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TIIVISTELMA

Tama toiminnallinen opinnaytetyo selvittaa mitka ominaisuudet tekevat
kahvilasta hyvan. Tydssa selvitetaan, mika tai mitka kahvilan kilpailutekijat
ovat kahvilalle tarkeimmaét kahvilan menestyksen kannalta asiakkaan
nakokulmasta.

Ty6 toteutettiin benchmarking menetelmalla tekemalla havainnointilomake,
jonka avulla kavin arvioimassa kuutta eri lahtelaista kahvilaa ja
selvittamalla milla tekijoilla ne menestyvat.

Opinnaytetyd koostuu viitekehyksen kirjoittamisesta kahvilan
laatutekijoista ja benchmarking- menetelmasta, havainnointilomakkeen
tayttamisesta seka tulosten analysoinnista. Opinnayteyon
havainnointiosassa esitellaan havainnointiiomakkeesta saatuja tuloksia.
Tuloksissa selviaa, etta palveluun kiinnitettiin vahiten huomiota kahvilan
muihin laatutekijoihin verrattuna.
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ABSTRACT

This functional thesis finds out which quality factors make a café great.
The study figures out what or which factors of a café are most important to
it when it tries to succeed from a customer perspective.

The study was executed with using a benchmarking method and making
an observation form. With the form | and a friend of mine went and
evaluated cafes in Lahti area. That way | founded out which factors makes
the cafes succeed.

This thesis is comprehends writing a framework about cafes quality factors
and benchmarking methods, filling the observation form and analyzing the
results. The results show that the service was the least important this in
the cafes compared to the other factors in the cafes. The service could be
the factor that is improved in Presso, so it can be stand out from the other
cafes in Lahti.

Key words: benchmarking, cafe, quality factors, observation form
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1 JOHDANTO

1.1 Kahvilakulttuuri Suomessa

Ensimmainen kahvila Suomessa perustettiin Turkuun 1700-luvulla. Talléin
kahviloiden asiakkaita olivat lahinna miehet, jotka vierailivat kahviloissa
keskustelemassa toistensa kanssa ja naiset toimivat kahviloiden pitajina.
Kahvilan pitamisté pidettiin naisille sopivana tyona, jolloin leskirouville
myonnettiin mielellaén luvat jatkaa miestensa perustamien kahviloiden
johdossa. Noista ajoista kahvin juonti on muuttunut paljon. Suomessa
juodaan paljon kahvia, noin 12 kiloa henke& kohden vuodessa. Se on
eniten maailmassa. Vaikka kahvia juodaankin paljon Suomessa, silti
kahviloita ei ole niin paljon kuin voisi ajatella. Nama suuret maarat kahvia
juodaan lahinna kotona. (Haténen 2006, Jaatinen 2006, 24, Sorainen
2012))

Kahvi on alusta alkaen ollut muutakin kuin vain nautintoaine. Kahvi on osa
sosiaalista kanssakaymista. Sita tarjotaan aina vieraiden saapuessa usein
korean tarjoilun kera. Kahvipoyta on myos keskeinen osa elaman
tarkeimpia juhlia ja merkkipaivid. Kahvia nautitaan perheen ja tuttavien
kesken ilon ja surun keskella. (Kahvi ja kahvilakulttuuri 2015.)

Suurin osa suomalaisten juomasta kahvista on vaaleapaahtoista kahvia,
joka kuitenkin tekee useimpien vatsat kipeaksi ja maistuu kitkeralta.
Tummapaahtoinen kahvi on laadukkaampaa, maistuu paremmalta,
taytelaisemmalta, eiké se tee niin monien vatsaa kipeéksi. Miksi sitten
kuluttajat ostavat vaaleapaahtoista kahvia? (Kahvinkeitin — tuo aamun
pelastus 2012.)

Olen pitkaan ollut kiinnostunut kahviloista. Haluaisinkin tulevaisuudessa
perustaa oman kahvilan. Talla ty6lla selvitan, mika on kahvilan tarkein
kilpailutekija. Onko joku tietty asia, miké saa asiakkaat palaamaan
kahvilaan uudestaan ja uudestaan. Talla opinnaytetyélla saan selville
myos asioita omaa kahvilaa varten. Pystyn paremmin ottamaan eri asiat

huomioon myds taté ajatellen.



1.2 Tyon toimeksiantaja

S-ryhma on suomalainen vahittaiskaupan ja palvelualan yritysverkosto,
jolla on Suomessa yli 1600 toimipaikkaa. S-ryhman muodostavat
alueosuuskaupat seka Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK)
tytaryhtiéineen. S-ryhma tuottaa muun muassa matkailu- ja
ravitsemuskaupan, paivittaistavara- ja kayttotavarakaupan ja
likennemyymala ja polttonestekaupan palveluja. Sen tarkoituksena on
tuottaa palveluja ja etuja sen asiakasomistajille. Osuuskauppojen omistajat
ovat my0s sen asiakkaita, S-ryhman kielella asiakasomistajia.
Asiakasomistajille jaetaan kuukausittain bonusta, joka lasketaan

asiakkaan ostojen mukaan. (S-kanava 2015a; 2015b.)

S-ryhman matkailu- ja ravitsemuskauppaan kuuluu monia erilaisia
valtakunnallisia ravintolaketjuja seka kaksi hotelliketjua. Ketjujen liséksi S-
ryhm&éan kuuluu paljon erillisravintoloita. Suomessa ravintolatoimipaikkoja
vuonna 2013 oli yhteensa 760 ja hotelleja 58. (S-kanava 2015b.)

Alueosuuskaupparakenne syntyi 1980-luvulla, kun pienemmat
paikallisosuuskaupat yhdistyivat isommiksi alueosuuskaupoiksi.
Alueosuuskauppoja on S-ryhmassa nykyisin 20, joista Osuuskauppa
Harmeenmaa on yksi. Himeenmaa toimii Kanta- ja Paijat-Hameessa 23
kunnan alueella. Se on alueensa suurin yritys myynniltansa ja se tyollistaa
noin 3000 henkiloa. (S-kanava 2015c; 2015d.)

Toimeksiantaja opinnaytety6lleni on Presso Prisma Holma. Otin yrityksen
ravintolapaallikkoon itse yhteytta, koska halusin toimeksiantajakseni tutun
yrityksen, jolloin tiesin, ettd he arvostaisivat tallaista opinnaytetyota.
Ehdotin heille kahviloiden benchmarking- menetelméaa, koska kahvilat
kiinnostavat minua ja halusin selvittdd myos tulevaisuutta varten, millainen
olisi erinomaisen hyva kahvila. Presso oli kiinnostunut aiheesta, silla ei ole
tiedossa, etté tallaista opinnaytetyoté olisi aikaisemmin Lahden kahviloista
tehty.

Holman Presso on Hdmeenmaahan kuuluva kahvila, joka on osa

Ravintolamaailmaa. Ravintolamaailmaan kuuluu Presson lisaksi myds



Hesburger ja Pizza Buffa. Pressosta saa tavallista suodatinkahvia seka
muutamaa erikoiskahvia ja pikkusyotavaa. Sampylat tehdaan ja pullat
paistetaan Pressossa paivittain ja yleensa pitkin paivaa. Talla taataan
asiakkaille aina tuore tuote, joka maistuu ja nayttaa hyvalle. Pressolle
onkin tarke&a taata aina laadukas ja hyva palvelu kaikille asiakkaille.
Presso sijaitsee Holman Prisman yhteydessa. (S-kanava 2015e.)

1.3 Tyon tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on saada selville mika kahvilan kilpailutekija on
sille tarkein asiakkaan nakokulmasta. Tarkeimman kilpailutekijan
selvitettyd Holman Pressoa pystyy kehittdm&an paremmaksi kayttamalla

opinnaytetydssa saatuja tuloksia.

Suomessa kahvin juominen on arkipaivaa. Vieraille tarjotaan aina kahvia,
ja on jollain tapaa outoa, jos kahvia ei juoda tai tarjota. Kahviloille suurin
kilpailija onkin kotikahvinkeitin. Miksi lahte& kahvilaan, kun kotona voi
saada saman kahvikupin paljon halvemmalla? Siksi Holman Presso
haluaisikin tietdd, mika saa asiakkaat kaymaan kahvilassa aina
uudestaan. Johtuuko se vain laadukkaista tuotteista, hyvasta palvelusta
vai kenties se vain sattuu olemaan hyvalla paikalla? Tata selvitan tassa

tyossa.

Havainnointiosuuden opinnaytetydssa toteutan vierailemalla eri
kahviloissa Lahden alueella ja tayttamalla valmiin lomakkeen.
Lomakkeessa arvioidaan kahvilan eri kilpailutekijoitéd, miten ne on
toteutettu ja mitd hyotya niistd on. Taman avulla saan tietoa
toimeksiantajalleni siitd, miten Holman Pressoa kannattaisi kehittaa, jotta
asiakkaita saataisiin lisd4, ja jotta vanhat asiakkaat palaisivat uudestaan
kayttamaan Presson palveluita. Tassa tydssa tarkastellaan vain
kahviloiden ulkoisia puolia, jotka ndkyvét asiakkaille. Kahviloiden

taloudellinen puoli jatetdan pois tarkastelusta.



2 ASIAKKAAN KOKEMUS KAHVILASSA

2.1 Asiakaspalvelu ja asiakaskohtaaminen kahvilassa

Asiakaspalvelu on vuorovaikutustilanne, jossa tyontekija kohtaa
asiakkaan. Hyva palvelu muodostuu useasta eri tekijasta kuten
palveluilmapiiristd, toimivasta palvelutuotannosta, luotettavasta
mielikuvasta palvelun laadusta seka asiakasta tyydyttavasta
palvelukokonaisuudesta. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 47.)

Palveluilmapiiri on sité kaikkea mita asiakas tuntee, kokee ja aistii
asiakkaana ollessaan. limapiiriin vaikuttavat myos yrityksen sisaiset
suhteet ja tyontekijdiden sitoutuminen yrityksen toimintaan. Jos tyontekija
ei ole tyytyvainen tydssaan, asiakas huomaa sen palvelun laadussa.
Toisaalta hyva tydilmapiiri ja innostunut ja ystavallinen henkilékunta luovat
kuvan hyvasta palvelusta. Hyva asiakaspalvelija tulee toimeen erilaisten
ihmisten kanssa, ja hanta on helppo lahestyd. (Hemmi ym. 2008, 47-48.)

Asiakas on aina osa palvelutuotantoa, koska han itse osallistuu palvelun
tuottamiseen seka lopputulokseen. Han itse myds vaikuttaa siihen
millaisena han palvelun kokee. Huonona paivana hyva palvelu saattaa
tuntua asiakkaista huonolta, vaikka han ei sitéa itse huomaa misté huonon
palvelun tunne johtuu. Ratkaisevaa kuitenkin on, etta asiakaspalvelija on
ammattitaitoinen, ja etta hanella on halua palvella asiakasta hyvin. (Hemmi
ym. 2008, 48.)

Muut asiakkaat osallistuvat palvelun tuottamiseen myés. Esimerkiksi jos
kahvilassa on pitkat jonot tai jos kahvila on lahes tyhja, se luo asiakkaille
tiettyja kuvia. Pitkét jonot voivat tarkoittaa, ettd kahvila on suosittu, tai etta
tyontekijat eivat tee tyétaan kunnolla tai tarpeeksi nopeasti. Tyhja kahvila
voi tarkoittaa, etta kahvila on huono, tai etta se vain sattuu olemaan
tiettyyn aikaan hiljaisempi. Muiden asiakkaiden maara ja kayttaytyminen
vaikuttaa asiakaspalvelun onnistumiseen. Esimerkiksi jatkuvasti kirkuvat
lapset kayvat hermojen péalle ja arsyttavat, tai hyvan kokemuksen

saaneet voivat suositella kahvilaa. (Hemmi ym. 2008, 48.)



Asiakkaalla on aina jonkinnakoéinen kasitys kahvilasta ja sen palvelun
laadusta jo ennen kuin h&n astuu siséén ja selvittda sen itse. Hanella voi
olla aiempia kokemuksia kahvilasta tai han on kuullut siitd muilta tai
haneen on voinut vaikuttaa edelliset kokemukset muista yrityksista.
Asiakas arvioi palvelun laatua naiden mielikuvien perusteella.
Toteutettiinko hanen toiveensa ja odotuksensa. Yrityksen kannalta paras
tilanne on kun asiakkaan toiveet ja odotukset ylitetaan, jolloin asiakas

haluaa palata uudestaan juuri tahan kahvilaan. (Hemmi ym. 2008, 49.)

Asiakaspalvelijalta vaaditaan monia eri asioita, jotta hén saa tehtya
asiakkaalle miellyttavan kokemuksen ja saamaan tdméan palaamaan
uudestaan. Myonteinen palveluasenne on aarimmaisen tarked, jotta
asiakaspalvelija palvelee asiakkaita mielellaan ja asiakas tuntee itsensa
tervetulleeksi. Myos muun muassa tilannetaju ja ongelmanratkaisutaidot
ovat tarkeita. Asiakkaat voivat olla joskus kiukkuisia, johtuen
vasymyksestda, nalasta tai muista asioista, jolloin on vaikeampaa saada
pidettya asiakas tyytyvaisena. Kuitenkin hyva asiakaspalvelija onnistuu

my0s tassa. (Hemmi ym. 2008, 49.)

2.2 Tunnelma kahvilassa

Viihtyisa ymparisto syntyy miellyttavista, siisteista tiloista,
joissa on asianmukaiset kalusteet ja varustukset. Varit,
muodot ja tilojen toimivuus vaikuttavat asiakkaiden
viihtymiseen ja ovat samalla osa palvelukokonaisuutta.
(Hemmi ym. 2008, 48.)

Viihtyisa kahvila on laadultaan korkeatasoinen. Talloin kalusteet ja
asiakkaille nakyva irtaimisto ovat laadukkaita ja hyvassa kunnossa seka
puhtaita. Laatuvaatimukset vaihtelevat muun muassa kulttuurin ja
elintason seka elaménkokemuksen ja elamanvaiheen mukaan. Viihtyisa
kahvila on myos turvallinen ja kaunis. Turvallinen kahvila on esteeton,
asiakkaat voivat luottaa tuotteiden turvallisuuteen seka siihen, etta heilla
on myos fyysisesti turvallinen olo. Viihtyisyys kahvilassa on

arvostuskysymys. Joillekin viihtyisé voi olla kotoinen, kuin omassa kodissa



olisi, toisille viihtyisa voi olla moderni ja selkedlinjainen. (Pennanen 2015,
22))

Jopa tyontekijoiden tytvaatteilla on merkitysta viihtyisyydessa.
Tyovaatteilla erotetaan tyontekijat ja asiakkaat toisistaan. Yhtenaisilla,
hyvannakaoisilla ja toimivilla tydvaatteilla parannetaan myos tyéntekijoiden
viihtyvyytta tydssa ja selkeytetaan erilleen omat vaatteet ja ty6vaatteet.
(Muotoilun perusteet 2015.)

2.3 Kahvilan tuotteet ja hintataso

Kahviloissa tuotteet ovat lahes aina lasivitriinissé tai palvelulinjastolla
nahtavilla, joten asiakkaiden on helppo valita siita haluamansa tuotteet.
Jotkin tuotteet kuten erikoiskahvit tehdaan tilauksesta asiakkaalle.
Kahvilan tyypillisimpia tuotteita nimensa mukaisesti ovat erilaiset kahvit.
Kahveja on eri paahtoisia ja eri laatuja. Joissakin kahviloissa kahvipavut
jauhetaan vasta juuri ennen kahvin tekoa, jotta ne pysyisivat
mahdollisimman tuoreina. Kahveja voi myds muokata lisaamalla niihin
erilaisia makusiirappeja, kermavaahtoa tai keksimuruja. (Hemmi ym. 2008,
72.)

Juomavalikoimaan kuuluvat myds kylmat tuotteet. Usein on tarjolla
jonkinnakdisia mehuja, kuten pillimehuja. Lisaksi voi olla jotakin
virvoitusjuomia ja pullotettuja vesid. Suosittuja ovat myos terveelliset
smoothiet eli jogurttipohjaiset marjapirtelot. My6s tuoremehuja on
saatavilla ja joissain kahviloissa niita puristetaan itse. (Hemmi ym. 2008,
72-73.)

Suolaisista kahvilatuotteista yleisimpi& ovat erilaiset taytetyt sampylat,
voileivat, piirakat, pasteijat ja croissantit. Naita loytyy eri taytteilla, vain
mielikuvitus on rajana. Myds muun muassa toastit, paninit ja bagelit ovat

yleistymassa kahviloissa. (Hemmi ym. 2008, 73.)

Makeista kahvilatuotteista yleisimpia ovat erilaiset pullat ja viinerit. Niita on
paljon erilaisia ja vain mielikuvitus on rajana. Myds erilaiset kakut,

leivokset, piirakat, munkit ja muffinit ovat yleisia tuotteita kahviloissa.



Joissain kahviloissa on tarjolla aamiaista ja lounasta. Asiakkaat voivat
koota ne itse haluamistaan tuotteista tai ne ovat valmiiksi koottuja. Jotkin
kahvilat saattavat pitaa valikoimissaan jopa alkoholijuomia kuten viineja tai
konjakkeja. Kuitenkin tdmé on harvinaista Suomessa. Lisdksi tuotteissa
pitda ottaa huomioon erikoisruokavaliot, jotta kaikille asiakkaille olisi jotain
tarjolla. (Hemmi ym. 2008, 74.)

Hintatasolla tarkoitetaan kaikkien tuotteiden keskim&araista hintaa. Talla
mielletdén kuinka kallis tai halpa yritys, tdssa tapauksessa kahvila, on.
Joillekin asiakkaille hinta on tarkeampé&aé kuin toisille, jolloin he valitsevat
kahvilan hinnan mukaan. (Taloussanomat. 2015.) Tassa tydssa hintatasoa

verrataan normaalin kahvin hinnalla.



3 KAHVILAN SIJAINTI JA TILAT

3.1 Kabhvilan sijainti

Yritykselle sijaintiin vaikuttavat asiakasvirrat, mista asiakkaita tulee,
l6ytavatko he perille ja onko paikalle helppo tulla. Asiakasvirrat voivat olla
esimerkiksi kauppakeskuksessa sisélla, jolloin asiakkaat yleensa
shoppailevat ja pitavat tauon kahvilassa levaten. He sy6vat ja juovat
jotakin, etta jaksavat jatkaa shoppailua tai kavereiden kanssa oleskelua.
Tallaisella kahvilalla on esimerkiksi jaateldlla ja kylmilla juomilla kysyntaa
myads talvella, kun asiakkaat eivat tule suoraan sisélle ulkoa, missé on
kylma. Kesalla toisaalta asiakkaat pitavat siita, ettd saavat nauttia
ulkoilmasta ja paistavasta auringosta, jolloin sellaiset kahvilat ovat
suositumpia, joissa paasee ulos istumaan. Suoraan kadulta tulevat
asiakkaat valitsevat tuotteensa enemman saan mukaan. Kuumana
kesapaivana viilea jaatelo tai juoma maistuu varmasti paremmalta kuin
kylmana talvipaivana. Tuolloin on mukavampi juoda kuuma kahvi tai

glogikuppi. (Muotoilun perusteet 2015.)

Myds raaka-aineiden ja tyontekijéiden saatavuus vaikuttaa sijainnin
valintaan. Mutta nama eivat ole ainoita asioita, joita yritys joutuu
miettimaan kahvilan sijaintia valitessaan. Jos kahvila on kauempana
asiakkaan asuinpaikasta, on kahvilaan mentava autolla tai muulla
kulkuvalineella. Talléin on tarkeaa, etta lahettyvilla on paikoitusalue tai
bussiyhteys, joita asiakas voi kayttaa. Myos paikoitusalueen riittavyys
vaikuttaa. Jos paikkoja on liilan vahéan, asiakas saattaa valita jonkin toisen
kahvilan, jossa paikkoja on tarpeeksi. Kahvilaan pitdd myos olla helppo
menna. Liian kaukana tai hankalassa paikassa oleva kahvila voi saada
asiakkaan menemaan jonnekin muualle. Kahvilan pitaa myoés nayttaa
ulospain, etté se on auki. Jos asiakkaat eivat nae selkeasti, ettéa kahvila on
auki -sisalla on valot paalla ja ulkona on esimerkiksi mainoskyltti- he

menevat muualle. (Muotoilun perusteet. 2015.)



3.2 Kahvilan tilat ja asiakaspaikat

Yrityksen paasisaankaynti antaa asiakkaille ensimmaisen kosketuksen
yritykseen ja sen henkilokuntaan seka ilmapiiriin. Paasisdankaynnin
toimivuus opasteineen viestii jo paljon yrityksesta. Siisteydesta ja
viihtyvyydesta pitaisikin pitd& huolta myos yrityksen lahiymparistossa, silla
ensivaikutelmaan ei voi vaikuttaa jalkeenpdin. Tilojen valoisuus, selkeys,
esteettomyys ja tuoksut vaikuttavat kaikki asiakkaan viihtyvyyteen. Kaiken
kaikkiaan tilojen pitaa olla sopivat liiketoimintaan nahden. Esimerkiksi
kahvilassa ei voi olla likaiset poydat ja lattiat, pimeé&a valaistusta kuten
yoOkerhoissa ja liian raikeita toisiinsa sopimattomia vareja. (Muotoilun
perusteet 2015.)

Yrityksen tiloilla on erityismaarayksia, kuten etta wc-tilojen maaraén
vaikuttaa asiakaspaikkojen maara. Alle 25 asiakaspaikkaisessa kahvilassa
tai ravintolassa riittda yksi yhteinen wc miehille ja naisille. Mutta jo 26-50 -
asiakaspaikkaisessa yrityksessa pitaa olla jo yksi miehille ja yksi naisille
tarkoitettu wc, seka liikkuntaesteisille mitoitettu ja varustettu wc. Myds
oviaukkojen ja sisaantulon pitaé lahtokohtaisesti olla esteettomia. Tasta
voidaan poiketa, jos yritys on alle 30-asiakaspaikkainen ja yritykseen on
kohtuuttoman vaikea rakentaa esteetdn kulku. Liséksi keittidlle ja
tyontekijoiden taukotilalle on omat maarayksensa, mutta tassa tydssa niilla

ei ole merkitysta. (Ravintolan tai kahvilan perustaminen 2015.)
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4 BENCHMARKING- MENETELMA

4.1 Benchmarking -menetelma

Benchmarking- menetelmalla tarkoitetaan systemaattista oppimista
itseaan paremmilta, tarkoituksena etsia paras tapa tehda asioita ja
parantaa omaa suoritusta tai toimintaa. Sitd voidaan tehda muun muassa
vertailemalla, arvioimalla ja oppimalla kuin lapsi vanhemmiltaan. Se on
rakentava tapa kyseenalaistaa omia prosesseja ja menetelmia ja kehittaa
niitd. (Hotanen, Laine & Pietildainen 2001, 6-7.)

Benchmarkingin tavoitteena on oman organisaation suoritus- ja
kilpailukyvyn parantaminen valitun toiminta-ajatuksen, strategian ja
tavoitteiden pohjalta. Talla menetelmalla ei saada valmiita ohjeita miten
toimia, eika se ole toisten toiminnan jaljittelya, vaan tarkoituksena on
hyddyntaa toisen onnistumista oman suorituskyvyn parantamisessa.
Benchmarking on toimiva ratkaisu, jos tavoitteena on vieda kaytantoon
kehitys- ja parantamisideoita uuden suorituskyvyn parantamiseksi, eika
vain tyytya paikkaamaan virheitd. Benchmarkingissa on tarkea ymmartaa,
ettd jokaisella organisaatiolla ja ihmisella on omat vahvuutensa ja
heikkoutensa, ja ettd kaikki osapuolet voivat oppia toisiltaan.
Benchmarkingin haasteena on, miten havaita parhaan kaytannén
vahvuudet ja kuinka saada ne toimimaan omassa toiminnassa. (Hotanen
ym. 2001, 8, 10.)

Benchmarkingin hyodyt tulevat paremmin esiin kun tehdaan mittavaa
toiminnan kehittdmista. Benchmarkingin vahvuuksia ovat muun muassa
maaratietoinen toiminnan nykytilan selvitys, verkostoitumisen edistdminen
ja nopean kehittymisen ja hyvien menettelytapojen soveltaminen
toimialoilta toisille. Onnistumisen edellytyksena on aina halu muuttua ja
soveltaa vanhaa tietoa uuden kehittamiseen. On vaarana, etta
benchmarkingia pidetdan yhtend muoti-ilmiona. Mutta koska siina
hy6dynnetd&n olemassa olevaa tietoa uuden kehittdmiseen, joten se on
kokonaisvaltainen lahestymistapa, joka yhdistaa monia aineksia. (Hotanen
ym. 2001,10; Karlof, Lundgren & Edenfeldt Froment 2003, 96-97, 102.)
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4.2 Erilaiset benchmarking -menetelmét

Benchmarking- menetelméaa voidaan kayttaa erilaisilla tavoilla.
Tunnuslukuvertailussa vertaillaan vain eri yritysten tunnuslukuja, jolloin
saadaan pintapuolinen raapaisu yrityksiin ja niiden tapoihin tehda asioita.
Silla ei saa kunnollista kuvaa, siitd miten yritys on paassyt hyviin tuloksiin
ja milla tavoin siihen on pyritty. (Hotanen ym. 2001, 8.)

Prosessibenchmarking- menetelméssa verrataan yritysten
liketoimintaprosesseja. Talla tavoin vertaillessa selviaa, miten yritykset
toimivat eri tilanteissa ja kuinka eri toiminnot suoritetaan. Talla tavoin
saadaan helposti selville, mita asioita tehd&&n hyvin ja mita huonosti. On
olemassa muitakin tapoja, mutta ne soveltavat naita kahta tapaa ja

yhdistelevat niita. (Hotanen ym. 2001, 9.)

Tassa tyossa kaytetaan prosessibenchmarking- menetelmaa.
Havainnointilomakkeen avulla kaydaan vierailemassa eri kahviloissa
asiakkaina. Lomake taytetadn kahvilassa ollessa ja naista saatujen
tulosten avulla selvitetddn, mika kilpailutekija kahvilassa on kaikista

tarkein.

4.3 Eettiset periaatteet

Benchmarking-prosessin toteuttamiseen liittyy myds eettisia periaatteita.
Benchmarking perustuu avoimuuteen ja rehelliseen tietojen vaihtoon
puolin ja toisin. Prosessissa pitda olla valmis kertomaan samat asiat
omasta yrityksesta ja toimista, mita olettaa toisen kertovan sinulle. Eli ei
pida olettaa saavansa tietoja, mita ei ole valmis kertomaan toiselle
yritykselle. Pitda myos valttaa sellaisia keskusteluja ja toimenpiteitd, joista
voi tulla vahinkoa itselle tai toiselle yritykselle. Erityisesti nama pitda ottaa

huomioon, kun kyseessa on kilpailija. (Hotanen ym. 2001, 12.)

Vertailusta saatuja tietoja pitaa aina kasitella luottamuksellisesti ja vain
prosessiin osallistuvien henkildiden kesken. Tietoja saa myds kayttaa vain
prosessiin liittyvaan tarkoitukseen. Lisaksi kumppaniyrityksen nimi on

pidettava salassa, ellei yritys anna tahan erityista lupaa. Tassa tytssa
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muut yritysten nimet ovat pidetty salassa ja heita ei paljasteta. Kuitenkin
tassa tyossa kaytettya tietoa kuka tahansa voi selvittda olemalla asiakas ja
havainnoimalla nakeméaéansa kaymalla kahviloissa. (Hotanen ym. 2001,
12.)
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5 TYON TOTEUTUS

5.1 Toiminnallinen opinnaytety®

Valitsin toiminnallisen tavan tehda opinnaytety6ta, koska talla tavoin
pystyn konkreettisesti kehittdm&an toimeksiantajani yritystd. Haluan saada
jotain ndkyvaa aikaiseksi. Minulle tuntui luonnolliselta tavalta kehittaa
kahvilaa muiden kilpailevien kahviloiden kautta; selvittaa ensin minka
tekijéiden avulla muut kahvilat parjaavat pienella asiakasvirralla ja
myynnilla, ja taman jalkeen kehittaa Pressoa saatujen tietojen avulla

paremmin kannattavammaksi.

Toiminnallisella opinnaytetydlla kehitetaan tydelaman tydkaluja esimerkiksi
omavalvontasuunnitelmaa tai tdssa opinnaytetydssa kahvilan tiettya,
tydssa selvitettavaa kilpailutekijaa. Siten toiminnallisella opinnaytetyolla on
usein toimeksiantaja. Toteutustapa voi olla lahes mita vain oppaasta
messuosastoon; kuitenkin silla pitaa olla kirjallinen raportti. Raportilla eli
opinnaytety6lla dokumentoidaan ja arvioidaan tehty ty6. Toiminnallisen
opinnaytetydlla pitaisi aina olla pohjana ammattiteoria ja sen tuntemus ja
siten silla pitéisi olla aina teoreettinen viitekehys. (Lumme, Leinonen,
Leino, Falenius & Sundqvist 2015.)

Toiminnallisessa opinnaytetydssa tutkimus on usein lahinna selvityksen
tekemista, mutta kuitenkin tekijaltéa odotetaan tutkivaa ja kehittdvaa otetta
tutkimusta kohtaan. Tutkiva ote nakyy opinnaytetydssa teoreettisen
lAhestymistavan perusteltuna valintana, opinnéytetybprosessissa tehtyjen
valintojen ja ratkaisujen perusteluina seka pohtivana ja kriittisena
suhtautumisena omaan tekemiseen ja kirjoittamiseen. Teoreettinen
l&hestymistapa ohjaa tydn tietoperustan ja siita tarkentuvan viitekehyksen
rakentumista. Produktin toteutumistavan tekija valitsee kohderyhman
mukaan siten, ettd produktin kokonaisilmeesta voi tunnistaa tavoitellut

padmaarat. (Lumme ym. 2015.)
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5.2 Havainnointilomake

Havainnoinnilla eli observoinnilla tutkija itse keraa tietoa seuraamalla
tutkittavaa ja tekemalla havaintoja tasta. Havainnot yleenséa kohdistuvat
ihmisen toimintaan ja kayttaytymiseen, tassa tapauksessa kahvilaan ja
sen tyontekijoiden toimintaan. Havaintoja voidaan dokumentoida monilla
eri tavoin, kuten valokuvaamalla, tekemalla muistiinpanoja ja danittamalla.
Tassa tydssa taytetddn havainnointiliomake, jonka avulla saadaan tyon
tulokset. Havainnoimme monia asioita paivittain, mutta tieteellinen
havainnointi ei ole vain satunnaista katselua, vaan systemaattista

tarkkailua. (Koppa 2015., Saaranen-Kauppinen & Puusniekka. 2015.)

Havainnointitapoja on myds erilaisia ja havainnoijan rooli voi vaihdella
(Koppa 2015). Havainnointi voi olla joko aktiivista tai passiivista ja
havainnointitekniikka voi olla strukturoitua tai strukturoimatonta.
Aktiivisessa havainnoinnissa tutkija aktiivisesti vaikuttaa lasnaolollaan ja
tekemisellaan siihen ilmiddn mita tutkii. Passiivisessa havainnoinnissa
tutkija on mukana yhtena samanlaisena osallistujana kuin muutkin, mutta
ei vaikuta tilanteeseen ja sen kulkuun. Tassa tydssa tutkija on tallainen
passiivinen havainnoija. Asiakkaana mennaan valittuun kahvilaan, ja
toimitaan kuten normaali asiakas, mutta ei vaikuteta tilanteeseen millaan
tavoilla, siten etta tyontekijat tietaisivat tasta tehtavasta opinnaytetyosta.
Tassa tyossa kaytetaan strukturoitua havainnointia. Havainnoitavista
laatutekijoista on valmiiksi laaditut kysymykset, joihin havainnoitavassa

kohteessa vastataan. (Anttila 2015.)

Anttilan (2015) mukaan havainnointia voidaan kayttaéa joko itsenaisesti,
kuten tdssa tyossa tehdaan, tai esimerkiksi haastattelun tukena.
Havainnoinnin etuna on se, ettd informaatiota saadaan havainnoitavasta
kohteesta valittdmasti ja ilman mutkia. Havainnointimenetelmia on
arvosteltu, siitd etta havainnoija saattaa hairita tutkittavaa tilannetta
l&asnéolollaan. Esimerkiksi joissakin luokkahuoneentutkimuksissa on
huomattu, etté tutkittava luokka ja sen opettaja ovat muuttaneet
kaytostaan tutkijan tullessa luokkaan. Havainnoinnin vaikeutena voi olla

my0s se, etta tutkija sitoutuu emotionaalisesti tutkittavaan tilanteeseen ja
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heikentaa talla tavoin tutkimuksen todenmukaisuutta. Tassa tyossa
havainnointilomakkeeseen vastaajat vierailevat kahviloissa kuten sen
muutkin asiakkaat ja kayttaytyvat sen mukaisesti, joten kahvilan tyontekijat
eivat voi tietaa tekeilla olevasta havainnoinnista. Talla pyritaan tyén

objektiivisuuteen. (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2015.)

Havainnointilomakkeella on helppo saada vastauksia kysymyksiin, joita
pohtii. Kuitenkin on tarkeaa, ettéa lomake on helppolukuinen ja sopivan
pituinen; liilan pitké lomake saa vastaajan tylsistymaan ja hanen
keskittymisenséa herpaantumaan. Tall6in ei saa todellista vastausta
kysyttavasta aiheesta. Toisaalta lilan lyhyella havainnointilomakkeella ei
saa kaikkia tarvittavia vastauksia haettaviin kysymyksiin. (KvantiMOTV
2015.)

Lomakkeen tulisi olla selke&d, mutta ei suurikirjamisella tehty, tavutettu ja
harvarivinen moniste. Kysymysten olisi hyva edetéa ylhaalta alaspain ja ne
pitdéd erottaa selkeasti toisistaan esimerkiksi viivoin. Itse kysymysten olisi
myoOs hyva olla selkeitd ymmartaa, lyhyita ja napakoita. Monella tavalla
ymmarrettavia kysymyksia pitaisi valttdd. Kysymysten olisi hyva olla
loogisessa jarjestyksessa ja samaa aihealuetta koskevat kysymykset
pitaisi sijoittaa perakkain. Tama helpottaa kysymyksiin vastaamista.
(KvantiMOTYV 2015.)

Kysymyksissa pitaisi useimmiten olla vastausvaihtoehdot, mutta
avoimiakin kysymyksia voi olla, kunhan se on taysin perusteltua.
Vastausvaihtoehtojen kuuluisi aina olla toisensa poissulkevia. Joitakin
poikkeuksia on, jolloin yleensa on kyseessa monivalintakysymys. Tall6in
todennéakoisesti halutaan tietda seka ensisijainen etta toissijainen vastaus.
Sanalliset skaalat ja niitd vastaava vastausvaihtoehtojen numerointi
antavat enemman mahdollisuuksia kuvailuun raportointivaiheessa.
(KvantiMOTYV 2015.)

Joissain lomaketutkimuksissa kaytetaan dikotomisia vaihtoehtoskaaloja,
kuten kaytetaan tassa opinnaytetydssa. Tallaiset kahden vaihtoehdon

kysymykset ovat helppoja vastata, mutta niilla ei valttAmatta saa tarpeeksi
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informaatiota. Joskus dikotomisia muuttujia on kuitenkin
tarkoituksenmukaista kayttaa. Uusia ja helposti vaikeaselkoisia
vastausskaaloja ei kannata kayttaa, jos hyvaksi todettuja ja toimiviksi
testattuja on olemassa. Ne voivat olla jo vastaajillekin tuttuja, jolloin heidan
ei tarvitse opetella uuden kaytt6a. Ennestaan kaytettyjen kysymysten ja
tuttujen asteikkojen kayttd on suositeltavaa, myos sen takia, etta niiden
reliabiliteettia ja validiteettia on jo tutkittu aikaisemmin. (KvantiMOTV
2015.)

Havainnointilomake (liite 1) muodostui erilaisista kysymyksista, mutta
paaosin kaytin dikotomisia vastausvaihtoehtoja. Lisésin avoimia
kysymyksia, jotta saisin lisatietoa vastauksiin. Aivan
havainnointilomakkeen alussa kysyn vastaajan ja kahvilan nimeéa seka
vierailupdivamaaraa ja aikaa. Talla helpotin vastausten analysointia,
vaikka itse tuloksissa néilla ei ole merkitysta. Jaoin kysymykset
lomakkeessa kahvilan eri kilpailutekijéiden mukaan. Kysymyksiin

vastaukset saatiin havainnoimalla.

Ensimmaisessa varsinaisessa kyselyosuudessa kysyn asiakaspalvelusta
ja asiakaskohtaamisesta kuudella kysymyksella. Naista viisi on
dikotomisella vastausvaihtoehdolla olevia kysymyksia. Tallaisilla
kysymyksilla on vain kaksi vastausvaihtoehtoa, tassa lomakkeessa
vaihtoehdot kylla ja ei, mika helpottaa tuloksien selvittamista. Halusin
selvittdé asiakkaiden palvelusta, sitd miten henkilokunta toimi kahvilassa
vierailuhetkella. Nama kysymykset ovat Presson arvomaailmasta. Itse
siella tydskennellessani painotettiin naita asioita. Havainnointilomakkeessa
kysyn, tervehdittiinkd asiakasta ja hymyiltiinko talle. Suositeltinko hénelle
tuotteita nimelté ja tehtiinkd lisamyyntid. Suosittelevalla myynnilla tarkoitan
tassa tyossa sita kartoittiko tyontekija asiakkaan tarpeita ehdottamalla
jotain tiettya tuotetta, esimerkiksi korvapuustia muiden makeiden
tuotteiden joukosta. Lisdmyynnilla tarkoitan tassa tydssa myds asiakkaan
tarpeiden kartoitusta, mutta toisella tavalla. Myiko tyontekija jotain lisda
asiakkaan jo valitseman tuotteen liséksi, esimerkiksi kermavaahtoa

kaakaon paalle.
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Toisessa osassa kysyn arvioitavan kahvilan tuotteista. Alussa on avoimia
kysymyksia, siitd millaisia tuotteita heilla oli tarjolla, suolaisia seka
makeita. Halusin selvittda, loysivatkod asiakkaana olevat vastaajat mieleisia
tuotteita, mita silla hetkella halusivat juoda ja sy6da. Nain oikeat
asiakkaatkin tekevat. He menevat mieleiseensa kahvilaan ja katsovat
tuotteita tai listaa tuotteista ja valitsevat sen mukaan tuotteen tai tuotteet.
Jos he eivét |l6yda omaa makua miellyttavaa tuotetta, he eivat ota mitaan
ja menevat muualle. Toisena vaihtoehtona he tyytyvat kahvilan tuotteisiin

talla kertaa ja seuraavalla kerralla menevéat johonkin toiseen kahvilaan.

Kolmas havainnoitava kilpailutekija oli hintataso. Tassa tydssa kahvilan
hintataso maaritettiin tavallisen kahvin mukaan. Jos kahvi oli selkeésti alle
1,90 €, kahvilassa oli edullinen hintataso. Keskihintainen kahvi oli kahden
euron tasolla ja selkeasti yli 2,00 €:n hinta tarkoitti kallista kahvilaa.
Kuitenkin asiakas ei valttamattéa koe asiaa nain. Esimerkiksi talla
luokittelulla 3,00 €:n kahvi olisi kallis, mutta jos se tehdaan laadukkaista
raaka-aineista ja maistuu erityisen hyvalle, asiakas ei koe kahvia kalliiksi.
Siksi halusin myG6s kysya sitd, kohtasivatko tuotteen laatu ja hinta

toisensa.

Seuraava osio kasittelee kahvilan sijaintia. Naihin kysymyksiin oli kaikkiin
vastausvaihtoehdot valmiiksi. Nailla kysymyksilla halusin selvittaa
vaikuttaako kahvilan sijainti sen valintaan. Havainnointilomakkeessa
kysyn, oliko kahvila helppo l6ytaa, oliko kahvila keskeisella paikalla ja oliko

kahvila helposti lahestyttavissa.

Tunnelmaa kahvilassa yritin selvittda monelta eri kannalta, kahvilan
musiikkia, varitysta, valaistusta seké tuolin mukavuutta. Lisaksi kysyin
avoimella kysymykselld millainen tunnelma kahvilassa yleisesti oli. Halusin
tietdd, mita mielta vastaaja oli ja halusin hanen kertovan taman

sanallisesti.

Kuudes osio kasittelee kahvilan tiloja. Halusin selvittda ovatko tilat
kaytannolliset kahvilanpitoa ajatellen. Esimerkiksi paasevatko

likuntaesteiset likkumaan kahvilassa helposti ja onko sisdankaynti heille
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sopiva. Halusin myos tietad, oliko asiakaspaikkoja tarpeeksi asiakkaan
nakokulmasta. Liséaksi selvitin olivatko kahvilan tilat siistit vierailuhetkell&,

ja jos ne olivat likaiset, hairitsikd tama likaisuus.

Havainnointilomakkeen lopussa kysyn oliko vastaajalla ennakko-odotuksia
kahvilasta ja jos oli, millaisia nAma odotukset olivat. Lisaksi kysyn
vierailisiko vastaaja tasséa kahvilassa uudestaan ja miksi. Halusin myds
tietdd, jos kahvilassa oli jotakin joka yllatti vastaajan positiivisesti. Loppuun

jatin tilaa, jos vastaaja halusi jattda muuta kommentoitavaa kahvilasta.

5.3 Kahviloiden esittely

Valitut kahvilat ovat lahella Presson konseptia, mutta kuitenkin erilaisia. Ne
sijaitsevat lahella Lahden keskustan aluetta, kdvelymatkan paassa
keskustasta. Ne ovat Presson kilpailijoita, jotka yrittavat myos parjata
pienella asiakasvirralla ja pienella myynnilla. Kahviloiden nimié ei tassa

tydssa kerrota yritysten imagon turvaamiseksi.

Presso Holma sijaitsee Holman Prismassa. Se kuuluu Osuuskauppa
Hameenmaahan ja sita kautta koko S-ryhmaan. Presso luokittelee itsensa
keskihintaiseksi kahvilaksi, josta saa hyvaa kahvia ja tuoretta, pitkin paivaa
paistettua pullaa ja taytettyja sampylditd. Kahvila tarjoaa myos joitakin
erikoiskahveja. Pressolle on tarkeaa taata asiakkaalle aina hyvaa palvelua
ja erinomaisia tuotteita. Presson lamminhenkiseen tunnelmaan voi paeta

Prisman kiiretta.

Kahvila A sijaitsee Lahden keskustassa. Kahvila tarjoaa asiakkailleen
perinteisia tuoreita leivonnaisia suoraan uunista seké vastajauhetuista
kahvipavuista tehtyd kahvia. Erikoiskahveja on kahvilalla myds tarjolla.
Asiakkaille tarjotaan my0s erilaisia salaatteja, taytettyja uuniperunoita ja
patonkeja lounasvaihtoehdoiksi. Tuotteita voi kahvilalta ostaa mukaan.
Kahvila tarjoaa viihtyisét puitteet hetken levahdykseen kaupungin keskella.

Kahvila B sijaitsee pienen kavelymatkan péaassa keskustasta. Kahvilassa
kaikki tarjottavat tuotteet ovat itse leivottuja. Asiakkaille tarjotaan

perinteisia pullia, tunnettuja juustosarvia, suolaisia ja makeita piirakoita
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sekd muhkeita taytekakkuja. Vaihtoehtoja I6ytyy myos keliaakikoille.
Tuotteita voi ostaa myds mukaan. Kahvilan kauniisti sisustetuissa

sisétiloissa voi rauhassa nauttia kahvikupin.

Kahvila C sijaitsee aivan Lahden keskustassa. Kahvilan kahvi on aina
kasityona valmistettua. Kahvilasta saa lounassalaatteja, itse valmistettua
jaateloa seka paikan paalla valmistettuja leipia. Kaikkia tuotteita saa myos
mukaan. Kahvilan nuoria ja nuorekkaita tyontekijoita yhdistaa rakkaus
laatukahveihin, omaan jaateloon seké haluun palvella ja tuottaa positiivisia
elamyksia asiakkailleen. Kahvila on viihtyisa paikka tavata ystavia ja
nauttia jaateloista ja erikoiskahveista miellyttavassa ymparistossa.

Kahvila D sijaitsee Lahden keskustassa. Siella tarjoillaan itsetehtya pullaa,
keksia ja viinereita. Mahdollista on myds saada juuri paistettua vohvelia,
johon voi valita makean tai suolaisen taytteen. Liséksi kahvilassa on
tarjolla erilaisia jaateldannoksia. Kahvilassa on sen mukaan

[amminhenkinen, kodinomainen tunnelma.

Kahvila E on perinteinen lounaskahvila, joka sijaitsee Lahden
keskustassa. Siella tarjoillaan perinteiseen tapaan omassa keittiossa
tehtyja tuotteita. Paivittain on tarjolla kotiruokaa noutopdydasta.
Konditoria- ja kahvilatuotevitriinista 10ytyy laaja valikoima erilaisia tuoreita
ja itse tehtyja tuotteita, seka suolaisia, ettd makeita. Tuotteita voi myos
tilata omiin juhliin, omien toiveiden mukaan. Kahvilasta saa sen mukaan

henkilokohtaista palvelua ja perinteikkaan kahvilaympariston.

Kahvila F sijaitsee Lahden keskustan tuntumassa. Kahvilan tuotteet
tehdaan kaikki kdsin ja raaka-aineet ovat paaosin luomuraaka-aineita seka
l&hituotteita. Tuotteissa pyritddn luomaan terveellisia ja herkullisia
makuelamyksia. Lounasaikaan on myos tarjolla kasvispohjaista keittoa.

Kahvilassa on kiireeton ilmapiiri.
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6 TYON TULOKSET

6.1 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi lahti liikkeelle tietoperustan kirjoittamisella ja miettimalla
mité kaikkea haluan oikeasti selvittaa talla tyolla. Yritin selvittaa kaiken
mahdollisen, mitéa l0ysin seka Internetista ja kirjoista kyseisesta aiheesta.
Tutkimisella I0ysin benchmarking- menetelman, jota voisi kayttaa tassa
tydssa. Sen pystyi yhdistamaan helposti havainnointitiedonkeruu -

menetelmaan.

Taman jalkeen aloin tekemé&an havainnointilomaketta miettimaan erilaisia
kysymyksia, mita haluaisin saada selville. Nama tein tietoperustan avulla
ja Pressossa tydskennellessani opitun pohjalta, jotta kysymykset olisivat

todenmukaisia ja saisin niilla oikeita asioita selville.

Havainnointilomakkeen valmistumisen jalkeen k&vin vierailemassa kaikki
kahvilat [&pi ja arvioimassa ne havainnointiiomakkeen avulla. T&han otin

ystavan mukaan arvioimaan kahviloita kanssani.

6.2 Havainnointien tulokset

Pressossa kaydessa henkilokunta tervehti sisdantullessa ja hymyili.
Varsinaista tuotteiden nimeltéa suosittelua ja lisamyyntia ei tehty.
Tuotevalikoima oli tasapainossa, oli suolaista ja makeaa moneen makuun.
Kahvila oli keskihintainen, jossa kahvilatuotteet maistuivat hyvélle.
Kahvilan sali oli hallimainen, siella kaikui ja Prisman halin& kuului kahvilan
puolelle jonkin verran, mutta ei hairitsevasti, eli kahvila oli silti rauhallinen.
Penkeilla oli jonkin verran sokerimurua, mutta muuten tilat olivat siistit.

Kahvila oli kaiken kaikkiaan hyva peruskahvila.

Kahvilassa A ei vierailun aikana panostettu palveluun juuri ollenkaan. Kun
kysyimme lomakkeessa, tervehtikd henkilokunta siséén tullessasi tai
hymyiltiinkd sinulle ja tehtiinko lisamyyntid, niin kaikkiin oli vastauksena ei.

Tuotteissa oli monipuolisuutta, erityisruokavaliot mukaan otettuna.
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Kuitenkin suolaisia tuotteita olisi voinut olla enemman. Tama kahvila ol
keskittynyt lahinna makeisiin tuotteisiin. Hintatasoltaan kahvila oli
korkeahintainen. Sijainniltaan kahvila oli keskeisella paikalla ja sinne
l6ytaa helposti. Kuitenkin jos kahvilaa ei tiedd, sen ohi voi kavella helposti.
Tunnelma kahvilassa oli rauhallinen. llman musiikkia siella oli "outo
hiljaisuus”, kuten yksi vastaaja sanoi. Tilat olivat yleisesti siistit, mutta
poydissa oli jonkin verran tiskid, liséksi siella oli hairitsevasti
banaanikarpasia. Ainakin naisten WC-tilat olivat siistit, mutta kalusteet
olivat aika kuluneet. Tiistai-iltapaivana kun vierailimme, paikalla oli kivasti
tilaa istua minne halusi. Toisen vastaajan mukaan lauantaisin paikka on

todella taynna.

Kahvilassa B otettiin asiakkaat vastaan todella hyvin. Tyontekijat
tervehtivat heti alussa ja hymyilivat. He yrittivat jopa tarjota kristallipullaa
voisilmapullan tilalle, kun heilla ei tata silla hetkella ollut. Toinen vastaajista
olisi voisilmapullaa halunnut, suosittelevaa myyntia ei kuitenkaan tehty.
Tuotteita ei ollut isoa valikoimaa, mutta tuotteet olivat itsetehtyja paikan
paalla. Muutama sampyla I6ytyi, paria eri kakkua ja pullaa. Korvapuustista
toinen vastaajista oli kuullut, ettd se on erityisen hyvaa, mutta han pettyi
tuotteeseen. Se oli kuivaa ja siiné oli liikaa kanelia hanen makuunsa.
Kahvila oli hintatasoltaan keskihintainen, mutta tuotteiden laatuun
verrattuna kallis. Kahvila sijaitsee pienen kévelymatkan paassa
keskustasta. Vastaajat miettivat oliko kahvila edes auki, koska aukioloa ei
ulospain juuri huomannut. Tunnelma kahvilan sisélla oli kodikas, kuin olisi
rupatellut sukujuhlissa. Sisustus oli sekalainen, péydat ja tuolit eivat olleet
samaa sarjaa tai samantyylisid, mutta tassa kahvilassa se toimi. Tilat olivat
pienet, kahvilassa oli sisalla vain pari poytaa asiakkaita varten. Ol
ahdastakin. Pyoratuolilla tai lastenrattaiden kanssa kahvilaan olisi vaikea
tulla. Lisaksi kaytavalla, joka johti poytiin, oli tydntekijdiden taukopoyta,

mita vastaajat ihmettelivat.

Myosk&én kahvilassa C palveluun ei juuri panostettu. Vasta kassalla kun
tuotteet oli jo valittu, henkilokunta tervehti. Tuotteita kahvilassa ol
monenlaisia, erityisesti jaatel6 oli se mika kiinnitti huomion. Kuitenkin

toinen vastaajista paatyi muffinssiin, joka olikin lian makea. Kahvilassa oli
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korkea hintataso. Kahvilaan oli helppo tulla ja se oli keskeisella paikalla
kauppakeskuksessa. Kahvilassa oli rauhallinen tunnelma, vaikka
kauppakeskuksessa on aina pienta halinaa. llman seinia kahvilaan ei
paase piiloon katseilta ja halyltd. Kahvilan tilat olivat siistit ja niista ol
pidetty huolta. Huonona puolena oli se, etta kahvilalla ei ole omia WC-
tiloja, vaan asiakkaat kayttavat kauppakeskuksen omia WC-tiloja. Toisena
huonona puolena on se, etta kesalla kahvilassa ei paase ulos istumaan
nauttimaan auringosta. Muina huomioina oli se, etté hinnastoa oli vaikea
hahmottaa, vaikka se olikin selke&sti seinalla. Lisaksi lomakkeeseen oli

kirjoitettu: "jotenkin perushuttua”.

Kahvilassa D tervehdittiin ja hymyiltiin kun vastaajat tulivat sisaan, mutta
suosittelua tai lisdmyyntia tyontekijat eivat tehneet. Tuotevalikoima mista
valita oli pieni. Myytiin jaateldannoksien lisdksi paria kakkua ja taytettya
croissanttia. Tasta kahvilasta vastaajat eivat loytaneet sellaista syotavaa
tuotetta, mité olisivat halunneet. Kahvila oli keskihintainen. Kahvila
sijaitsee keskeisella paikalla ja sinne oli helppo menna jos tietéaa, etta
paikalla on kahvila. Vastaajista tuntui hankalalta menna sisaan.
Kahvilassa oli hyva tunnelma, valaistus oli hyva ja musiikki sopivaa, mutta
jokin kahvilassa ei tuntunut erityisen hyvalta vastaajien mielesta. Tata
kirjoittaessa alkaa olla selvaa, ettad kahvilan tunnelman pitaa olla
kunnossa, mutta silla ei erotuta muista kahviloista myyntivalttina. Se ei ole
varsinaisesti myyntivaltti. Myds tassa kahvilassa poydat olivat likaiset,
mutta yleisesti kahvila oli siisti. Tama kahvila vaikuttaa olevan sellainen
paikka, minne remonttimiehet tulevat kahvitauolle ja ottavat

santsikuppinsa, joka ei maksa, ja menevat takaisin téihinsa.

Kahvilassa E tyontekijat tervehtivat kun vastaajat paasivat jonosta
kassalle. Tuotteita ei myodsk&an taalla suositeltu tai tehty lisamyyntia.
Kahvilassa oli erilaisia makeita tuotteita tarjolla; oli myds sampyldita seka
lounasta. Hintataso kahvilassa oli edullinen. Sijainti kahvilalla oli
keskeinen, ja se nakyi asiakkaissakin. Asiakkaita oli paljon, pdytiin ei
oikein mahtunut istumaan. POyd&n vieresta kulki asiakkaita jatkuvasti,
mik& hairitsi vastaajien kahvihetked. Liséksi heista tuntui silta kuin tuotteet

pitaisi nauttia nopeasti ja jatkaa sitten matkaa, ettd muutkin asiakkaat
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paasivat istumaan. He eivat viihtyneet kahvilassa pitkaan. Péydat olivat
likaisia, mutta miten niité voikaan pyyhki&, jos niissa koko ajan istuu
asiakas? Paikan hyvana puolena olivat edulliset hinnat seka houkuttelevat

tuotteet.

Kahvila F erottui kaikin tavoin edukseen. Vastaajia tervehdittiin heti sisdan
astuessa. Tuotteista kerrottiin, mitd ne ovat ja minkélaisia, sek& ehdotettiin
tuotetta mista asiakas voisi pitdd. Kahvilassa tarjottiin erilaisia
raakakakkuja ja monenlaista teeta seka kahvia. Hintataso kahvilassa oli
korkea, mutta se korvautui laadulla. Kahvila sijaitsi lyhyen kavelymatkan
etaisyydella keskustasta. Sinne oli vaikea loytaa, koska ulko-ovi ei ollut
auki, ja paikka oli pieni. Vastaajat kavelivat kahvilasta ohikin. Kahvilassa
oli vastaajien mielesta rauhallinen tunnelma, siella oli mukava viettaa
teehetki. Tilat olivat pienehkot, mutta riittavat. Poydat olivat puhtaat ja wc-

tilat siistit.
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7 YHTEENVETO

7.1 Havainnointivierailujen tulokset

Tuloksista selvida, etta palvelulla ei ole isoa merkitysta kahvilan
menestyksen kannalta. Taulukosta 1 selviaa, etta vain kahdessa
kahvilasta kuudesta tervehdittiin ja suositeltiin tuotteita nimelta, juteltiin
asiakkaan kanssa ja kysyttiin mita han voisi haluta. Kuitenkaan néissa
kahdessakaan kahvilassa ei tehty lisamyyntid, mika olisi voinut tuoda
kahvilalle lisda myyntia. Pienet summat kerryttavat isot summat, kun
kaikilta asiakkailta kysytaan ja ehdotetaan. Valttaméatta asiakas ei edes
osaa haluta, jos han ei tieda, ettd esimerkiksi kaakaoon voi saada
kermavaahtoa paalle tai kahviin makusiirappia. Taulukoihin kysymykset on
lyhennetty, jotta teksti nakyisi paremmin. Taulukoissa ei mydskaan nay

avoimien kysymysten vastauksia, jotka selventavat joitakin vastauksia.

Taulukko 1 Kahvilan palvelu

KahvilaA |KahvilaB [KahvilaC |KahvilaD |KahvilaE |KahvilaF
Tervehtiminen |ei kylla ei kylla ei kylla
Hymyileminen |ei kylla ei kylla ei kylla
Suosittelu ei kylla ei ei ei kylla
Lisamyynti ei ei ei ei ei ei

Tuotteissa oli puutetta vain kahdessa kahvilassa, kuten nékyy Taulukosta
2. Naissa kahviloissa tuotteiden vaihtoehtoakaan ei ollut. Tallin naiden
tuotteiden pitaisi olla erityisen hyvid, mutta nailla vierailuilla se ei
kuitenkaan toteutunut. Neljassd muussa kahvilassa oli painvastoin.
Tuotteita oli paljon, sai sellaista mita halusi ja tuotteet maistuivatkin
hyvalta. Myds erityisruokavaliota noudattaville 16ytyi tuotteita. Hintataso
kahviloissa oli kaikissa lahes samalla tasolla, kuten ndkyy Taulukosta 3,
kahden euron tuntumassa. Poikkeuksena oli kahvila E, jossa normaalin
kahvin hinta oli edullinen 1,30 € ja Kahvila F, jossa kahvin hinta oli kallimpi
3,00 €. Tama on varmasti vaikuttanut etenkin Kahvilan E asiakkaisiin.

Asiakkaita heilla oli erityisen paljon, jolloin kahvilassa oli todella ahdasta.
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Toisaalta Kahvilassa F ei vierailun aikana ollut paljoakaan asiakkaita,

jolloin hinnat ovat saattaneet vaikuttaa asiaan.

Taulukko 2 Kahvilan tuotteet

Kahvila A [KahvilaB |KahvilaC [KahvilaD |KahvilaE [KahvilaF
Tuotteiden riittavyys |kylla ei kylla ei kylla kylla
Mieleinen tuote kylla ei kylla ei kylla kylla
Tuoreus kylla ei kylla kylla kylla kylla
Erityisruokavaliot kylla kylla kylla kylla kylla kylla
Taulukko 3 Kahvilan hintataso
KahvilaA [KahvilaB |KahvilaC |KahvilaD (KahvilaE |KahvilaF
Hintataso [keskihinta |keskihinta |keskihinta [keskihinta |edullinen (kallis
Sopiva kylla kylla kylla ei kylla kylla
Laatu-hinta |kylla kylla kylla ei kylla kylla

Kaikki tassa opinnaytetytssa olevat kahvilat ovat kavelymatkan paassa

keskustasta, kuitenkin niiden tarkempi sijainti vaihtelee. Kahvilat A, C, E ja

F ovat keskustan tuntumassa ja loput ovat pienen kéavelymatkan paassa.

Kuten Taulukosta 4 nakyy, useimmat kahviloista olivat hankalasti

lahestyttavissa. Joko naista kahviloista ei tiennyt onko se auki vai ei, tai

oliko paikalla edes kahvilaa ollenkaan. Kahvilat B, C ja E olivat ainoat

kahvilat, joihin oli helppo I6ytaa perille. Muissa kahviloissa siin& oli

vaikeuksia.

Taulukko 4 Kahvilan sijainti

Kahvila A |KahvilaB |KahvilaC |KahvilaD |KahvilaE |Kahvila F
Keskeinen sijainti |kylla ei kylla kylla kylla kylla
Lahestyttavyys kylla ei kylla ei ei ei
Helppo loytaa kylla/ei kylla kylla ei kylla ei

Tunnelma kahviloissa oli yleisesti miellyttavaa, kuten Taulukosta 5 voi

lukea. Oli outoa huomata, etta vain Kahvilassa D soi musiikki, mink&a

kahvila on itse valinnut. Kahvilassa C soi ostoskeskuksen musiikki, mika ei

ole kahvilan omaa. Aikaisemmin oli ajatellut, ettéa kahviloissakin soi aina
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musiikki eika pelkastaan ravintoloissa. Ainoastaan yhdessa kahvilassa

tama musiikittomuus hairitsi, jolloin tuossa kahvilassa A oli "outo

hiljaisuus”. Kahvilassa E kahvilan taysinaisyys oli toinen hairitseva tekija.

Kahvila oli meluisa ja rauhallisuudesta ei ollut tietoakaan. Tuntui, etta

kahvilasta pitaa selviytya nopeasti pois, eikd voinut jadda nauttimaan

kahvista ja leivonnaisesta rauhassa. Kuitenkin kahviloiden varimaailmat ja

valaistukset olivat yleisesti ottaen kunnossa.

Taulukko 5 Kahvilan tunnelma

KahvilaA [KahvilaB [KahvilaC |KahvilaD |KahvilaE [KahvilaF
Meluisuus ei ei ei ei kylla ei
Rauhallisuus ei kylla ei kylla ei kylla
Varimaailma kylla kylla kylla kylla kylla kylla
Valaistus kylla kylla kylla kylla kylla kylla
Musiikki ei ei kylla kylla ei ei
Musiikin sopivuus |- - kylla kylla - -
Tilojen rakenteilla ei vaikuttanut olevat valia, kunhan tilat ovat siistit ja
myds liikuntaesteiset pystyivat vierailemaan kahvilassa. Taulukosta 6 voi
paatella, ettd puolissa kahviloita oli joko pdydéat, wc- tilat tai molemmat
likaiset. Kahvilassa A oli banaanikarpasia, mitka hairitsivat. Kahvilassa B
vastaajat eivat vierailleet wc- tiloissa. Kahvilassa C ei omia wc-tiloja ollut,
vaan piti kayttaa kauppakeskuksen tiloja. Kahvilassa B ja E tilat olisivat
voineet olla isommat, jolloin asiakkaat olisivat mahtuneet paremmin
poytiin.
Taulukko 6 Kahvilan tilat ja asiakaspaikat

Kahvila A [KahvilaB |KahvilaC |KahvilaD |KahvilaE [KahvilaF

Asiakastilat kylla kylla kylla ei ei kylla
Poydat ei kylla kylla ei ei kylla
WC-tilat kylla - - kylla ei kylla
Esteetdn kylla ei kylla kylla kylla ei
Sopivuus kaikille asiakkaille |kylla ei kylla kylla kylla ei
Asiakaspaikkoja tarpeeksi  |kylla ei kylla kylla ei kylla
Asiakaspaikkoja lilan vahan |ei kylla ei ei kylla ei
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Lomakkeen lopussa kysyttiin vastaajilta vierailisitko kahvilassa uudelleen.

Vain Kahvila D oli sellainen, johon ei haluttu menna uudestaan, kuten

Taulukosta 7 voi katsoa. Asiaan vaikuttivat palvelun laatu, tuotteiden ja

tuotevalikoiman puute, pdytien likaisuus seka kahvilaan tulon hankaluus.

Tama kahvila on ainoa, josta ei kannata ottaa mallia Pressonn paitsi

musiikin suhteen. Musiikki oli tassa kahvilassa ainoa hyva asia. Ennakko-

odotuksia oli neljanensimmain kahvilan osalta, joista puolet toteutui ja

puolet ei. Lomakkeessa kysyttiin lopussa mya@s, yllattyikd vastaaja

kahvilassa positiivisesti. Tama oli taysin ylimaarainen kysymys, jolla

halusin selvittaa, oliko kahvilassa jotain erityisen hyvaa. Kahvilassa A

positiivisena asiana oli makeiden tuotteiden monipuolisuus ja se, etta

tuotteita pystyy tilaamaan etukateen esimerkiksi syntymapaiville.

Kahvilassa B vastaajat yllattyivat kahvilan tunnelmallisesta

kodinomaisuudesta. Kahvilassa C oli erinomaisen mukavat penkit, kun

taas ikkuna, josta seurata kaupungin elamaa oli kahvilan D hyva puoli.

Kahvilassa E oli tuore pulla, mita oli vastaajista ilo nauttia. Kahvilassa F oli

laaja teevalikoima, misté valita mieleisensa tee.

Taulukko 7 Ennakko-odotukset ja yllatyksellisyys

KahvilaA [KahvilaB |KahvilaC |KahvilaD [KahvilaE |KahvilaF
Enakko-odotukset kylla kylla kylla kylla ei ei
Tayttyivatko ne kylla ei kylla ei - -
Vierailisitko kahvilassa uudestaan |kylla kylla kylla ei ei kylla
Positiivinen yllatys kylla kylla kylla kylla kylla kylla

Tuloksien perusteella tdydellisessa kahvilassa asiakkaita palveltaisiin

parhaalla mahdollisella tavalla. Hantéa tervehdittaisiin heti kahvilaan sisdan

astuttaessa ja hanelle hymyiltaisiin. Asiakas voitaisiin jopa ohjata suoraan

poytaan ja hanelle tarjottaisiin suolaista seka makeaa sy6tavaa ja

haluamaansa juotavaa seka lasillinen raikasta vetta. Tuotteita olisi tAssa

taydellisessa kahvilassa monipuolisesti moneen eri makuun, seké

suolaisia, ettd makeita. Tuotteet olisivat myds tuoreita, pitkin paivaa

tehtyja. Erityisruokavaliot olisi aina otettu huomioon. Tunnelma

taydellisessa kahvilassa olisi leppoinen ja rauhallinen, asiakkailla seka

tyontekij6illa ei olisi kiirettd. Varimaailma olisi sopusoinnussa kahvilan




28

teeman kanssa. Mydskaan valaistus ei ole liilan kirkas tai himmea.
Kahvilassa soisi rauhalliseen tunnelmaan sopiva musiikki. Tilat olisivat
kaytanndlliset, myos esteettomaan kulkuun sopivat. Tilat olisivat aina siistit
ja huonoksi kuluneet laitteet ja muut huonekalut vaihdettaisiin uusiin
ajoissa. Asiakaspaikkoja olisi tarpeeksi asiakasmé&araan verrattuna.
Lapsiperheiden olisi my6s helppo tulla kahvilaan ja lapsille ja muille
halukkaille olisi sokeroimattomia vaihtoehtoja ilman kyseenalaisia
makeutusaineita. Kahvila olisi sijainniltaan keskeisella paikalla, mutta
kuitenkin suojaisassa nurkkauksessa, johon kaupungin tai ostoskeskuksen
halina ei kuuluisi. Kahvilaan olisi helppo 16ytaé ja sen laheisyydessa olisi
paikoitusalue, johon autolla kulkevat voisivat jattdd autonsa vaivatta.
Kahvilaa olisi helppo lahestya ja siita nakyisi selkeasti myds ulospain, etta

se on auki ja asiakkaat ovat tervetulleita kahvilaan.

7.2 Presson kehittaminen

Lyhyemmin sanottuna tuotteilla ja hintatasolla oli tarkein merkitys
kahviloissa vieraillessa taméan havainnointilomakkeen perusteella. Jos
asiakas ei l0yda mieleistaan tuotetta haluamaansa hintaan, han menee
hakemaan sen jostain muualta. Pressolla on jo nyt hyvat tuotteet, joten
niiden kehittdminen voi olla hankalaa. Presso mainostaa tuotteidensa
tuoreutta. Jos pullia paistetaan todellisuudessa useita kertoja paivan

aikana ja muut tuotteet ovat myos tuoreita, niin tama toteutuu.

Tilojen siisteys oli toinen asia. Jos poydat ja wc-tilat ovat likaisia, asiakkaat
alkavat helposti miettimaan ”jos pdydat ovat nain likaisia, miltdéhan keittio
nayttaa?”. Banaanikarpaset ovat joskus vaikeita pitda poissa, jos ne
kerran ovat pesiytyneet kuten kahvilassa A, mutta siisteydella ja
siivoamisella ne saa haadettya pois. Radikaalina keinona toimii
hydnteistorjunta, johon kuuluu jatkuva siivoaminen ja peseminen. Presson
hankaluutena ovat tuolit, jotka kerdavat murusia istuinosan ja selkanojan
saumaan. Ne ovat todella hankalia pitaa puhtaina. Jos tdhan kiinnittaa

huomiota, asiakkaat ovat varmasti tyytyvaisempia.
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Hyvilla ja monipuolisilla tuotteilla ja tilojen siisteydella Presso paasee jo
pitkalle, mutta enté jos Presson hallimainen tila Prisman
mainosmusiikkeineen muutettaisiin remontilla tunnelmalliseksi saliksi. Jo
sermi Prisman ja ravintolamaailman vélilla voisi auttaa asiaa ja kahvin
juominen voisi olla rauhallisempi kokemus. Saliin voisi hyvalla sijoittelulla
tehda kahvilalle oman tilansa, sen sijaan, ettd Ravintolamaailman muutkin
asiakkaat ovat sekaisin Presson asiakkaiden kanssa. Kahvilan
valaistuksen voisi myds muuttaa tunnelmallisemmaksi himmentamalla
valaistusta nykyisesta. Tilan hallimaisuus jaisi piiloon asiakkailta ja
kahvilan asiakkaat olisivat enemman Prisman asiakkaiden katseilta

piilossa.

Liséksi palvelua voitaisiin parantaa, vaikka se ei ollutkaan
havainnointilomakkeen mukaan tarkea asia. Mutta jos Presson palvelu
saataisiin erinomaiseksi, se erottuisi selkeasti muista Lahden kahviloista,
joissa kahvilan palveluun ei panostettu juuri ollenkaan. Erottuminen

edukseen on mielestani tarkeinta kahvilalle tai mille tahansa yritykselle.
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8 JOHTOPAATOKSET

Mielestani opinnaytetyoni sain rajattua selkedasti ja rajaus piti koko
prosessin ajan. Huomasin opinnaytetyota kirjoittaessani, etta kahvilalla voi
olla joku ominaisuus, jossa se on paras, mutta kaikki eri osioiden pitaa olla
kunnossa. Olikin outoa huomata, etta vaikka palvelusta puhutaan
monessa paikassa paljon, niin néissa kahviloissa sitd harvemmin
asiakkaana huomasi. Sita voikin hyvin kehittaa, niin ndissa kahviloissa

kuin itsessani palvellessani omia asiakkaita tydskennellessani.

Havainnointilomaketta olisi voinut parantaa. Se olisi ollut loogisemmassa
jarjestyksessa jos ensimmaisena olisi kysytty sijainnista ja sitten
asiakaspalvelusta, ja vasta taman jalkeen tuotteista ja hintatasosta.
Loppuun olisi tullut tilat, tunnelma ja loput kysymykset. Nain kysymykset
olisivat menneet samassa jarjestyksessa kuin itse asiakkaana kahvilaan
meneminen. Lisaksi asiakaspalveluun olisi pitdnyt lisdtd kysymys osasiko
tyontekija auttaa ongelmatilanteissa, jos téllaista oli ja tuotteesta olisi
pitdnyt kysya minka tuotteen valitsi ja oliko se hyva. Naita en osannut

ajatella havainnointilomaketta laatiessa.

Nain jalkeenpéin sanottuna olisin toteuttanut tutkimuksen eri tavalla. Joko
olisin kayttanyt tata samaa benchmarking- menetelmaa, mutta olisin
vieraillut kahviloissa useamman kerran eri ihmisten kanssa. Usea
vierailukerta eri ihmisten kanssa olikin tarkoituksena alun perin. Nain olisin
saanut kattavamman kuvan erilaisten ihmisten toiveista ja kokemuksista.
Tutkimuksesta olisi voinut myds tulla antoisampi, jos olisin kaynyt
vertailemassa myds muiden kaupunkien kahviloita esimerkiksi Helsingisséa
tai jopa Tukholmassa. Naista kaupungeista olisi varmasti tullut mukaan
erilaisia trendeja joita ottaa huomioon Pressoa kehittaessa.
Ajankaytollisesti tdssa olisi kuitenkin tullut ongelma, koska jo nyt minulla ol
vaikeuksia loytaa aikaa opinnaytetyon tekemiseen tyén ohella. Ehka jos
olisin tehnyt tyon paritydna, olisin saanut tydhon toisen mielipiteen ja lisda
ajankayttomahdollisuuksia. Samalla tydsta olisi tullut kattavampi ja

luotettavampi.
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Toisena vaihtoehtona olisin teetattanyt tutkimuksen pelkastaan Presson
asiakkailla. Talléin he olisivat vastanneet valmiiseen lomakkeeseen, joka
olisi taytetty ja palautettu heti kahvilassa asioidessa. Talla tavoin olisin
saanut paljon enemman mielipiteitd ja paremman kuvan juuri Presson

asiakkaiden toiveista ja haluista.

Jatkotutkimusta talle tydlle voisi miettid, miten kehittdd Presson tuotteita
viela monipuolisemmaksi ja kattavammaksi ja palvelua asiakkaita
miellyttavammaksi. Voisi myods tehda kyselyn, kuinka hyvin kehitys

onnistui.

Itse opinnaytetytssa minulla oli vaikeuksia |0yt&d& motivaatiota
kirjoittamiseen. Se oli osasyyna miksi tyon teko venyi nain paljon. Alun
perin tAman opinnaytetydn piti olla valmiina viime kevaana. Toiseksi timéan
tyon tekemistéa venytti tydpaikka. Olin paljon tdiss4, jolloin opinnaytetydlle
jai aikaa vain vapaapaivat.

Valilla tuntui todella hankalalle 16ytaa luotettavaa lahdettd muun muassa
benchmarking- menetelmasta ja lomakkeessa kysyttavista laatutekijoista.
Etenkin sijainnista ja sen merkityksesta oli todella vaikea |0ytaa tietoa.
Aivan kuin sita ei olisi tutkittu aikaisemmin, tai en vain etsinyt oikeasta

lahteestéa.

Vaikeata oli saada jokaisesta kahvilasta todenmukainen ja luotettava
kuva, ettei tutkimuksesta tule vaaristynyt. Varsinkin silloin kun oli kdynyt jo
useammassa kahvilassa saman paivan aikana, enaa ei jaksanut yhta
hyvin arvioida kuten ensimmaisessa kahvilassa. Toisaalta taas
ensimmaisessa kahvilassa vieraillessa ei ollut viela vertailukohtaa, kuten

seuraavissa kahviloissa kaydessa.
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LITTEET

Liitel Havainnointilomake

LOMAKE KAHVILOIDEN ARVIOIMISEEN
Nimi:
Kahvila:

Pvm ja aika:

Asiakaspalvelu/asiakaskohtaaminen:
Tervehtiko henkilokunta siséén tullessasi?
Hymyiloko henkilokunta sinulle?
Suositteliko henkilokunta tuotteita nimelta?

Tekiko henkilokunta sinulle lisdmyyntia?

Tuotteet:

Mité suolaisia tuotteita oli tarjolla?

Mité makeita tuotteita oli tarjolla?

Oliko tuotteita tarpeeksi?
Olivatko tuotteet tuoreita?

Huomioitiinko erityisruokavaliot tuotteissa?

kylla ei
kylla ei
kylla ei
kylla ei
kylla ei
kylla ei
kylla ei



Hintataso:

Edullinen hinta normaalille kahville: < 2 €, keskihinta: noin 2 €, korkea hinta: > 2
€

Hintavertailua varten:

Normaali kahvi: Espresso: Cappuccino: Latte:
Oliko hintataso sopiva? kylla ei
Kohtasiko tuotteen laatu ja hinta toisensa? kylla ei
Sijainti:

Onko kahvila keskeisell paikalla? kylla ei
Onko kahvila helposti lahestyttavissa? kylla ei
Oliko kahvila helppo loytaa? kylla ei
Tunnelma:

Millainen tunnelma kahvilassa yleisesti oli?

Oliko kahvilassa meluisaa? kylla ei
Oliko kahvilassa rauhallista? kylla ei

Jos kahvila oli taysi/tyhja, miten se vaikutti mielikuviisi kahvilasta?

Onko kahvilan véarimaailma miellyttava? kylla ei

Onko kahvilan valaistus sopiva? kylla ei



Soiko kahvilassa musiikki? kyll& ei

Jos soi, oliko musiikki kahvilaan sopiva? kylla ei
Tilat:

Olivatko asiakastilat siistit yleisesti? kylla ei
Jos ei, miten?

Olivatko pdydét puhtaita? kylla ei
Olivatko WC-tilat siistit? kylla ei
Onko kahvila esteettn? kylla ei

Sopiiko kahvila kaikille asiakkaille mm. lapsiperheet, allergiset (esimerkiksi

lapsille sopimattomia asioita, allergisoivia kasveja, eldimia ja niin edelleen)?

kylla ei
Jos ei, miten?
Onko asiakaspaikkoja tarpeeksi? kyll& ei
Onko asiakaspaikkoja liian véhan? kylla ei
Oliko sinulla ennakko-odotuksia kahvilasta? kylla ei
Millaisia?
Tayttyivatkd ndma odotukset? kylla ei

Mitka?




Vierailisitko kahvilassa uudelleen? kyll& ei
Miksi?
Ylattiko jokin asia positiivisesti? kylla ei

Jos kylla, mika?

Muita huomioita?




