. Tiimi voidaan Rissasen (2006, 119) mukaan maaritelld palvelutuot-
teen yhteydessa pienehkoksi ryhmaksi, jotka ovat kytkeytyneet yhteiseen madaranpadhan, tavoitteisiin
ja toimintatapoihin hyédyntdakseen erilaisia taitojaan palvelun toteuttamiseksi. Ryhma tuntee tydyh-
teisOssa olevansa yhteisesti vastuussa palvelun tuloksellisuudesta ja toimii kehittden sen sisaltda ja
tydtapoja. Erinomaiseen yhteistydhdn lukeutuu palveluiden taukoamaton, mutta hallittu edistéminen
(Rissanen 2006, 96). Tiimin huonot valit esimieheen tai ty6toveriin heijastuvat tydsuorituksen ja sita

kautta myos asiakkaalle (Hamaldinen ym. 2018, 119).

Tiimi eli yrityksen henkilékunta, voi toteuttaa erilaisia tyyleja, joilla he suorittavat asiakaspalvelua.
Reinboth (2008, 39) havainnollistaa kolme erilaista asiakaspalvelutyylid, jotka tarjoavat yritykselle kil-
pailuetua: ystavanpalvelu, kuningaspalvelu ja eldmyspalvelu. Ystavanpalvelussa asiakkaaseen suhtau-

dutaan tuttavallisesti seka yksildllisesti ja hanen ongelmansa ratkaiseminen tai tarpeensa tyydyttami-
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nen on asiakaspalvelijalle sydédmen asia. Tavoitteena on synnyttda henkilékohtainen suhde palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan valille. Ystavanpalvelu toimii esimerkiksi kantakahvilassa tai muussa paikassa,
jossa asiakas asioi usein. Kuningaspalvelussa halutaan kohdella asiakasta kuin kuningasta, muodolli-
sesti ja huomaavaisen kohteliaasti. Kun ystavanpalvelu on asiakkaan auttamista, Kuningaspalvelu on
asiakkaan palvelua (Reinboth 2008, 48). Kuningaspalveluun liitetdan laadukkaat, ylelliset tuotteet ja
hierarkkisten asetelmien rakentaminen. Kuningaspalvelua voi odottaa saavansa viiden tdhden hotel-
leissa tai fine dining ravintoloissa. Elamyspalvelussa tyontekijat tuottavat varsinaisen palvelun asia-
kasta viihdyttamalla (Reinboth 2008, 39). Koska elamyspalvelut tarjotaan kaikille asiakkaille saman-
laisina, se vaatii suuren asiakaskunnan ja jatkuvaa uudistamista. Elédmyspalveluja voidaan tarjota vaik-
kapa erilaisissa teemaravintoloissa ja aktiviteettien yhteydessa. Erilaisten elamysten hakeminen, kuten

tarinat ruoan takana tai tarjoilun muuttaminen viihdyttavammaksi, ovat olleet trendeja viime vuosina.

2.3 Asiakaspalvelun trendit

Trendit ovat pitkdaikaisia kehityssuuntia, jotka nakyvat koko yhteiskunnassa ja vaikuttavat kysyntaan
(Hamaldinen ym. 2018, 47). Trendien seuraaminen on tarkeaa yrityksille, koska yrityksen on menes-
tyakseen ja kilpailussa mukana pysyakseen oltava tietoisia asiakkaiden tarpeista ja haluista. Ravintola-
ala kehittyy jatkuvasti ja yritysten pitaa vastata sille asetettuihin haasteisiin, ratkaista asiakkaan on-

gelmia ja tarjota merkityksia ja elamyksia (Hamaldinen ym. 2018, 47).

Kespron ravintolailmiét 2018- tutkimuksessa selvitettiin suomalaisia ravintolailmiéita. Tutkimuksen
mukaan suurimmat ldhitulevaisuuden trendit liittyvat hyvinvointiin seka jarkevan ja vastuullisen kulut-
tamisen ilmidihin. Ilmastonmuutokseen liittyvat asiat ovat lisdnneet ihmisten tietoisuutta ymparisto-
asioista ja useat ravitsemisalan yrityksen ovatkin muuttaneet toimintaansa ymparistoystavallisem-
maksi. Ymparistoystavallisyyttd voidaan lisatéd esimerkiksi suosimalla kotimaisia, sesongin mukaisia
raaka-aineita ja ymparistomerkittyja tuotteita, kayttamalla ymparistdystavallisia pakkausmateriaaleja,
vahentdmalla ruoan havikkia seka kiinnittamalld huomiota laitehankinnoissa laitteen elinkaareen ja
energiatehokkuuteen. Jatteen, energian ja veden kulutuksen véhentédminen vahentavat myds ympa-

riston kuormitusta.

Kasvavia trendeja ovat arjen hektisyys seka elamysten hakeminen (Kespro 2018). Tama vaatii asia-
kaspalvelussa nopeutta ja huolellisuutta. Asiakkaat vaativat joustavaa palvelua, ilman pdytavarauksia,
ja se tekee ravintoloiden prosessien hallinnasta ja asiakaspalvelusta vaativampaa (Kespro 2018). Ra-
vintolailmiét 2018 tutkimuksen mukaan ravitsemisalan palveluista haetaan myds yha enemman ela-
myksia ja yhteisollisyytta, kuten yhdessa sydmista ja uusia makukokemuksia. Eldmysten hakeminen
ei keskity vain ruokaan, vaan mieleenpainuva eldmys muodostuu myds palvelusta, esillepanosta, saa-
vutettavuudesta, hintatasosta ja mielikuvista. (Kespro 2018.) Koko palvelukonsepti, henkildkunnan
vaatetuksesta ja tilojen toimivuudesta alkaen, on oltava kunnossa. Tutkimuksessa ilmeni myds, ettd
ruokahifistelyn menestyksekkain aika on ohi ja yhdeksi trendiksi nouseekin paluu perusasioiden aarelle

seka tarinoiden merkitys (Kespro 2018).
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Kilpailu asiakkaista on ravitsemisalalla rajua ja se nakyy alalla monenlaisina toimenpiteina. Elamysha-
kuisuus on luonut uusia palvelukonsepteja ja monet ravintolat markkinoivat itseaan elamysravinto-
loina, jossa asiakas voi esimerkiksi osallistua teemaillallisille tai ruokailla pime&ssa. Trendikkaén asia-
kaspalvelijan pitaakin osata heittaytya erilaisiin rooleihin. Yksi vuoden 2018 ravintolamaailmaa ko-
hahduttaneista uutisista oli ravintolaketju Amarillon tarjoilijoiden uusi rooli “viihdyttajind”, jotka tulevat
jopa istumaan asiakkaan pdytaan ja myds hieman enemman asiakkaan “iholle”. Amarillo panostaa
nuorekkuuteen, tuoreuteen ja uusiin tuuliin. Asiakas voi viettaa iltansa erityisessa pdydassa, jota mark-
kinoidaan koko illan eldmyksena ja uusiin ihmisiin tutustumisella. Amarilloissa ruoka, - ja juomatuot-
teissa kdytetaan myos erilaisia showelementteja, kuten liekittamista. Yleisradion (2018) internetsivu-
jen mielipidekeskustelun perusteella kuluttajat olivat Amarillon uudistuksesta ihmeissaan ja suurin osa
kokee liiallisen tuttavallisuuden kiusalliseksi ja vaivaannuttavaksi asiaksi, jota ei suomalaisessa asia-
kaspalvelussa kaivata. Suomalaiset arvostavatkin yleensa asiakaspalvelussa eniten huomioivaa ja asi-
allista palvelua. Asiakaspalvelun viihteellisyyden pitdisikin aina toimia lisdmausteena, eika se voi kor-

vata varsinaista ydintoimintaa, - ja palvelua tai paikata niissa esiintyvia puutteita (Reinboth 2008, 54).
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ASTAKKAAN PALVELUKOKEMUS

Jokainen yritys maarittelee omanlaisensa tavan siihen, kuinka asiakasta palvellaan ja toimitaan erilai-
sissa tilanteissa. Yrityksen palvelun laatu vaikuttaa siihen, kuinka tyytyvdinen asiakas on palveluun ja
siihen kayttdako han yrityksen palveluja uudelleen. Tassa osiossa kasitellddn palvelun laatua, asiakas-

kokemusta, asiakasuskollisuutta seka naiden asioiden mittaamista ja seurantaa.

Palvelun laatu

Asiakkaalla on aina etukateisodotuksia ja jonkinlainen mielikuva yrityksestd ja sen palvelun laadusta
jo ennen varsinaista palvelutapahtumaa (Hemmi ym. 2011, 49). Asiakkaan mielipiteisiin ovat voineet
vaikuttaa hanen aiemmat kokemuksensa, muiden ihmisten kokemukset tai markkinointi. Laatumieli-
kuva syntyy kaikista ndista osatekijoistd ja erittdin tarkeda onkin, kuinka naihin etukateisodotuksiin
kyetdan vastaamaan (Hemmi ym. 2011, 49). Palvelun laatu voidaan jaotella tekniseen laatuun ja toi-
minnalliseen laatuun. Asiakaspalvelun tekninen laatu on Flinkin ym. mukaan asiakaspalvelijan ammat-
titaitoa, jota vaaditaan palvelutehtdvasta suoriutumiseen. Teknista laatua ovat esimerkiksi palvelusuo-
rite, riittdva ymmarrys yrityksen tuotteista ja palveluista ja ymmarrys oman organisaation toimialasta
(Flink ym. 2018, 116.). Toiminnallinen laatu koostuu vuorovaikutuksesta asiakaspalvelutilanteessa.
Toiminallista laatua ovat esimerkiksi asiakaspalvelijan kehonkieli ja asenne, tietoisuus oman kayttay-
tymisen vaikutuksesta, inhimillisyys seka ammattimaisuus palvelutilanteessa (Flink ym. 2018, 116.)
Laadun kokemiseen vaikuttaa kaikki, mité palvelutapahtuman aikana tapahtuu, myds toiset asiakkaat
(Hamaldinen ym. 2018, 131). Palvelun koettu kokonaislaatu muodostuu Hamaldisen ym. (2018, 131.)
mukaan odotetusta laadusta ja koetusta laadusta. Odotettuun laatuun sisaltyvat markkinointiviestinta,
yrityksen imago, asiakkaan tarpeet, omat aiemmat vastaavat kokemukset sekd muiden kokemukset.
Koettu laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta seka siita millaisen imagollisen mieli-

kuvan asiakas saa naiden kahden laadun valityksella.

Odotettu . Koettu
laatu Kokonaislaatu -

KUVIO 1. Palvelun kokonaislaatu (soveltaen Hamaldinen ja Patjas 2018, 131)

- Markkinointiviestinta

- Yrityksen imago

- Asiakaan tarpeet

- Omat aiemmat kokemukset

- Muiden kokemukset
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Rissasen (2006, 215-216) mukaan asiakas muodostaa mielipiteensa palvelun laadusta seuraavien
kymmenen palvelun laadun nakékulmien pohjalta: Ammattitaito ja patevyys, uskottavuus, luotetta-
vuus, turvallisuus, tavoitettavuus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, kommunikaatio, asiak-
kaiden tarpeiden ymmartaminen ja tunnistaminen sekd ymparistd, jossa palvelu tapahtuu. Asiakas-
palvelun patevyys ja ammattitaito ovat asiakkaalle valittémasti nakyvia palvelun osia, josta asiakas
muodostaa kokemuksensa. Luotettavuus on yrityksen virheetonta toimintaa ja uskottavuuden ulottu-
vuus kehittyy siita, etta asiakas luottaa tuottajan toimivan asiakkaan edun mukaisesti (Rissanen 2006,
215) Palvelun saavutettavuus tarkoittaa palvelun saavutettavuutta vaivattomasti esimerkiksi sijain-
tinsa puolesta. Turvallisuuden ulottuvuus on asiakkaan kokemaa turvallisuutta erityisesti edellisten
arvojen toteuduttua palvelussa (Rissanen 2006, 215). Kohteliaisuus, palvelualttius ja viestintd ovat
asiakaspalvelun ydinalueita. Asiakkaat haluavat huomaavaisuutta ja heidan tarpeidensa huomioimista
ja tama saavutetaan kunnioittavalla kaytokselld, pukeutumisella seka viestinnan selkeydella (Rissanen
2006, 215-216). Laadukkaan palvelun perusydin on kuitenkin asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
niiden ymmartaminen. Viihtyisyys, visuaalisuus, ilmapiiri ja palvelun ekologisuus ovat myos palvelun

laatuun kuuluvia asioita, joihin tulisi kiinnittda huomiota (Rissanen 2006, 216).

3.2 Asiakaskokemus

Asiakas on aina oikeassa, on tuttu sanonta ravitsemisalalla. Sanonta pitéd paikkansa silté osin, ettd
asiakkaan vastaanottama kokemus on aina aito ja yksil6llinen. Jokainen asiakas madrittelee itse ko-
kemansa palvelun laadun. Asiakaskokemukseen vaikuttavat useat asiat: palvelu, palveluymparistd,
hinta, tuote ja sen laatu. Asiakaskokemus syntyy asiakkaan aiemmista kokemuksista, joita han peilaa
nykyisiin odotuksiinsa, haluihinsa ja toiveisiinsa (Gerdt ym. 2016, 93). Onnistunut asiakaskokemus
syntyy asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutuksen tuloksena ja se on lopputulos arvoketjusta, jonka
|api asiakas matkustaa toimiessaan yrityksen kanssa (Gerdt ym. 2016, 46). Asiakkaan kokema arvo
muodostuu siitd, millaiset ovat palveluntuottajan tavoitteet, liilketoimintamalli seka palvelukonsepti
(Flink ym.2018, 78). Gerdtin ym. (2016, 143) mukaan asiakaskokemuksesta 70 % on tunnetta ja 30
% teknista toimivuutta. Loytdnan ym. (2015, 45) maaritelman mukaan hyva asiakaskokemus rakentuu
asiakkaan yrityksesta kokemien kohtaamisien, mielikuvien ja tunteiden tuloksena. Vahvojen tunteiden
herattamiseen tarvitaan voimakkaita kokemuksia ja mydnteisia yllatyksia, eika niitd yleensa koeta ar-

jessa ruokakaupassa asioidessa.

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 23) mukaan hyva asiakaskokemus syntyy asiakkaan odotusar-
von ja toteutuman suhteena. Heikko asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan odotuksen ovat korkealla,
mutta han joutuu pettymaan toteutuneeseen kokemukseen. Keskinkertainen asiakaskokemus on to-
teuttanut asiakkaan odotukset ja erinomainen asiakaskokemus on ylittaa asiakkaan odotukset (Ahve-
nainen ym. 2017, 23). Léytana ym. (2015, 60) jakaa odotukset ylittavan asiakaskokemuksen kolmeen
elementtiin, jotka ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittavat tekijat. Ydinkokemus
on kaiken kokemisen lahtdkohta, se arvo, jonka vuoksi asiakas ostaa palvelun tai tuotteen ja laajen-
nettu kokemus luo vielad ydinarvoa enemman kokemusta tuotteeseen tai palveluun (Loytéana ym. 2015,
61-62) Laajennettu kokemus voi olla esimerkiksi hotellissa aamiaisen toimittaminen asiakkaan huo-
neeseen. Laajennettu kokemus syntyy kahdesta elementista: edistamisestd ja mahdollistamisesta.
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Edistédmisessa ydinkokemukseen tuodaan komponentteja, jotka suoraan edistavat asiakaskokemuksen
laajentamista ydinkokemuksen ulkopuolelle ja mahdollistamisessa kokemusten luomiseen tuodaan va-
lillisesti ydinkokemusta parantavia elementteja (Loytana 2015, 62-63.) Odotukset ylittava kokemus
rakentuu ydinkokemuksen laajenemisen jalkeen, kun kokemukseen lisétaan odotukset ylittdvia ele-
mentteja (Loytana ym. 2015, 64). Léytana ym. (2015, 19) mukaan kokemusten luominen edellyttaa
asiakkaan asettamista toimintojensa keskipisteeseen ja jarjestaa sen jalkeen omat toimintonsa asiak-

kaan ymparille luomaan kokemuksia ja arvoa.

odotukset ylittava kokemuig

Edista ja mahdollista Varmista ja puolusta

KUVIO 2. Odotukset ylittédvan asiakaskokemuksen osat (soveltaen Loytana ja Kortesuo 2015)

3.3 Asiakaskokemuksen kehittdminen

Asiakkaiden halutaan yleensa pysyvan yrityksen asiakkaina kauemmin kuin yhden kerran. Téman
vuoksi asiakaskokemusta taytyy jatkuvasti seurata ja kehittda (Hamaldinen ym. 2018, 127). Asiakas-
kokemuksen kehittdmisessa ja rakentamisessa on valjastettava henkildkunnan tieto, tunne ja toiminta
(Gerdt ym. 2016, 15) eikd asiakaskokemuksen rakentaminen lopu koskaan (Gerdt ym. 2016, 93).
Maailma ymparilldmme muuttuu jatkuvasti ja samalla my&s odotukset asiakaskokemukselle muuttuvat
(Gerdt ym. 2016, 93). Kehittyva teknologia, digilisaatio uudet tuotteet, muuttuvat palvelukonseptit ja
toimintatavat, trendit sekd ekologiset arvot muuttavat asiakkaiden odotuksia erilaisista palveluista.
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Erinomaisen asiakaskokemuksen kehittdminen ldhtee vilpittdmasta halusta palvella asiakasta par-

haalla mahdollisella tavalla ja se edellyttda sitoutumista (Gerdt ym. 2016, 97).

Hamalainen ym. (2018, 127) mukaan asiakaskokemuksen kehittamisessa kiinnitetdaan huomiota hyo-
tyyn, helppouteen ja miellyttavyyteen. Hyddylla tarkoitetaan sitd, vastaako tuote tai palvelu asiakkaan
tarpeita. Helppoudella tarkoitetaan tuotteen ja palvelun hankkimisen vaivattomuutta ja kayttdmisen
helppoutta ja yhteyttd myds ostotapahtuman jalkeen. Miellyttdvyyteen vaikuttavat asioinnin palvelu-
ymparisto ja palvelu. Asiakaspalvelijan tulisi olla osaava, luotettava, helposti tavoitettavissa oleva seka

ystavallinen. Asioinnin tulisi sujua kerralla ja kysymyksiin tulisi vastata viipymatta.

Asiakaskokemusten luomisessa ja kehittdmisessa ratkaiseva asia on yrityksen johto. Yrityksen johto
madrittelee yrityksen vision ja strategian sekd sen kuinka niita tavoitellaan. Toimiva yritysstrategia
lahtee asiakkaasta, hdnen tarpeistaan ja sen ymmartamisestd, mista asiakas on valmis maksamaan
(Gerdt ym. 2016, 13). Yrityksen muuttaminen asiakaskeskeiseksi on strateginen tahtotila ja se vaatii
kehityssuuunnitelman, jonka toteuttaminen voi vieda vuosia (Gerdt ym. 2016, 33). Jos johto ei sitoudu

asiakaskokemuksen johtamiseen ja sen tavoitteisiin, kannattaa yrityksen valita toinen strategia.

3.4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemuksista. Kokemukseen siséltyvat asiakaspalvelu, pal-
velun ja tuotteen laatu, odotukset ja kaikki se, minka asiakas kokee itselleen tarkeaksi. Asiakas olettaa,
ettd yritys on olemassa heité varten ja tamén oletusarvon lisdantyessa, on vaatimattomista suomalai-
sistakin tulossa kriittisempia ja vaativampia (Loytana ym. 2015, 87) Asiakastyytyvaisyys on Hamalai-
sen ym. (2018, 132) mukaan asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin sekd odotuksiin
ja se on yksi liiketoiminnan menestyksen mittareita, koska ilman tyytyvdisia asiakkaita ei yksikaan
yritys pidemmaén padlle menesty. Jos asiakas ei ole tyytyvainen yrityksen palveluihin ja palvelujen

laatuun, han tuskin kayttaa yrityksen palveluita uudelleen.

3.5 Asiakasuskollisuus

Tyytyvainen asiakas on asiakasuskollinen. Asiakasuskollisuudella ilmaistaan uudestaan ostamista eli
sitd, ettd asiakas hankkii yrityksen tuotteita tai palveluja uudelleen tietyn ajan kuluessa (Hamaldinen
ym. 2018, 134). Uuden asiakkaan hankkiminen on yritykselle monta kertaa kallimpaa kuin vanhan, jo
olemassa olevan asiakassuhteen sdilyttdminen ja he myds ostavat enemman. Tyytyvaiset asiakkaat
sitoutuvat yrityksen uskollisiksi asiakkaiksi ja haluavat suositella yritysta muillekin (Hamaldinen ym.
2018, 132). Erilaisten digitaalisten palvelujen kehittyminen on antanut asiakkaille mahdollisuuden ja-
kaa, vertailla ja arvioida helposti palveluja, tuotteita ja kokemuksia. Tdma asettaa asiakaspalvelulle ja
yrityksille haasteita sailyttaa palvelun laatu tasaisena. Yksikin huono asiakaspalaute internetsivustolla
tai sosiaalisessa mediassa voi karkottaa asiakkaan kayttdmaan toisen yrityksen palveluja. Vanhan sa-
nonnan mukaan hyvasta kokemuksesta kerrotaan yhdelle ja huonosta kymmenelle (Léytéana ym. 2015,
31). Taman vuoksi asiakasuskollisuus saattaa heiketd. On kuitenkin muistettava, etta kaikkia ei voi
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miellyttaa ja siksi negatiivinen asiakaspalaute pitdisikin nahda yrityksessa tilaisuutena kehittaa toimin-
taansa. Yritysten onkin yha tarkeampaa pitaa kiinni jo olemassa olevista asiakkaistaan varmistamalla
heidan tyytyvaisyytensd asiakkaita kuuntelemalla ja asiakaskokemusta jatkuvasti parantamalla (Ha-
malainen ym. 2018, 135).

3.6  Asiakastyytyvdisyyden seuranta ja mittaaminen

Asiakastyytyvadisyyden seuranta on yritykselle tarkedd. Yrityksen on tiedettdva kuinka tyytyvaisia hei-
dan asiakkaansa ovat yrityksen toimintaan ja siten palveluja ja toimintaa voidaan kehittaa seka pa-
rantaa (Hamaldinen ym. 2018, 132). Asiakaslahtdiset yritykset seuraavat asiakastyytyvaisyyttd huo-
lellisesti ja kaikenlainen asiakkaan antama palaute, my6s negatiivinen, on térkeaa kasitelld. Asiakas-
tyytyvaisyytta voidaan seurata monin eri tavoin. Asiakaspalautetta voidaan saada suoraan suullisesti
asiakkaalta, yritys voi tehda asiakastyytyvaisyyskyselyja tietyin valiajoin tai kdyttaa testiasioimista,
mystery shoppingia. Hamaldisen ym. (2018, 133) mukaan erilaisia palautekanavia ovat: Suora suulli-
nen palaute tyontekijalle, palautelaatikko toimitiloissa, palauteautomaatit, palautelomake yrityksen
kotisivulla, sahkoposti, puhelin seka sosiaalisen median kanavat. Yritykselle on todella tarkeaa se, etta
yritys osoittaa kuuntelevansa ja arvostavansa asiakkaitaan seka heiltd saamaansa palautetta (Gerdt
ym. 2016, 175).

Lahes jokainen yritys tutkii asiakkaiden tyytyvaisyytta jollain tavoin (Léytéana ym. 2015, 193).

Erilaisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla, -ja tutkimuksilla halutaan selvittda vastaako yrityksen tarjoama
tuote tai palvelu asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Kyselylld voidaan myds kerdta asiakkaan ideoita
toiminnan parantamiseen ja kehittdmiseen (Hamaldinen ym. 2018, 132). Palautteen antamisen tulisi

olla asiakkaalle helppoa, koska asiakas ei halua yleensé nahda vaivaa.

Yleisimpia asiakastyytyvaisyyden,- ja palvelun mittareita on asiakastyyvaisyyskysely, jonka juuret ovat
yhteiskuntatieteellisessa survey-tutkimuksessa, jossa tilastollisia metodeja kayttamalla voidaan selvit-
taa erilaisten ilmididen laajuutta ja niihin vaikuttavien seikkojen suhteita (Reinboth, 2008, 106). Tilas-
tokeskuksen (2019) maaritelma@n mukaan survey-tutkimus voidaan toteuttaa kysely,- tai haastattelu-
menetelmdlld ja se on ei-kokeellinen tutkimus, joka viittaa suurehkoon maaraan satunnaisotannalla
valikoituja tutkimuskohteita. Kysely annetaan asiakkaalle asiakastapahtuman yhteydessa ja asiakas
vastaa vaittamiin valitsemalla omia tuntemuksiaan vastaavan numeron (Reinboth 2008, 106). Usein
kyselyyn on mahdollista myds kirjoittaa omia kommentteja tai ideoita yrityksen palvelun tai toiminnan

kehittamista varten.

Nykyisin asiakastyytyvaisyyden mittaamista voidaan pitaa jollain tavoin vanhanaikaisena ja monet ha-
luavatkin puhua asiakaskokemuksen mittareista, johon liittyvat vahvasti asiakkaan kokemat tunteet ja
alitajuisesti tehdyt tulkinnat (Loytana ym. 2015, 11). Asiakaskokemuksen mittaamisessa voidaan mi-
tata asiakkaan halukkuutta suositella yritysta esimerkiksi Net Promoter Score-mallilla. Fred Reichheldin
ja Bain Companyn keksima malli pohjautuu kysymykseen: Kuinka todennakdisesti suosittelisit yritysta
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X ystavallesi tai kollegallesi? Vastaus kysymykseen annetaan asteikolla 1-10, jossa pienin todennakdi-
syys suositteluun on nolla ja suurin kymmenen. Nettosuositteluluku lasketaan suosittelijoiden ja ei-
suosittelijoiden prosentuaalisen osuuksien erotuksena. (Léytana ym. 2015, 202-203.)

3.7 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen haasteet

Asiakkaan ja yrityksen kasitykset asiakaspalvelun laadusta voivat toisinaan erottua toisistaan, koska
mittaaminen perustuu yksittdisen henkilén arvomaailmaan ja mielenkiintoon pohjautuville ndkemyk-
sille (Reinboth 2008, 96). Asiakastyytyvaisyyskyselyyn liittyy erilaisia haasteita tai epdkohtia, kuten se,
etta kyselyt ovat liian pitkia, jolloin vastaajan kiinnostus hiipuu kyselyn aikana. Kyselyt ovat Loytdnan
ym. (2015, 193) mukaan my®os liian yrityskeskeisid, koska kysymykset asetetaan usein yrityksen na-
kdkulmasta, ei asiakkaan, ja talléin on tyypillistd, ettd kysymykset liittyvat rationaalisiin asioihin eivatka
siihen, millaisia tunteita yritys on luonut asiakkailleen. Reinboth (2008, 106) toteaa, etta asiat muut-
tuvat tasmallisiksi, kun ne ilmaistaan numeroina ja tunteen ilmaiseminen numeroina ei ole kaikille
helppoa. Ongelmallista asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on myds se, etta ihmiset valehtelevat vas-
tauksiaan vaittamalla tekevansa tai suosivansa asioita, joita todellisuudessa eivét tee (Loytana 2015,
194).
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4 KESTAVA KEHITYS

Maapallomme kulutustaso on noussut niin korkeaksi, ettéd sen resurssit eivat enaa riitd ihmisten tar-
peiden tyydyttamiseen. Nykykulutusta varten tarvitsisimme jo 1,5 maapalloa ja jos vaestémadran
kasvu ja kulutus kohoavat ennusteiden mukaisesti, vuonna 2050 tarvitsisimme jo 2,5-4 maapalloa
tuottamaan tarvittavan maara luonnonvaroja (Sitra 2017) Hyvinvointi ei enda jatkossa voi pohjautua
luonnonvarojen ylikulutukseen ja fossiilisten polttoaineiden kayttamiseen (Lahti 2018, 171). Globaali
kestavyyskriisi, jonka keskidssa ovat ilmastokriisi, luonnonvarojen ylikaytto ja ekosysteemien heiken-
tynyt toimintakyky pakottaa meidat paivittémaan kasityksiamme hyvinvoinnista (Sitra 2017). Jatku-
vasti kasvava maapallon vaestod kuluttaa vahenevid luonnonvaroja ja tdma aiheuttaa ongelmia nyt ja
tulevaisuudessa. Puhdas vesi ja maanviljelyyn kelpaava maapera ovat jo tana paivana monelle maa-
pallon asukkaalle taistelun arvoinen asia. Globaali kestavyyskriisi voi olla ihmiskunnalle jopa sen ole-
massaoloon liittyva uhka, mikali pahimmat ennustukset kdyvat toteen. (Lahti 2018, 172). Kestavan
kehityksen tarkoituksena onkin turvata nykyisten ja tulevien sukupolvien mahdollisuudet elamiseen

maapallollamme.

Vuonna 1987 YK esitteli ensimmaisen kerran kasityksen kestavasta kehityksesta. YK oli huomannut
eron ihmiskunnan kulutuksen ja kaytéssa olevien luonnonvarojen valilla. Talléin maariteltiin myos
kestdvan kehityksen nelja eri ulottuvuutta, joita ovat ekologinen, taloudellinen, sosiaalinen ja kult-
tuurinen kestavyys. Ymparistdministerid (2017) maarittelee ekologisen kestavyyden kestévan kehi-
tyksen perusehdoksi. Ekologinen kestavyys on maailmamme biologisen moninaisuuden seka ekosys-
teemien toimivuuden saastamista ja ihmisen taloudellisen sekd materiallisen toiminnan sovittamista
luonnon kestavyyteen. Nykyiset tuotantotavat, energiankulutus ja luonnonvarojen kaytto eivat ole
kestavalla pohjalla, mika vaatii radikaalia suunnanmuutosta (Lahti 2018, 172). Taloudellinen kesta-
vyys on merkitykseltadn ja laadultaan pysyvaa kasvua, joka ei perustu pitkalla ajanjaksolla velkaan-
tumiseen tai varantojen tuhoamiseen. Kestava talous on ehto yhteiskunnan olennaisille toiminnoille
(Ympéristdministerid 2017). Sosiaalisen ja kulttuurisen kestavyyden paamaarana on varmistaa hy-
vinvoinnin ja eldmisen mahdollisuudet seuraaville sukupolville. Sosiaalisen ja kulttuurisen kehityksen
globaaleina haasteina ovat yha kasvava vaestd, vahavaraisuus, ruoka — ja terveydenhuolto, suku-
puolten valinen tasa-arvo seka koulutuksen jarjestaminen (Ymparistdministerio 2017). Naihin haas-
teisiin vastaaminen vaatii ponnistuksia kansainvalisiltd yhteiséilta, valtioilta, kunnilta seka yritysmaa-

ilmalta.

4.1 Suomen kestava kehitys ja rooli globaalissa kestavyyskriisissa

Verrattaessa Suomea muuhun maailmaan, voidaan sanoa, ettd kestavan kehityksen tila on hyva.
Suomen sosiaalisen ja kulttuurisen kehityksen arvot ovat hyvalla tasolla. Olemme hyvinvointivaltio,
joissa tasa-arvo, koulutus ja terveydenhuolto ovat meille itsestaénselvyyksia. Piddmme huolta ympa-
ristdstamme, paastdistdmme ja luonnostamme. Ymparisténsuojelua ohjataan lainsdadannalla, jolla
halutaan turvata ymparistédmme, edesauttaa luonnonvarojen kestavaa kulutusta, ehkaista ilmaston-

muutosta seka tukea kestdvaa kehitysta (Ymparistdministerié 2016).
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Globaalin kestdvan kehityksen toimintaohjelma, Agenda 2030, on YK:n jasenmaiden sopimus pyrkid
poistamaan maailmasta adrimmainen kdyhyys ja turvata hyvinvointi ympéristolle kestavalla tavalla.
Tavoitteet ja toiminta koskevat kaikkia maailman maita ja ensisijainen vastuu Agenda 2030 toimeen-
panosta on valtioilla. (Ulkoministerid.) Ulkoministerién mukaan Suomi on sitoutunut tavoitteiden saa-
vuttamiseen seka kotimaassa etta kansainvalisessa yhteistydssa. Suomi on ollut yksi Agenda 2030:n
toimintaohjelman toteuttamisen edelldkavija ja tavoitteita ovat esimerkiksi kestavan kulutuksen ja
tuotannon edistéminen. Toimintaohjelman toteuttamiseksi Suomi on koonnut Kestavan kehityksen
yhteiskuntasitoumuksen “Suomi, jonka haluamme 2050”. Sitoumuksessa Suomen julkishallinto yh-
dessd muiden toimijoiden kanssa lupautuu tukemaan kestavaa kehitysta kaikessa tytssaan ja toi-

minnassaan.

Suomen itsendisyyden juhlarahasto, tulevaisuustalo Sitran tavoitteena on ettd, elamme reilua ja kes-
tavaa tulevaisuutta maapallon kantokyvyn rajoissa (Sitra 2019). Sitrassa halutaan tarjota ja luoda
keinoja ymparistoystavalliseen kuluttajien arkeen, esimerkiksi kehittamalla yrityksille kdytannon tyo-
kaluja siihen, etta ne voivat muuttaa toimintaansa hiilineutraalisemmaksi. Sitran selvityksen mukaan
kiertotalous on yksi tapa kestdavaan, uudenlaiseen yhteiskuntaan. Kiertotalous perustuu ajatukseen,
jossa tavaroiden omistamisen sijaan kdaytamme palveluita, jaamme, vuokraamme ja kierrdgtamme.
Sitra julkaisi maailman ensimmaisen kansallisen kiertotalouden tiekartan vuonna 2016 ja siitd paivite-
tyn version vuonna 2018. Sitran mukaan tiekartassa kuvataan kiertotalouden tehokkaimmat ratkaisut
ja toimenpiteet seka kaytannon tydkalut yrityksille, joita Suomi tarjoaa muun muassa ilmastomuutok-
sen, luonnonvarojen hupenemisen ja kaupungistumisen haasteisiin. Sitran mukaan yritysten rooli on

merkittdva siind, ettd kaikki suomalaiset tekisivat fiksumpia ja kestdvampia valintoja joka paiva.

Kestavan kehityksen huomioiminen on tarkeda myds ravitsemisalalla, koska ruoantuotanto aiheuttaa
talla hetkelld runsaasti kasvihuonekaasuja. Haasteena ovatkin ruoantuotannosta aiheutuvat fossiiliset
polttoaineet, ruoan paatyminen havikiksi, raaka-aineiden lannoitus, tuotteiden kuljetus, ruoan pak-
kaaminen muoviin ja jopa lypsykarjan metaanipaastot, jotka aiheuttavat rasitusta luonnolle (Ketola,
Kortesuo ja Sairanen 2018, 8). Eldinperdisen ruoan tuotanto vahentdad myoés luonnontilassa olevien
alueiden maaraa jatkuvasti, koska liharuoan tuottamiseen tarvitaan nelinkertaisesti enemman maa-
alaa verrattuna kasvisravinnon tuottamiseen (WWF Suomi 2019). WWF suositteleekin ilmastoystaval-
listd ruokavaliota, joka perustuu eldinperdisen ruoan vahentamiseen ja kotimaisen kalan kayttoon.
Ravitsemisalalla ymparistoystavallisyys ja ekologisuus ovat ndkyneet jo jonkin aikaa kasvaneena tren-
dind, mutta asiakkaiden ja yrittdjien asenteita on vaikea muuttaa tai ne muuttuvat hitaasti, vaikka
tietoisuus kestdvasta kehityksestd on kasvanut. Kainuun Sanomien toimittaja Katja Mabrouk kirjoittaa
kolumnissaan, ettd esimerkiksi kainuulaiset eivat ole nettikeskustelujen mukaan valmiita muuttamaan
ruokailutottumuksiaan ja WWF:n suosituksista arsyyntyneind osa keskustelijoista ilmoitti lisddvansa
lihankulutusta protestina, koska pitdvat ilmastoasioista puhumista turhana (Kainuun Sanomat 2019).
Etenkin pienelld paikkakunnalla ymparistdystavallisen ravintolan Iéytéminen voi olla hankalaa, koska
osa ei usko yksittdisen ihmisen tekojen vaikuttavan ympériston tilaan, eika ympadristéasioita pideta
tarkeana. Ravitsemisalan koulutuksissa panostetaan talla hetkellda ymparistdosaamiseen ja ammatti-
taitoisilla tydntekijoilla onkin mahdollisuus lisata tietoisuutta ymparistdystavallisyydesta ja toimia tyds-
saan kestdvan kehityksen periaatteiden mukaisesti.
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Ruokahavikki ravitsemisalalla

Ruokahavikilld tarkoitetaan sydmakelpoista elintarviketta, joka jostain syystd paatyy biojatteeksi tai
roskiin jossakin ruokajarjestelman tuotantoketjun osassa. Ruokahavikki on globaali ongelma ja maa-
ilmanlaajuisesti noin kolmasosa, eli 1,3 miljardia tonnia kaikesta tuotetusta ruoasta heitetdan mene-
maan (Sillanaukee 2018, 32). Suomessa ruoasta heitetdan roskiin 10-15 prosenttia eli noin 400-500
miljoonaa kiloa vuodessa. Se vanhentuu kaappiin, unohtuu pakastimeen tai jaa lautaselle. (Ketola ym.
2018, 8.) Luonnonvarakeskuksen Foodspill- hankkeen tutkimusten (2010-2012) mukaan Suomen ra-
vintola-alan ruokahavikki on 75-85 miljoonaa kiloa vuodessa ja ravintolasektorilla noin 20% syo6tavaksi

tarkoitetusta ruoasta joutuu biojatteeseen. Suurin osa ruokahavikistd syntyy kuitenkin kotitalouksissa.

Theseuksessa julkaistussa opinndytetydssa (Kuosmanen 2016) todetaan, etta ruokahavikki voidaan
jakaa ravitsemispalveluissa neljan kategoriaan: varastointihavikki, valmistushavikki, tarjoiluhavikki ja
lautastahdehavikki. Luonnonvarakeskuksen mukaan huomattavin osa havikistd muodostuu linjasto-
ruokailujen tarjoilutahteista ja ylivalmistetusta ruoasta, jota ei voida hyddyntdaa uudelleen. Ravitse-
misalan yrityksille ruokahavikki on ymparistévaikutusten lisaksi myos taloudellinen ongelma. Hukkaan

heitettyjen raaka-aineiden liséksi varastointi, valmistus ja tyo aiheuttavat kustannuksia.

Alkutuotanto

Kotitaloudet T *750-60;;'!;“
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KUVIO 3. Ruokahdvikin jakautuminen ruokaketjussa Suomessa, 450 miljoona kiloa/vuosi, 10-15%

kulutetusta ruoasta (Luonnonvarakeskus 2016).

Ruokahavikin vahentdminen on maailmanlaajuisestikin ajankohtainen puheenaihe. Monissa maissa,
kuten Ranskassa, on laadittu lakeja, joilla pyritddn havikin vahentdmiseen. Ranskassa isot ruokakau-
pat eivat enda saa heittad ruokaa roskiin, vaan niiden on huolehdittava siitd, ettd ruoka paatyy esi-
merkiksi hyvantekevaisyyteen (Vyyryldinen 2017). Suomen nykyinen elintarvikelainsdadanté on osit-
tain vanhanaikaista, eika tue ruokahavikin vahentdmista. Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran ohjeiden
mukaan jo tarjolla olleen aterian pakkaaminen ja ulosmyynti ei ole mahdollista. Ruoan esille pitoa
koskevat tiukat aikarajat, jonka jalkeen ruoka tulee viranomaisen kannan mukaan havittaa jatteena,
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vaikkei siind mitaan vikaa olisikaan (Vyyrylainen 2017). Vuonna 2017 Evira antoi ohjeistuksen ruoka-
apua antaville ja valittaville toimijoille, jonka tavoitteena on ohjeistaa toiminta siten, ettd ruokahavikin
maaraa saadaan vahennettya (Evira 2017). Ohjeistus koskee kuitenkin vain hyvantekevaisyyteen luo-
vutettavia elintarvikkeita. Elintarvikelainséadanndn tulisikin uudistua ja tukea osaltaan ruokahavikin
vahentamiseen tahtaavia toimintamalleja (Vyyryldinen 2017). Nykyisesta saadanndsta 16ytyy paljon
erilaisia vaatimuksia elintarvikkeiden tuotemerkinndista ja se hankaloittaa esimerkiksi erilaisten mobii-

lisovellusten hyédyntamista.

Havikkia voi vahentaa karkeasti kahdella tavalla: ennaltaehkdisemalld ja pelastamalla mita voi (Ketola
ym. 2018, 12). Ravitsemisalalla tarkeita havikin vahennyskeinoja ovat Foodspill-hankkeen mukaan
osaamiseen, esimiestydhon ja johtamisjarjestelmiin liittyvat toiminnat. Téma tarkoittaa havikin ennal-
taehkaisya esimerkiksi henkildkunnan asenteisiin vaikuttamalla ja opastamalla erilaisiin tydmenetel-
miin, kuten ruoan jaksottaiseen valmistukseen ja esille laittoon seka ennakoimalla ruoan menekkia.
Havikin hallinta tulee huomioida niin yrityksen strategisissa paatoksissa kuin kaytannén tyossa (Sil-
vennoinen 2016). Ennaltaehkaisyyn kuuluvat kuormien huolelliset vastaanottotarkastukset, varaston
koon pitaminen pienend, reseptiikan noudattaminen sekd ensimmaisenad vanhenevien tuotteiden kayt-
taminen ensin. Ennaltaehkaisy on vaikeampaa kuin pelastaminen, silla se vaatii mittaamista, analy-
sointia, seurantaa ja jatkuvaa tarkkailua (Ketola ym. 2018, 12). Suuri vaikutus havikin vahentdmiseen
on myo6s kuluttajakadyttaytymiselld ja asenteilla. Kuluttajat eivat usein ole tietoisia ruoantuotannon
alkuperasta tai siita syntyvista haitallisista ymparistévaikutuksista. Jatteisiin paatyvad, asiakkaalta lau-
taselle sydmatta jaanytta ruokaa, lautashavikkia, voi myds ehkaista kuluttajia valistamalla. Linjastosta
ruokaa valitessa, usea ottaa lautaselleen liian suuren annoksen ruokaa, josta jaa suurin osa sydmatta.
Joissakin ravitsemisalan yrityksissa asiakkaita onkin ohjeistettu erilaisilla kylteilld ottamaan vain sen
verran ruokaa, mita jaksaa sydda. Luonnonvarakeskuksen Foodspill 2012 tutkimuksen mukaan, ruo-
kailijoiden rooli ruokahavikin tuottajina on kuitenkin luultua vahdisempi, ja todellinen haaste onkin

tarjoiluhavikin hallinta (Silvennoinen 2016).

Ennaltaehkdisemisesta ja suunnittelusta huolimatta ravitsemisalan yrityksissé valmista ruokaa tai
raaka-aineita jaa silti kdyttdmatta. Asiakkaita saattaa olla odotettua véhemman tai voi sattua jotain
muuta odottamatonta, kuten virhe tavarantoimituksessa. Kayttdkelpoisen, myymattad jaaneen ruoan
hyédyntamiseen on olemassa erilaisia ratkaisuja. Erilaiset mobiilisovellukset myyvat ravitsemisyritys-
ten jaljelle jaanytta, syémakelpoista ruokaa halvemmalla hinnalla kuluttajille. Sovellusten kayttd on
helppoa ja vaivatonta seka yritykselle etta kuluttajalle. Yritys voi ilmoittaa sovelluksessa annoksia
myytdvaksi ja asiakas noutaa tilaamansa ruoan itse. Ruokaa voi myos luovuttaa hyvantekevaisyyteen
erilaisten ruoka-apua tarjoavien jarjestdjen kautta tai suoraan ravintolasta. Suomessa toimii myos
muutamia havikkiravintoloita, jotka kayttavat raaka-aineinaan kauppojen havikkituotteita. Kiertotalous
on talla hetkelld suuri trendi ravintolamaailmassa. Monissa Suomen ravintoloissa toimitaankin kierto-
talouden periaatteiden mukaisesti, johon kuuluu olennaisena osana ruokahdvikin vahentdminen ja

omien raaka-aineiden kasvattaminen.
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5 KAHVILA VAKKARA

5.1 Toiminta-ajatus ja liikeidea

Palvelu Vakkara Ky on Heindvedelld toimiva yksityinen yritys, joka tarjoaa lounas,- kahvila,- ja pito-
palvelutoimintoja asiakkailleen. Yritys on perustettu vuonna 2014 ja aluksi toimialana oli vain pito-
palvelutoiminta. Vuoden 2017 huhtikuussa toiminta laajeni kahvilatoimintaan, jolloin Kahvila Vakkara
avattiin Heindveden keskustaan. Kahvila Vakkarassa tarjoillaan arkisin kotiruokalounasta seka erilai-
sia konditoria,- ja kahvilatuotteita. Vakituisia tyontekijéita kahvilassa on yrittdjan lisaksi kaksi henki-

|04 seka 2-3 henkea tarvittaessa tydskentelevia.

Kahvila Vakkara tarjoaa asiakkailleen maistuvaa kotiruokaa ja itse leivottuja konditoriatuotteita. Yri-
tys panostaa asiakaslahtoisyyteen, luotettavuuteen, kahvilan viihtyisyyteen, asiakaspalveluun seka
palvelun ja tuotteiden laatuun. Kahvila Vakkarassa on 25 asiakaspaikkaa seka lisaksi kahvilan ylaker-
rassa on tilaa 45 hengelle. Ylakerran toimitiloissa jarjestetaan erilaisia kokouksia ja pitopalvelutilai-

suuksia. Tilaa vuokrataan asiakkaille myds heiddn omiin tarkoituksiinsa

Kahvila on avoinna arkisin klo 8.30-15.00. Lounasta tarjoillaan klo 10.30-14.30 valisena aikana. Lou-
naalla asiakkaita kay paivittdin noin 40 henked. Noutopdydassa on tarjolla leivat, ruokajuomat,
keitto, salaattipdytd, yksi lammin padruoka ja jalkiruokakahvi. Koko noutopdydan hinta on 8,90€,
keittolounaan hinta 7,90€ ja salaattilounas 6€. Sopimusasiakkaille hinnat ovat hieman edullisemmat:
8,00€, 7,00€ ja 5,00€. Lounaan lisaksi kahvilassa tarjoillaan itsetehtyja leivonnaisia, taytettyja sam-
pyl6itd, suolaisia piirakoita ja muita konditoriatuotteita seka erikoiskahveja. Tuotteita on mahdolli-

suus myods ostaa mukaan.

Kahvila Vakkara tarjoaa asiakkailleen pitopalvelutoimintaa erilaisiin tilaisuuksiin, kuten hautajaiset,
syntymapaivat tai haatilaisuudet. Yritys vuokraa ylékerran toimitiloja kokous,- ja pitopalvelutilaisuuk-
siin sekd toimittaa pitopalvelutuotteitaan myds asiakkaan maaraamiin tiloihin. Yrityksen toimintaym-
paristd on padasiassa Heindvedelld, mutta se tarjoaa etenkin pitopalvelua myés ymparistokunnille.
Vakkaran toimintaympéristd on Heindveden ja sen lahikuntien alueet, Varkaus, Leppavirta ja Enon-
koski.

5.2 Asiakkaat

Kahvila Vakkara tarjoaa palvelujaan yrityksille, yhteisdille seka yksityisille henkilGille.

Paivittdin lounasasiakkaita kdy noin 40 henkea. Naista puolet on vakituisesti ruokailemassa kayvia
asiakkaita. Vakituisesti kdyvat asiakkaat ovat padasiassa Heindveden keskustassa toimivien yritysten
tyontekijoita tai yrittajid. Asiakasuskollisuus on yritykselle térkead, koska jo olemassa olevien asiak-
kaiden pysyminen asiakkaina on taloudellisesti jarkevaa. Satunnaisesti asioivat lounasruokailijat ovat

usein paikkakunnalla asuvia eldkeidssa olevia henkil6ita tai 25-55 vuotiaita tydssa kayvia naisia ja



22 (53)

miehid, jotka eivat asioi Kahvila Vakkarassa paivittdin, vaan kayttavat paikkakunnan muita lounas-
paikkoja tai ruokailevat lounasaikaan kotonaan. Kysynnan kausivaihteluita aiheuttavat erilaiset juhla-
pyhat ja kesasesonki. Kesdisin lounasruokailijoiden maara kasvaa matkailijoiden seka kesamaokkilais-

ten vierailujen ansiosta.

5.3 Kilpailutilanne

Kahvila Vakkara sijaitsee Ita-Suomessa, Heindvedelld. Heindveden asukasluku vuoden 2017 lopussa
oli 3445 henkea, joista 15-64 vuotiaita 52% ja yli 65 vuotiaita 37%. Lahimpaan kaupunkiin, Varkau-
teen, on matkaa 50 kilometrid. Heindveden keskustassa toimii tdlla hetkelld kaksi lounasaikaan
avoinna olevaa ravintolayritysta, joista suurin kilpailija on huoltoasema Neste Heindvesi Oy, jossa tar-
jotaan my0os kotiruokalounasta. Toinen kilpaileva lounasravintola on juuri toimintaansa aloitteleva Ra-
vintola Heindkissa, jonka palvelukonseptista ei tata kirjoittaessa ole viela enempaa tietoa. Kesdisin
ravintolatarjonta laajenee kesdravintoloiden my6td, joita on kaksi, Heindveden satamassa sijaitseva
Satamakahvila Helmi ja Kerman kylassa sijaitseva Kermankeidas Oy.

Kilpailijoihin verrattuna Kahvila Vakkaran tilat ovat pienet ja se aiheuttaakin ongelmia lounasaikaan.
Kaikki halukkaat eivat valttaméattd mahdu ruokailemaan ja paatyvat asioimaan kilpaileviin yrityksiin.
Tama on harmillista kahvilan liiketoiminnan kannalta ja yrityksessa onkin pohdittu, pitdisikd lounas-
ruokailu siirtda ylakerran tiloihin. Ongelmana ylékerrassa on kuitenkin se, etta kulku ei ole esteeténts,
vaan rappuset rajaavat kulkua tiloihin, joka my6s saattaa ajaa asiakkaita kilpailijoille. Jos lounastarjoilu
siirtyisi ylakertaan, jdisi alakerran tilat vain kahvilatoiminnan kayttoon. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa
halutaankin tutkia, vaikuttaisiko lounastarjoilun siirtédminen ylakertaan muutoksia asiakkaan lounas-
paikan valintaan.

5.4 Kestava kehitys Kahvila Vakkarassa

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on asiakastyytyvaisyyden ohella kartoittaa Kahvila Véakkéaran asi-
akkaiden kiinnostusta ymparistdasioihin seka ruokahavikin vahentamiseen. Opinndytetytn osana ole-
vassa kyselytutkimuksessa kartoitetaankin, onko kestdva kehitys Kahvila Vakkaran asiakkaille tarkea
kriteeri lounaspaikkaa valitessa. Kahvila Vakkara haluaa parantaa toimintaansa ymparistdystavallisem-
maksi ja asiakkaiden kiinnostus kertoo, voisiko ymparistoystavallisyys olla tulevaisuudessa yrityksen

markkinointikeino ja liiketoimintaa parantava asia.

Kahvila Vakkarassa ollaan tietoisia kestavan kehityksen vastuullisuudesta liiketoiminnassa. Vastuulli-
seen liiketoimintaan kuuluvat olennaisena osana ekologinen, taloudellinen ja sosiaalinen vastuullisuus,
jotka ovat yrityksen toimintaan liittyvia kdytannén toimintaa. Vastuullisessa toiminnassa otetaan huo-
mioon yhteiskunta, ymparilla olevat ihmiset ja ymparistd. Ymparistéasioiden huomioiminen on kuiten-

kin talld hetkelld suurimmaksi osaksi ymparist6lainsdadanndn ja jatelain velvoittamia toimenpiteita.

Ruokahavikki on ollut Kahvila Vakkaran paivittdiseen toimintaan liittyva ongelmallinen kysymys sen

perustamisesta alkaen. Lounasasiakkaiden maara kahvilassa vaihtelee, ja siksi menekin ennakoiminen
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on vaikeaa. Ruokaa yritetadn valmistaa ja laittaa esille jaksottaisesti, mutta joskus ruoka yksinkertai-
sesti loppuu kesken, jolloin asiakkaat eivdt saa haluamaansa palvelua tai joskus sitéd valmistetaan
likaa, jolloin havikkid syntyy. Ruokahavikki onkin Kahvila Vakkarassa suurimmaksi osaksi tarjoiluha-
vikkia. Opinndytetydssa selvitetaankin, onko asiakkailla kiinnostusta ostaa jdljelle jaanytta lounasruo-

kaa mukaan.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamiseen on monia erilaisia keinoja ja mahdollisuuksia. Asiak-
kaana kohtaamme usein erilaisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia, jotka voivat olla esimerkiksi verkko-
kyselyita, tekstiviestikyselyita tai haastattelututkimuksia. Yritykset voivat kerdta palautetta paikan
paalla asiakkaan asioidessa yrityksessa, tai jalkeenpain vaikkapa sahkdpostitse. Yrityksen onkin etsit-
tava asiakastyytyvadisyyden mittaamiseen oikea tydkalu, joka palvelee parhaiten yrityksen toimintata-

pojen ja asiakastyytyvaisyyden kehittamista.

Tdssa osiossa kasitelldan opinndytetydssa kaytettavaa tutkimusmenetelmaa, kyselylomakkeen laati-

mista, tutkimuksen toteuttamista sekd luotettavuutta.

6.1 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelma

Tutkimusongelmana opinndytetydssani oli Kahvila Vakkaran asiakastyytyvaisyyden selvittaminen. Tut-
kimuksessa haluttiin kartoittaa Kahvila Vakkaran vahvuuksia ja heikkouksia palvelun laadun nakokul-
masta seka selvittda asiakkaiden toiveita koskien yrityksen lounastarjoilua. Opinndytetytssa selvitet-
tiin myo6s, onko kestdva kehitys tarked kriteeri asiakkaille lounaspaikkaa valitessa ja kuinka he suh-
tautuvat havikkiruokaan. Kestavaa kehitysta haluttiin tutkia, koska toimeksiantaja haluaa kehittaa toi-
mintaansa kestavan kehityksen arvojen mukaiseksi ja voisiko se olla tulevaisuudessa yrityksen mark-
kinointikeino ja liiketoimintaa parantava asia. Havikkiruoan vahentdminen on myds yritykselle ajan-

kohtainen asia.

Opinnadytetytssa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistéd tutkimusmenetelmaa, koska kysely toteutet-
tiin kyselylomakkeen avulla. Maarallinen tutkimus vaatii ilmi6ta selittdvia teorioita seka niiden hyddyn-
tamistd (Kananen 2015, 197). Tutkimuksessa kaytettiin myds avoimia kysymyksia, joten osa lomak-
keen kysymyksista on kvalitatiivisia eli laadullisia. Perinteinen kvantitatiivinen tutkimus on prosessi,
jossa aineistoa kasitellddn mekaanisesti tilastotieteen analyysien avulla ja siind on Kanasen (2015,

203.) mukaan neljatoista eri vaihetta, jotka pohjautuvat aina teoriaan:

Tutkimusongelma
Tutkimuskysymykset
Tiedonkeruukysymykset
Kysymystyypit
Kysymyksen testi
Lomakkeen ulkoasu
Lomakkeen testaaminen

Havaintomattriisi

W o N oOou kAW

Miten aineisto kerataan?

10. Tutkimuksen toteuttaminen
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11. Lomakkeiden tarkastaminen
12. Lomakkeiden tallentaminen ja tarkastukset
13. Aineiston analysointi

14. Raportointi

Tutkimuskyselyn kysymykset maaraytyvat usein ilmiéta selittavista teorioista ja aineistonkeruukysy-
mykset tarkoittavatkin yksityiskohtaisia kysymyksia, jotka voivat olla joku strukturoituja tai avoimia
kysymyksia. (Kananen 2015, 204-205.) Strukturoitu kysymys tarkoittaa kysymystd, jossa on eri vas-
tausvaihtoehtoja ja avoimessa kysymyksessa vastaaja voi kirjoittaa vastaukseensa mita tahansa (Ka-
nanen 2015, 204). Tassa opinnaytetydssa kaytettiin sekd avoimia ettd strukturoituja kysymyksia. Ky-
selylomakkeella suoritetun tutkimuksen hyvia puolia ovat Vallin (2015, 44) mukaan vastaamisen no-
peus, mahdollisuus esittda runsaasti kysymyksia seka se, etta tutkija ei vaikuta lasnadolollaan vastauk-

siin.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytettavan kyselylomakkeen heikkoutena voidaan pitaa sitd, ettd se
ei tarjoa vastaajalle mahdollisuutta selittaa vastauksiaan, vaan hanen on otettava kantaa niihin vaih-
toehtoihin, joita tutkija tarjoaa (Kananen 2015, 200). Kyselylomakkeen laatija ja siihen vastaaja voivat
myds kasittaa kysymykset eri tavoin, jolloin kehittyy tilaisuus vaarinymmarryksiin ja tutkimustulokset
voivat vaaristya (Valli 2015, 45). Avoimien kysymyksien kayttdmisessa hyvaa on, ettd vastausten jou-
kosta voi I6ytya hyvia ideoita seka vastaaja saa esittad perusteellisen mielipiteensa ja huonona puo-

lena se, etta niihin jatetdan helposti vastamatta tai vastaukset eivat ole tarkkoja. (Valli 2015, 71.)

6.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake

Lomake (liite 1) laadittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kyselylomake luotiin paperilomakkeen
muotoon, koska haluttiin, etta kysely toteutetaan paikan paalld kahvilassa. Nain kyselyyn osallistujat
olisivat varmasti vierailleet kahvilassa asiakkaana ja palaute olisi luotettavaa. Pienelld paikkakunnalla
mahdollisuus anonyymisti vastaamiseen on tarkeaa, koska nain kyselyyn saadaan rehellisia vastauk-
sia. Kyselyssa haluttiin perehtya erityisesti kahvilan lounastarjoilun kehittdmiseen siitd saadun palaut-
teen pohjalta. Lomakkeessa oli neljatoista standardoitua kysymysta, joista osa on strukturoituja kysy-
myksia seka kolme avointa kysymystg, joilla pyrittiin saamaan esille asiakkaiden omia mielipiteita ja
kehittdmisideoita. Kyselyn otoksena olivat yli 18-vuotiaat lounasasiakkaat, koska lounasaikaan asiak-

kaat ovat harvoin alle 18- vuotiaita, omalla rahalla ruokailevia.

Lomakkeessa kysyttiin aluksi vastaajan taustatietoja ja sitd, kuinka usein han asioi kahvila Vakkarassa
(Liite 1). Monivalintakysymyksissa kartoitettiin asteikolla 1-5 kahvilan tiloja, asiakaspalvelua, ruoka-
tarjoilua, hinta-laatusuhdetta seka arvosanaa lounastarjoilusta. Kysymysten taustalla oli halu selvittaa,
millaisena asiakkaat kokevat kahvilan nykyiset palvelut. Tassa osiossa kyselyssa oli avoin kysymys,
johon vastaaja sai kirjoittaa perusteluja tai omia kehitysideoitaan koskien monivalintakysymyksia.
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Seuraavassa osiossa haluttiin kartoittaa kahvilan tulevaan toimintaan liittyvia asioita, kuten olisiko
asiakas valmis ruokailemaan jatkossa muissa kahvilan tiloissa ja olisiko han valmis maksamaan lou-
naasta enemman, jos siihen kuuluisi enemman ruokalajeja. Tdssa yhteydessa haluttiin mielipiteita
my®s ideoista, joiden toteuttamista kahvilassa on mietitty. Vastaaja sai ehdottaa myds omia ideoitaan.
Kysymyksissa 10-12 perehdyttiin siihen, onko kestavalla kehitykselld tai ekologisuudella merkitysta
lounaspaikan valintaan seka ruokahavikkiin. Viimeisissa kysymyksissa kysyttiin asiakkaan halukkuutta
suositella kahvila Vakkaraa ja se sisalsi myds avoimen kysymyksen, johon sai kirjoittaa ruusuja tai

risuja.

Kyselylomake tulostettiin kaksipuoliseksi, jotta asiakkaan olisi helpompi siihen vastata. Kyselya laadit-
taessa yritettiin kiinnittda huomiota siihen, ettd kyselysta ei tulisi liian pitka ja vastaajan mielenkiinto
sailyisi loppuun asti. Téaman vuoksi yhdessa toimeksiantajan kanssa valitsimme ne kysymykset, joilla
olisi jotain konkreettista arvoa yrityksen tulevalle toiminnalle. Kestdvasta kehityksestd ja ekologisuu-
desta olisi lomakkeeseen voinut liittda useampiakin kysymyksia, mutta talla kertaa siihen ei ollut mah-

dollisuutta, koska kyselysta olisi tullut liian pitka.

6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin 28.1.2019-1.2.2019 valisena aikana. Lomakkeita jaettiin lounas-
aikaan valmiiksi kahvilan pdéytiin, jolloin jokainen asiakas sai vapaaehtoisesti paattad, haluaako hén
osallistua tutkimukseen. Asiakastyytyvaiskyselyd mainostettiin henkilékunnan toimesta asiakkaille
sekd poydissa olevin mainostauluin, jossa kerrottiin kyselyn tavoitteista. Lomake palautettiin kahvion
kassalle ja kiitoksena kyselyn palauttamisesta asiakas sai lipukkeen, jolla vastaaja voi lunastaa ilmai-
sen kahvin tai teen. Vastaajat vastasivat kyselyyn taysin anonyymisti ja lomake palautettiin suljettuun

laatikkoon, joka avattiin vasta kyselyn paatyttya.

Kyselyn tavoitteeksi asetettiin 50 vastausta, koska samat asiakkaat asioivat kahvilassa useita kertoja
viikossa. Tavoite oli mielestani realistinen, koska kaikki asiakkaat eivat kyselyyn halua osallistua. Ky-
selylomakkeita tulostettiin yhteensa 100 kappaletta. Palautettujen lomakkeiden maara yllatti positiivi-

sesti ja lomakkeita palautettiin 85 kappaletta.

6.4 Kyselytutkimuksen luotettavuus

Opinnadytetydn tutkimustulosten taytyy olla luotettavia, ja tétd mitataan luotettavuustarkastelulla; va-
liditeetilla ja reliabiliteetilla, joilla pyritdan poistamaan tutkimusprosessin virheet. (Kananen 2015, 337-
338.) Reliaabelilla tarkoitetaan tutkimustulosten stabiiliutta ja tarkkuutta, eli sita, ettd jos tutkimus
toistetaan, tulokset ovat samanlaiset. Validiteetti merkitsee oikeiden asioiden tutkimista, eli oikeiden
asioiden ymmarrettavasti kysymista. Luotettavuustarkastelun tavoitteena on se, etta tutkimuksen ai-

kana on tehty oikeita, perusteltuja ratkaisuja (Kananen 2015, 343).
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Tutkimuksen otoksen kohteena olivat Kahvila Vakkéran lounasasiakkaat. Otantamenetelméana kaytet-
tiin systemaattista otantaa, jossa perusjoukko rajattiin lounasaikaan asioiviin asiakkaisiin. Tutkimuk-
sen otos oli edustava, koska vastauksia saatiin enemman kuin oletettiin. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen ajankohta valittiin alkuvuoteen, koska haluttiin, ettd tutkimuksen tulokset ovat kaytettavissa en-

nen kesasesongin alkamista ja yritykselle jaa aikaa toteuttaa mahdolliset kehittdmishankkeet.

Tutkimuksen reliabiliteettia arvioidessa voidaan todeta, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset
voisivat olla samankaltaisia, jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen, etenkin asiakastyytyvadisyyden ja
palvelun laadun osalta. Validiteettia tarkastellessa on huomionarvoista se, etta osa palautetuista ky-
selylomakkeista jouduttiin hylkdamaan vahaisten vastausten vuoksi ja analysoitavaksi hyvaksytyissa
lomakkeissa joihinkin kysymyksiin eivat olleet kaikki vastanneet. Paasaantdisesti kysymyksiin oli vas-
tattu hyvin, mutta esimerkiksi havikkiruoan ostamista koskevaan kysymykseen oli jattédnyt vastaa-
matta 8 henkilda (kuvio 19) ja kysymykseen jalkiruoan lisdamisestd lounaalle (kuvio 15), oli vastannut
vain 61 henkilod. Tama kertoo siitd, ettd kysymysta ei ole ymmarretty tai kysymys on esitetty vaarin.

Tama heikentda jossain maarin tutkimuksen tulosten reliabiliteettia ja validiteettia.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeita palautettiin yhteensa 85 kappaletta, joista analysoitavaksi voitiin
hyvaksya 74. Yksitoista (11) lomaketta hylattiin, koska vastaamatta jadneitd kohtia oli liikkaa. Kyselyn
vastaukset on analysoitu Microsoft Excel taulukoinnilla ja tulokset esitelldan ohjelmalla tehtyjen graa-
fisten kuvioiden avulla prosentteina tai keskiarvoina. Kyselylomakkeet numeroitiin ja taulukon kullakin
rivilla sijaitsi yhden vastaajan vastaukset ja kussakin sarakkeessa yhden mitatun kysymyksen tieto.

Microsoft Wordia kaytettiin opinnaytetyon kirjoittamiseen seka avointen kysymysten analysointiin.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen (liite 1) kolmessa ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien taustatietoja.
Taustakysymyksissa selvitettiin vastaajien sukupuoli, ika seka lounasasioinnin tiheyttd kohdeyrityk-

sessa.

Kyselyyn vastanneista suurin osa eli 63,5% oli naisia ja 36,5% miehid. Naiset olivat aktiivisempia

vastaaman kyselyyn kuin miehet.

Sukupuoli
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00
Naiset Miehet

KUVIO 4. Vastaajien sukupuoli (n=74)

Vastaajista 18-25 -vuotiaita oli 4%, 26-39- vuotiaita 17,5%, 40-59 -vuotiaita 36,5% ja yli 60 -vuoti-
aita 41,9%. Aktiivisimpia vastaajia koko kyselyssa olivat yli 60 -vuotiaat naiset, joilta vastauksia saa
tiin 21 kappaletta eli 28,4% ikaryhmasta. Vahiten vastauksia, 3 kappaletta, saatiin 18-25 -vuotiailta,

joiden osuus kyselyyn vastanneita oli 4%.
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Vastaajien ikdjakauma
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m Kaikki vastaajat
KUVIO 5. Vastaajien ikdjakauma (7=74)

Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain
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KUVIO 6. Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain (7=74)

Tutkimuksessa haluttiin tietdd, kuinka usein asiakas asioi lounaalla Kahvila Vakkarassa. Eniten
vastauksia saatiin muutaman kerran kuukaudessa asioivilta, joita kyselyyn vastanneista oli noin
joka kolmas (33,8%). Vastaajista joka neljas (25,7 %) ilmoitti asioivansa Kahvila Vakkarassa
viikoittain, 21,6% muutaman kerran vuodessa ja 18,9% paivittain.
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Asiointitiheys

m Pdivittdin = Viikoittain = Muutaman kerran kk = Muutaman kerran vuosi

KUVIO 7. Vastaajien asiointitiheys (%) ( n=74)

Tutkimuksen tulosten mukaan paivittdin lounaalla asioivia miehia ja naisia oli saman verran
(9,45%). Vastanneista viikoittain asioivista oli enemmist6 naisia (17,6 %), miesten osuuden ol-
lessa 8,1%. Muutaman kerran kuukaudessa asioivia naisia vastanneista oli 25,7% ja miehia 8,1%.
Harvemmin eli muutaman kerran vuodessa asioivia naisia oli vastaajista 12,2% ja miehia 9,4%.
Tuloksista selviaa, etta tutkimukseen saatiin vastauksia eniten muutaman kerran kuukaudessa
asioivilta naisilta.

Asiointitiheys sukupuolittain

40,0 %
35,0 % 33,8 %
0,

30,0 % 25,7 % 25,7 %
25,0 % 21,6 %
20,0 % 18,9 % 17,6 %
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10,0 % 9,5%09,5 % 8,1 % 8,1 % 9,4 %

0,0 %

Paivittain Viikoittain Muutaman kerran kk  Muutaman kerran

vuodessa
®m Naiset ® Miehet ™ Yhteensa

KUVIO 8. Asiointitiheys (%) sukupuolittain (7=74)
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7.2 Kahvilan toiminta

Kahvilan toimintaan liittyvissa kysymyksissa haluttiin selvittdd ovatko asiakkaat tyytyvaisia kahvilan
tiloihin, siisteyteen, asiakaspalveluun ja lounasruokaan. Monivalintakysymyksissa kaytettiin asteikkoa
1-5. Asteikossa 1 oli erittdin huono, 2 huono, 3 keskinkertainen, 4 hyva ja 5 erittdin hyva. Tassa
osiossa kysyttiin myos yleistd arvosanaa koskien lounasruokaa seka avoimella kysymyksella selvitettiin

asiakkaiden omia mielipiteita ja kehitysideoita.

Kuviosta 9. voi nahda arvosanan, jotka Kahvila Vakkaralle annettiin tilojen siisteydesta ja viihtyisyy-

desta seka asiakaspaikkojen riittdvyydesta.

Kahvilan tilat

SiSteYS  ——r———————————— 4,75
VIiiRtYiSYYS  u—— | 63
Asiakaspaikkojen rittavyys — 335

o o5 1 15 2 25 3 35 4 45 5

KUVIO 9. Kahvilan tilat (n=74)

Vastaajien antamien arvosanojen keskiarvo viihtyisyydesta oli 4,6, siisteydesta 4,75 ja asiakaspaikko-
jen riittdvyydesta 3,35. Vastauksista voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia Kahvila
Vakkaran toimitilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen. Asiakaspaikkojen riittdvyys jakoi vastaajien mielipi-
teita ja vastauksia saatiinkin erittdin huonosta erittdin hyvaan. Vastaajista suurin osa

(42% ) arvioi asiakaspaikkojen riittavyyden keskinkertaiseksi, 28,3% hyvaksi ja 14,8 % erittdin hy-

vaksi. Asiakaspaikkojen riittdvyyden arvioi huonoksi 8,1% ja erittdin huonoksi 6,8 % vastaajista.
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Asiakaspaikkojen riittavys

6,8 %

8,1 %

42,0 %

®m Erittdin hyvé = Hyva Keskinkertainen = Huono Erittdin huono

KUVIO 10. Asiakaspaikkojen riittavyys (n=74)

Seuraavissa kahdessa monivalintakysymyksessa kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalvelun
laatuun. Kysymykset kartoittivat vastaajien kokemusta ystavallisyydesta seka palvelun nopeudesta.
Asiakkaat olivat vastausten perustella tyytyvaisia palveluun. Vastaajista lahes kaikki (94,5%) olivat
arvioineet ystavallisyyden erittdin hyvaksi. Yksi vastaajista oli kuitenkin jattdnyt kommentin, jossa sa-
nottiin ystavallisyyden riippuvan henkildsta. Suurin osa vastaajista (80%) oli arvioinut palvelun no-

peuden erittdin hyvaksi.

Asiakaspalvelu

Ystavallisyys I mmmmmm—— 4. 9

N O U o —— 4,75

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

KUVIO 11. Asiakkaiden antama arvosana asiakaspalvelusta (71=74)

Tutkimuksessa kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta ruoan laadusta ja maistuvuudesta seké lounaan
hinta-laatusuhteesta. Vastausten perusteella asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia eri ruokalajei-
hin. Salaattipoyta jakoi eniten vastaajien arvioita huonosta erittdin hyvaan, mutta kuitenkin puolet
(50%) vastaajista antoi salaattipdydalle arvosanan erittdin hyva ja arvosanaksi muodostui 4,5. Keitto
ja paaruoka arvioitiin joko hyvdksi tai erittdin hyvaksi arvosanan ollessa kummallakin 4,6. Hinta-laa-
tusuhde on asiakkaiden vastausten perusteella kohdallaan, arvosanan ollessa 4,6. Vastaajista 5,7%
prosenttia arvioi hinta-laatusuhteen keskinkertaiseksi. Yksikdén vastaajista ei antanut arvosanaa
huono tai erittdin huono.
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Ruoka

Salaatit
I 4,51

Keitto 459
3

Paaruoka
1 —— 458

Hinta-laatusuhde
I —— 4 61

4,46 4,48 4,5 452 454 456 4,58 4,6 4,62

KUVIO 12. Asiakkaiden antama keskiarvo lounasruoan laadulle (n=74)

Lomakkeen kysymyksessa 5. (Liite 1) kysyttiin yleisarvosanaa kahvila Vakkaran lounasruoalle. Kes-
kiarvoksi muodostui vastausten perusteella 4,6. Enemmistd vastaajista (71,4%) arvioi lounasruoan

erittdin hyvaksi ja 27% hyvaksi. Vain yksi henkild (1,6%) oli antanut arvosanan huono.

Lounasruoan arvosana

1,6 %

= Erittdin hyva Hyva = Huono

KUVIO 13. Asiakkaiden antama yleisarvosana lounasruoalle (n=74)

Vastaajille annettiin mahdollisuus antaa omia kommentteja tai kehitysideoita koskien osiossa olevia
kysymyksia. Tahan kysymykseen vastasi 28 henkiléa eli 37,8 % vastaajista. Avoimessa kysymyksessa
saimme uusia kehittdmisehdotuksia ja kommentteja lounasruokailuun, kahvilan tiloihin ja myds kah-
vilan konditoriatuotteisiin liittyen (liite 2).

"Péivittain voisi olla kasvisruokavaihtoehto lounaalla”
“Kiva kun péivén lehtid luettavana asiakkaille”
"Hymyda? Péytien jalka? Jaksamista pienelld porukalla”
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"Valaistus?”

” Hyvvee ruokaa on”

” Lounasaikaan tilat ovat ahtaat”

“Tilat ahtaat, monijpuolisemmin salaatteja, ruoka hyvas-peruskotiruokaa”
"Useampi salaatti”

"Ruoka oli mielestani hyvas, mutta mielestani usein hieman liian suolaista”

Eniten kommentteja saatiin koskien asiakaspaikkojen riittavyytta. 14,2 % vastaajista koki tilat ahtaiksi
tai asiakaspaikkojen riittdvyyden huonoksi. Vastaajista 10,4% toivoi salaattipdydan valikoimiin lisda
vaihtoehtoja. Useampi kuin yksi vastaaja toivoi parempia merkint6ja erityisruokavalioista tai kasvis-

ruokavaihtoehtoa lounaalle.

7.3 Kahvilan tuleva toiminta

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, kuinka asiakkaat suhtautuisivat lounasruokailun sijainnin muutta-
mista Kahvila Vakkaran kokoustiloihin, olisivatko he valmiita kuluttamaan lounaaseen enemman, jos

se sisaltdisi enemman ruokalajeja ja mita ideoita he haluaisivat yrityksessa toteutettavan.

Ensimmainen kysymys tdssa osiossa koski asiakkaan halukkuutta ruokailla Kahvila Vakkdrassa jat-
kossa, jos lounas siirrettaisiin kokoustilaan, joka sijaitsee kahvilan yldkerrassa. Kokoustiloihin mahtuisi
lounastamaan enemman asiakkaita. Suurin osa vastaajista (82%) valitsi vaihtoehdon kylla, joka tar-
koittaa sitd, ettd he olisivat halukkaita ruokailemaan jatkossakin Kahvila Vakkaran lounaalla, vaikka
tilat muuttuisivat. Vastaajista 18% eivat ole halukkaita ruokailemaan jatkossa Kahvila Vakkarassa, jos
lounasruokailu siirrettaisiin toisiin tiloihin. Yksi vastaaja oli merkinnyt kummatkin vaihtoehdot ja yksi

jattényt kokonaan vastaamatta.

Kahvila Vakkaran kokoustiloihin kulku ei ole esteetdn, vaan se sijaitsee yldkerrassa, johon on kuljet-
tava portaita pitkin. Siksi oli térkeda selvittaa yli 60 vuotiaiden vastaajien mielipide. Suurin osa (71%)
yli 60 vuotiaista vastasi kysymykseen myonteisesti ja 29% kielteisesti. Tuloksista voidaankin paatells,

ettd suurimmalle osalle yli 60 vuotiaita lounaan siirtyminen ylakertaan ei tuottaisi ongelmia.

Lounasruokailun siirtaminen

Kylla —_70_9_"7_I 82%
,9 %
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OKaikki vastaajat yhteensa  BYIi 60 vuotias

KUVIO 14. Lounasruokailun muuttaminen kokoustiloihin (7=72)
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Seuraavassa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, olisivatko he valmiita maksamaan lounaasta enem-
man, jos se sisaltdisi toisen padruoan tai jalkiruoan. Padruoan osalta vastauksia saatiin 67 kappaletta,
eli 7 henkilda oli jattényt vastaamatta. Vastaajista yli puolet (57%) olisi valmis maksamaan enemman,

jos lounaaseen siséltyisi yksi paaruokavaihtoehto enemman. 43% vastaajista vastasi kysymykseen

kielteisesti.

Paaruoka

= Kylls = Ei

KUVIO 15. Asiakkaiden vastaukset kysymykseen paaruoan lisdéamisesta lounaalle (7=67)

Jalkiruoan osalta vastauksia saatiin 61 kappaletta. 69 % vastaajista ilmoitti olevansa valmis maksa-
maan lounaasta enemman, jos siihen sisaltyisi jalkiruoka. Noin joka kolmas (31%) vastasi kysymyk-

seen kielteisesti.

Jalkiruoka

= Kylls = Ei

KUVIO 16. Asiakkaiden vastaukset kysymykseen jalkiruoan lisaamisesta lounaalle (7=61)
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Kysymyksessa 9. (liite 1) kysyttiin mita ideoita vastaaja haluaisi toteuttaa Kahvila Vakkarassa. Kysy-
mykseen oli annettu kolme vaihtoehtoa: teemalliset ruokapaivadt, aamiainen seka lounasruoan kuljetus

tyopaikalle. Tassa kohdassa oli myds avoin kysymys, johon vastaaja sai kirjoittaa omia ideoitaan.

Kysymykseen vastasi 69 henkilda ja heistd 77 % haluaisi toteutettavan teemallisia ruokapaivia. Aami-
aista kannatti 8,1% vastaajista. Sama kannatusprosentti (8,1%) oli myds lounasruoan kuljetuksella

tyopaikalle.

Ideoiden kannattavuus
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Teemapaivat Aamiainen Kuljetus tyopaikalle

KUVIO 17. Ideoiden kannattavuus (7=69)

Vastauksia avoimeen kysymykseen (liite 2), jossa kysyttiin asiakkaiden omia ideoita, vastasi 20%, eli
15 henkil6a. Avoimen kysymyksen vastauksista saatiin selville, ettd aamiaista toivottiin erityisesti ke-
saisin ja ruoan kuljetusta toivottiin kotiin tydpaikan sijasta. Teemallisten ruokapaivien suosio nakyi
myds avoimen kysymysten vastauksissa positiivisesti ja vastauksista 6ytyi erilaisia ideoita naiden to-

teuttamiseen.

"Aamiainen kesédlauantaina olisi hienoa.”

"Makuja maailmalta kuulostaa hyvélta. Ei kuitenkaan liian erikoisia ruokia.”

” Kasvisruoka yes. Léhiruokapaivé/vko, kausivihannekset, marjat.”
“Teekutsut, kahvimaistelut”

“Tex-mex-paiva oli erinomainen, lisad sellaista. LiSGksi itdmaisia ruokapdéivia”
“Lounasruoan kuljetus koteihin.”

7.4 Kestavaan kehitykseen liittyvat kysymykset

Tassa osiossa tutkittiin, onko lounaspaikan ekologisuudella ja kestavalla kehityksellda merkitysta lou-
naspaikan valintaan ja kuinka vastaajat suhtautuvat havikkiruokaan.
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Ensimmainen kysymys (liite 1) koski ekologisuuden ja kestdvan kehityksen arvoja lounaspaikkaa vali-
tessa. Asiakkailta kysyttiin, onko nailla asioilla merkitysta lounaspaikkaa valitessa tai onko han ylipaa-
tdan ajatellut asiaa. Tahan kysymykseen saatiin vastauksia 63 kappaletta, eli yksi henkild jatti vastaa-
matta. Tutkimuksessa selvisi, ettd yli puolet vastaajista (50,6%) piti ndita arvoja tarkeana kriteerina
lounaspaikkaa valitessa. Suurin osa (81,8 %) kylla vastanneista oli naisia. 7 % vastasi kysymykseen
kielteisesti, joka tarkoittaa sitd, etta ekologisuus ja kestdva kehitys eivat ole tarkeita asioita lounas-
paikkaa valitessa. Kaikki (100%) kielteisesti vastanneet olivat sukupuoleltaan miehid. Vastaajista
42,4% ei ole ajatellut aikaisemmin ekologisuuden ja kestavan kehityksen arvoja lounaspaikkaa vali-

tessa. Tassa vaihtoehdossa miehia (45,2%) ja naisia (54,8%) oli vastanneista lahes saman verran.

Lounaspaikan valinta
100,0 %
100,00%
81,8 %

80,00%
60,00% 24,8 % 50,6

40,00%

8,2 %
20,00% 7,0 %
" "0,0 %

0,00%
En ole ajatellut asiaa Ei Kylla

Kaikki ® Naiset ™ Miehet

KUVIO 18. Kestavan kehityksen ja ekologisuuden arvot lounaspaikkaa valitessa (n7=73)

Seuraavassa kysymyksessa asiakkailta tiedusteltiin, jattdvatkd he ottamaansa ruokaa lautaselle.

Vastausvaihtoehtoja oli kolme (liite 1) Vastausten perusteella Iahes kaikki (95,8%) vastaajista kertoi-
vat ottavansa ruokaa lautaselle vain sen verran kuin jaksavat sy6da. Vastaajista 1,4% vastasi jatta-
vansa ruokaa lautaselle jos ruoan maku ei miellyta ja 2,8% kertoi jattavansa ruokaa lautaselle, koska
ei jaksa aina sydda kaikkea lautaselle ottamaansa ruokaa. Kysymykseen jatti vastaamatta kaksi vas-

taajaa.
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Ruoan jattaminen lautaselle

En. Otan vain sen verran kuin jaksan sydda —5,8 %

Kylla, jos ruoan maku ei miellytd I 1,4%

Kylla, en jaksa aina syoda kaikkea I 2,8 %
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KUVIO 19. Ruoan jattaminen lautaselle (n=72)

Viimeisessa kestdvaa kehitystd koskevassa kysymyksessa (liite 1) asiakkailta tiedusteltiin, olisivatko
he valmiita ostamaan havikkiruokaa mukaan Kahvila Vékkarasta. Vastaajista 78,8% vastasi olevansa
valmis ostamaan havikkiruokaa ja 21,2% ei ole kiinnostunut havikkiruoan ostamisesta.

Kysymykseen vastasi 66 henkil6a.

Havikkiruoan ostaminen

s Kylld =En

KUVIO 20. Olisitko valmis ostamaan havikkiruokaa mukaan Kahvila Vakkarasta? (n=66).

7.5 Suosittelu

Viimeisessa osiossa kysyttiin, suosittelisiko vastaaja Kahvila Vakkaraa ystavalle tai tyttoverille. Tassa
osiossa oli myds avoin kysymys, jossa vastaaja sai antaa yritykselle risuja tai ruusuja.

Kaikki vastaajat (100%) suosittelisivat Kahvila Vakkaraa ystavalle tai tyotoverille.
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Suosittelu

= Kyl
KUVIO 21. Suosittelisitko Kahvila Vakkaraa ystavalle tai tyctoverille? (7=74)

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys oli avoin kysymys, jossa vastaaijilla oli mahdollisuus antaa risuja

tai ruusuja (liite 2). Tahan kysymykseen vastasi noin puolet (46,8%) vastaajista. Suurin osa palaut-
teesta oli positiivista.

“Kévin kahvilassa ensimmadista kertaa, erittéin hyvd kokemus. Maukkaat ja laadukkaat
tarjoilut, ystavdllinen henkilokunta ja erittain miellyttava sisustus.”

"Palvelu ystavéllista ikddn katsomatta.”

"Miljoona, miljoona ruusua.”

"Ammattitaitoiset yrittdgjat. Ruusuja heille.”

"Kaalilaatikko pdéaruokana ja vastaavat menee joskus, mutta toistuvat nyt liian usein.”
"Hyva sijainti. Tarvitaan téllainen.”

"Kylén valikoimista Vakkédra on paikka johon mielelléan tulee ruokailemaan ja kahville.
"Hyvad jatkoa hyvéan tyon/ruoan tekijoille!”
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JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

Opinnaytetyoni tutkimuksessa halusin selvittaa Heindvedella sijaitsevan Kahvila Vakkaran asiakkaiden
tyytyvaisyytta lounasruokaan ja palvelun laatuun ja ndiden kehittémiseen. Toimeksiantajan toiveesta
selvitettiin asiakkailta my6s yrityksen tulevaisuuden toimintaan liittyvia asioita, johon kuuluivat asiak-
kaiden toiveiden kartoittaminen, ideoiden esittaminen seka kestava kehitys. Tutkimuksen avoimissa
kysymyksissa asiakkaat olivat kommentoineet lounaspalvelujen ohella myds kahvilapalvelujen toimin-
taa ja kehittamista. Nama vastaukset otettiin myds huomioon, vaikka tutkimuksen paaaiheena olikin

asiakkaiden tyytyvaisyys lounaspalveluihin.

Kyselytutkimuksen tuloksista huomattiin, ettda enemmistd (63,5%) vastaajista ilmoitti sukupuolekseen
naisen (kuvio 4). Tasta voisi paatelld, etta enemmistd kahvilan lounasasiakkaista on naisia. Naiset
ovat ehka myos olleet aktiivisempia kyselyyn vastaajia kuin miehet, joiden osuus vastaajista oli
36,5%. Eniten vastauksia kyselyyn saatiin yli 60 vuotiailta (41,9%) ja vahiten (4%) 18-25 vuotiailta.
Nuorten vahadinen vastausten maara selittynee silla, ettd yrityksessa lounasasiakkaina enemmisténa

ovat yli 25 -vuotiaat.

Kolmannes (33,8%) vastanneista kayttaa lounaspalveluita muutaman kerran kuukaudessa (kuvio 7).
Vahiten vastauksia saimme asiakkailta, jotka kayttévat lounaspalveluja paivittdin. Tdma on hieman
yllattadvaa, koska paivittdin asioivat ovat yritykselle tarkea asiakasryhmg, joka halutaan pitaa tyytyvai-
send. Tuloksen perusteella voidaan kuitenkin paatelld, ettd paivittdin asioivat ovat tyytyvaisia lounas-
palveluihin ja heidén mielestdan tutkimukseen vastaaminen ei ole ollut tarpeellista. Asiointitiheys su-
kupuolittain (kuvio 8) kertoo, etta paivittdin lounaalla asioivia miehia ja naisia on saman verran. Muissa
kategorioissa naiset olivat enemmistona ja eniten vastauksia saimme muutaman kerran kuukaudessa
asioivilta naisilta. Téma voidaan selittaa sillg, etta kyselylomake oli kaikkien asiakkaiden saatavilla ja
vastaushetkelld vain kahvilapalveluja kadyttaneet asiakkaat vastasivat myds kyselyyn. Yrityksessa on
huomioitu, ettad varttuneemmat naiset ovat enemmisténa kahvilapalveluissa, joka johtuu suurelta osin
yrityksen aukioloajoista ja he kayttavat harvemmin lounaspalveluja. Ilmainen kahvilipuke vaikutti

myds kahvilapalveluja kayttavien vastaajien aktiivisuuteen.

Kyselytutkimuksen perusteella Kahvila Vakkaran lounasruokaan, tiloihin ja palvelun laatuun oltiin
yleisesti tyytyvaisia. Viihtyisyyden ja siisteyden (kuvio 9) keskiarvo oli hyvan ja erittdin hyvan valilla.
Asiakaspaikkojen riittdvyys on ollut yrityksen ongelmana sen perustamisesta lahtien ja téma nakyy
asiakkaiden tyytymattémyytena kiireisimpaan lounasaikaan ja tdman voi todeta myds tutkimuksen
tuloksissa. Lahes puolet (42%) vastaajista piti asiakaspaikkojen riittavyyttad keskinkertaisena (kuvio
9). Palvelun laatuun liittyvissa kysymyksissa tutkittiin asiakaspalvelun ystavallisyytta seka nopeutta
ja keskiarvo naissa kysymyksissa olikin erittdin hyva (kuvio 11). Tutkimuksen tuloksista voidaan to-
deta, ettd yrityksen panostaminen asiakaslahtéisyyteen, asiakaspalveluun ja palvelun laatuun on on-

nistunut erinomaisesti.
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Asiakkaat olivat tulosten perusteella tyytyvaisia lounasruokaan. Kahvila Vakkaran lounasruoka sai tut-
kimuksessa yleisarvosanaksi 4,6 (kuvio 13). Eri ruokalajeihin oltiin padsaantoisesti tyytyvaisia ja hinta-
laatusuhde on lounaalla kohdallaan. Avoimen kysymyksen vastauksissa (liite 2) ilmeni, ettd salaatti-
poyta voisi olla monipuolisempi ja ruoka on joskus hieman liian suolaista. My6s vaihtelua paaruokiin
toivottiin, erityisesti kasvisruokaa halutaan tarjolle, huomioiden lahiruoka ja sesongit. Muutama vas-
taaja toivoi myds erityisruokavalioiden merkitsemistd paremmin. Avoimessa kysymyksessa kommen-

toitiin useasti myos tilojen ahtautta ja asiakaspaikkojen riittavyytta.

Asiakaspaikkojen ja tilan ahtauden vuoksi tutkimuksessa kysyttiin, olisivatko asiakkaat valmiita siirty-
maan ruokailemaan Kahvila Vakkaran ylakerran kokoustiloihin, jossa asiakaspaikkoja on enemman.
Suurin osa (81%) vastaajista on tutkimuksen mukaan valmis siirtymaan toisiin tiloihin (kuvio 14).
Tutkimuksessa ilmeni myds, etta siirtyminen yldkertaan, jonne kulkeminen on hankalampaa, ei ole
este mydskaan varttuneemmalle asiakaskunnalle (kuvio 14). Tulevaisuuden toimintoja kartoitettiin
tutkimuksessa kysymalla asiakkailta lounasruoan ruokalajien riittdvyydesta (kuviot 15 ja 16) seka mie-
lipiteitd erilaisista ideoista (kuvio 17). Tutkimuksessa selvisi, ettd enemmistd vastaajista olisi valmis
kuluttamaan lounaaseen enemman rahaa, jos se sisaltdisi pddruoan tai jalkiruoan. Erilaisten teema-
paivien jarjestaminen sai eniten kannatusta asiakkailta. Vastaajista 77% kannatti erilaisten teemapai-
vien jarjestéamista. Aamiaista ja lounasruoan kuljetusta tydpaikalle kannattivat kumpaakin 8,1% vas-
taajista. Omia ideoita vastaajilta saatiin yllattavan vahan, mutta erityisesti aamiaista toivottiin kesa-
kaudella. Parissa avoimen kysymyksen vastauksessa toivottiin myds lounasruoan kuljetusta kotiin tyo-

paikan sijasta.

Kestavaan kehitykseen ja ekologisuuteen liittyvat kysymykset yllattivat vastauksiltaan positiivisesti. Yli
puolet vastaajista (50,6%) kertoi ekologisuuden ja kestdvan kehityksen olevan tarked asia lounas-
paikkaa valitessa ja vain 7% ei pida asiaa tarkeana (kuvio 18). Yllattavan suuri osa (42,2%), ei kui-
tenkaan ole edes ajatellut asiaa lounaspaikkaa valitessa. Sukupuolten vélinen ero lounaspaikan valin-
nassa kestavan kehityksen arvojen perusteella oli huomattava. Naisille asia oli enemman tarkea kuin
miehille. Suurin osa (81%) kylla- vaihtoehdon vastanneista oli naisia. Vaihtoehdon -ei vastanneista
kaikki (100%) oli miehid. Vaihtoehdossa - en ole ajatellut asiaa, vastaajat eivat jakautuneet nadin
suuresti kuin edelld, vastaajista naisia seka miehia oli Iahes saman verran (kuvio 18). Tutkimuksen
tuloksista voidaan todeta, kestéva kehitys ja ekologisuus ovat térkeitd arvoja lounaspaikkaa valitessa
ja naisille asia on térkedmpi kuin miehille. Yllattdvan moni vastaajista ei mydskaan ole aikaisemmin
ajatellut kestavan kehityksen ja ekologisuuden arvoja lounaspaikkaa valitessa, mika voi johtua siitd,
ettd paikkakunnalla lounasravintoloiden maara on vahainen ja valinnanvaraa ei ole. Toivottavasti téma
tutkimus kuitenkin heratteli naita asiakkaita ajattelemaan kestavan kehityksen ja ekologisuuden arvoja

muissakin asioissa, kuin lounaspaikkaa valitessa.

Havikkiruokaa koskevissa kysymyksissa kysyttiin synnyttdakd asiakas havikkia lautashavikin muodossa
sekd olisiko han valmis ostamaan havikkiruokaa mukaan. Havikkiruoalla tarkoitetaan tassa ruokaa,
joka ei paady lounaalla asiakkaan lautaselle, ja se on jadnyt jaljelle lounasruokailun paattya. Léhes
kaikki vastaajat (95,8%) olivat sité mieltd, etta he eivat heitd lautaselle ottamaansa ruokaa hukkaan,
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koska ottavat lautaselleen vain sen verran kuin jaksavat sydda (kuvio 19). Muutama prosentti vas-
taajista vastasi, etta ei aina jaksa sy06da kaikkea tai jattaa ruokaa lautaselle, jos ruoan maku ei miellyta.
Tulokset pitévat hyvin paikkansa aikaisemmin Kahvila Vakkarassa silmamaaraisesti arvoitujen tulosten
perusteella. Lautashavikkia ei yleensa synny suuria madria. Kuitenkin tata kysymysta analysoidessa
on syyta pohtia, onko asiakas vastannut kysymykseen rehellisesti vai onko han vastannut niin, kuten
haluaisi asian olevan. Havikkiruoan mukaan ostamista kannatti suurin osa (78%) vastaajista, mika oli
erittdin positiivista. Kysymykseen oli vastannut 66 henkilda ja yksi vastaajista oli merkinnyt vaihtoeh-
tojen viereen kysymysmerkin. Tasta voisi paatelld, etta termi "havikkiruoka” , ei ole kaikille vastaajille

tuttu, eivatka he ymmarrd, mita silld tarkoitetaan.

Tutkimuksessa kysyttiin vastaajien halukkuutta suositella Kahvila Vakkaraa ystavalle tai tyotoverille.
Kaikki vastaajat (100%) valitsivat vaihtoehdon kylla. Tulos kertoo, ettd asiakkaat kokevat itselleen
tarkeat asiat onnistuneiksi ja heiddn odotuksensa ja tarpeensa ovat tayttyneet. Asiakastyytyvaisyys
on Kahvila Vakkarassa erittdin hyvalla tasolla ja siksi asiakkaat haluavat suositella palveluja muillekin.
Viimeisessa avoimessa kysymyksessa asiakkaat saivat kertoa” ruusuja ja risuja” yrityksen toiminnasta.
Tahan osioon vastauksia tuli eniten avoimien kysymysten osalta (liite 2). Palaute oli padasiassa posi-
tiivista ja erityisesti hyva palvelu sai kiitosta. Tassa osiossa kommentoitiin negatiivisesti tilojen ahtautta

seka toivottiin vaihtelevuutta ruokalistaan, kuten muissakin avoimissa kysymyksissa.

Tutkimuksen positiivinen tulos asiakastyytyvaisyyden osalta ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd toimintaa
ei tarvitsisi kehittda tai parantaa. Yrityksen on tehtava jatkossakin toita tyytyvaisten asiakkaiden eteen

ja ottaa huomioon asiakkailta saatu palaute.

8.1 Kehittamisehdotukset

Kahvila Vakkaran tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset olivat suurelta osin yhdenmukaisia
asiakkailta aiemmin saatujen suullisen palautteen kanssa. Kyselyn avulla saatiin vahvistus asiakas-
tyytyvaisyyden tasosta ja siitd, kuinka sita pitdisi kehittdd. Asiakkaat ovat paadosin tyytyvaisia yrityk-
sen palveluihin ja palvelun laatuun, mutta naita voi aina pyrkia kehittdmaan. Asiakaspalaute on yri-
tykselle térkeaa ja jokainen mielipide, myds negatiivinen, auttaa parantamaan yrityksen toimintaa.
Palautetta antava asiakas on kiinnostunut yrityksesta ja sen toiminnasta ja annetun palautteen

avulla yritykselld on mahdollisuus korjata virheet seka epakohdat (Hamaldinen ym. 2018, 105).

Lounasruoan osalta eniten palautetta saatiin salaattipdydan osalta. Asiakkaat toivoivat monipuoli-
sempaa salaattivalikoimaa. Usein salaatteja on lounaalla kaksi erilaista ja se tuntuu asiakkaiden mie-
lestad vahaiseltd. Asiakkaat haluavat yksildllisia vaihtoehtoja ja yrityksessa voisikin valmiiksi sekoitet-
tujen salaattien sijasta olla erilaisia komponentteja, jotka ovat esilla erillisissa kulhoissa. N&in asiakas
voisi valita mieleisensa raaka-aineet ja salaattipdyta olisi monipuolisempi. Ruokahavikin vahentdmi-
sen kannalta komponentit olisivat myds hyva vaihtoehto, koska jéljelle jaaneita raaka-aineita voi
hyédyntaa esimerkiksi seuraavana paivana. Erilaisten take-away tuotteiden kysynnan ennustetaan
kasvavan, joten ruokaisia, terveellisia lounassalaatteja voisi pakata myds valmiiksi myyntiin, jotta

kiireisen asiakkaan olisi helppo ostaa niitd mukaan.
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Osa vastaajista halusi lounaspdytaan vaihtelua my6s paaruokien osalta. Kahvila Vakkardassa on kay-
tossa viiden viikon kiertéva ruokalista, jossa eri padraaka-aineet esiintyvat listalla tasaisin valiajoin.
Toisen paaruoan lisdaaminen lounaalle sai tutkimuksessa kannatusta ja tdmén vaihtoehdon toteutta-
minen toisi padruokiin asiakkaiden haluamaa vaihtelua ja valinnanvaraa. Lounaslistaan voi tuoda
vaihtelua myos erilaisilla teemapaivilld, joita asiakkaat tutkimuksen tulosten mukaan toivovat. Ravit-
semisalan palveluista haetaan elamyksia ja uudet makukokemukset voivat tyydyttaa asiakkaiden tar-
peita taltd osin. Teemapaivia olisi hyva olla tasaisin valiajoin, jotta asiakkaiden tarpeet ja odotukset
saataisiin tyydytettya. Lounasruoassa voitaisiin kdyttda enemman sesonkien mukaisia raaka-aineita
seka mahdollisuuksien mukaan lahiruokaa. Tama toisi myds asiakkaiden kaipaamaa vaihtelua lou-

naslistaan.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olisivat valmiita maksamaan lounaasta enemman, jos siihen sisaltyisi
jalkiruoka. Jalkiruoan lisadminen lounaalle olisi helppo toteuttaa, koska se voi olla esimerkiksi rahka
tai kiisseli. Erityisruokavaliot on talla hetkelld merkitty kahvila seinélla olevaan lounaslistaan, ja tutki-
muksessa ilmeni, ettd muutama vastaajista toivoisi niiden olevan paremmin merkittyja. Eritysruoka-

valiot voisi jatkossa merkita esimerkiksi kyltilld ruoan yhteyteen.

Kahvila Vakkaran tilojen ahtaus lounasaikaan on ollut tiedossa oleva ongelma ja se nakyy myos tut-
kimuksen tuloksissa. Lounasruokailun siirtdmista ylakertaan kannattaa suurin osa vastaajista ja yri-
tyksen tulisikin kokeilla tata vaihtoehtoa. Myos yritykselle annetussa suullisessa palautteessa moni
toivoo ruokailun siirtdmista ylakertaan. Lounasruokailun siirtdminen suurempiin tiloihin voisi tuoda
yritykselle lisda lounasasiakkaita seka pitda vanhat asiakkaat tyytyvaisena. Talla hetkelld osa asiak-
kaista saattaa kaantya ovelta nakeissaan kahvilan olevan tdynna ja talta osin palvelukonseptin tama

osa-alue ei ole kunnossa.

Tutkimusten tulosten mukaan aamiaisen jarjestéminen ei saanut kovinkaan suurta kannatusta. Muu-
tama vastaajista toivoi aamiaisen jarjestéamista kesaisin, mika olisi kehittdmisen arvoinen idea, koska
sesonkiaikaan ihmisid on enemman liikkeelld. Aamiaisen ei tarvitse olla noutopdydassd, vaan asiak-
kaalle voi koota muutaman valmiin vaihtoehdon. Vaihtoehto voi sisaltaa esimerkiksi tuoremehun,
tuorepuuron, kahvin, sémpylan tai croissantin. Valikoiman ei tarvitse olla suuri ja ruokahavikin ehkai-
semiseksi se voi sisaltda tuotteita, jota kahvilassa on muutenkin tarjolla. Lounaan kuljettaminen ty6-
paikoille ei herattanyt tutkimuksessa kovinkaan suurta kiinnostusta. Muutama vastaajista toivoi sen
sijaan ruoan kuljettamista kotiin. Kahvila Vakkarassa on nykyisin muutama asiakas, jolle ruokaa vie-
daan kotiin ja kiinnostusta asiaan olisi ilmeisesti enemmankin. Yrityksen kannattaisi markkinoida tata
palvelua jatkossa enemman, jotta kysynta ja palvelu kohtaisivat, koska erilaiset ruoan tilaus,- ja toi-

mitusmuodot ovat yleistymdssa ravitsemisalalla.

Tutkimuksessa esitettyjen kestdvan kehityksen kysymyksien tuloksien pohjalta yrityksen kannattaisi
panostaa ymparistéasioihin jatkossa enemman. Asiakkaat ovat kiinnostuneita kestavasta kehityksesta
seka vastuullisesta kuluttamisesta ja naiden arvojen kannattaminen ja toteuttaminen voisi olla yrityk-

selle yksi sen kilpailukeinoista. Heindvedella ei talla hetkella yksikaan ravitsemisalan yritys profiloidu
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milladn tavoin arvoiltaan kestavan kehitykseen tai ekologisuuteen, joten tama voisi olla yritykselle
kilpailuvaltti. Ymparistéasioiden parantamiseksi yrityksessa pitdisikin miettia ja toteuttaa uusia toimin-

tatapoja kuten:

- Energiamuodon vaihtaminen uusiutuvaan energiaan sekd energian sadstaminen
- Kertakayttoastioiden kdyton vahentéminen

- Muovin kdyton vahentdminen esimerkiksi pakkausmateriaaleissa ja pilleissad

- Ympadristomerkittyjen tuotteiden ja raaka-aineiden kdyttaminen

- Sesongin mukaisten raaka-aineiden sekd léhiruoan suosiminen

- Ruokahavikin maaran ehkaiseminen ja véhentaminen

- Jatteen lajittelu lounasruoan astioiden palautuspisteessa

Havikkiruoan osalta tutkimuksen tulokset olivat erittdin positiivisia. Suurin osa vastaajista olisi valmis
ostamaan havikkiruokaa Kahvila Vakkarasta. Yrityksen tulisikin jatkossa markkinoida havikkiruoan
saatavuutta tehokkaammin seka I6ytda sopiva kanava, jossa tiedotetaan jéljelle jaaneesta havikki-
ruoasta. Tama kanava voi olla yrityksen sosiaalisen median sivut tai havikkiruokasovellus, kuten
ResQ, jossa ravitsemisalan yrityksen voivat ilmoittaa jdljelle jaaneesta ruoasta. Yrityksessa voisi viet-
taa jatkossa erilaisia kestavaan kehitykseen liittyvia teemapaivid, kuten havikkiruokapaivaa seka har-

kita jonkin ymparistosertifikaatin suorittamista.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli Kahvila Vakkaran lounaspalvelujen asiakastyytyvaisyyden mit-
taaminen, mahdollisten kehittdmiskohteiden I6ytaminen seka yrityksen tulevaisuuden toiminnan kar-
toittaminen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Kahvila Vakkaran asiakkaat olivat kokonaisuudessaan
tyytyvadisia lounaaseen ja palvelun laatuun. Asiakkailta saatiin my0s erilaisia kehittdmisideoita, joilla

voidaan parantaa asiakastyytyvaisyyttd, asiakasuskollisuutta seka asiakkaan kokemaa palvelua.

Opinnaytetyon aihe 16ytyi helposti omalta tydpaikaltani, Kahvila Vakkarasta, joka toimi tydssani toi-
meksiantajana. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta oli ollut toimeksiantajan kanssa jo aiem-
min puhetta ja ndin syntyi idea sen toteuttamisesta opinndytetytni aiheena. Kyselylomakkeen laati-
minen ei ollut vaikeaa, koska yhdessa toimeksiantajan kanssa olimme niita jo aikaisemmin mietti-
neet. Kyselylomaketta suunniteltaessa olisi kuitenkin voinut pohtia, ymmartavatkd vastaajat kaikkia
termeja ja ovatko kysymykset aseteltu oikein. Hylattyjen lomakkeiden maara osoittaa myos sen, ettad
moni vastaajista ei ollut kiinnostunut kysymyksiin vastaamisesta vaan todennakdisesti vastaamisen
motiivina oli vastaajille jaettu ilmainen kahvilipuke. Kahvilipuke taas toisaalta motivoi suurinta osaa

vastaajista vastaamaan kyselyyn, koska lomakkeita palautettiin ennakoitua enemman.

Asiakastyytyvaisyyskysely rajattiin koskemaan Kahvila Vékkaran lounastarjoilua, koska se on yrityk-
selle tarkea osa sen toimintaa. Muutama vastaaja oli kirjoittanut avoimin kysymyksiin toiveita ja ke-
hitysideoita koskien myds kahvilapalveluja ja ne on otettu huomioon, koska kaikenlainen palaute
koskien yrityksen toimintaa on tervetullutta ja kahvilapalvelut ovat olennainen osa yrityksen toimin-
nassa. Tutkimuksen johtopdatoksena kuitenkin todettiin, etta asiakastyytyvaisyyskysely lounasaikaan
ei ehka ole paras mahdollinen tapa saada konkreettisia kehittdmisideoita vastaajilta. Kehitysideoita

olisi voinut olla enemmankin.

Kestdvaan kehitykseen ja ekologisuuteen liittyvaa aihealuetta olisin voinut kasitelld tutkimuksessa
enemmankin, mutta silloin tyd olisi laajentunut liikaa. Tutkimuksen tulosten perusteella uskoisin, ettad
panostaminen ymparistdystavallisyyteen tulevaisuudessa, voisi olla Kahvila Vakkaran markkinointi-

keino ja liiketoimintaa parantava asia.

Opinndytetyoni oli tarkoitus valmistua kevaan 2019 aikana ja mielesténi pysyin aikataulussa erittdin
hyvin. Asiakastyytyvéisyydesta ja palvelun laadusta 16ytyi paljon tietoa ja eniten vaikeuksia tuottikin
valita tutkimuksen kannalta olennaiset ja tarkeat asiat opinndytetydn teoriaosuuteen. Aihealue ja
toimeksiantaja olivat minulle tuttuja ja se auttoi paljon opinndytety6n kirjoittamisessa. Olen pyrkinyt
lahteitd etsiessédni ja kadyttaessani lahdekriittisyyteen ja koen, etta onnistuin siind hyvin. Kyselylo-
makkeen analysointimenetelmin olisin voinut perehtya paremmin etukdteen ja kayttaa valmista ana-
lysointimenetelmaa, mutta koen, ettad tutkimuksen luotettavuus ei karsinyt Microsoft Excelin avulla

tehdyn analysoinnin myéta.
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Opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut mielenkiintoista ja valilld hieman haastavaakin, mutta koen
oppineeni paljon tieteellisen tutkimuksen tekemisesta ja kirjoittamisesta. Opinndytety® kehitti minua
ammatillisesti etenkin kestavaan kehitykseen liittyvien asioiden myéta. Ekologisuus ja ympéristdysta-

vallisyys tulevat varmasti olemaan tulevaisuudessa tarkeita asioita asiakaspalvelutydssa.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

Hyva Asiakas,

Olisimme kiitollisia, jos teilld on hetki aikaa vastata Kahvila Vakkaran asiakastyytyvaisyyskyselyyn.
Kyselyn vastausten perusteella haluamme parantaa ja kehittaa palvelujamme. Kysely on osa Savo-
nia-ammattikorkeakoululle tehtdvaa opinnaytety6td. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastauk-

senne kasitelldan luottamuksellisesti.

1.Sukupuoli
CONainen
COMies

2.Ika
[018-25 [126-39 [J40-59 [Clyli 60 vuotta

3. Kuinka usein kdyt lounaalla Kahvila Vakkarassa?
OPaivittain ~ OViikoittain  OMuutaman kerran kuukaudessa  [J1-4 kertaa vuodessa

4. Arvioi asteikolla 1-5, mika parhaiten kuvaa vaittamaa: 1=erittdin huono, 2=huono,
3=keskinkertainen 4=hyva, 5=erittdin hyva
Kahvilan tilat

Viintyisyys O1 02 O3 [0O4 0O5
Siisteys 01 02 O3 0O4 05
Asiakaspaikkojen

riittdvyys 01 02 O3 04 [O5

Asiakaspalvelu

Ystavallisyys 01 2 O3 [O4 0O5
Nopeus 01 02 O3 04 05
Ruoka

Salaatit 01 02 O3 0O4 15

Keitto 01 02 O3 04 15

Padgruoka 1 [@O2 0O3 [4 15

Hinta-laatusuhde [0O1 [2 O3 [4 05

5. Minkd arvosanan antaisit Kahvila Vakkaran lounasruoasta asteikolla 1-5?
(1=huonoa, 5=todella hyvaa)
01 0O2 03 [O4 15

6. Kommentteja tai kehitysideoita koskien osion 4 ja 5. kysymyksia:

Kysely jatkuu paperin toisella puolella >
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7. Jos lounasruokailu siirrettidisiin yldkerran tiloihin (ent. Osuuspankin kerhotila), ruo-
kailisitko jatkossakin yrityksessaimme?

OIKylla

CJEi

8. Olisitko valmis maksamaan lounaasta enemman, jos siihen siséltyisi:
Yksi paaruokavaihtoehto enemman?  [Kylla OEn
Jalkiruoka? O Kylla OEn

9. Mita seuraavista ideoista haluaisit toteutettavan Kahvila Vakkarassa?
OTeemallisia ruokapéivia (esim. kasvisruokapaiva, makuja maailmalta-paiva, perinneruokapaiva)
[JAamiainen

CILounasruoan kuljetus tyopaikallenne

Omia ideoita:

10. Ovatko ekologisuus ja kestadva kehitys sinulle tiarkea asia lounaspaikkaa valitessa?
OKylla

OJEi
CJEn ole ajatellut asiaa

11.J4tatteko ottamaanne ruokaa lautaselle?
CIKyll&, en jaksa aina syoda kaikkea
CIKyllg, jos ruoan maku ei miellyta
CJEn. Otan vain sen verran kuin jaksan sydda

12. Olisitko valmis ostamaan mukaan havikkiruokaa Kahvila Vakkarasta?
CIKylla

O En

13. Suosittelisitko Kahvila Vakkaraa ystavaille tai tyotoverille?
CIKylla
LJEn

14. Ruusuja tai risuja- kerro tahan:

Kiitos ajastasi!
Kyselylomakkeen voit palauttaa kahvilan henkildkunnalle ja saat kiitokseksi vastaamisesta kahvi/tee-

lipukkeen
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LIITE 2: AVOIMET KYSYMYKSET

Kysymys 6. Kommentteja tai kehitysideoita koskien osion 4. ja 5. kysymyksia:

“Kavin kahvilassa ensimmadista kertaa. Erittdain hyva kokemus. Maukkaat ja laadukkaat tarjoilut, ysta-
vallinen henkildkunta ja erittdin miellyttava sisustus.”

“Ruoka oli mielestdni erittain hyvda, mutta mielestani usein hieman liian suolaista.”

“Salaattia olisi hyva olla 2-3 vaihtoehtoa, niin voisi syéda kevytlounaan niista.”

“Lounasaikaan asiakaspaikkoja voisi olla enemmaén. Kotiruoan kannattajana ei einesruokia tai puoli-
valmisteita valikoimiin. Salaatit yleensa olleet tosi hyvat ja useampaa vaihtoehtoa ollut tarjolla, oi-
kein hyva.”

“Kahvilatuotteiden kehittaminen. Usein samaa mummonpullaa. Valikoima laajemmaksi. Kasvisvaihto-
ehtoja esim. mozzarellayrtti. Tyhjat hyllyt ei houkuttele vaikka havikki on huono, mut ei silti saa
myyda ei oota.”

“Hyvaa: rauhallisuus paikassa. Laktoositon, glut. ym. merkinnat ruoissa sais ndkya paremmin.”
“Paikka mihin mukava menna naisihmisenkin yksin.”

“Pienia tarjottimia ja vesikannut pdytaan.”

“Useampi salaatti”

“Paivittdin voisi olla kasvisruokavaihtoehto lounaalla.”

"Kiva kun paivan lehtia luettavana asiakkaille.”

"Hymya? Pdytien jalka? Jaksamista pienelld porukalla.”

“Valaistus?”

" Hyvvee ruokaa on”

" Lounasaikaan tilat ovat ahtaat.”

"Tilat ahtaat, monipuolisemmin salaatteja, ruoka hyvaa-peruskotiruokaa.”

"Dieettien merkkaus ruokapaikalla nakyviin.”

"Paaruokiin vaihtelua”

"Valilla asiakaspaikkoja kysyntaén nahden vahan”

"Kiitoa hyvasta ruoasta. Koskaan en ole pettynyt”

"Lounasaikaan asiakaspaikkoja toiveena lisaa”

"Kasvisruokaa, uunikasviksia, tuorepuurot NAM!”

"Hyvaa ruokaa ja edullinen hintataso. Terveisia Helsingista!”

"Teemapaivia enemman. Laskisoosia, maksapihveja useammin”

"Tosi hyva ruoka, maukasta ja tuoretta”

"Ystavallinen henkilékunta”

"Oltava jotain vegetaareille, mieluiten vegaaneille. Harrastelijakarppaajan vaikea 16ytaa sopivaa.
Hyva on jos on pienempia kekseja, jos makean himo yllattaa sitten kuitenkin. Salaatti on tarkeéd osa
ruokailua. Usein hyvaa, mutta paras jos se on aina hyvaa... Tehkaa tilauksesta voileipia ruisleipaan.
Saa olla kalliimpiakin.”

"Paivatyodlaiset pystyvat kdymaan vain lomilla, koska liike ei ole auki illalla.”
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Kysymys 9. Omia ideoita:

“Aamiainen kesalauantaina olisi hienoa.”

"Makuja maailmalta kuulostaa hyvalta. Ei kuitenkaan liian erikoisia ruokia.”
" Kasvisruoka yes. Lahiruokapadiva/vko, kausivihannekset, marjat.”
"Teekutsut, kahvimaistelut”

"Tex-mex-paiva oli erinomainen, lisaa sellaista. Lisaksi itamaisia ruokapaivia”
"Kesalla oluttarjoilua tai terassi etupihalle koska kylan paras paikka.”
"Aamiainen kylla, mutta kannattaako.”

"Perinnepaiva”

"Ei nyt tule mieleen mitaan.”

"Kesalla la aukioloaikoja.”

“Lounaslistan nakee netista.”

“Aamiaista voisi kokeilla turistiaikaan eli kesalla.”

"Voisin ostaa ruokaa kotiin.”

“Lounasruoan kuljetus koteihin.”

"Olen tyytyvdinen nykyiseen palveluun.”

Kysymys 14. Ruusuja tai risuja- kerro tahan:

“Miljoona, miljoona ruusua.”

“Ammattitaitoiset yrittdjat. Ruusuja heille.”

“Mukava leppoisa tunnelma.”

“Kavin kahvilassa ensimmaista kertaa, erittdin hyva kokemus. Maukkaat ja laadukkaat tarjoilut,
ystavéllinen henkilékunta ja erittdin miellyttdva sisustus.”

“Leivonnaiset ovat tuoreita ja maistuvia.”

“Yldkerrassa olisi varmaan hyva kdyda lounaalla. Nyt jaa joskus tulematta sen takia koska on paljon
porukkaa eikd halua sy6da tungoksessa.”

“Kaljaa kessisin @”

“Kiitokset erittdin hyvasta ruoasta ja palvelusta.”

“Hyva sijainti. Tarvitaan tallainen.”

“Vaikka tiidn Mirkun kavahtavan esim. Valion valmiita tuotteita niin paljon parempi sekin kuin tyhjat
hyllyt. Ei saa aliarvioida asiakkaitaan. Erilaisuutta valikoimaan.”

“Kylan valikoimista Vakkéara on paikka johon mielelldan tulee ruokailemaan ja kahville. Hyvaa jatkoa
hyvan tyén/ruoan tekijoille!”

“Kaalilaatikko paaruokana ja vastaavat menee joskus, mutta toistuvat nyt liilan usein.”
“Mainoslause: Elakeldinen 1 tiskipdiva vahemman viikossa. Vakkarassa hoidetaan ja siististi. Kohtaa-
miset antaa lisémakua ruokaan.”

“Todella miellyttédva henkilokunta, erittdin hyva palvelu.”

“Hyva vaihtoehto Nesteelle. Katso ettei Sirkusta oteta kaikkea irti? Jaksamista.”

“Kiva paikka!”
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“Kiitos, ruoka hyvaa. Ihana henkildkunta.”

“Viihtyisa ja kotoisa paikka.”

“Hyva palvelu, herkulliset tarjoamiset. Jatkakaa samaan malliin! Kesalla auki lauantaisin.”
“Ruusuja vaan.”

“Leivonnaiset ovat maukkaita.”

“Ruusuja”

“Erittdin viihtyisa paikka. Ei risuja vaan kukkia.”

“Ruusuja.”

“Jatkakaa hyvaa palvelua kera makueldmysten. Jaksamista kaikille!”

“Erittdin hyvaa ruokaa+kahvileipaa tarjolla ja riittavasti.”

“Hyvin huomioitu esim. gluteenittomat. Hyva ruoka, ystavallinen palvelu. Ei risuja.”
“Jatkakaa samaan mallin &)”

“Ruusuja.”

“Kaikki on hyvin.”

“Palvelu ystavallistad ikdan katsomatta.”

“Kiitos hyvasta palvelusta ja tarjoilusta.”

“Kiitos maukkaasta kotiruokalounaasta.”

“Ruusuja tietysti.”



