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TIVISTELMA

Taman opinnaytetyon perustana on Kuhmoisten kuargstsevaan kahvila
Café Wanhaan Pankkiin tehty asiakastyytyvaisyystuik. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittaa, millaisena asiakkaat kokeviaepa laadun kahvilassa, ja mi-
ten tyytyvaisia asiakkaat ovat kahvilan toimintaan.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa Kasitepalvelua ja palvelun laa-
tua seka asiakastyytyvaisyytta ja sen muodostuniigidyvaisyytta ja laatua kay-
tetdan usein virheellisesti toistensa synonyymesakastyytyvaisyys on kuiten-
kin laatua laajempi kasite, ja silla tarkoitetadeepsa asiakkaan muodostamaa
kokonaiskuvaa palvelutapahtumasta. Tyytyvaisyyteskuttavat palvelun laadun
lisdksi myds muut palvelukokemukseen liittyvét j@kijoita voivat olla fyysisen
tuotteen laatu, palvelun hinta, tilannetekijat sakékkaiden yksilolliset ominai-
suudet.

Asiakastyytyvaisyyden muodostumisen ymmartamisghkisiksessa on hyva tie-
dostaa myds odotusten vaikutus laatukokemukseestd J@htuen odotukset halut-
tiin ottaa esille tietoperustassa, vaikka itseitotiksessa asiakkaiden odotuksia ei
kysyttykaan.

Tutkimus toteutettiin helmikuussa 2009 kvantitasena tutkimuksena. Tutki-
muslomakkeita jaettiin kahvilan asiakkaille henkii@nan toimesta neljan viikon
ajan. Tana aikana tutkimukseen osallistui 26 kalnvésiakasta. Vastausten vahai-
sen maaran vuoksi tutkimustulosten yleistettavyytedee suhtautua kriittisesti.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, dlitikkaat ovat melko tyytyvaisia
kahvilan toimintaan ja palvelun laatuun. Tyytyvéigid vastaajat olivat kahvilan
henkilokuntaa ja sen ystavallisyyttd, ammattitajippalvelualttiutta kohtaan. Eni-
ten tyytymattomyytta aiheuttivat kahvilan aukiolagajkahvilatuotteiden valikoima
sekd WC-tilat. Naiden tekijoiden kehittamismahdhiliksia tulee siis tarkastella
yrityksessa, jotta asiakastyytyvaisyytta voitaigmisestaan parantaa.

Avainsanat: palvelu, palvelun laatu, asiakastyyisyss
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ABSTRACT

The basis of this thesis is the customer satisfacurvey made at Café Wanha
Pankki in Kuhmoinen. The aim of this thesis isitmfout how the customers ex-
perience the quality of service and how satisfrexytare with the operations in the
cafe.

The theory of this thesis deals with service, thality of service, customer satis-
faction and how the customer satisfaction is forn8atisfaction and quality are
often mistakenly used as synonyms for each othestdiner satisfaction is actu-
ally wider term than quality, and it is often ugedlescribe the general view of the
service experience. The quality of service, thdityuaf the physical product, the
price of the service, situational factors and consts individual differences all
affect the customer satisfaction.

It is also important to know how the customer exaigans affect the quality ex-
perience. This is why this theme is presentedimttiesis although the expecta-
tions were not asked in the survey made at the café

The quantitative survey was made in February 2088.survey forms were
handed to the customers by the personnel durinfpthreveek period. The num-
ber of samples was 26 respondents. Because adivtheumber of the respondents
it is important to give a critical point of view wh generalizing the results.

According to the results of the survey the cust@naee fairly satisfied with the
operations and the quality of service in the cRiEspondents were most satisfied
with personnel’s friendliness, working skills aresponsiveness. Lowest scores
were given to café’s open times, the selectiorafé products and toilet facilities.
It's important to examine the possibilities to deyethese factors in the café
when thinking to improve the customer satisfaction.

Key words: service, quality of service, customeissaction



SISALLYS

1 JOHDANTO 1
1.1 Opinnaytetyon tausta, tavoite ja rajaus 1
1.2 Café Wanha Pankki 3

2 PALVELUN LAATU

2.1 Palvelun ominaisuudet
2.2 Palvelun laadun maarittely
2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet 8

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS 11
3.1 Mit& on asiakastyytyvaisyys? 11
3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat 12
3.3 Odotusten vaikutus koettuun laatuun ja tyytyyyteen 13

4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS 16
4.1 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen 16
4.2 Tutkimusmenetelma ja aineisto 17
4.3 Kyselylomake 19

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET 22
51 Vastaajien taustatiedot 22
5.2 Palvelu 23
5.3 Tuotteet 24
5.4 Kahvilan tilat 26
5.5 Saavutettavuus 27
5.6 Kokonaisarvio 28
5.7 Asiakkaiden antamat kehittamisehdotukset 29

6 YHTEENVETO 31
6.1 Johtopaatokset 31
6.2 Kehittamisehdotukset 33
6.3 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimus 34

LAHTEET 38

LITE 40



1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetytn tausta, tavoite ja rajaus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittd&kaaiden tyytyvaisyytta kahvila
Café Wanhan Pankin tarjoamiin palveluihin. Kun kivyrittajalta kysyttiin
mahdollista toimeksiantoa opinnaytetyolle, han ¢thdsiakkaiden tyytyvaisyys-
tason selvittdmista. Yritykseen ei aikaisemmintelgty asiakastyytyvaisyystutki-
musta ja tutuilta asiakkailta voi joskus olla vaik&aada totuudenmukaista palau-
tetta suullisesti. Naiden asioiden pohjalta opineipn aiheeksi valikoitui asia-

kastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen.

Yrityksen toiminnan tarkein kohde on asiakas, y@gen tyota tehdaan. liman
asiakkaita ei mikaan yritys voi toimia. Asiakkaarpjalvelun tarjoajan valinen
suhde riippuu paljon asiakastyytyvaisyydesta. Miy@yvaisempi asiakas on, sita
todennakoisemmin han muodostaa kiintean suhteerlpaltarjoajaan ja palaa
kayttamaan yrityksen palveluita uudelleen. Naimkas edesauttaa toiminnallaan
yrityksen liikketoiminnan tuloksellista jatkumist@okinen, Heinamaa & Heikko-
nen 2000, 222.) Tyytyvainen asiakas onkin yritylkstirkea padoma seka hyva
mainos. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen avulltygrsaa kokonaiskasityksen
laadun kehittymisesta ja pystyy puuttumaan nopeasieisiin palvelun tai tuot-
teiden laadussa. Palvelun laatu on juuri niin hyy@liiseksi asiakas sen mieltaa.
Asiakkaan tyytyvaisyys ratkaisee sen, miten hyvitygy on toiminnassaan koko-
naisuutena onnistunut. (Pekkarinen, Saaski & Van£000, 163, 170.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla yritykset vat vahvistaa suhdettaan asi-
akkaisiinsa. Tutkimukset antavat tietoa asiakkaskamhetkisesta tyytyvaisyydesta
yritystd kohtaan seka heidan odotuksistaan ja hawstaan. Kyselyiden ja val-
miiksi laadittujen kysymysten avulla asiakkaidem myo6s olla helpompi lahestya
yritysté ja kertoa omat mielipiteensa ja kehittéaghgotuksensa. Tutkimusten kes-

keinen sanoma asiakkaille on se, etta yrityksekaarokiinnostuneita asiakkaiden



mielipiteista ja etta ollaan halukkaita kehittamadtysta tyytyvaisyyden lisaami-
seksi. (Harris 2007, 147.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset antavat yrityksittehdollisuuden tarkastella toi-
mintaansa asiakasléahtoisesti. Asiakkaiden antataagaauttaa yrityksia maarit-
tamaan likketoimintojen prosessien toimivuutta sekéittamaan osa-alueet, joissa
mahdollisesti tarvitsee tehd& muutoksia parannusteransaamiseksi. Asiakas-
tyytyvaisyyden jatkuvalla seurannalla yritykset\sstamyds tiedon siita, millainen
vaikutus tehdyilla muutoksilla on asiakkaiden npégisiin ja tyytyvaisyyteen yri-
tysta kohtaan. (Hayes 1998, 2.)

Kohdeyrityksessa asiakastyytyvaisyyskyselyn avofa&an selvittdmaan, mita
asiakkaat ajattelevat yrityksen taméanhetkisistéi¢igia ja palvelusta, ja palaut-
teen perusteella toimeksiantajan on mahdollisuustpa mahdollisesti negatiivis-
ta huomiota saaviin osa-alueisiin. Tutkimukselllutean selvittaa erityisesti
paikkakuntalaisten mielipiteita yrityksesta, koskeamuodostavat kahvilan ympa-
rivuotisen asiakaskunnan. UlkopaikkakuntalaisikLgienkaan rajata pois tutki-

muksesta.

Yrittdjalla on kahvilan kanssa saman toiminime &thksi muuta yritysta: juhla-
palvelut ja hautauspalvelut. Tassa opinnaytetyéskgaitenkaan ole tarkoitus sel-
vittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta naihin palvelmihvaan keskitytdan ainoastaan
kahvilan asiakkaisiin. Taméa estaa tyon paisumisan laajaksi ja selkeyttaa tu-
losten analysointia. Juhla- ja hautauspalveluitat&éilta asiakkailta yrittaja saa
toimialojen luonteesta johtuen paljon henkilokostaipalautetta, joten tastakaan
johtuen yrittdja ei kokenut asiakastyytyvaisyydetkimista néiden palveluiden
kohdalla tarpeelliseksi. Kahvilapalveluita kayt&viasiakkaiden mielipiteiden
selvittdminen on liséksi talla hetkella tarkeirg#lA kahvila on saamassa kilpaili-
jan uudelleen avattavasta ravintolasta. Tutkimukststen avulla toimeksiantaja
voi halutessaan tehd& muutoksia kahvilan toimintpta asiakkaat jatkossakin

kayttaisivat yrityksen palveluita hyddykseen.



Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen perustuu persgsti asiakkaiden odotusten
ja kokemusten vertailuun. Odotusten kayttaminetayvaekohtana voi kuitenkin
olla hankalaa asiakkaiden erilaisten vertailustagida vuoksi. Lisaksi aikaisem-
pien tutkimusten perusteella asiakkaiden kokonaisksiselittyy jo yksistdan ko-
kemusten perusteella. (Storbacka 2002, 100-10%9angossa tyytyvaisyytta tut-

kitaankin vain asiakkaiden kokemusten pohjalta.

Tyossa tutkitaan Café Wanhan Pankin asiakkaiddgugigyytta palvelua, tuottei-
ta sekéa kahvilan fyysisia puitteita kohtaan. Paigsh keskitytdan siihen, miten
asiakkaat kokevat henkilokunnan osallistumisenglatapahtumaan eli kuinka
nopeasti asiakkaat kokevat tulleensa palvellugksnijllaista henkilokunnan suh-
tautuminen ja toiminta on palveluprosessin aikdha.druotteet on tassa tutki-
muksessa jaettu kahvila- ja ruokatuotteisiin. Tdisi@ntaja ei kokenut tuotteiden
tarkempaa erittelya tarpeelliseksi, koska valikasaaolevat tuotteet vaihtelevat
hyvin paljon. Alkoholituotteet paatettiin jattasta tutkimuksesta pois, koska nii-
den myynti suhteessa muuhun myyntiin oli aineisteradmisajankohtana vahais-
ta. Tutkimuksessa pyritaan selvittamaan myos mielta kahvilan tiloista eli mil-

laisen mielikuvan yrityksen palveluymparisto tuattsiakkaissa.

1.2 Café Wanha Pankki

Café Wanha Pankki on vuonna 2004 avattu kahvilaijgigsee Kuhmoisten kun-
nan keskustassa paakadun varrella. Kahvilan paikafiteistossa on ennen van-
haan toiminut pankki, ja tastd myos syntyi ideadan nimelle. Kahvilassa tyos-
kentelee talvisaikaan yrittajan lisdksi kaksi tygkiga. Talvi on kahvilalle kuten
myds kunnan muille yrityksille suhteellisen hilf@sikaa, ja asiakaskunta muo-
dostuu paaasiassa paikkakuntalaisista sekéa sasistaanokkeilijoista. Kesaisin
kunnan asukasluku yli kolminkertaistuu kesdasuldmichyota vajaasta kolmesta-
tuhannesta noin kymmeneentuhanteen. Tama kaswatbaaattavasti kahvilan
palveluiden kysyntada, ja nain ollen myos tyévoineve lisdéntyy. Kesaisin kah-

vilassa tydskentelee muun henkilékunnan lisaksngé yrittdjalle tuttuja ekstraa-



jia, jotka kutsutaan t6ihin tarpeen mukaan. Asipkéd<oja kahvilassa on noin 70,

ja kesaisin avoinna on myds 20-paikkainen terassi.

Kahvilassa on tarjolla erilaisia suolaisia ja mékd&iahvileipia. Osa tuotteista val-
mistetaan itse ja osa on valmistuotteita kuten eddiksi valmispakasteita. Tuote-
valikoima elédé jatkuvasti, mutta paaasiassa se osiod erilaisista pullista, lei-
voksista, kakuista, piiraista ja leivista. Talvisialikoima on luonnollisesti suppe-
ampi kuin kesaisin tuotteiden pienemman menekirksudahvilan tuotteisiin ei
kuulu erikoiskahveja. Tilauksesta asiakkaiden ohgaodlista ostaa kahvilasta
myo6s kokonaisia tayte- ja voileipdkakkuja kotiietdviksi. Kahvilatuotteiden li-
saksi Café Wanhan Pankin valikoimaan kuuluvat neydaiset pitsat, joita voi
nauttia paikan paalla kahvilassa tai ostaa mukeavndalla kahvilassa kokeillaan
uutuutena myos lounasruokailua. Lounas muodostivittain vaihtuvasta lou-
nasvaihtoehdosta, leivasté, ruokajuomasta ja jikakahvista. Kahvilassa on
lisdksi A-oikeudet. Yrityksen tiloissa on mahddbigarjestaa myos pienimuotoi-

sia yksityistilaisuuksia.

Café Wanhan Pankin kilpailutilanne alueella on ealiisen hyva. Asiakasmaaral-
taan merkittavin kilpailija on alueella palvelevaditoasema, jonka yhteydessa
toimii myos matkahuolto (Kuva 1). Se sijaitsee kamtéapi kulkevan tien vieres-
s4, jonne ohikulkijoiden on helppo pysahtya tankkaan, syomaan ja kahvittele-
maan. Café Wanhan Pankin eduksi on kuitenkin kiagatse, ettd esimerkiksi
vieraita ei valttdmatta haluta viedd syomaan haskmalle, vaan etsitdan mie-
luummin yksityisempi ruokapaikka. Aivan kunnan kestassa toimii Café Wan-
han Pankin lisaksi toinen kahvila, joka on kuitenkioiltaan kohdeyritysta pie-
nempi ja on keskittynyt lahinn& kahvila- ja kondi#&uotteiden myyntiin. Kesai-
sin sataman tuntumassa on avoinna myds pieni KegiddkaPaikkakunnalla on
myds kaksi ravintolaa, joista toinen kuuluu samwtiggjalle kuin kohdeyrityskin.
Kyseinen ravintola ei myy ruokatuotteita, vaan esKittanyt toimintansa iltoihin
ja toimii talla hetkella seurusteluravintolana. ti&jan omat yritykset eivat nain
ollen kilpaile keskenaan, vaan pyrkivat ennemmirtédydentdmaan toistensa toi-
mintaa. Kunnassa sijaitseva toinen ravintola valisi potentiaalinen kilpailija

kohdeyritykselle satamasijaintinsa ja suurempidia jgakeittittilojensa vuoksi.



Ravintolassa aikaisemmin toiminut yrittja lahtitkakin kehittdmaan yritystoi-
mintaa suuntaan, joka ei enda vastannut asiakk&demuksia, ja seurauksena
oli konkurssi. Osittain tasta johtuen Café WanhakReléhti kokeilemaan lounas-
ruokailua osana toimintaansa. On vaikeaa viel@&htvailemaan, miten kilpailu-
tilanne tulee muuttumaan, kun uusi yrittaja ava@ntalan kunnan keskustan tun-
tumaan. Oletettavaa kuitenkin on, etta kahvilaajantolapalveluiden kilpailu

kasvaa nykyisesta.

Huoltoaseman kahvila
Kahvila-konditoria
Café Wanha Pankki

Alkukesasta aukeava
ravintola

Kesakahvila

Yrittdjan oma ravintola

KUVA 1. Ravintolapalveluita tarjoavat yritykset Kuh moisten keskustassa



2 PALVELUN LAATU

2.1 Palvelun ominaisuudet

Palvelu on kasitteena laaja ja tasta syysta sitzadea maaritella lyhyesti. Sita
voidaan kuvata vuorovaikutustilanteena, jossa patvearjoaja teollaan, toimin-
nallaan tai suorituksellaan tuottaa konkreettisettéen lisaksi jotain aineetonta,
josta kuluttaja kokee saavansa lisdarvoa. Asiakkaanalta palvelun keskeinen
hyoty on se, etté joku tekee jotain hanen puolest@dikoski 2000, 19-20.)
Gronroos (2007, 53) huomioi, etta myds itsepalesipalvelua. Itsepalvelua
kayttaessaan asiakas osallistuu palvelun tuott@mik@yttden samalla apunaan

palveluntarjoajan yllapitamia jarjestelmia ja mexheia.

Monimuotoisuudestaan huolimatta suurimmassa oseggaluista on havaittavis-
sa yhteisia piirteitd. Nait ovat palvelun aineeiiois, heterogeenisuus, ainutker-
taisuus seka tuotannon ja kulutuksen samanaikai§vlisoski 2000, 23.) Palve-
lun aineettomuudella tarkoitetaan sita, etta palleeki ole fyysistd muotoa, jonka
voisi néhda tai jota voisi koskettaa ja varastoRtvelun tuottaminen ja kulutta-
minen tapahtuvat siis samanaikaisesti. Palvelut prasesseja, jotka luovat ko-
kemuksia tai elamyksia. N&ain on etenkin silloinnkauhutaan puhtaasta palvelus-
ta, johon ei liity mink&&n konkreettisen tuotteetamista ja kuluttamista. Itse
palvelu on aineetonta myos silloin, kun palvelupssin tuloksena tuotetaan ja
myydaan asiakkaalle konkreettinen tuote. (Lamsau&italo 2002, 19; Schneider
& White 2004, 6-7.)

Café Wanhassa Pankissa palveluprosessiin kuules [gdikkeuksetta konkreetti-
nen lopputuote eli jokin ruoka- tai juomatuote. Ratiote on merkittavassa roo-
lissa asiakkaan arvioidessa kahvilan palveluitakkéavarsinainen palveluproses-
si olisikin onnistunut, voi asiakkaalle viallisea puutteellisen lopputuotteen
vuoksi jaada negatiivinen kuva koko palvelutapalasia. Tasta johtuen kahvilas-
sa pyritaankin panostamaan tuotteiden valmistusgeeshin eli kaytetdan tuoreita

ja laadukkaita raaka-aineita seka pidetaan tuatteigatu tasaisena valmistajasta



rippumatta. Koska asia voidaan ajatella myds nogiin eli aina hyva ruokakaan
ei riitd tekemaan asiakasta tyytyvaiseksi, kahsdgsalvelu perustuu ennen kaik-
kea joustavuuteen ja asiakaslahtdisyyteen. Palkadepsi pyritaan toteuttamaan

asiakkaan ehdoilla yrityksen resursseja unohtamatta

Palvelutapahtumaan osallistuu aina vahintdan khksgsta: tuottaja ja kuluttaja.
Usein myos liikkeessa olevat muut asiakkaat ja téklnta voivat vaikuttaa pal-
velutapahtuman etenemiseen. Koska ihmisten kayttagta on vaikea ennakoida
ja mallintaa, palvelutapahtumat ovat aina hiemdaisia. Tasta johtuu palvelujen

heterogeenisuus eli vaihtelevuus. (Lamséa & Uusizéia2, 18.)

Palvelu on nykyaan yksi yritysten tarkeimmista kesta erottautua kilpailijois-
taan. Pelkka palvelu ei kuitenkaan endé takaaikigtaa markkinoilla, vaan yri-
tysten on osattava panostaa palvelun laadun ketst#@n. Jotta tAmé olisi mah-
dollista, on yritysten ymmarrettava, mita laadwdlekoitetaan. Palvelun tuottajilla
on usein omat kasityksensa palvelun laadusta. Kasikdkaat kuitenkin ovat pal-
velun lopullisia arvioijia, on myds laatu kyettawvakemaan heidan silmin. (Yli-
koski 2000, 117.)

2.2 Palvelun laadun maarittely

Laatu on subjektiivinen kasite, ja sen arviointisatoksissa jokaisen asiakkaan
henkilokohtaisiin havaintoihin. Yleisesti voidaaamea, etta asiakkaat pitavat laa-
tua hyvana silloin, kun palvelu tai tuote vastamée tarpeitaan, odotuksiaan ja
vaatimuksiaan. Palvelun tarjoajan tulisikin tarkd#istlaatua aina asiakkaan néako-
kulmasta, silla asiakas on laadun lopullinen tsljatja maarittaa, vastaako laatu
hanen odotuksiaan. Palvelun laatu voi vaikuttagitt@vasti myos asiakkaan luo-

maan kokonaiskuvaan yrityksesta. (Ylikoski 200(8.11

Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu sekéddegta eli lopputuloslaadus-
ta etta toiminnallisesta eli prosessilaadusta. iFeknlaatu tarkoittaa sita, mita

asiakas saa ollessaan vuorovaikutuksessa yrit\esessa. Asiakas kokee loppu-



tuloslaadun, vaikka palvelun tuotantoprosessi gakéeluhenkiloston ja asiak-
kaan valinen vuorovaikutus ovat jo ohi. Tekniseadlan arviointi on usein objek-
tiivista, silla kyse on ongelman teknisesta ratksiia. Café Wanhan Pankin tekni-
sella laadulla tarkoitetaan asiakkaalle tarjottauvi@ka- ja juomatuotteita. Toimin-
nallisella laadulla kuvataan puolestaan sita, magakasta palvellaan ja millai-
seksi asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- jausyiosessin. Kahvilassa hen-
kilokunnan ulkoinen olemus, kayttaytyminen ja akedle puhuminen seka tapa
hoitaa tehtavat vaikuttavat asiakkaan palvelustadostamaan kasitykseen. Asi-
akkaat eivat pysty arvioimaan palvelun toiminnédliatua yhta objektiivisesti
kuin teknista laatua. Palvelun suoritustapa vdiyssolla asiakkaille palvelun
lopputulosta tarkeampi. Yrityksen imago voi vailagtiopulliseen koettuun koko-
naislaatuun. Hyvan imagon takia asiakas voi anaep virheet yritykselle an-
teeksi. Vastakohtaisesti taas huono imago vahvestdaestaan asiakkaan huonoja
kokemuksia ja virheen vaikutus voi olla suurempnkse normaalisti olisi. (Gron-
roos 2001, 100-101; Gronroos 2007, 73—74.)

Yritykset maarittelevat laadun monesti liian kapieegskemaan suurimmaksi
osaksi palvelun teknisia ominaisuuksia. Asiakkaavat kuitenkin kasityksensa
laadusta paljon laajemmin, eivatka tekniset sekatina tarkeimpiad. (Gronroos
2007, 73.) Seuraavassa luvussa kasitellaan tekijoiden pohjalta asiakkaat

usein muodostavat kasityksensa palvelun laadusta.

2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Kuluttajat perustavat arvionsa palvelun laadustasiia eri asioihin. Arviot muo-
dostuvat useimmin palveluprosessin tuottamisedtaden teknisista lopputulok-
sista. Vaikka palvelun laadun arviointi riippuuadiaiden henkilékohtaisista
odotuksista ja niiden tayttymisesta, on tutkimugierusteella pystytty osoitta-
maan tekijat, jotka vaikuttavat yleisesti koettuaatuun. Nama tekijat ovat palve-
luymparisto, luotettavuus, palvelualttius, patevygeshteliaisuus, uskottavuus,
turvallisuus, saavutettavuus, viestinta ja asiakikgamartaminen. (Schneider &
White 2004, 30-31.)



Yrityksen palveluympaéristolla tarkoitetaan sen fgig ja asiakkaalle nakyvia re-
sursseja tuottaa palveluita. Asiakkaat arvioivdtglaa sen perusteella, milta yri-
tyksen toimitilat ja palvelun tuottamiseen kaytetiitineet nayttavat, millainen on
henkilokunnan ulkoinen olemus ja millaisia ovatyksen mainokset ja mahdolli-
set muut esitteet. (Schneider & White 2004, 32ikodki (2000, 129) mainitsee
viela samanaikaisesti yrityksessa asioivien muaaakkaiden vaikuttavan koet-

tuun palvelun laatuun.

Asiakkaat haluavat yrityksessa asioinnin olevandao#isimman helppoa. Taméa
edellyttad, ettd yritys on helposti saavutettavi¥saystoiminnan luonteesta riip-
puen saavutettavuudella voidaan tarkoittaa yhtegtdenmahdollisuutta ja help-
poutta joko esimerkiksi puhelimitse tai paikan pg&hapumalla. Molemmissa
tapauksissa palvelun tarjoajan on huolehdittava, ®itd asiakkaan odotusajasta
ei muodostu liian pitka, vaan etta asiointi olimdollisimman sujuvaa. Saavutet-
tavuuteen liittyvat myos yrityksen sopiva sijaijatiaukioloajat asiakkaan nako-

kulmasta katsottuna. (Grénroos 2007, 85.)

Café Wanha Pankki sijaitsee saavutettavuuden kiznihainteellisella paikalla.
Kahvilaan on helppo saapua keskustassa asioitgasa#pille 16ytyy runsaasti
pysakointitilaa yrityksen lahistolta. Yrittdjan vatla kayttda ulkoiseen mainontaan
mahdollisimman vahan resursseja voidaan perusgtreitakahvilan nakyvalla si-
jainnilla. Yrityksen olemassaoloa ei endé tarviteenostaa ihmisille, silla asiak-
kaat loytavat kahvilaan useimmiten vanhasta totksesta tai poikkeavat kahville
ohi kdvellessdan. Nykyaan paikallisessa lehdessiitétaan ainoastaan kahvilas-

sa jarjestettavista erityisista tilaisuuksistagpahtumista.

Luotettavuudella ja uskottavuudella tarkoitetaaitemjohdonmukaisesti ja vir-
heettdmasti yritys pystyy tuottamaan palvelun. kss@siakkaan on voitava luot-
taa siihen, etta yritys toimii asiakkaan edun msésii. Yrityksen kannalta ajatel-
tuna tama tarkoittaa sita, etta palvelu suoritetakein ja asiakkaalle annetaan
sitd, mita on luvattu. Maine ja yrityksen antamaa&toiminnastaan vaikuttavat
merkittavasti sen uskottavuuteen asiakkaiden ssl@nidsiakkaan luottamus yri-

tysta kohtaan lisdd myos turvallisuuden tunnetém ¥bi luottaa siihen, etté asi-
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ointiin yrityksessa ei liity taloudellisia tai fyiga riskeja ja etta yritys kasittelee
asiakastietoja luottamuksellisesti. (Ylikoski 200@,/—-128.) Ravintoloiden ja
kahviloiden luotettavuus ja uskottavuus heijastwraten kaikkea ruokatuotteiden
laatuun. Asiakkaiden tyytyvaisyyden takaamisekstteiden valmistuksessa pitai-
si kayttaa mahdollisimman hyvia raaka-aineita, nukaltaan lisaa tuoteturvalli-
suutta. Ruoka-annosten kuvalliseen mainostamisgea nyos kiinnittda huo-
miota, eli annosten on oltava yhdenmukaisia maarokanssa. Asiakkaat muo-
dostavat helposti odotuksensa mainosten perusjaqiettyvat palveluun, jos

ruoka ei vastaakaan sita, mita luvattiin.

Asiakkaat arvioivat yritystd myos sen mukaan, mhenkilékunta kayttaytyy hei-
té kohtaan ja huomioi heidan tarpeensa. Palvetuadtnkilokunta on valmis ja
halukas palvelemaan asiakkaita, jolloin palveluysin tuottamaan asiakkaille
nopeasti ilman pitkaa odotusta. Nopeus ei kuitenkda aina paaasia, eika se sai-
sikaan vieda huomiota pois asiakkaiden kohteldstekkaat arvostavat kohteli-
asta ja ystavéllista palvelua ja haluavat kokesngé arvostetuiksi palvelutilan-
teessa. Jotta asiakkaan odotukset pystyttaisittatagian palvelutapahtuman aika-
na, on henkilékunnan osattava tiedostaa, mitéa asiakluaa. Asiakkaita tulisikin
pyrkid aina huomioimaan yksiléllisesti, silla mylisidan tarpeensa ovat monesti
yksildllisia. (Ylikoski 2000, 127-129.)

Palvelun tuottajalla on oltava myos patevyys eliteavat tiedot ja taidot tuottaa
tarjoamaansa palvelua. Tama ei koske pelkastéfsen asiakaspalveluhenki-
|6st6a vaan myGds toimintojen taustalla olevia tahmtka mahdollistavat palvelun
tuottamisen. Téallaisia tahoja voivat olla esimeskigityksen kontaktihenkilt ja
tukihenkildsto. (Gronroos 2007, 85; Ylikoski 20AR7.)

Viestinnalla tarkoitetaan sitd, miten yrityksess#énknunikoidaan asiakkaan kans-
sa. Asiakkaalle pitdd puhua kieltd, jota han ymé@a usein esimerkiksi ammat-
tisanastoa ei kannata kayttaa keskusteluissa \sikgamarrettavien termien
vuoksi. Viestinnén avulla asiakkaalle selostetaagiu, eli esimerkiksi mité sii-
hen siséltyy ja kuinka paljon se maksaa. Lisakskas saadaan vakuuttuneeksi

siita, etta hanen asiansa tai ongelmansa tuleetusisi. (Gronroos 2007, 85.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvaisyydesta puhuttaessa tarkoitetaamaalisti asiakkaan muodos-
tamaa kokonaiskuvaa asiakaspalvelutapahtumastawvigyys voi muodostua
nopeasti tai se voi kehittya aikaa mydden. Useigkas voi tarkastella palveluti-
lannetta jalkikateen ja miettia, kuinka miellyttéad epamiellyttéava se oli. Asia-
kaspalvelijoiden tehtavéa onkin saada asiakas tuad@mlonsa mukavaksi ja luo-
da miellyttava kokemus seka auttaa Ioytamaan mikasiakkaan ongelmiin.
(Harris 2007, 2-3.)

Asiakastyytyvaisyys ei ole pysyvé asia, vaan seidoksissa paivittaisiin kohtaa-
misiin asiakkaan ja palveluhenkiloston vélilla. tykisen tulee mallintaa palveluti-
lanteet siten, ettd asiakkaat saadaan pidettya8igina kerta toisensa jalkeen.
(Rope & Pdllanen 1998, 59.) Asiakastyytyvaisyydetidataankin sitd, kuinka yri-
tys onnistuu toiminnallaan vastaamaan asiakkaatu&siin. Tyytyvaisyys on
suhteellinen kasite, silla jokainen asiakas koladeghun yksil6llisesti omalla ta-

vallaan ja vertaa sita omiin odotuksiinsa. (Hiltj@ley & MacDougall 1999, 7.)

Café Wanhalla Pankilla on paljon kanta-asiakkdtiata toiset kayttavat yrityk-
sen palveluita l[&hes paivittain ja osa jopa useamkearan paivassa. Kahvilalla ei
ole varsinaisia toimintaperiaatteita kanta-asidkkarlilanteen mukaan vakioasi-
akkaille voidaan esimerkiksi tarjota ilmaiset kahviarkein syy kanta-asiakkaiden
kahvilassa asioinnille eivat tunnukaan olevan eeitvaan henkilokunta. Etenkin
hiljaisina aikoina monet asiakkaat tulevat kahvilé&gtumaan ja jutustelemaan tut-
tujen tyontekijoiden kanssa. Voidaankin sanoa, katéa-asiakkaiden yritykselle
tuoma taloudellinen hyoty ei ole merkittava, stlilaiset asiakkaat kuluttavat
suhteessa vahemman rahaa kahvilassa viettaméa&aa# aghden kuin harvem-
min yrityksessa asioivat asiakkaat. Alkoholituotteeat kuitenkin poikkeus, silla

tuotteiden hinnoittelun seurauksena alkoholitutiét@n parempi kate kuin yrityk-
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sen muilla tuotteilla. Lisaksi alkoholituotteitalktetaan kahvilassa asioinnin ai-

kana asiakasta kohden enemman kuin muita tuotteita.

Tyytymattomat asiakkaat ovat yritykselle riskiryhrsédla he ovat valmiita siirty-
maan toisen yrityksen asiakkaiksi milloin tahansema ryhma myos usein jakaa
mielipiteitd&n huonoista kokemuksista yrityksen lfetasiakkaille, jolloin myds
tyytyvaisille asiakkaille voi syntya negatiivinenva yrityksesta. Yritykselle onkin
tarkeda pystya tunnistamaan tyytymattomat asiald@aen asiakkuuksien paat-
tymista ja loytaa tyytymattomyyden syyt. Selvityksevulla voidaan ryhtya kor-
jaaviin toimenpiteisiin tyytyvaisyyden parantamiseKLecklin 2002, 127.) Koh-
deyritys toimii pienelld paikkakunnalla, joten malicthen negatiivinen sana levi-
aa nopeasti asukkaiden keskuudessa. Tallainenaltzigiohtalokasta yrityksen
jatkon kannalta, koska korvaavia uusia asiakkaitdi® mahdollista saada mene-
tettyjen tilalle potentiaalisten asiakkaiden vahsrydiuoksi. Esimerkki tallaisesta
tapauksesta nahtiin paikkakunnalla kilpailevanmtolan ajauduttua konkurssiin

asiakkaiden katoamisen seurauksena.

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Luvussa 2 kasitellyt palvelun laatu ja sen ulotiudet ovat vain yksi asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Asiakastydisyyteen vaikuttavat myos pal-
velutilanteessa mahdollisesti hankitun fyysiseriteen laatu, palvelun hinta, ti-
lannetekijat seka asiakkaasta riippuvat yksildllte&ijat. (Lamsa & Uusitalo
2002, 62.)

Fyysisen tuotteen laadun vaikutus asiakastyytyyéesy riippuu paljon yrityksen
toimialasta. Ravintola-alalla ruoan laatu on tar&kei tarkein tekija, jotta asiak-
kaiden tarpeet ja odotukset voitaisiin tyydyttaémpien tutkimusten avulla on
voitu selvittda ne ruoan laatuun vaikuttavat tekjgilla on suurin vaikutus asia-
kastyytyvaisyyteen. Naité tekijoita ovat ruoan ulk&d, maku, tuoreus, lampdétila

ja terveellisyys. (Namkung & Jang 2008, 144.) Komidgksessa tehdyssa asiakas-
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tyytyvaisyystutkimuksessa keskitytdan asiakkaidekeknuksiin tuotteiden maus-

ta, tuoreudesta ja ulkonadsta.

Palvelun hinnan merkitys asiakastyytyvaisyyteeol@iaivan yksiselitteinen. Sen
voidaan kuitenkin katsoa vaikuttavan asiakastyysmdeen asiakkaiden odotta-
man laadun ja aikaisempien laatukokemusten kaR#i@elun korkeampi hinta

nostaa asiakkaiden odotuksia palvelun laadustaa@tia taas lilan korkea hinta
voi karkottaa mahdolliset asiakkaat kayttamaanakijpiden edullisempia palve-
luita. (Grénroos 2007, 90.) Café Wanhassa Pankissella ei oletettavasti ole

suurta vaikutusta asiakkaiden kokemaan tyytyvaesyyt koska sen hinnat eivat

juuri eroa alueen muiden samankaltaisten yrityhtatatasosta.

Tilannetekijat voivat olla esimerkiksi yrityksess@maan aikaan asioivista asiak-
kaista johtuvia. Toiset asiakkaat saattavat lisédt@tusaikaa tai hairita asiakasta
jollain muulla tavalla. Toisaalta muut asiakkaaived myos vaikuttaa positiivises-
ti palveluilmapiiriin. (Grénroos 2007, 74.) Tilare&ijoita voivat olla myds esi-
merkiksi Kiire ja olosuhteet (Ylikoski 2000, 125).

Yksilolliset tekijat liittyvat usein asiakkaan twmiin ja mielialaan. Asiakkaan ko-
kemat tunteet voivat vaikuttaa palveluprosessiko jpositiivisesti tai negatiivi-
sesti. On myos esitetty, etté negatiivisilla tulfdedn positiivisia tunteita suurempi
vaikutus tyytyvaisyyteen. Myos asiakkaan myonteitaikielteinen mieliala voi
vaikuttaa siihen, miten hén arvioi ja reagoi tiEsiin palveluprosessin aikana.
(Grénroos 2007, 82.)

3.3 Odotusten vaikutus koettuun laatuun ja tyytyvaiegyt

Odotukset ja mielikuvat palvelusta ennen sen kayokulutusta vaikuttavat asi-
akkaan mielipiteisiin laadusta. Odotukset toimivattailukohtina asiakkaan arvi-
oidessa saamaansa palvelua seké palveluprosdssna @tta sen jalkeen. Jotta

yritys voi tuottaa laadukasta palvelua, on senigiattava ja ymmarrettava asiak-

kaiden odotukset ja niiden taso. Ensin on seltgit mitd erilaisia odotuksia asi-
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akkailla on palvelua kohtaan ja mitka tekijat vatlmat odotusten muodostumi-
seen ja muuttumiseen. Lisaksi yrityksen tulee &k millaisia mahdollisuuksia

silla on vastata asiakkaiden odotuksiin. (Lamsauitalo 2002, 51-52.)

Asiakkaan odotukset muodostuvat useammasta ejaseki Asiakkaan henkil6-
kohtaiset tarpeet vaikuttavat siihen, millaistavpla han odottaa ja minka kokee
hyvéaksi palveluksi. Tarpeet voivat olla yhteydeasikkaan ikdan, sukupuoleen
tai elamanvaiheeseen. Myos mieliala voi vaikuttdatoksiin. Mainokset luovat
asiakkaalle mielikuvan palvelusta. Mainontaan tkile&iinnittdé huomiota, silla
lupaamalla liikoja yritys voi helposti nostaa asiaklensa odotustason niin korke-
aksi, etta se ei kykene palveluillaan saavuttanséénihmiset muodostavat palve-
luista mielikuvia myo6s sen perusteella, mita muilkaat ja ystavat heille yri-
tyksesta kertovat. Lisaksi median antama kuvaksegtd muokkaa odotuksia.
Myds palvelun hinnalla on merkitysta. Jos palvdtimta on korkea, asiakas usein
odottaa siltd enemman kuin halvemmilta palvelui@dotukset ja niiden taso pe-
rustuvat myos siihen, kuinka paljon asiakas itseoptaa palveluun. Odotukset
ovat esimerkiksi korkeammalla silloin, kun asiaj@guu ndkemaan enemman
vaivaa palvelun eteen tai joutuu odottamaan padveélilannetekijat kuten kiire,
mielentila ja olosuhteet joko nostavat tai laskengatusten tasoa. (Ylikoski 2000,
123-125.)

Asiakkaan odotukset voivat olla ennakoivia tai natinaisia eli ohjeellisia. Enna-
koivat odotukset muodostuvat silloin, kun asiakagde aikaisemmin kayttanyt
yrityksen palveluita. Tall6in han perustaa odotulssesiinen, millaiseksi kuvitte-
lee palvelun. Mielikuvat voivat muotoutua esimeskikilpailevien yritysten pal-
velun tai mainonnan perusteella. Kun asiakkaallaiempaa kokemusta palvelus-
ta, hanen odotuksensa muuttuvat normatiivisiksialdsaan kaytettya palvelua
aikaisemmin han muodostaa odotuksensa naiden kagdtpohjalta ja odottaa
saavansa yhta laadukasta palvelua. Asiakkaat pygivéisia palveluun silloin

kun heidan omat odotuksensa tayttyvat tai kun iteywéit. Jos taas palvelu ei vas-
taa odotuksia, laatu koetaan huonoksi. Asiakagekeéa laadun huonoksi, vaikka

siind ei todellisuudessa olisikaan mitdan vikaakafouksen voi aiheuttaa asiak-
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kaan eparealistisen korkea odotustaso, jota yetyksy mahdotonta saavuttaa.
(Ylikoski 2000, 120.)

Asiakkaan odotustaso palvelun laadun suhteen an jmestava. Voidaan puhua
toivetasosta eli siitd, mita asiakas haluaisi sgadayvaksyttavissa olevasta tasos-
ta. Toivetaso muodostuu siita, kuinka asiat asiakkaielesta voisivat olla ja
kuinka niiden pitaisi olla. Silloin kun asiakkaatdmaavat, ettd heidan odotus-
tasonsa on lilan korkea ja kaikkia toiveita ei mlahdollista tayttaad, heidan odo-
tuksensa pohjautuvat hyvaksyttavan palvelun tasdfiekkaat ovat tottuneet
palveluiden vaihtelevuuteen, jolloin he my6s yleéehgvaksyvat hieman odotuk-
sista poikkeavan palvelun tason. Talloin liikutdgnwaksyttavan palvelun alueella,
jonka alarajana toimii asiakkaan mielesta riittapatvelun taso ja ylarajana asi-
akkaan toivetaso. Asiakas joko pettyy palveluuryllaityy positiivisesti riippuen
siita, alittaako vai ylittda&ko palvelun todellineEaso ndma rajapinnat. Inmiset ovat
erilaisia, joten myds hyvaksyttavan palvelun alaitelee asiakkaan mukaan.
Toiset tietavat tarkkaan mitéa haluavat kun taasetdiyvaksyvat suuremman vaih-
telun palvelun laadussa. Lisaksi hyvaksyttavangdalvalue on kapeampi silloin,
kun kyseessé on asiakkaalle tarkea palvelu. Kisygahutaan vahemman tarkeés-
ta asiasta, asiakas on valmiimpi hyvaksymaan hidmé&ompilaatuista palvelua.
(LAmsa & Uusitalo 2002, 52-53.)

Yritykset haluavat asiakkaidensa olevan tyytyvaig@aman vuoksi niiden pitaa
toiminnallaan pyrkia joko tayttamaan tai ylittaméasiakkaiden odotukset. Omaa
imagoaan muokkaamalla yritykset voivat vaikuttalaesi, millaista palvelua asi-
akkaat odottavat saavansa. Korkean mielikuvan ahtaitykset luovat itselleen
haasteita, silla asiakastyytyvaisyyden saavuttamvioe olla vaikeampaa, jos el
pystytakaan tarjpamaan luvatun tasoista palvelwaln mielikuvan yrityksissa
on helpompi tayttaa asiakkaiden odotukset, muttkkaiden kiinnostus téallaista
yritystd kohtaan voi olla vahaisempi. Paras malnagdl tilanne yrityksen kannalta
on silloin, kun silla on riittdvan korkea mielikustaategia houkuttelemaan asiak-
kaita, mutta mahdollisuus tayttad asiakkaiden ddwtja mahdollisesti myos
ylittaé ne. (Lecklin 2002, 103.)
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Kun yrityksissa tehdaan asiakastyytyvaisyystutkisiaktavoitteena on selvittaa
asiakkaiden mielipiteita ja tyytyvaisyyskokemukgidyksen toiminnasta. Tutki-
muksessa on otettava huomioon kaikki tyytyvaisysdtitavat tekijat, jotta koko-
naistyytyvaisyys pystyttaisiin selvittdmaan. (Ré&f0ollanen 1998, 83—-85.) Tyy-
tyvaisyytta tuottavat tekijat vaihtelevat eri ykigrssa yritystoiminnan luonteen
mukaan. Sen vuoksi yritysjohdon on opittava tiedostan oman toimialansa ja
yrityksensa niin sanotut kriittiset tekijat, jotkaat ehdottoman tarkeita asiakkaille
ja joiden epaonnistuminen johtaa asiakkaiden tygtyomyyteen. Kriittiset tekijat
saadaan parhaiten selville keskustelemalla asidgkdianssa ja selvittamalla,
missa tilanteissa asiakkaat ovat kokeneet tyytyy#iis tai tyytymattomyytta el
mitka palvelutilanteet ovat onnistuneet ja mitk&ei Lisaksi tulee selvittdad, mista

onnistuminen tai epaonnistuminen on johtunut. (&4 2000, 158-160.)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yrityksissa tutksten ja suoran palautteen jar-
jestelman avulla. Suora palaute annetaan normgadiselutilanteen aikana sa-
nallisesti, ja se tukee erillisista asiakastyytgygistutkimuksista saatuja aineistoja.
Naiden kahden jarjestelmén antamia tietoja yhdistélla saadaan monipuolinen
kuva tyytyvaisyydesta. (Ylikoski 2000, 155-156.)

Ylikoski (2000, 156) listaa myds asiakastyytyvamsygkimusten nelja paatavoitet-
ta. Tutkimuksilla pyritdan selvittAmaan asiakasty§itsyyteen keskeisesti vaikut-
tavat tekijat eli ne tekijat, jotka tuottavat ykisen asiakkaille tyytyvaisyytta. Li-
saksi mitataan vallitsevaa asiakastyytyvaisyydsodajolloin saadaan selville,
miten hyvin yritys onnistuu tuottamaan asiakastyiigyytta. Kolmantena tavoit-
teena on palautteen avulla saada selville millatsiimenpiteisiin yrityksessa pi-
taa ryhtya, jotta tyytyvaisyytta saataisiin lisattyrarkedd on myos seurata asiakas-
tyytyvaisyyden kehittymista saannollisin valiajojotta ndhdaén, miten tehdyt

toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyytyvaisyykiehittymiseen.
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Café Wanhassa Pankissa tehdyn tutkimuksen padeetaturaa pitkalti Ylikos-
ken mainitsemia tavoitteita. Tarkeimpana tavoiteeen selvittda asiakkaiden ny-
kyinen tyytyvaisyyden taso palvelua ja tuotteité&te@n, jotta saataisiin selville,
mitka asiat yrityksessa ovat hyvalla mallilla jatkéi taas vaativat parantamista.
Tyytyvaisyytta tuottavia tekijoita ei varsinaiselsysytty asiakkailta, vaan tutki-
muslomakkeessa esiin nostetut tekijat valittiisgaellettiin kahvilan toimintaan
sopiviksi alan kirjallisuutta apuna kayttaen. Ont§jasta kiinni, miten kahvilassa
seurataan tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyydetiykeista. Tutkimuksessa kay-
tetty kyselylomakkeen pohja jai yrittdjan toivomeksa hanen vapaaseen kayt-

toonsa silté varalta, etta tutkimus paatetddn uukaaisuudessa.

4.2 Tutkimusmenetelma ja aineisto

Asiakkaiden mielipiteita kahvilan toiminnasta s&tiiin kvantitatiivisen tutki-
muksen avulla. Kvantitatiivisen eli maaralliserkiotuksen aineistot kerataan
normaalisti standardoidun kysymyslomakkeen avidssa vastaajalle annetaan
valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkittavat asiat saaeneerisen muodon, jolloin
tuloksia pystytaan havainnollistamaan kuvioidetajdukoiden avulla. Kvantita-
tiivisella tutkimuksella pystytaan kartoittamaarvimytutkimuksen aikana vallit-
seva tilanne, mutta syyt vastausten taustalla vghzala epaselviksi. Tutkimus-
menetelmaa kritisoidaankin usein juuri sen antampatapuolisen kuvan takia.
Kvantitatiivisen tutkimuksen etuna on kuitenkin e se jakaantuu selvasti erot-
tuviin vaiheisiin eli aineiston keraaminen, kasitia johtopaatosten tekeminen
voidaan suorittaa erikseen loogisessa jarjestyiséssnaketutkimuksen hyvana
puolena voidaan pitaa sitd, etta siina tutkijaeiomalla lasnaolollaan vaikuttaa
tutkittavien vastauksiin. Liséksi lomakekyselyiss&taajat pysyvéat normaalisti
anonyymeina, joten arkaluontoisiin kysymyksiin wtla helpompi saada totuu-
denmukaisempia vastauksia kuin esimerkiksi haattigttehtdessa. (Heikkila
2005, 16, 66—-67.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen ongelmaksi voi joskusiodostua kysymyslomak-

keen laatiminen. Aina ei lomakkeessa osata kydkeitai kysymyksia, ja vaarana
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voi olla, etta vastaajien antama palaute ei okdrtutksen kannalta merkittavaa.
Kysymykset saattavat myos olla muodoltaan sellagtia niitd ei ymmarreta oi-
kein. Vastaajilla ei yleensa ole mahdollisuuttayiiypomakkeen laatijalta tarken-
tavia kysymyksia, jolloin yhdessé edella mainittugsioiden kanssa voidaan saa-
da vaaristyneita tutkimustuloksia. Koska tutkimakghdaan nykyaan paljon, voi
lomaketutkimuksissa vaarana olla myds pieni vagtasentti. Vastaajat eivat
viitsi palauttaa lomakkeita tai vastaavat kysymiykpeerehtymatta tarkemmin asi-
aan, mika voi vaaristaa tutkimuksen tuloksia. Tutkksen luotettavuuteen voi
vaikuttaa myos se, miten saatuja tietoja kasitell&uuria aineistoja kasiteltdessa
on vaarana syottdd huomaamatta tietoja vaarinijaotkn oltava myos tarkkana,
ettd tutkimuksen otos vastaa sita perusjoukko&a jo&n haluaa tietoa keréata.
(Heikkila 2005, 29-30, 66.)

Tutkimusmenetelméaksi valittiin kvantitatiivinen l@ketutkimus. Menetelméa so-
veltuu hyvin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin, kosden avulla pystytaan selvit-
tamaan tyytyvaisyyden maara tiettyna ajankohtamari #ama oli oleellista tehdyn
tutkimuksen kannalta. Kvantitatiivisessa tutkimudsge muuttujat esitetdén nu-
meerisesti, mikd mahdollistaa tassakin tutkimukséskijoiden keskindisen ver-
tailun ja havainnollistavien kuvioiden kayton tules raportoinnissa. Lomakkeen
kysymykset laadittiin strukturoidusti, koska kyseilyosallistumisesta haluttiin

tehda asiakkaalle mahdollisimman nopeaa ja vaitaton

Tutkimus toteutettiin ja aineisto kerattiin helmigsa 2009. Tama ajankohta va-
littiin siksi, ettd osa hiihtolomaviikoista osuilhekuulle ja taman odotettiin Ii-
saavan tutkimukseen osallistuvien lukuméaaraa. Hahvienkilokunta jakoi kyse-
lylomakkeita asiakkaille kassalta, koska kahviiitat eivat mahdollistaneet lo-
makkeiden asettamista muuten nakyvalle paikalkiisi uskottiin, etta talla me-
netelmall& saataisiin useampi asiakas tietoisekisniuksesta ja osallistumaan
kyselyyn. Asiakkaat palauttivat taytetyt lomakkkahvilan henkildkunnalle. Alun
perin lomakkeiden oli tarkoitus olla jaossa kak#tkoa, mutta koska lomakkeita
ei ajanjakson aikana ollut palautunut vielad kovionta, tutkimusta jatkettiin viela
toiset kaksi viikkoa helmikuun loppuun asti. Loputéytettyja lomakkeita palau-

tui 26 kappaletta, jotka kaikki olivat tutkimukskannalta kayttokelpoisia.
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4.3 Kyselylomake

Tutkimuslomake sisélsi strukturoituja kysymyksiihjn asiakkaita pyydettiin
vastaamaan viisiportaisella arvosteluasteikoll#€lLi). Tutkittavat tekijat saivat
nain ollen arvosanan valilla 1-5. Sanallisesti aakset oli muotoiltu seuraavasti:
1= huono, 2= tyydyttava, 3= kohtalainen, 4= hyvaseerittéain hyva. Lomakkee-
seen paatettiin laittaa myos vaihtoehto X eli @isosanoa, koska oli otettava
huomioon mahdollisuus, ettéa vastaaja ei ole kayttgmain kahvilan palvelua ei-

ka nain ollen osaa arvioida kaikkia osa-alueita.

Lomakkeen rakenteen suunnittelussa kaytettiin agahsilan palveluprosessin
kulkua eli mietittiin, mihin kaikkeen asiakkaat d\ka@sketuksissa kahvilassa asi-
oidessaan. Asiakaspalvelutapahtuma muodostuu lsrkaettuna kolmesta vai-
heesta, jotka ovat asiakkaan saapuminen, asicimiya poistuminen. Kun asia-
kas saapuu yritykseen, han kiinnittda aluksi hutaioimipaikan yleisiimeeseen
eli esimerkiksi sisustusratkaisuihin ja siisteyte¥éntyksen synnyttamaan kuvaan
vaikuttaa voimakkaasti myos asiakkaan ensikonfatieluhenkil6stoon. Asiak-
kaan huomaaminen, katsekontakti ja ystavallineretedys luovat hyvan ensivai-
kutelman, ja asiakas tietda tulleensa huomatukskifen ym. 2000, 243-244.)
Kahvilassa henkilokunta ei aina ole ottamassa astakvastaan tAmén saapuessa
sisélle. TAmé johtuu usein henkildkunnan vahyydediarjoilija on esimerkiksi
keittiossa valmistamassa toisen asiakkaan tila@naasta. Ensimmainen kontak-
ti asiakkaaseen muodostuu talléin asiakkaan jadsitiua poytadéan. Koska kahvi-
latuotteet ovat asiakkaiden itse otettavissa, aeattetenkin kanta-asiakkaat aloit-
taa kahvittelun omatoimisesti. Maksu suoritetaaakaspalvelijan saapuessa pai-
kalle. Joidenkin mielesta tima saattaa olla hugabzelualttiutta, mutta yleensa

asiakkaat ymmartavat tilanteen ja suhtautuvat giemeotteluun rauhallisesti.

Asiakkaan asioidessa yrityksessa eli varsinaisarejpgapahtuman aikana asiak-
kaan tarpeet kartoitetaan ja niihin pyritdan saammatkaisu. Palvelua voidaan tal-
|6in kutsua asiakkaan ammattitaitoiseksi auttanssdkalvelutapahtumaan kuuluu
tarvekartoituksen lisaksi myos ratkaisun tarjoamiseka palvelun tuottaminen.
(Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 20-2lajMelutapahtumaan liittyy
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myds asiakaspalvelijoiden taito ehdottaa asiak&asllaisiakin tuotteita tai pal-
veluita, joita asiakas ei alun perin tullut hakemalos asiakas kokee saavansa
lisdmyynnista hyotyd, hén arvostaa ostoehdotukstial¢e autetuksi odotuksiaan
enemman. (Jokinen ym. 2000, 246.) Kahvilassa vairsam palvelutapahtuma pi-
taa sisallaan asiakkaiden tilausten vastaanottaimigetteiden valmistamisen ja
tarjoilun. Tama kaikki tapahtuu usein saman asjaddaglijan toimesta. Lisa-
myynnin mahdollisuus kartoitetaan esimerkiksi kygieen "Saisiko teille viela

olla jotain?” avulla.

Asiakkaan poistumiseen yrityksesta liittyvat kassatnnot, rahastus ja hyvéastely
(Korkeamaki ym. 2000, 21). Asioinnin miellyttavagpds edesauttaa asiakassuh-
teen jatkumista. Asiakas voidaan huomioida kysyénadinelta palvelun onnistu-
misesta tai ruoan maistumisesta. Ystavallinen hynkatsekontakti, kiittdminen
seka asiakkaan hyvastely luovat edellytykset astakahtuman onnistuneelle paa-
tokselle. (Jokinen ym. 2000, 248.)

Kysymykset jaettiin neljaén kategoriaan, jotka atipalvelu, tuotteet, kahvilan
tilat ja saavutettavuus. Ensimmaiset kysymykseittiefisat palvelun laatuun liit-
tyvia tekijoita. Erityisesti oltiin kiinnostuneitsiitd, millaiseksi asiakkaat kokevat
palvelun saatavuuden ja nopeuden. Kahvilassa lidukita on vahvasti lasna ko-
ko palveluprosessin ajan, joten lisdksi asiakkakigtemukset henkilokunnan
ystavallisyydestd, palvelualttiudesta ja ammattiiata haluttiin selvittéa. Kahvi-
lan tuotteita koskevat kysymykset jaettiin tuoteryttéin kahvila- ja ruokatuottei-
den alle. Kumpaakin tuoteryhmaa pyydettiin arvicamaalikoiman, tuoreuden,
maun, ulkondon ja hinta-laatusuhteen osalta. Ti@ie haluttu lahtea erittele-

maan yksityiskohtaisemmin, koska saatavilla ol¢watteet vaihtelevat paljon.

Asiakkaiden viihtymista kahvilassa selvitettiin kdhn tiloja koskevilla kysy-
myksilla. Tutkimuksella haluttiin selvittaa, mitéietta asiakkaat ovat kahvilan
siisteydesta ja sisustuksesta seka WC-tilojen taidesta. Saavutettavuuden
osalta lomakkeeseen sisallytettiin kysymykset dokjoista ja kahvilan nakyvyy-
destéa ulospain asiakkaille. Kahvila ei juuri paaasiainontaan muuten kuin eri-

tyisista tapahtumista ilmoittaessaan. Yrityksegs aasta johtuen kiinnostuneita
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siité, miten hyvin vastaajien mielesta kahvila nalgiakkaille. Koska kahvila
sijaitsee kuntakeskuksessa, ei pidetty tarpeetissittad kysymyksia esimerkiksi

parkkipaikoista tai kulkuyhteyksista.

Eri tekijoihin liittyvien kysymysten jalkeen lomakkseen paatettiin laittaa viela
kokoava kysymys, jossa asiakkaita pyydettiin an@an kahvilan toimintaa ko-

konaisuutena. Tama kysymys auttaisi mahdollisedtntottamaan, millainen vai-
kutus eri tyytyvaisyytta tuottavien tekijoiden sallanarvosanoilla on kokonaisar-

voSanaan.

Lomakkeen toiselle sivulle tulivat vastaajan tatistaja selvittavat kysymykset.
Taustatietojen avulla haluttiin selvittaa, mitersyjdilliset tekijat kuten sukupuoli,
ika, asuinkunta ja kayntitiheys vaikuttavat vasemamielipiteisiin. Taustatietojen
jalkeen lomakkeeseen jatettiin viela tilaa avoieithstauksille. Vastaajien oli
mahdollisuus antaa sanallisesti kiitosta tai Hiifi kahvilan toiminnalle seka

esittda toivomuksia esimerkiksi tuotteista.

Ennen kyselylomakkeiden jakoon laittamista niitstaétiin kolmella henkildlla,
jotka ovat aikaisemmin kayttaneet kahvilan palweluHeidan osaltaan suurempia
muutosehdotuksia ei tullut, joten lomakkeet voitaritaa jakoon kahvilassa ai-

neiston hankintaa varten.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietojen avulla pyrittiin selviti@n, millaisista henkildista Café
Wanhan Pankin asiakaskunta paddasiassa muodostiyisdsti oltiin kiinnostu-
neita asiakkaiden ikgjakaumasta ja siita, kuinlkaruasiakkaat kayttavat kahvilan
palveluita. Liséksi katsottiin tarpeelliseksi sélé vastaajien asuinkunta, jotta
pystyttiin vertailemaan, eroavatko paikkakuntakga muualta tulleiden asiak-

kaiden vastaukset toisistaan.

Tutkimukseen vastasi yhteensa 26 asiakasta, joisthia oli 18 ja naisia 8. Ta-
man perusteella vaikuttaisi silta, etta miehet tééwit kahvilan palveluita naisia
enemman. Henkilokunnan havainnot vahvistavat taohttamuksen. Vastaajia
oli tasaisesti l&hes jokaisesta ikaryhmasta (Kdyid/ain alle 21-vuotiaiden ja

toisaalta yli 70-vuotiaiden ikaryhmista ei vastaajllut. Valtaosa vastaajista oli

siis tydikaisia aikuisia.

o (0}

alle 21 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 yli 70
n=26

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma
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Vastaajista 18 oli paikkakuntalaisia ja 8 muuattapineita asiakkaita. Suurin osa
niista vastaajista, jotka ilmoittivat kotipaikkakansa olevan muu kuin Kuhmoi-
nen, mainitsi kayttavansa kahvilan palveluita sé#lisesti. Tama antaa viitteita
siita, etta heilla olisi mahdollisesti mokki taiketaisia paikkakunnalla. Vain yksi
vastaaja mainitsi olleensa ohikulkumatkalla ja m&ensa nyt ensimmaista kertaa

kahvilassa (Kuvio 2).

9
8 8
8
7 4
6
5
4
4
3
3
2
2
1
.| ]
0 T T T T T
lahes paivittdin ~ 2-3 kertaa  kerran viikkossa kuukausittain harvemmin kuin ensimméinen
vilkkossa keran kerta
kuukaudessa
n=26

KUVIO 2. Vastaajien kayntitiheys kahvilassa

5.2 Palvelu

Asiakkaiden kokemuksissa kahvilan palvelun laadabthavaittavissa ero henki-
l6kunnan palveluominaisuuksien seka palvelun saaten ja nopeuden valilla
(Kuvio 3). Henkilokunnan ystavallisyyden ja ammaition olivat kaikki vastaajat
arvioineet erittain hyvaksi tai hyvaksi. Myds pdlwttius sai yhta tyydyttava ar-
viointia lukuun ottamatta erittain hyvan tai hyva@mvosanan. Kokonaisuudessaan
naiden kolmen tekijan yhteenlasketuksi keskiarvoigodostui 4,7, mika kertoo

vastaajien olevan erittain tyytyvaisia henkilokwana
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Palvelun saatavuus ja nopeus jakoivat asiakkaidehpiteitd enemman. Palvelun
saatavuuden ja nopeuden oli enemmistd luokitetitthen hyvaksi tai hyvaksi,
mutta joukossa oli my6s asiakkaita, joiden mielesti&sa kahdessa tekijassa olisi
kahvilassa parantamisen varaa. Palvelun saatavuogia kohtalaiseksi neljassa
ja tyydyttavaksi kahdessa lomakkeessa. Nopeuderkkbkalaiseksi viisi ja tyy-
dyttavaksi kaksi vastaajista. Yhdessa lomakkeeals@lpn nopeus oli lisaksi ar-
vioitu huonoksi. Vastausten hajonnasta huolimadtagdun saatavuuden keskiar-

vo oli 4,0 ja nopeuden 3,9.

25
21
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Palvelun Palvelun nopeus Palvelun Henkilokunnan Henkilokunnan
saatawuus ystavallisyys palvelualttius ammattitaito
n=26
O erittéin hyva m hyva O kohtalainen O tyydytt&dva m huono

KUVIO 3. Asiakkaiden kokemukset kahvilan henkildkunnasta ja palvelusta

5.3 Tuotteet

Yrityksen tuotteet oli tutkimuslomakkeessa jaetnkla- ja ruokatuotteisiin.

Kahvilatuotteiden valikoimassa on kahvin, teengakaon lisaksi makeita kahvi-

leipia eli pullia, leivoksia ja kakkuja seka suglaipiiraita ja leipia. Yleisesti otta-
en vastaajat kokivat kahvilatuotteiden valikoimarmtalaiseksi, ja se sai keskiar-
von 3,2 (Kuvio 4). Vastaajat arvioivat tuotteideiteuden, maun ja ulkonaon hy-
vin samanarvoisiksi, eli kaikkien tekijoiden omaskiarvot nousivat lahelle nel-

jaé eli hyvaa. Maku sai naista tekijoistd huonoirharaiot. Tuotteiden hintoihin
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vastaajat eivat olleet taysin tyytyvaisia, mutigadhuolimatta hinta-laatusuhteen
keskiarvoksi tuli 3,6. Kahdella vastaajalla ei bhokemusta kahvipuolen tuotteis-
ta, ja liséksi kaksi vastaajaa ei ollut kommentokahvilatuotteiden makua. Naita

vastauksia ei ole otettu huomioon keskiarvoja ldakssa.

18 17
16 - ]
14 -
12
10
10 [e] (e]
; 8 8 8
81 3
6
4 4 4 4
4 - 3 3 3
2 2 2 2 2
e 1 | |
o 10O s =Nl s []
Valikoima Tuoreus Maku Ulkonako Hinta-laatusuhde
n=26
‘ O erittain hyva @ hyva O kohtalainen O tyydyttava m huono @ ei osaa sanoa ‘

KUVIO 4. Vastaajien kokemukset kahvilatuotteista

Kahvilan ruokatuotteisiin kuuluvat pitsat ja pai&inh vaihtuva lounas. Lounaa-
seen sisaltyy ruokajuoma ja leipa seka jalkiruokakeRuokatuotteiden valikoi-
massa vastausten jakauma on tasaisempi kuin kaholilatuotteissa (Kuvio 5).
Keskiarvolla mitattuna ruokatuotteiden valikoimad)3sai hieman paremman ar-
vion kuin kahvilatuotteet (3,2). My6s muilla omisauksilla mitattuna ruokatuot-
teita pidettiin paaasiassa parempina kuin kahwokita. Tuoreuden ja maun ar-
vioi erittain hyvaksi 13 ja hyvaksi 11 vastaajaatgkijoiden keskiarvot olivat 1a-
hes 4,5. Ruokien ulkonakd ei yltanyt arvioinneigs@n samalle tasolle kuin tuo-
reus ja maku, mutta sitékin pidettiin hyvana (4Myos ruokatuotteiden hinta-
laatusuhteeseen vastaajat olivat hieman tyytyvgsekuin kahvilatuotteiden
vastaavaan. Yhdella vastaajalla ei ollut kokemusb&atuotteista, ja yhdessa lo-

makkeessa ei ollut haluttu ottaa kantaa ruokatigettehinta-laatusuhteeseen.
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KUVIO 5. Vastaajien kokemukset ruokatuotteista

5.4 Kabhvilan tilat

Kahvila jakautuu kahteen eri asiakastilaan. Taaspliolella sijaitsee varsinainen
kahvilatila ja toinen puoli toimii baarina. Molemihai puolilla on oma myyntitis-
kins&, jotka on yhdistetty henkilokuntatilojen kautoisiinsa. Tamé& mahdollistaa
kahvilan toimimisen hiljaisina aikoina yhden tydkij@n voimin. Tilojen sisustus
on yhtenéinen, ja siind on kaytetty hyvaksi puatkagia. Yleisilmeeltdan toimitila
on avara, silla poytaryhmaét on sijoiteltu vapagdstan suojaavia sermeja tai loo-
seja. Tilat voivat kuitenkin tuntua ahtailta silpkun kahvilassa on paljon asiak-
kaita, silla lattiatila on pyritty kayttdmaan malkidemman hyvin hyddyksi asia-
kaspaikkojen mé&aran lisddmiseksi. Kahvilan WC-8kmttavat aiheuttaa kesaisin

ongelmia, silla kaytdéssa on vain yksi WC, johon ehagtuu helposti jonoja.

Tutkimuksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan kiamviiloja yleisen viihtyvyy-
den ja siisteyden seka sisustuksen osalta. Parlaksitekijaksi nousi yleinen
siisteys, jonka kaikki vastaajat olivat arvioinbgvaksi tai erittain hyvaksi (Kuvio
6). Sisustuksen ja yleisen viihtyvyyden keskiareoikuodostui 3,9. Yksi vastaaja

ei ollut osannut arvioida tilojen yleista viihtywydt. Vastaajilta kysyttiin mielipi-
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teitd myos kahvilan WC-tiloista. Kaikki vastausvaihdot saivat kannatusta,

mutta WC-tiloja pidettiin keskiarvolla mitattunatalaisina.
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Yleinen viihtyvyys Yleinen siisteys Sisustus WC-tilat
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O erittéin hyvé @ hyva O kohtalainen O tyydyttavé B huono O ei osaa sanoa ‘

KUVIO 6. Vastaajien kokemukset kahvilan tiloista

5.5 Saavutettavuus

Kahvilan aukioloajat eivét ole kiinteat, vaan nénwalevat palveluiden kysynnan
mukaan. Kahvila aukeaa yleensa aamulla kello @0Keilo 10.00. Talvisin kah-
vila menee kiinni jo iltapaivalla, mutta kesaisioudatetaan pidennettyja aukiolo-
aikoja. Aukioloaikojen muutoksista ilmoitetaan yisé asiakkaille kahvilan si-

saankaynnin yhteydessa olevalla taululla.

Vastaajat arvioivat kahvilan saavutettavuutta aokidojen ja nakyvyyden osalta.
Aukioloaikojen suhteen vastaajien mielipiteet jakawat varsin paljon (Kuvio 7).
Vaihtoehdot tyydyttava, kohtalainen ja hyva keraskaikki lahes yhtéa paljon
kannatusta. Kolme vastaajaa piti aukioloaikojaa@nthyvina ja kaksi huonoina.

Aukioloajat saivat keskiarvon 3,0 eli kohtalainen.
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Nakyvyydella pyrittiin selvittdmaan sitd, miten lywastaajien mielesté kahvila
nakyy ulospain asiakkaille. Enemmisto (85 %) arvidkyvyyden erittain hyvaksi

tai hyvaksi, ja vaihtoehdot saivat saman verramiausta.
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KUVIO 7. Vastaajien kokemukset kahvilan saavutettauudesta

5.6 Kokonaisarvio

Tutkimuslomakkeen lopussa vastaajia pyydettiinaveglvioimaan kahvilan toi-
mintaa kokonaisuutena. Yli puolet eli 15 vastaaaaoi kahvilan toiminnan ko-
konaisuudessaan hyvaksi (Kuvio 8). Kuusi vastaajdai kokonaisarvosanaksi
kohtalaisen ja viisi erittain hyvan. Kokonaisuudetalaiseksi arvioineet vastaa-
jat olivat antaneet lomakkeessa tutkittavista tegig kahvilatuotteille, palvelun
saatavuudelle ja nopeudelle seka aukioloajoillenbuonmat arviot. Toisaalta taas
niiden vastaajien lomakkeissa, jotka pitivat katwvitoimintaa kokonaisuudessaan
erittdin hyvana, tutkittavat tekijat oli arvioityyWin samanarvoisesti eikd suurem-
pia eroja annettujen arvosanojen valilla ollut hasaissa. Kun tarkastellaan ko-
konaisarvosanaa vastaajien taustatietojen pohjalidaan havaita vanhempien
asiakkaiden pitdvan kahvilan toimintaa kokonaisnatparempana. Muilla tausta-

tekijoilla ei ollut havaittavaa vaikutusta kokoremgioiden jakautumiseen.
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KUVIO 8. Vastaajien antama kokonaisarvio kahvilan oiminnalle

5.7 Asiakkaiden antamat kehittamisehdotukset

Lomakkeen loppuun oli varattu tilaa avoimille vastsille. Palautteen antajan ol
mahdollista kirjata kahvilan ansaitsemat ruusutitait seka esittdd mahdollisia
toivomuksia tulevaisuutta silmalla pitden. Seurasavan koottu joitain vastauksia

ja pohdittu ndiden kommenttien mahdollisia taustoja

Kahvilan henkil6kunta sai kiitosta ja kehuja useaattakin vastaajalta. Useimmin
henkilokuntaa kuvaamaan kaytetyt sanat olivat éténen” ja "mukava”. Hen-
kilbkunnan saama runsas positiivinen palaute jodgwsiita, etta pienella paikka-
kunnalla monet kahvilan asiakkaat tuntevat varginrhyrityksen tyontekijat, jol-
loin palvelutilanteestakin muodostuu paljon herkdlibtaisempi kuin taysin vie-
raiden kesken. Myds henkilokunnan joustavuus saidta. Eras vastaaja oli esi-
merkiksi erittain tyytyvainen siihen, etta henkilka huomioi h&dnen opaskoiran-
sakin asioinnin aikana. Toisaalta henkilékunnamtotaan, erityisesti palvelun
nopeuteen, ei oltu taysin tyytyvaisia. Vastauk3etrjoilija usein kateissa” ja
"Ruoan saanti on suhteellisen hidasta, jos on pagukkaa” antavat viitteita
siita, etta kiireisempiné aikoina kahvilassa eitdigsa riittavasti henkilokuntaa.

Tama huomioitiin erddssa lomakkeessa, jossa pyydethemman henkilokuntaa
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téihin viikonloppuisin, ettei kuole janoon ja natk#. Ylimaaraisten tydntekijoi-
den palkkaaminen ei kuitenkaan ole ratkaisukssitgin selva vaihtoehto, koska

kahvilan toiminnan tulisi pysya kannattavana.

Tuotteiden osalta kommentteja ja toivomuksia tdbtettua vahemman. Kahvilan
ruokatuotteisiin haluttiin enemman pihviannoksiesaksi kahvipullat toivottiin
laitettavaksi kannen alle, silla vastaajan mukaati¢et ovat olleet useammin

kuin vain kerran "kuivahkoja”.

Saavutettavuutta puolestaan kommentoitiin runséastkkeissa. Yrityksen si-
jaintia kehuttiin mahtavaksi. Kahvila sijaitseekitvan kuntakeskuksen ytimessa
padkadun varrella, ja sinne on helppo poiketa ekiks kaupoilla kaytaessa.
Erés vastaaja kuitenkin mainitsi sijainnin huongksoleksi sen, etta kaikki kadul-
la kulkevat nékevat suoraan sisélle kahvilaangjolasiakas tuntee olevansa
"kuin nayteikkunassa’. Samassa yhteydessa toiaatiyos kahvilan sisustuksen
muuttamista siten, etta ruokailijoilla olisi hiemanemman rauhaa ja yksityisyyt-
ta. Aukiolojen suhteen vastaajat olivat toistenasiasisa eri linjoilla. Osan mielesta
aukioloajat ovat sopivat ja joustavat, kun taastosepisi kahvilan olevan iltaisin

auki mybhempaan.
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6 YHTEENVETO

6.1 Johtopaatokset

Opinnaytetyon lahtokohtana oli selvittdad Café WanRankin asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yritysta kohtaan. Tyytyvaisyyden tasolvig@miseksi kahvilassa suori-
tettiin kyselylomaketutkimus, jossa keskityttiinttaemaan asiakkaiden kokemaa

palvelun laatua seka tyytyvaisyytta yrityksen tam# kohtaan.

Tutkimukseen osallistui 26 yrityksen asiakasta.dfylemakkeita analysoitaessa
havaittiin, etta tutkimukseen osallistuneet asiakldivat oikeasti miettineet ky-
symyksié ja antamiaan vastauksia. Kaikkiin kohtiinvastattu ja lahes puolessa
lomakkeista oli kirjattu ruusuja ja risuja sekéaetty toivomuksia ja annettu kehit-
tamisehdotuksia. Lomaketutkimuksissa on vaaratéyestaajat esimerkiksi ren-
gastavat kaikkiin kysymyksiin saman vastausvaihdoahmiettimétta asiaa sen
syvemmin. Tassa tutkimuksessa ei téllaista kayédgta kuitenkaan ollut havait-
tavissa. Parista lomakkeesta néki, ettd vastaagit @leet halunneet antaa huono-
ja arvosanoja, silla vastaukset keskittyivat sitnpistavasti arvosteluasteikon posi-
tiiviselle puolelle. Tasta huolimatta vastauksisteeni eri tyytyvaisyytta tuottavi-

en tekijdiden arvostus suhteessa toisiinsa.

Tutkimuksessa kaikki tekijat saivat keskiarvoksge viisiportaisella asteikolla.
Henkilokunnan ystavallisyys, ammattitaito ja pahadttius olivat vastaajien mie-
lesta yrityksen parasta osa-aluetta. My6s ruoksgign tuoreuden ja maun seka
kahvilan siisteyden ja néakyvyyden osalta keskianaisivat l&helle 4,5:tta. Kah-
vilan tyontekijat ovat kaikki olleet pitkaan toisgalvelualalla, ja kokemus heijas-
tuu myos vastaajien antamassa positiivisessa pedast. Arvioihin vaikuttaa
myds se, ettd kahvilan tyontekijat ovat valtaosadistaajista tuttuja jo pitkalta
ajalta, joten arviot voivat perustua enemman héokilkuin itse palvelutapahtu-
maan. Henkilékunnan ammattitaito vaikuttanee oaaltayts ruokatuotteiden

saamaan hyvaan palautteeseen.
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Se, etta yrityksen ruokatuotteita pidettiin padesackahvilatuotteita parempina,
oli pieni yllatys. Erityisesti valikoiman saama gale yllatti positiivisesti, koska
ruokatuotteiden valikoima pidetddn kahvilassa sappeSyy palautteen laatuun
on luultavasti se, ettad yritys mielletddn enemmeatmvikaksi kuin ruokapaikaksi,
joten odotukset ruokatuotteiden osalta eivat oté Workealla kuin kahvilatuot-
teiden osalta. Toinen palautteeseen vaikuttavgteki ehka se, etta juuri ennen
tutkimuksen toteuttamista kahvilassa otettiin kbkan asiakkaiden pyynndsta
paivan lounasvaihtoehto. TAman vaikutuksesta viatigan saatiin pikaruoan li-
saksi myos niin sanottua kotiruokaa. Ruokatuottejddounasruokailun kehitta-
minen yrityksessa riippuu talla hetkella siita, enitoppukevéaédsta uuden yrittajan

avaama kilpaileva ravintola vaikuttaa asiakkaidstokéyttaytymiseen.

Kahvilan aukioloajat, kahvilatuotteiden valikoimek& WC-tilat saivat vastaajilta
huonoimmat arviot. Naiden tekijéiden keskiarvowatihieman paalle 3. Aukiolo-
aikojen suhteen vastaajien yleinen toivomus di@ kahvila olisi iltaisin pidem-
paan auki. Kahvilan talvisin noudattamia lyhyemgig&ioloaikoja yrittaja peruste-
lee silla, ettd iltaisin suurin tuotto tulee alktimtteiden myynnista. Yrittgjan ei
ole kannattavaa pitd& auki kahta lahekkain toimyragsta silloin, kun asiakkaita
on mahdollista palvella vain yhden paikan vaatiani#sursseilla. Asiakkaiden
toivomukset aukioloajoista perustuvat luultavasties\, etta tutkimuksen toteut-
tamisen aikana Café Wanha Pankki oli alueen aiad«ka, jossa oli mahdolli-
suus ruokailuun. Kesélla aukioloaikoja muutetaakajavila on auki myéhem-
paan. Lomaketta laadittaessa osattiin jo arviatté, kahvilan WC-tilat eivat valt-
tamatta tule saamaan kovin hyvaa arviota. Tamaosiita, etta kiinteistoa ei ole
alun perin suunniteltu kaytettavaksi nykymuodosgaaaniteettitilat ovat pienet
ja ahtaat. Talla hetkella tiloja ei myoskaan oldhadlista laajentaa. Yllattavaa oli
kuitenkin se, ettda useammassa lomakkeessa W@fiikatvioitu erittéain hyviksi

tai hyviksi. Tama kertoo siita, ettd WC-tilat eidé yrityksen toiminnan ja asia-

kastyytyvaisyyden kannalta kovin merkittava tekija.

Vastaajien taustatietojen vaikutusta vastauksiitutkimuksen kohdalla hankala
lahte& yleistamaan pienen otoskoon vuoksi. Palaiden lomakkeiden perusteel-

la nayttaa kuitenkin silta, etté vastaajan ik&tdiupuoli ei vaikuttanut millaan
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tavalla eri tekijoéiden saamiin arvosanoihin. My&skgaikallisten ja ulkopaikka-
kuntalaisten vastauksissa ei ollut havaittavisgagtelmallistd eroa suuntaan tai
toiseen. Tahén ei luultavasti olisi tuonut muutestas edustavampi otos, silla
voidaan arvioida, etta suurin osa kahvilan palvallkayttavista ulkopaikkakunta-
laisista on mokkeilijoita. Mokkeilijat vierailevagtaikkakunnalla sdanndllisesti ja
osa asuu lahes puolet vuodesta paikkakunnallaai$éllhenkilot ovat esimerkiksi

ostokayttaytymiseltdan jo verrattavissa paikatisii

Vastaajien antama kokonaisarvio kahvilasta oli ‘dyvama oli lahes sama kuin
kaikkien erikseen annettujen vastausten yhteertiaskeskiarvo. Kuudessa lo-
makkeessa yrityksen kokonaisuus oli arvioitu |aflesskkda heikommaksi kuin
muut vastaukset olisivat antaneet ynmartaa. Néssdkkeissa yhteinen tekija
oli tuotteiden saama huonompi arviointi. Naytt&iia, ettd kahvilassa tuotteiden

ominaisuudet vaikuttavat muita tekijoita enemmakdiaistyytyvaisyyteen.

6.2 Kehittamisehdotukset

Tutkimustulosten perusteella kahvilassa tulisi [ga® ensisijaisesti tuotteisiin.
Seka kahvila- etté ruokatuotteiden valikoimia fiuligkistaa ja pyrkia vahenta-
maan valikoimien lilan nopeaa vaihtuvuutta. Tanlkesgtaisi listojen laatimista,
ja asiakkaat tietaisivat, mita kahvilassa on té&jdfahvilatuotteiden tuoreuden
kannalta olisi ehdottoman tarkeaa hankkia kahvitagavan iso kylmavitriini,
jotta kaikki tuotteet pystyttaisiin sailyttamaandein vaatimissa oloissa. Talla val-
tettaisiin tuotteiden laadun heikkeneminen esinksikiian nopean kuivumisen
vuoksi. Ruokatuotteiden valikoiman laajentamistariataa harkita kysynnan
mukaan. Pitsojen lisaksi listalle olisi mahdollistéaa esimerkiksi nopeasti val-
mistuvia grilliherkkuja. Yrityksen muuntautumineiytlella teholla toimivaksi

ravintolaksi ei kuitenkaan ole mahdollista keitt@jen ahtauden vuoksi.

Yrittajan on mietittava ratkaisuissaan yrityksemhkattavuutta. Kannattavuus vai-
kuttaa olennaisesti siihen, etta yrittaja ei haupalkata lisda tyontekijoita. Kii-

reisten aikojen tyontekijapula ratkaistaan yleesid, etta yrittaja voidaan tarpeen
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tullen kutsua apuun. Tama ei kuitenkaan aina tasitig yrittajalla on usein kiirei-
ta toisten yritystensa kanssa. Asiaan tulisi néekastava ratkaisu, jotta palvelun
laatu voitaisiin taata myos kiireisempina aikoiMattgjan tulisikin miettia, olisi-
ko mahdollista esimerkiksi palkata vakituinen ekaja tai osa-aikainen tyontekija

auttamaan kahvilassa viikonloppuisin ja muina kigeina.

Sisustusratkaisut saivat jonkin verran Kritiikkigistaajilta. Kahvilan ikkunoihin
on ajateltu kappaverhoja, mutta ainakaan vielamaisin toimiin ei ole ryhdytty.
Verhoilla estettaisiin suora nakoyhteys kadultélgskahvilaan, ja asiakkaiden
yksityisyys olisi parempi. Pdytien sijoittelussdigukiinnittdd huomiota siihen,
ettd niiden valiin jaisi tarpeeksi tilaa. Muutoksssurauksena asiakkaat eivat is-
tuisi selka kiinni toisen selassa, ja ruokailuyngtéista saataisiin rauhallisempi.
Kahvilassa voitaisiin kokeilla myds kaytantoa, pésunaan ajaksi kahvilapuoli
rauhoitettaisiin vain ruokailijoiden kayttoon, jikaholia nauttivat asiakkaat olisi-

vat baarin puolella. Tallakin lisattaisiin ruokadwhaa.

Kahvilan aukioloaikojen olisi hyva olla kiinteateNparantaisivat entisestaan yri-
tyksen saavutettavuutta, silla asiakkaat tietédisswéien ovelle saapumista kahvi-

lan olevan auki.

6.3 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimus

Kvantitatiivisen tutkimukset onnistumista voidaamiaida pohtimalla sen validi-
teettia ja reliabiliteettia. Validiteettia eli patg/itta tarkasteltaessa kiinnitetaan
huomiota siihen, kuinka hyvin tutkimuksella onntsito mittaamaan sita, mita ol
tarkoitus mitata. Kyselytutkimusten validius riippguurelta osin siitd, miten hy-
vin laaditut kysymykset auttavat saamaan vastaulgianuskysymykseen. Li-
saksi perusjoukon tarkka maarittely, edustava jat@erkea vastausprosentti li-
saavat tutkimuksen validiutta. (Heikkila 2005, 286.)

Reliabiliteetti puolestaan kuvaa tutkimuksen lu@tedutta ja saatujen tulosten

tarkkuutta. Luotettavan tutkimuksen piirteisiin kuw, ett se on toistettavissa
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milloin tahansa samankaltaisin tuloksin. Reliabdiilla siis maaritellaan tutki-
muksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tutkimokgua. Tutkimuksen sattu-
manvaraiset tulokset johtuvat satunnaisvirheisi#a piheuttavat usein tutkimuk-
sen otanta seka aineiston mittaus- ja kasittelgerhMyos pienet otoskoot voivat
johtaa sattumanvaraisiin tuloksiin. Lisaksi luagten tutkimustulosten saamisek-
si otoksen on edustettava koko tutkittavaa perbkgjoa. (Heikkila 2005, 30, 187.)

Tutkimus antoi vastauksia tutkimuskysymykseeniéies, miten tyytyvaisia Café
Wanhan Pankin asiakkaat ovat kahvilan palveluiditimanhetkisiin tuotteisiin.
Tutkimuslomakkeen kysymykset olivat yksiselittejs#&a vastaajilla niiden osal-
ta pitanyt olla tulkinnanvaraa. Saavutettavuut@égnyt kysymys kahvilan naky-
vyydesta aiheutti aluksi epdilyksia siita, ynmaéaétkd vastaajat tekijan oikein vai
olisiko jokin toinen sana kuvaavampi kaytettavdkissa yhteydessa. Lomaketta
testanneiden mielesta kysymys oli kuitenkin taysmmarrettavissa, joten alkupe-
raisessd sanamuodossa pitaydyttiin. Jalkikateéeltajaa standardoitu tutkimus-
lomake ei ehka ollut paras mahdollinen vaihtoel@imjen kerddmiseksi etenkin,
kun vastaajien maara jai 26:een. Avoimia kysymylkdigi voinut olla lomakkees-
sa enemman, jolloin tutkimus olisi saanut myds Ugiagia piirteita ja tutkittavia
tekijoita olisi voitu tarkastella syvallisemmin. Ky haastattelujen avulla olisi voi-

tu saada lisaa tietoa tutkittavista tekijoista.

Vastausprosentti on tarkea tekija kyselyn onniss@mikannalta. Palautuneiden
lomakkeiden maaraan ja kyselyn onnistumiseen viakat esimerkiksi tutkimuk-
sen kohderyhmad, tutkimuksen aihe, lomakkeen pitkysmysten méaara ja tyyppi
seka lomakkeen ulkoasu. (Valli 2001, 32.) Tutkineés osallistui vain 26 kahvi-
lan asiakasta, mik& oli noin puolet ennakoitua wéinén. Pieni otoskoko johtu-
nee osittain tutkimuksen suorittamisen ajankohd&sthvilassa kay talvella kes-
kimaarin 20-25 asiakasta paivassa, eli talvi onesllnsen hiljaista aikaa. Koska
kahvila sijaitsee pienessa kunnassa, on asiakkaaibtuminen myos vahaista, ja
samat asiakkaat kayttavat kahvilan palveluita useamkerran viikossa. Mahdol-
linen ongelma vastaajamaaran suhteen tiedostgttiirtkimusta suunniteltaessa,
mutta tavoiteltuun otoskokoon uskottiin paastadtamalla kyselylomakkeet ja-

koon riittdvan pitkaksi aikaa. Koska tutkimuksensioko jai kahvilan asiakas-
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kuntaan nahden varsin pieneksi, tutkimustuloksat ogittain sattumanvaraisia
eivatka siis ole taysin luotettavia. Tulokset saaivat muuttua huomattavasti
suuntaan tai toiseen jo muutaman lisdvastauksetéamiydaksi tutkimuksen
ajankohta tulee ottaa huomioon tuloksia tarkasteffa. On todennékdista, etta
kesalla tehtava tutkimus antaisi erilaisia tuloksian nyt saatiin. Tama johtuu sii-
ta, etta kesalla kahvilassa kay huomattavasti erémutkopaikkakuntalaisia asi-
akkaita kuin talvella. Myos kahvilan toiminta muadtkesalla luonnettaan pidem-

pien aukioloaikojen ja keséterassin aukeamisen dnyot

Myds tutkimuslomakkeiden kerdysmenetelmassa oliti@vissa selva ongelma.
Henkilokunta jakoi lomakkeita kassalta, ja tiedossaettd menetelma ei toteutu-
nut systemaattisesti. Tama tarkoittaa sita, ettédlleaasiakkaille ei edes tarjottu
mahdollisuutta osallistua tutkimukseen. Kahvilabntgkijoiden olisi pitanyt si-
toutua lomakkeiden jakamiseen paremmin. Pieni akskohtui osittain siita,

etta yrittdjan mukaan lomakkeita ei muistettu jalia@kkaille. Vastaajien suhteel-
lisen laaja kirjo kuitenkin viittaa siihen, ettanakkeita ei ole jaettu valikoiden

tietyille asiakkaille tulosten kaunistelemiseksi.

Tutkimuksen vastaukset kasiteltiin Excel-tauluklstdentaohjelmaa apuna kaytta-
en. Tutkimustuloksia syotettdessa ja kasiteltapgstiin olemaan mahdollisim-
man tarkkana, jotta virheita ei syntyisi. Pieneoksen johdosta tulosten kasittely

oli suhteellisen selvaa ja yksinkertaista.

Tulevaisuudessa paikkakunnalla olisi jarkevaa kisatm yhteistydssa kahvila- ja
ravintolapalveluita tuottavien yrittdjien kanssanibten mielipiteité ja toivomuk-
sia yritysten toiminnasta. Yrittdjien valinen ylsig0 olisi ehdottoman tarkeda. Jos
yritykset pystyisivéat toimimaan rinnakkain taydesm&oistensa palvelutarjontaa,
kilpailun merkitys vahenisi ja asiakkaille pystysién tarjoamaan kokonaisvaltai-
sempaa palvelua. Pienelle kunnalle, sen asukkaitieatkailijoille télla olisi tar-

kea merkitys.

Opinnaytetydn tekeminen tuttuun yritykseen oli rekéls prosessi. Se, etta itse

tunsi kohdeyrityksen ja tiesi, millaiset ihmiseyiavat yrityksen palveluita, aut-
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toi tutkimuslomakkeen suunnittelussa ja tulostesly@oinnissa. Myos syita vas-
tausten taustalla oli helpompi pohtia, kuin josdtylisi tehty taysin vieraassa
ymparistdéssa. Opintojen aikana on paljon kasiesigkaspalvelua, mutta tyon
lahdemateriaalista nousi vield esille uusia ja emkiintoisia asioita, joista tulee
olemaan tulevaisuudessa hyotya omassa tyossa sisdkelualalla. Tarkein yksit-
tainen asia prosessin aikana oli huomata, ettéastig/tyvaisyyden parantaminen
ei aina vaadi kustannuksiltaan suuria investoinfdjautos voi lahtea pienista te-
oista, kuten esimerkiksi tavasta puhutella asiakagtityksen ja sen asiakaspalve-

lun kehittamisesséa on syytd muistaa yksi tarkest &siuntele asiakasta!
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Caié Wanha PanRRi

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hyva asiakkaamme. Pyydamme Teita vastaamaan ohdigselyyn ja kertomaan mielipiteenne
kahvilan palveluista ja tuotteista. Kaikki vastagikkasitelladn anonyymisti, eiké yksittaista
vastaajaa voida tunnistaa.

Arvioikaa seuraavia kohtia asteikolla 1-5. Ympy#é#kmielipiteitinne parhaiten kuvaava
vaihtoehto. (Asteikko: 5 = erittdin hyva, 4 = hy&s kohtalainen, 2 = tyydyttava, 1 = huono, x = ei
0saa sanoa.)

Palvelu

Palvelun saatavuus 5
Palvelun nopeus 5
Palvelun ystavallisyys 5
Henkildkunnan palvelualttius 5
Henkildkunnan ammattitaito 5

PN N S
W W W w ey
NN NN
Ll RN
X X X X 5

Tuotteet
Kahvilatuotteet
— Valikoima

— Tuoreus

— Maku

— Ulkonaké

— Hinta-laatusuhde 5 4 3 2 1 X

(nU'Io-,U'I
N N
wwww
NN o N
L T
><><><><

Ruokatuotteet
— Valikoima
— Tuoreus
— Maku
— Ulkonako
— Hinta-laatusuhde 5 4 3 2 1 X

(nU'Io-,U'I
N N
wwww
NN o N
L T
><><><><

Kahvilan tilat

Yleinen viihtyvyys 5 4 3 2 1 X
Yleinen siisteys 5 4 3 2 1 X
Sisustus 5 4 3 2 1 X
WC-tilat 5 4 3 2 1 X

Saavutettavuus
Aukioloajat 5 4 3 2 1 X
Nakyvyys 5 4 3 2 1 X

Miten arvioisitte kahvilan toimintaa kokonaisuutena?
Kokonaisarvio 5 4 3 2 1 X



LITE 1/2

Vastaajan taustatiedot

Sukupuoli ] Mies
[ Nainen

k& U] alle 21 vuotta 0 51-60 vuotta
[0 21-30 vuotta 0 61-70 wuotta
1 31-40 vuotta ] yli 70 vuotta

(] 41-50 vuotta

Asuinkunta [0 Kuhmoinen O Muu

Kuinka usein kaytatte kahvilan palveluita?
[ Lahes paivittain
[0 2-3 kertaa viikossa
[ Kerran viikossa
[ Kuukausittain
L] Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
[J Tamé& on ensimmainen kerta

Mikali mielessanne on jotain kahvilan toimintaan littyvéaa, joka ansaitsee sanan tai pari, alla
oleva tila on varattu kayttéonne. Ruusut / Risut /Toivomukset.

Palautteenne on meille tarkeaa

KIITOS PALAUTTEESTANNE!



