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ASIAKASLAHTOISEN KAHVILAPALVELUN
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Opinnaytetydn tavoitteena oli uuden asiakaslahtdisen kahvilapalvelukonseptin kehittdminen
Impivaaran jadhallin kahvilalle. Kahvilan kehittamistarve oli ajankohtainen, silla kahvila oli
saanut palautetta siitd, ettd se ei palvele asiakkaitaan heidan toivomallaan tavalla. Puutteita oli
seka palvelussa etté tuotevalikoimassa.

Asiakaslahtdisyys huomioitiin opinnaytetydssa kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Aineisto
kerattiin Impivaaran jadhallin kahvilan asiakkailta asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyrittiin selvittdmaan, mitké seikat kaipasivat asiakkaiden
mielesta eniten kehittdmistd sekd sen avulla kerattin mahdollisia kehitysehdotuksia kahvilan
asiakkailta. Kahvilan toimintaa tarkasteltiin myds havainnoinnin avulla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensa 201 vastaajaa, joista 111 vastasi sahkoéiseen
Webropol-kyselyyn ja 90 paperiseen kyselylomakkeeseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
antoivat tukea uuden asiakaslahtdisen kahvilapalvelun kehittdmiseen ja toivat esiin seikkoja,
jotka olisivat muuten voineet jaada huomaamatta. Asiakaspalvelu, hinta-laatusuhde seka
tuotevalikoima olivat asiakkaiden mukaan kahvilan toiminnan kannalta oleellisimmat
kehittamiskohteet. Asiakkaiden kehitysideoissa kavi ilmi, ettd terveellisille tuotteille on kysyntaa
ja edulliset hinnat olivat tarkeita asiakkaille.

Uuden  kahvilakonseptin  kehittdmisessa  pyrittiin -~ yhdistim&an  asiakkailta saadut
kehitysehdotukset yrityksen tavoitteiden kanssa siten, ettd uusi konsepti olisi mahdollista
toteuttaa suhteellisen matalin taloudellisin panostuksin. Naiden perusteella muodostui lopulta
kuvaus uudesta asiakaslahtoisesta kahvilapalvelukonseptista.
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DEVELOPING CUSTOMER-ORIENTED
CAFETERIA SERVICES: CASE IMPIVAARA ICE
HALL CAFETERIA

The aim of the present bachelor’s thesis is to create a customer oriented cafeteria for Impivaara
Ice Hall. The need for development was high, since the cafeteria had received some bad
reviews from the customers and the sales had decreased. In the study, some flaws both in the
service and the variety of products were identified.

A gquantitative research method was used in the study in order to make sure that the developing
process was customer-oriented. Therefore, a survey was conducted among the customers of
the Impivaara Ice Hall Cafeteria. The goal of this survey was to explore which things needed
improvement according to the customers as well as to collect development ideas from them. In
addition, observation was used to study the operation process.

Altogether 201 people answered the survey, 111 respondents answered the Webropol-survey
and 90 answered the paper version available in the cafeteria. The results of the survey were
used in the developing process and the survey brought up factors that might have remained
unnoticed without it. The results pointed out that the customer service, price-quality ratio and
the range of products were to be developed. Healthy products and affordable prices were the
most important factors from the customers’ point of view.

The conclusions and findings were used together with the company’s strategic goals to create a
customer-oriented cafeteria concept that could be implemented without large economic
investments. Finally, these matters were used to create a description of the new customer-
oriented cafeteria service.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustat ja tavoitteet

Tama opinnaytetyd on tehty Impivaaran jaahallin kahvilalle. Impivaaran jaahallin
kahvilan omistaa TPS Juniorijaékiekko, joka on osa HC TPS:4a. Impivaaran
jaahallin kahvila on avoinna elokuusta huhtikuun loppuun, jadkiekkokauden mu-
kaisesti. Kahvilan asiakkaat ovat paasaantdisesti juniorijadkiekkoilijoita, taito-
luistelijoita seka heidan vanhempiaan ja sukulaisiaan. Impivaaran jaahallin kah-
vilan ydinliikeideana on toimia tilausravintolana jadkiekkojoukkueille, jotka voivat
ottaa ruuan joko mukaan tai sydda sen paikanpaalla. Kahvila tarjoaa liséksi gril-
lituotteita, perinteisia kahvilatuotteita (sampylat, pullat ja leivokset), hedelmia

seka erilaisia proteiinilisia.

Kahvilan konsepti on ollut hieman sekava, silla se on ollut erdanlainen lounas-
ravintolan, kahvilan ja grillikioskin yhdistelma olematta varsinaisesti kuitenkaan
naista mitaan. Opinnaytetydssa selkeytetdéan Impivaaran jaéhallin kahvilan kon-
septia ja tehdaan siitd nykyaikainen ja trendikés kahvila, joka houkuttelee lisaksi

ulkopuolisia asiakkaita.

Impivaaran jaahallin kahvilan haasteena on sen sijainti, silla se on hyvin syrjas-
sa kaikesta, muun muassa keskustasta, jolloin taysin ulkopuolisia asiakkaita ei
juuri kay. Sijainti on toisaalta myds vahvuus, silla viikoittaiset junioriligan pelit
tuovat jaékiekkoilijoita halliin eri puolelta Suomea, eika l&hist6lla ole muita kah-

viloita tai ravintoloita, jotka voisivat palvella niin suurta maaraa asiakkaita.

Opinnaytetydn tavoitteena on luoda Impivaaran jadhallin kahvilalle uusi, asia-
kaslahtéinen konsepti, joka tarjoaa sellaista palvelua ja sellaisia tuotteita kuin

Impivaaran jadhallin kahvilan asiakkaat haluavat.

Impivaaran jaahallin kahvilaa kehittamisprosessia lahdettiin toteuttamaan palve-
lumuotoiluprosessin avulla, silla kehitysprosessissa haluttiin huomioida asiak-

kaiden ndkemykset, jotta kahvila tuottaisi sellaista palvelua, jota sen asiakkaat

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO]| Elina Urjanheimo



haluavat. Tata tukemaan kahvilalle luotiin palvelupolkumalli seka konseptikasi-
kirja, joka toimitetaan erikseen toimeksiantajalle ja jatetdan tasta pois opinnay-
tetydsta. Kahvilaa kehitettiin konseptisuunnittelun ja erilaistumisen avulla, jotta

se olisi kilpailukykyinen kahvila, jossa asiakkaat viihtyvat.

1.2 Menetelmat

1.2.1 Kysely

Kyselytutkimus on tehokas tutkimusmenetelma, kunhan kyselylomake suunni-
tellaan huolellisesti, ja se tuo vastauksen ongelmaan. Taman vuoksi kyselya ei
tule tehda lilan nopeasti, vaan lomakkeen tekoon tulee kayttaa aikaa ja tarvitta-
essa muuttaa kysymyksia, mikali ne eivat tuo haluttuja vastauksia tai ihmiset
eivat osaa vastata niihin tutkijan toivomalla tavalla. (Ronkainen & Karjalainen
2008, 31; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 184-185.)

Kyselytutkimuksella on my6s haittoja, silla ei voida varmuudella sanoa, kuinka
tosissaan vastaajat ovat olleet, ja ovatko he pyrkineet vastaamaan huolellisesti
ja rehellisesti. Lisdksi vastaajat ovat voineet ymmartaad jonkin kysymyksen vaa-
rin, eivatkd ole osanneet vastata siihen tutkijan haluamalla tavalla. Naihin hait-
toihin voi kuitenkin varautua etukateen suunnittelemalla kyselylomakkeen (Liite
1) huolellisesti ja testaamalla sita aluksi, jolloin voidaan varmistua, etta vastaa-
jat ymmartavat kysymykset ja osaavat vastata niihin. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 1997, 184.)

Tassa opinnaytetytssa kysely oli muodoltaan kvantitatiivinen eli maarallinen
kysely, silla haluttiin saada tutkittavilta sellaista tietoa, mita havainnoin avulla ei
ollut saatu selville. Kyselyssa haluttiin kuitenkin antaa vastaajille mahdollisuus
iimaista itseddn avoimesta. TAmé& toteutettiin siten, ettéa kyselylomakkeessa oli
strukturoitujen kysymysten lisdksi avoin kysymys, joka vaatii tutkittavilta asian
pohtimista, jolloin heidan todelliset mielipiteensa tulevat paremmin esille. (Ron-

kainen & Karjalainen 2008, 18.) Kyselyn avulla haluttiin selvittda, mista lahto-
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kohdista kahvilaa lAhdetdan kehittdamaan, ja mitka ovat sen asiakkaiden toiveet,

jolloin kahvilatoiminta on asiakaslahtoista.

Kysely valikoitui menetelméaksi sen vuoksi, ettd sen avulla saadaan helposti ta-
voitettua koko kahvilan kohderyhma. Kyselytutkimus sééastaa tutkijan aikaa ja
vaivannakoa, silla kyselyyn saadaan helposti suuri vastaaja maara. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 1997, 182-184.) Kysely valittiin lisdksi sen vuoksi, etta se
tavoittaa parhaiten kahvilan paaasiallisen kohderyhman eli 14-17 vuotiaat jaa-
kiekkoilijat seka heidan vanhempansa ja valmentajansa, silla heilla ei ole aikaa
osallistua haastatteluihin tiukan harjoitteluaikataulun vuoksi. Jaakiekkoilijoiden
tavoittaminen jaahallin ulkopuolella olisi ollut hankalaa, joten tarvittin metodi,
jonka avulla heidan mielipiteensa tulevat kuulluksi, ja kysely oli tahan paras
vaihtoehto.

1.2.2 Havainnointi

Kyselyn tai haastattelun avulla saadaan selville, mita henkilét ajattelevat, tunte-
vat ja uskovat. Ne eivéat kuitenkaan valttamatta kerro, miten tutkittavat todella
toimivat tietyssa tilanteessa. Tutkimuksissa on havaittu, ettd ihmisten arvot voi-
vat teoriassa olla eri kuin kaytannossa, silla inmisilla on tapana vastata hyvan-
maun mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 201.) Impivaaran jadhal-
lin kahvilan nykytilan kartoitusmenetelmaksi valittiin havainnointi, silla haluttiin

saada selville, miten asiakaspalveluprosessi todellisuudessa toimii.

Havainnointi (Liite 2) eli observointi on tiedonkeruu menetelma, jossa tutkitta-
vasta asiasta tai ilmidsta kootaan tietoa seuraamalla sitd tai tekemalla havain-
nointia. Nama havainnot kohdistuvat usein ihmisten toimintaan ja kayttaytymi-
seen, kuten esimerkiksi miten ihmiset toimivat tietyssa asiakaspalvelu tilantees-
sa tai minkalaiselta yrityksen toiminta vaikuttaa ulkopuolisen tai henkilokunnan
silmin. Liséksi erilaisia tapahtumia voidaan havainnoida, kuten tassa opinnayte-
tyosséa asiakaspalvelutapahtumaa. Havainnointia voidaan tehda seka verbaali-

sesta ettd non-verbaalisesta aineistosta. Havainnointia voidaan dokumentoida
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monilla tavoilla; esimerkiksi kuvilla, videoilla tai muistiinpanoilla. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Havainnointia voidaan tehda seka ulko- ettd sisdpuolisesta nakokulmasta. Kay-
tanndssa tama tarkoittaa sitd, onko havainnoitsija asiakkaan/ulkopuolisen vai
tyontekijan roolissa. Havainnointia voidaan kuitenkin samassa tutkimuksessa
toteuttaa molemmista nakokulmista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006;
Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 205.) Tassa opinnadytety0ssa Impivaaran
jaéhallin kahvilaa on havainnoitu sek& asiakkaan etta tyontekijan nakokulmasta,

jolloin toiminnasta saadaan mahdollisimman kattava ja monipuolinen kuva.

Havainnoin merkittévin etu on se, etta sen avulla saadaan valitonta tietoa esi-
merkiksi asiakaspalveluprosessin toimivuudesta. Havainnointi on erinomainen
menetelma asiakaspalveluprosessin selvittamiseen, silla siind saadaan tietoa,
jota tutkittavat eivat valttamatta halua kertoa. Havainnoin haittana on, etta tutki-
jan lasnaolo saattaa vaikuttaa havainnoitavaan ilmioon tai jopa muuttaa sita.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 202.) Tassa opinnaytetydssa haluttiin
varmistaa, etta nain ei kavisi, joten havainnointia tehtiin useana eri ajankohtana,

eika kaikista havainnointikerroista ilmoitettu tutkittaville etukateen.
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2 KOHTI UUTTA KAHVILAKONSEPTIA

2.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on kaikkien palveluja tuottavien yritysten toiminnan lahtkoh-
ta. Pitaa tarjota sellaista palvelua tai sellaisia tuotteita, joista yrityksen asiakkaat
ovat valmiita maksamaan. Asiakaslahtdisen toimintavan lahtokohtana on palvel-
la yrityksen paaasiallista kohderyhmaa, silla tavalla kuin he haluavat heita pal-
veltavan. Yrityksen ei ole jarkea yrittda myyda tuotteita tai palveluita, joilla ei ole
kysyntaa, ja joista asiakkaat eivat ole valmiita maksamaan, silla pelkka yrittaja-
vetoinen bisnesajattelu ei ole loppujen lopuksi kannattavaa, silla asiakkaat tuo-
vat rahat yritykseen. (Sammallahti 2009, 113-114.)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa on tarkeaa tiedostaa se, ettei kaikkia voi miel-
lyttda. Yrityksen tulee maarittdd kohderyhmansa, joka on se asiakaskunta, jo-

hon eniten satsataan (Sammallahti 2009, 114).

Impivaaran jaahallin kahvilassa kohderyhmana ovat urheilijanuoret ja heidan
vanhempansa. Tama on se ryhma, jonka toiveet tulee ottaa ensisijaisesti huo-
mioon. Impivaaran jaahallin kahvilan palveluita kayttavat myds muut asiakas-
ryhmat, kuten satunnaiset ohikulkijat, mutta heidan rahallinen panostuksensa
kahvilaan on niin pieni, ettei heidan toiveilleen ole jarked asettaa yhta suurta
painoarvoa, silla se saattaisi merkittavasti muuttaa kahvilan toimintaan sellai-

seen suuntaan, josta varsinainen kohderyhma ei halua maksaa.

2.2 Palvelumuotoilu palvelun kehittamisessa

Tuulaniemen (2013, 59) mukaan palvelulla tarkoitetaan toimintaa, joka helpot-
taa jotakuta tekemaan jotain. Palvelu on vuorovaikutteinen prosessi, jonka teh-
tdvana on auttaa asiakasta ratkaisemaan hanen ongelmansa. Palvelulla tarkoi-
tetaan paaasiallisesti toimintaa tai hyodykettd, jonka voi ostaa, mutta omistajuus

ei vaihdu.
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Palvelua voidaan tarkastella joko tuottajan tai asiakkaan nédkdkulmasta. Palve-
luun voi kuulua jokin konkreettinen fyysinen tuote, mutta p&aaasiassa palvelut
ovat aineettomia hyoddykkeita. Palvelu voidaan néahda prosessina, johon asiakas
osallistuu enemman tai vdhemman seka tuo mukanaan hallitsemattoman osuu-

den, jota palvelun tuottaja ei kykene hallitsemaan. (Kinnunen 2004, 7-8.)

Palvelumuotoilu on ajattelu- ja toimintatapa, jota kaytetaan palveluiden kehitta-
misessa. Palvelumuotoilun ideana on, ettd laaja ja monimutkainen asiakokonai-
suus jaetaan pienempiin kehittamisosa-alueisiin. Hallittavuuden vuoksi osako-
konaisuuksia ratkotaan itsenaisesti, toisista rippumattomina. Lopuksi naiden
osakokonaisuuksia ratkaisut yhdistetaan kokonaisratkaisuksi.(Tuulaniemi 2013,
58.)

Palvelumuotoilu on viisivaiheinen kehitysprosessi, jossa myods asiakas on kes-
keisessa roolissa. Palvelumuotoiluprosessissa tulee sisaistad kehitettavan pal-
velun ominaisuudet, tiedostettava haasteet seka hallittava prosessi ja tydmene-

telmat sekd osata lopuksi soveltaa tata kaytantoon. (Tuulaniemi 2013, 58-59.)

Palvelumuotoilun ensimmainen vaihe lahtee liikkeelle ongelman maarittelemi-
sestd. Maarittelyvaiheessa luodaan ymmarrys palvelumuotoilun tuottavasta or-
ganisaatiosta ja sen tavoitteista seka maaritelldan ja rajataan ongelma, jota ol-
laan ratkaisemassa. (Tuulaniemi, 2013, 128.)

Palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa suoritetaan tutkimus nykytilasta.
Tutkimuksen voi suorittaa haastattelulla, keskustelemalla asiakkaiden kanssa,
asiakastutkimuksella, asiakastyytyvaisyys kyselylla tai havainnoimalla. Naiden
avulla rakennetaan ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta, re-
sursseista ja kayttajatarpeista. (Tuulaniemi 2013, 128.).

Kolmannessa vaiheessa aloitetaan varsinaisen palvelumuotoilun suunnittelu.
Tassé vaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan uusia palveluratkaisuja ja testa-
taan niitd pikaisesti kohderyhmaélle, eli asiakkaille. Suunnitteluvaiheessa on tar-
ke&é luoda asiakasymmarrys ja analysoida tutkimusten tulokset ja |0ytaa niista
asioita, jotka ovat merkittavia laajemmalle asiakasjoukolle. Saatua tietoa on
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osattava tulkita sellaisella tavalla, etta ratkaisu liikuttaa ihmisi&, jolloin siita on
hyotya palvelun kehittamisessa. (Tuulaniemi 2013; 128, 154.)

Palvelumuotoiluprosessin neljas vaihe on palvelutuotannonsuunnittelu. Tassa
vaiheessa kehitetty palvelumalli vieddan asiakkaiden testattavaksi ja arvioita-
vaksi. Palveluprosessia havainnoidaan, milla tavalla se toimii kaytannossa ja
etsitddn osa-alueita, jotka tarvitsevat viela kehittamista. Neljdnnessa vaiheessa
lisaksi suunnitellaan, miten palvelua lahdetdén toteuttamaan, ja mitk& ovat sen
vaatimat resurssit. Naiden tietojen avulla palvelusta luodaan palvelumalli seka
palvelupolku, jossa huomioidaan kaikki ne asiat, joita palvelun oikeanlainen to-
teuttaminen vaati. (Tuulaniemi 2013; 128, 216.)

Viimeisessa eli vildennessa vaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumis-
ta. Tarkeaa on myods kehittdd toimintaa jatkuvasti, jotta palvelumuotoilu saa-
daan toteutettua. Palvelumuotoilun onnistumista tulee siis mitata sdannollisesti
ja muokata tarvittaessa palvelua saadun palautteen mukaan. Mikéli toimintaa ei
tarkastella ja kehiteta jatkuvasti, se taantuu helposti, jolloin tarvitaan uutta pal-

velumuotoiluprosessia. (Tuulaniemi 2013, 128.)

Palvelumuotoilussa on olennaista suunnitella sekd asiakaspalvelijoille ettéa asi-
akkaille sopivat roolit. On lisdksi maariteltdva, missa maarin asiakaspalvelija
vastaa palvelun tuotannosta, ja kuinka paljon asiakas itse tuottaa palvelua (it-
sepalvelu). Palvelumuotoilun avulla kyetaan lisdksi maarittelemaan ovatko asia-
kaspalvelijat oikeissa ja tarpeellisissa tydrooleissa. Sen avulla voidaan lisaksi
tehda maaritelmia, joiden avulla voidaan rekrytoida ihmisia, jotka soveltuvat
luonteeltaan ja tavoitteiltaan palveluyrityksen brandiin ja imagoon. (Miettinen
2011, 53))
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2.3 Kahvilatrendit ja kahvilapalvelukonseptit suunnittelun tukena

2.3.1 Kahvilatrendit

Trendien seuraaminen uusia palveluinnovaatioita kehitettdessa on tarkeaa, jotta
tiedetddn millaisia palveluita ja tuotteita asiakkaat haluavat nyt ja tulevaisuu-
dessa. (Covel 2015.) Impivaaran jaahallin kahvilaa haluttiin kehittaa trendien
mukaisesti, jotta se palvelisi mahdollisimman hyvin sen asiakkaiden tarpeita ja
toiveita. Trendit paatettiin ottaa huomioon erityisesti tuotevalikoiman ja reseptii-

kan suunnittelussa, jotta ne olisivat trendien mukaisia.

Talla hetkella vallalla on monia trendeja, joista Impivaaran jaéhallin kahvilaan
parhaiten sopii terveellisiin elaméantapoihin painottuvat ns. fitnesstrendit ja fit-
nessbuumi. Téassé trendissa korostetaan ruuan terveellisyyttd mausta tinkimat-
ta. Trendikkaita ruokatuotteita ovat mm. taysjyvatuotteet, proteiinipitoiset tuot-
teet, kvinoa ja chili. (Schonwald 2015; Bellamy 2015) Liséksi lahiruoka kiinnos-
taa ihmisia ja ruuan halutaan olevan tuoretta, terveellistd ja maukasta. (Schon-
wald, 2015.)

Terveellisyystrendi voitaisiin toteuttaa Impivaaran jaahallin kahvilassa suhteelli-
sen helposti, ja se varmasti miellyttaisi Impivaaran jaahallin kahvilaan kohde-
ryhmaa, eli nuoria urheilijoita, joille oikeanlainen ravinto on tulosten kannalta
tarkeaa. Monet nuoret ovat lisaksi hyvin trenditietoisia, ja he suosivat usein jo-
tain tiettya tuotemerkkid. Taman vuoksi Impivaaran jaahallin kahvilan kannattaa
seurata urheilumaailman trendeja ja tuoda kahvilan valikoimiin trendikkaita tuot-
teita, jotka sponsoroivat tunnettuja ja menestyneita urheilijoita, silla nuoret seu-
raavat helposti esimerkkia ja esimerkiksi jonkun tunnetun jaakiekkoilijan mai-
nostamia tuotteita pidetdaan trendikkaina ja tavoiteltavina ja niista ollaan valmiita

maksamaan enemman.

Talla hetkella vallalla olevia megatrendeja ovat muun muassa mielihyvéan tavoit-
teluun tahtaava trendi urheilullisen ja terveellisiin elamantapoihin tahtdavan
trendin ohella. Tassa mielihyvan tavoitteluun tahtaavassa trendissa elaméaan

haetaan mielekkyyttd arjen pienista asioista, jotka voivat olla esimerkiksi herk-
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kupaloja silloin talloin tai hemmottelevia hoitoja. (Faith Popcorn 2015.) Impivaa-
ran jadhallin kahvilan tulee myos vastata tdhan tarpeeseen ja tuoda asiakkail-
leen niita tuotteita, jotka tuottavat iloa ja niin kutsuttua arjen luksusta. Yhtena
megatrendind on lisaksi nostalgian kaipuu, mika on ihmisissa yleista, silla van-
haa aikaa pidetd&n parempana, ja vanhanaikaisuus herattad helposti mielikuvia
aitoudesta. Nostalgian kaipuu -trendi kannattaa huomioida Impivaaran jaahallin
kahvilan toiminnassa ja tuotevalikoimassa, silla sen avulla pystytddn luomaan

helposti imagollista kilpailuetua. (Faith Popcorn 2015.)

2.3.2 Kahvilapalvelukonseptit

Konseptikehityksen ensimmainen askel on luoda mielikuva siitd millaiselta val-
mis palvelukonsepti nayttaisi, ja ketka olisivat sen asiakkaita. Konsepti taytyy
suunnitella siten, ettd se on toteuttamiskelpoinen ja sen toteuttaminen ei tule
turhan kalliiksi, liséksi on varmistettava, ettd konsepti ei ole lainvastainen.
(Ransley & Ingram 2004, 23-24.) Esimerkiksi Suomen alkoholilainsaadannon
mukaan nuorisotapahtumissa tai nuorison liikuntakeskuksissa ei saa tarjoilla
alkoholi- tai tupakkatuotteita, mink& vuoksi jadhallin kahvilasta ei voi konseptoi-
da anniskeluravintolaa (Alkoholilaki 1143/1994. 21 D 8).

Ruokapalvelukonsepteja luotaessa tulee ymmartaa se markkina-alue, jolle uut-
taa konseptia ollaan kehittamassa. Monet ravintolat ja kahvilat ovat ajautuneet
konkurssiin, silla riittdvaa asiakas- ja markkinatutkimusta ei ole tehty, vaan yrit-
tdja on perustanut yrityksen, jolla ei valttamatta ole kysyntaa tai asiakkaita. (Da-
vis ym. 2008, 115-119.)

Ravintola ja kahvilabusiness vaatii ravintoloitsijalta intohimoa ja luovuttaa kehit-
taa jatkuvasti konseptiaan yha paremmaksi sekd pyrkimysta tuottaa asiakkail-
leen yha parempaa palvelua. Hyva ja huolellisesti suunniteltu konsepti on Kkil-
pailuetu, joka erottaa yrityksen kilpailijoista ja pienentda epéaonnistumisen riskia.
(Davis ym. 2008, 119.)
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Ruoka & Menu Viinit & Juomat Palvelu

Hintataso Viihde STE

Kuvio 1. Ravintolakonseptin 8 pilaria Huiskampia (2001) mukaillen.

Ravintolakonsepti on kokoelma kaikista ravintolan sisa-ja ulkopuolisista yksi-
tyiskohdista, jotka luovat asiakkaalle tietyn mielikuvan ravintolan toiminnasta.
Konseptiin vaikuttaa lisaksi ravintolan identiteetti, eli se mita se haluaa olla seka

imago, eli miten asiakkaat sen nakevat. (Huiskamp 2001).

Huiskamp esittelee kirjassaan (2001) kahdeksan ravintolakonseptin paapilaria,
eli niin sanotut ydinajatukset, joille ravintolan toiminta perustuu. Kahdeksan pila-
ria ovat ruoka & menu, viini & juomat, palvelu, design, hintataso, viihde, sijainti
sekad nimi, logo & grafiikka (NLG). Naméa pilarit muodostavat pohjan ravintolan
liketoiminnalle ja muodostavat kokonaisuuden siitd, mita myydaan ja kenelle.
Naista konseptin pilareista ravintolalle valitaan yksi johtava seka kaksi-kolme

tukevaa pilaria.

Ravintolat, joissa konseptin paapilarina on ruoka & menu kilpailevat ensisijai-
sesti ruokatuotteella, ja ruoka on joillain tavalla erityista, merkittavaa ja selvasti
parempaa kuin kilpailijoille, eli useasti niin sanotut Fine Dining — ravintolat, jois-
sa ruokatuotteeseen panostetaan. Ruokatuote on tietysti tarkea kaikissa ruokaa
tarjoilevissa ravintoloissa, mutta pelkka ruokatarjoilun olemassa olo ei ole riitta-

va nostamaan sité johtavaksi pilariksi. (Huiskamp 2001.)

Toinen konseptipilari on viini & juoma, jossa ravintola kilpailee ja sen ydinliike-
toiminta perustuu laajaan, laadukkaaseen ja monipuoliseen juomavalikoimaan.
Kolmas konseptipilari on palvelu. Mikali palvelu on ravintolassa johtavana pilari-

na, tulee sen olla erityisen laadukasta ja asiakaslahtoéista. (Huiskamp 2001.)
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Neljas pilari on Design tai sisustus, eli ravintolan sisustus ja design on sellainen,
mika saa ihmiset tulemaan ravintolaan. Viides konseptipilari eli hintataso on
syy, miksi asiakkaat valitsevat kyseisen paikan. Hintataso voi olla joko edullinen
tai kallis riippuen, millaisia asiakkaita ravintola pyrkii houkuttelemaan. (Huis-
kamp 2001.)

Kuudes konseptipilari keskittyy viinteeseen, eli ravintola tarjoaa asiakkailleen
viihdetta, jonka vuoksi asiakkaat tulevat ravintolaan. Tallaisia ravintoloita ovat
esimerkiksi tanssiravintolat seka klubit. My6s mahdollisuutta katsoa tai seurata
urheilua ravintolakdynnin ohessa voidaan pitéaa viihderavintolana. (Huiskamp
2001.)

Myds sijainti voi toimia yhtend konseptin pilarina, silla edellytykselld, etta sijainti
on tietylla tapaa erityinen. Pelkk& keskeinen sijainti kaupungin keskustassa ei
tarkoita, etta ravintola kilpailisi sijainnillaan. (Huiskamp 2001.)

Kahdeksas pilari on nimi, logo & grafiikka (NLG), tama pilari koskee lahinna
tunnettuja ketjuravintoloita, jonne ihmiset menevat pelkastaan sen vuoksi, etta
ravintolaa kuuluu johonkin tiettyyn ketjuun. Tallaisia ravintoloita ovat esimerkiksi
Starburcks ja Hard Rock — Caféet. (Huiskamp 2001.)

2.4 Erilaistumisella kilpailuetua

Kilpailuetua voidaan saavuttaa monin keinoin. Kilpailuetu tarkoittaa sellaista
etua, jonka asiakas kokee yrityksella olevan, mita ei muilla yrityksilla ole. Tama
mielikuva voi perustua todellisiin vaittamiin tai se voi olla pelkastaan mielikuva.
Monet vahvasti brandéatyt tuotteet, kuten Apple tai Cola-Cola n&dhdaan kilpailijoi-

taan parempina, vaikka todellisuudessa nain ei olisi. (Porter 1991, 13-16.)

Yksi kilpailuetua tuova keino on erilaistuminen. Erilaistumisella tarkoitetaan sita,
ettd tuote on merkittavalla tavalla erilainen kuin kilpailijoilla sek& hankalasti ko-
pioitavissa. Gilmore & Pine (2002) esittavat artikkelissaan keinoja, joilla palve-
luista saadaan merkityksellisia ja elamyksellisid. Helpoin keino jaada asiakkaan

mieleen on tuottaa huonoa palvelua. Elamyksellisen palvelun tuottaminen on
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hankalampaa, joskaan ei mahdotonta. Parhaiten tassa onnistuu siten, etta luo
pienid, mutta merkityksellisia palvelua parantavia elementteja, jotka muodosta-
vat suuremman kokonaisuuden. Tall6in asiakas kokee palvelun olleen erityisen
mieleenpainuvaa. Asiakkaat kaipaavat todisteita palvelun olemassa olosta, silla

se lisda heidan tyytyvaisyyttaan. (Gilmore & Pine 2002, 87.)

Kilpailuedun saavuttamisen kannalta on tarkeaa, ettéa ei kilpailla samoista asia-
kasryhmista kuin muut. Tatd menettelytapaa kutsutaan sinisen meren strategi-
aksi. Sinisen meren strategiassa tavoitteena valtaamaton kilpailukenttd uusien
toimintakonseptien, tydkalujen ja palveluinnovaatioiden avulla, eika taistella
samoista asiakkaista samankaltaisen yritysten ja ideoiden kanssa. (Kim & Mau-
borgine 2015, 35-36.)

Sinisen meren loytdmiseksi tulee keksia yrityksella arvoinnovaatio, eli tarjota
asiakkaille merkityksellisia ja uusia palveluita kilpailijoita alhaisempaan hintaan.
Sinisella merella luovutaan kilpailemisesta samoista asiakkaista, samalla palve-
lulla ja samoilla tuotteilla. Nain toimiessa saastetaan kilpailemiseen kaytetty ra-
ha, aika ja vaiva. (Kim & Mauborgine 2015, 35-38; Sammallahti 2009, 28.)

Kilpailuetu syntyy arvosta, jota yritys pystyy tuottamaan asiakkailleen. Mita suu-
rempi kilpailuetu on, sita valmiimpia asiakkaat ovat ostamaan yritykselta tuottei-
ta tai palveluita. Nain ollen asiakkaat kayttavat rahaa, mikali he katsovat hyoty-

vansa menetettya rahasummaa enemman. (Porter 1991, 13.)

Kilpailuetu voi olla joko taloudellinen, toiminnallinen tai imagollinen. Taloudelli-
nen kilpailuetu tarkoittaa kilpailemista hinnalla, eli yritys tarjoaa samaa palvelua
kilpailijoita alhaisemmalla hinnalla. Taloudellista kilpailuetua pystyy saavutta-
maan parhaiten suurissa yrityksissa, silla niiden toiminta on tehokkaampaa ja
ostot ovat halvempia suuren volyymin vuoksi. Toiminnallinen kilpailuetu syntyy,
kun yrityksen tarjoamat tuotteet tai palvelut ovat merkittavasti muita kilpailijoita
parempia tai laadukkaampia. Imagollista kilpailuetua saavutetaan, kun asiak-
kaiden mielikuva yrityksesta on positiivinen ja ihmiset arvostavat yritysta. (Berg-
strom & Leppénen 2003, 77-78.)
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3 IMPIVAARAN JAAHALLIN KAHVILAN KEHITTAMINEN

3.1 Impivaaran jaahallin kahvilan liikeidea, kilpailijat ja imago

Impivaaran jadhallin kahvila on TPS Juniorijaékiekon omistama ja yllapitama
kahvila, joka toimii Impivaaran jaahallin tiloissa. Talla hetkella kahvila tydllistaa
viisi henkil64, joista kaksi ovat osa-aikaisia tyontekijoita. TPS juniorijaékiekko on
kuitenkin suurempi yritys, ja kahvilan toiminta on vain osa heidan toimialojaan.
Impivaaran jaahallin kahvilan tuotto menee suoraan TPS juniorijadkiekon tuke-
miseen. (TPS Juniorijaékiekko 2015.)

Impivaaran jaahallin kahvilan liike-ideana on tuottaa kahvilapalveluita juniorijaa-
kiekkoilijoille, taitoluistelijoille sekd heidan valmentajilleen ja sukulaisilleen, jotka
kayvat katsomassa peleja. Jadhallissa jarjestetaan paljon myés muuta luiste-
luun liittyvia tapahtumia, kuten isa-poikaluistelua, jotka tuovat jaahalliin ja kahvi-
laan varsinaisten kohderyhmien ulkopuolisia asiakkaita. (TPS Juniorijaékiekko
2015.))

Impivaaran jaahallin kahvila tarjopaa aamiaista (tilauksesta), lounasta, perinteisia
kahvilatuotteita, kuten sampyloita, munkkeja, hedelmid ja erilaisia kuumia ja
kylmi& juomia. Lisaksi kahvila tarjoaa grillituotteita, kuten hotdogeja, makkara-
perunoita seka lihapiirakoita erilaisilla taytteilla. Kahvilan tuotevalikoima on hy-
vin laaja, mutta suurinta osaa tuotteista ei tehda itse, vaan ne tulevat valmiina,

joko raakapakasteina tai pakasteina. Lounasruuat tehddan paasaantoisesti itse.

Impivaaran jadhallin kahvilalla ei ole sijainnillisesti monia kilpailijoita, silla se
sijaitsee syrjassa keskustasta, eika lahistolla ole muita ravintoloita/kahviloita,
jotka pystyisivat tarjoamaan ruuan tilauksesta esimerkiksi koko jaékiekkojouk-
kueelle. Lahella sijaitsee huoltoasema, uimahallin kahvila seka baari, mutta mi-
kaan naista ei varsinaisesti kilpaile samoista asiakkaista kuin jaahallin kahvila,
silla ne eivat kykene tuottamaan samalaisia palveluita, kuten esimerkiksi ruokai-

lua 30 hengen ryhmille.
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Impivaaran jaahallin kahvilan valittdmassa laheisyydessa ei ole paivittaistavara-
kauppoja, joista tuotteita saisi ostettua, joten ja&hallissa asioivien henkildiden
on jarkevintd ostaa tarvitsemansa tuotteet jaahallin kahvilasta, silla ne ovat hel-

posti ja katevasti saatavilla, vaikka muualta tuotteet voisi saada edullisemmin.

Taman vuoksi kahvilalla on hyva kilpailukentta, ja suurin osa asiakkaista ja
joukkueista syo kahvilassa. Lisaksi monet vierasjoukkueet (muut kuin TPS:n tai
kiekko 67:n joukkueet) tulevat kaukaa, joten he yopyvat usein laheisessa kou-
lussa ja syovét kahvilassa lisdksi aamiaista.

Impivaaran alue on eréanlainen urheilukeskus, silla alueella sijaitsee jalkapallo-
halli, ja alueella on lisaksi laajat ulkoilumaastot seka erilaisia liikuntatapahtumia.
Taman vuoksi Impivaaran jaahallin kahvilalla on monia potentiaalisia asiakkaita,
silla alueella liikkuu paivittdin paljon ihmisia. Haasteena on, miten jaahallin ul-
kopuoliset asiakkaat saataisiin houkuteltua kahvilaan, urheilusuorituksen lo-

massa tai sen jalkeen.

3.2 Kysely kahvilapalveluista

3.2.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn taustat ja tavoitteet

Impivaaran jadhallin kahvilan asiakastyytyvaisyyskyselyn tehtavana oli selvittaa,
kuinka tyytyvaisia kahvilan asiakkaat ovat Impivaaran jaahallin kahvilan palve-
luun, tuotevalikoimaan seka hinta-laatusuhteeseen. Kyselyssa tutkittiin lisaksi
asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan designiin, silla jaahalli ja kahvila ovat tule-
vaisuudessa menossa remonttiin, jolloin ndma toiveet voitaisiin huomioida uu-
den kahvilan suunnittelussa. Kyselyssa haluttiin myds huomioida asiakkaiden
kehitysehdotukset, jotta Impivaaran jadhallin kahvila voisi kehittda toimintaansa

asiakaslahtoiseen suuntaan.

Impivaaran jaahallin kahvilassa vierailee arkisin noin 100 asiakasta ja viikonlop-
puisin noin 400 asiakasta. Naihin asiakkaisiin lukeutuu ja&hallin henkildkuntaa,
nuorisojaadkiekkoilijoita, valmentajia, joukkueiden johtajia ja huoltajia, luistelu-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO]| Elina Urjanheimo



20

koululaisia, heidan vanhempiaan seka satunnaisesti Impivaaran urheilukeskuk-

sen alueella liikkuvia ihmisia.

Kyselyn muodoksi valikoitui kvantitatiivinen, eli yleistava, standardoitu asiakas-
tyytyvaisyyskysely, koska tama sopii erityisesti maarallisen aineiston kerdaami-
seen suurelta vastaaja maaraltd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kysymykset
kysytdan kaikilta samalla tavalla, mika on tarkeaa tutkimuksen yleistettavyyden
kannalta. (Vilkka 2007, 14-17.) Taman vuoksi vastauslomake tehtiin hyvin yk-
sinkertaiseksi, jotta kaikki vastaajat ymmartaisivat sen samalla tavalla. Impivaa-
ran jaahallin asiakaskunnasta merkittava osa on 7-16 vuotiaita, jolloin pitka ja
monimutkainen kysely olisi saattanut karkottaa vastaajia. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 1997, 195.)

Impivaaran jaahallin kahvilan asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin syyskuussa
2015, ja se oli avoinna kaksi viikkoa. Kaksi viikkoa maariteltiin toimeksiantajan
kanssa ajanjaksoksi, jonka aikana kysely sailyy elinvoimaisena ja tuottaa toivo-

tun laisia tuloksia.

Kyselyyn oli mahdollista vastata sahkoisesti Webropol-pohjassa tai paikanpaal-
& kahvilassa olevalla paperisella asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella.
Webropol-kysely oli tarkoitettu padasiassa joukkueiden valmentajille, koska hei-
dan tavoittamisensa sahkopostin valityksella oli helppoa. Paperinen kyselylo-
make oli tarkoitettu jaakiekkoilijoille, jaahallin henkildkunnalle, urheilijanuorten

vanhemmille sek& muille kahvilassa asioiville asiakkaille.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteyteen liitettiin saatekirje vastaajien motivoi-
miseksi. Saatteen tarkoituksena on antaa lyhyt selvitys tutkimuksesta ja sen
tarkoituksesta. Saatteen merkitys korostuu, mita tarkedmpdaa tutkimusta ollaan
tekemassa. Saatteessa on oltava riittavasti tietoa vastaajaan motivoimiseksi, ja
jotta han vastaa kyselyyn mahdollisimman rehellisesti. (Vilkka 2007, 80-82.)
Saate oli muodoltaan hieman erilainen paperisessa kyselylomakkeessa ja
Webropol-pohjassa. Tama tehtiin siksi, koska Webropol-kyselyyn vastaaja ei
todennéakoisesti vastaa kyselyyn kahvilassa asioidessaan, kun paperiseen kyse-

lyyn asiakkaat vastaavat kahvihetkensa lomassa.
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Impivaaran jaahallin kahvilan asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin yhteensa 201
vastausta, josta neljd vastausta jouduttiin hylkddmaan puutteellisesti tdydennet-
tyjen tietojen vuoksi, taten lopullinen vastaaja maara oli 197, joista 110 oli mie-
hia ja 87 naisia. Sédhkdiseen Webropol-kyselyyn vastasi yhteensa 111 henkil6a.
Paperisella kyselylomakkeella saatiin yhteensa 90 vastausta. Kyselyn paatyttya
paperisten kyselylomakkeiden (Liite 1) tiedot syotettin Webropol-pohjaan ja

yhdistettiin séhkdisten vastausten kanssa analysoinnin helpottamiseksi.

3.2.2 Asiakkaiden syy asioida Impivaaran jaahallin kahvilassa

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettd suurimman osan vastaajista (35,5
%) syy kayda Impivaaran jadhallin kahvilassa oli jaakiekko-ottelun katsominen.
Toiseksi suurin osa (21,8 %) kavi Impivaaran jaahallin kahvilassa, koska he oli-
vat joukkueen valmentajia tai huoltajia. Kolmanneksi suurin osa vastaajista
(17,8 %) kavi Impivaaran jaahallin kahvilassa harjoitusten yhteydessa. Vaihto-
ehto Muu-syy kerasi (13,7 %) vastauksista, naita syita olivat esimerkiksi lapsen

vieminen harjoituksiin tai harjoitusten seuraaminen.

Taulukko 1. Syy kahvilassa asiointiin.

Kayn Impivaaran jaahallin kahvilassa,
koska...
0 20 0 60 80

Minulla on harjoitukset 35
Minulla on ottelu 8
Olen urheilemassa 6
Olen katsomassa ottelua 70
Olen joukkueen... 43

Kaverit kayvat siella 1

Olen jaghallin henkilokuntaa 3
Sielld on mukava henkildkunta 4

Muu 27

Vastaukset menivat ikdryhmien kanssa hyvin loogisesti, silla 0-20 vuotiaat vas-
tasivat syyn Impivaaran jadhallin kahvilassa kdymiseen olevan harjoitukset, 21—
40 vuotiaat olivat pddasiassa ryhma, joka kavi katsomassa otteluita, pelaajien
vanhempia tai valmentajia ja yli 40 vuotiaat olivat joukkueiden valmenta-

jia/huoltajia seka pelaajien vanhempia.
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Taulukko 2. Asiakkaiden kayntitiheys kahvilassa.

Kayn Impivaaran jaahallin kahvilassa...
0 20 40 60 80 100

I

Kerran viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa _ 22
sitloin wallsin | NN -

Tama on ensimmainen kerta I 1

Asiakkaista suurin osa (45,7 %) vastasi kdyvansa kahvilassa lahes paivittain.
Tama selittyy silla, ettd jadkiekkoilijoilla on harjoituksia useamman kerran
vilkossa ja heidan valmentajansa ovat luonnollisesti mukana harjoituksissa.
Neljdsosa (25,3%) asiakkaista vastasi kayttavansa kahvilan palveluita noin
kerran viikossa. 28,4 % asiakkaista k&vi kahvilassa muutaman kerran
kuukaudessa tai harvemmin. Nama asiakkaat ovat hyvin todennakoisesti
vierasjoukkueiden pelaajia tai valmentajia, jotka asioivat jadhallissa silloin, kun

heilla on ottelu.
3.2.3 Tuotteiden hinta-laatusuhde

Suurin osa asiakkaista (47,2 %) vastasi tuotevalikoiman riittavan heidan tarpei-
siinsa. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas ei koe tuotevalikoimaa hyvaksi tai huo-
noksi, vaan han kohtalaisen hyvin I0ytda haluamansa vaihtoehdon. Asiakkaista
35,5 % oli kuitenkin sita mielta, etta tuotevalikoima on suppea. Impivaaran kah-
vilassa ei talla hetkella oli monia terveellisia vaihtoehtoja, joten niita toivovat

asiakkaat kokevat tuotevalikoiman suppeaksi.
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Taulukko 3. Kahvilan tuotevalikoima.

Kahvilan tuotevalikoima on mielesténi

0 20 40 60 80 100

Monipuclinen

Suppea

En osaa sanoa I

Vain 15,7 % asiakkaista piti kahvilan tuotevalikoimaa monipuolisena, joten kah-
vilan tuotevalikoimaa tulisi tulevaisuudessa laajentaa asiakkaiden toiveiden mu-
kaiseksi. Kolme asiakasta vastasi, ettei osaa sanoa tuotevalikoimasta mitaan.
Tuloksia tarkemmin tarkastellessa huomioitiin, ettd tdssad ryhmassa oli 2 alle
kymmenen-vuotiasta, jotka joivat aina vain pillimehua seka yksi 21-30 vuotias,
joka haki kahvilasta vain kahvia.

Asiakkaista selva enemmistdé (67,5 %) piti tuotteiden hinta-laatusuhdetta
hyvana. Huonona sita piti noin neljasosa asiakkaista (24,9 %). Erinomaisena
hinta-laatusuhdetta piti ainoastaan kaksi henkilda eli vain noin 1 % kaikista
vastaajista. 13 asiakasta eli 6,5 % vastasi, ettei osaa sanoa onko tuotevalikoima

hyva, huono vai erinomainen.

Taulukko 4. Tuotteiden hinta-laatusuhde.

Tuotteiden hinta-laatusuhde on mielestani
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Tuloksista voidaan paatelld, etta asiakkaat ovat yleisesti ottaen kuitenkin
tyytyvaisia tuotteiden hintalaatusuhteeseen. Suurin osa huonoista arvioista
koostui nuorten (11-30 vuotiaiden) vastauksista, silla heilla on vahemman rahaa
kaytossaan kuin aikuisilla, jolloin pienetkin hinnan korotukset vaikuttavat heidan

ostohalukkuuteensa negatiivisesti.

Impivaaran jaahallin kahvilassa tulisi huomioida, ettd nuoret ovat hyvin herkkia
hinnan muutoksille, ja lilan korkeat hinnat saattavat vaikuttaa niin, etteivat he

osta enéa lainkaan.
3.2.4 Asiakaspalvelun kehittaminen

Impivaaran jaahallin kahvilan asiakkaista selvd enemmistdé (74,1%) koki
Impivaaran ja&hallin kahvilan aukioloajat hyviksi tai riittdvaksi. Huonoina
aukioloaikoja piti 9,6% asiakkaista ja erinomaisina 9,1% asiakkaista.

Asiakkaista 7,1% piti kahvilan aukioloaikoja sekavina.

Taulukko 5. Aukioloajat.

Aukioloajat ovat mielestani

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Hyvat

Sekavat

Asiakkaiden kehitysehdotuksissa ja kommenteissa kavi kuitenkin ilmi, etta
kahvilan aukioloajat eivat aina pitaneet paikkaansa, vaan valilla kahvila ol
kiinni, vaikka sen olisi pitdnyt olla auki.
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Taulukko 6. Asiakaspalvelu on mielestani.

Asiakaspalvelu on mielesténi
0 20 40 60 80 100 120

Ystavdllista I S
lloista NSO
Nopeaa I S
Ammattitaitoista NSO
Valinpitamdtontd IS
Sujuvaa IS R
Huomaavaista DD
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Tasalaatuista I EE—
Vaihtelevaa I
Kohteliasta NG

Puolet asiakkaista (50,2%) piti asiakaspalvelua ystavallisena. Lahes puolet
asiakkaista (44,7%) piti palvelua sujuvana ja 37,5% nopeana. Nama
monivalintavaihtoehdot ovat osittain synonyymeja keskenéén, mutta sujuva on
nopeaa huomattavasti monimerkityksesempi. Noin kolmasosa (32,5%)
vastaajista piti asiakaspalvelua kohteliaana ja 29,9% iloisena. Ammattitaitoisena
palvelua piti kuitenkin asiakkaista vain neljasosa (25,9%) ja tasalaatuisena
24,4%. Negatiivisia arvioita, eli palvelu on valinpitamaténta, vaihtelevaa ja
hidasta, antoi yhteensd 84 vastaajaa, eli 42,6% vastaajista. Kovin moni ei
kuitenkaan pitanyt palvelua ammattitaitoisena tai tasalaatuisena, joten

vastaamatta jattéaneet tulee osin huomioida negatiivisten arvioiden maarassa.

Tuloksista  paatellen asiakkaat kaipaisivat ammattitaitoisempaa ja
tasalaatuisempaa palvelua, silla palvelun taso vaihtelee hieman
asiakaspalvelijasta riippuen, kuten kyselyn avoimessa vastauksessa ja
havainnoinnissa (Liite 2) kéavi ilmi. Koska osa asiakkaista piti palvelua kuitenkin
tasalaatuisena ja ystavallisend, on tahan saattanut vaikuttaa ajankohta, jolloin
he ovat kahvilassa asioneet. Tarkemmassa tarkastelussa kavi liséksi ilmi, etta
negatiivisia arvioita antoivat pddasiassa ne, jotka kayttivat Impivaaran jadhallin
kahvilan palveluita lahes paivittain ja olivat joko pelaajia, heiddn vanhempiaan

tai valmentajiaan.
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3.2.5 Viihtyisyytta kahvilaan

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettd asiakkaat kokivat Impivaaran
jaéhallin kahvilan tilan melko viihtyisana, silla positiiviset adjektiivit kuten siisti,
valoisa ja viihtyisa saivat selkedsti eniten vastaajia. Asiakkaista neljasosa (25,3
%) piti kuitenkin kahvilaa meluisana ja koki sen vaikuttavan viihtyvyyteen
negatiivisesti. Vaikka arkisin kahvila on hyvin rauhallinen, viikonloppuisin
metelia on usein huomattavasti pelien vuoksi. Lisaksi monet joukkueet soittavat
pukuhuoneissa omaa musiikkiaan, ja usein melko voimakkaalla

aanenvoimakkuudella.

Taulukko 7. Kahvilan ulkoinen ilme

Mielesténi Impivaaran jd&hallin kahvila on
0 20 40 60 80 100 120
Viihtyisa 65
Valoisa 84
Synkka 17
Tylsa 46
Siisti 98
Epasiisti 22
Tunnelmallinen 24
Ahdas 42
Tilava 43
Rauhallinen 28
Meluisa 50
Muu o

Asiakkaista lahes yhta suuri osa piti kahvilaa tilavana kuin ahtaana. Tahan on
saattanut vaikuttaa merkittavasti aika, jolloin kyselyyn on vastannut tai milloin
useimmiten asioi kahvilassa, silla arkisin kahvilassa on tilaa, mutta

viikonloppuisin voi istumapaikan Idytdminen olla vaikeaa.

Asiakkaat ovat paaosin kuitenkin tyytyvaisia kahvilan puitteisiin, joten
tulevaisuudessa ei suuria muutoksia ole tarpeen tehdd, vaan kahvilan ilmeen

uudistamisen voi ajoittaa samaan yhteyteen jaahallin remontin kanssa.
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3.2.6 Impivaaran jaahallin kahvilapalvelun kokonaisarvosana

Impivaaran jaahallin asiakkaat antoivat Impivaaran jaahallin kahvilan kokonais-
arvosanaksi 3,23 asteikolla yhdesta viiteen. Asteikko oli méaritelty seuraavasti
1=huono, 2=kohtalainen, 3=hyva, 4=kiitettava ja 5=erinomainen. Asiakkaiden
tyytyvaisyystaso Impivaaran kahvilan laatuun on nain ollen hieman keskitason
(3) ylapuolella.

Taulukko 8. Kokonaisarvosana kahvilapalveluista.

9(45%) 28(142%) 74(37,6%) 80 (40,6 %) 6(3,0%) 3,23

Asiakkaista noin viidesosa (19,7 %) antoi Impivaaran jaahallin kahvilan koko-
naisarvosanaksi alle kolmosen. 37,6 % koki Impivaaran jaahallin kahvilan kahvi-
lapalvelun olevan hyvaa (3). Asiakkaista 43 % antoi Impivaaran jaahallin kahvi-
lan kokonaisarvosanaksi nelja tai enemman, kuitenkin asiakkaista vain kuusi (3

%) koki kahvilan ansaitsevan kokonaisarvosanaksi erinomaisen (5).

Arvosanasta kavi lisaksi ilmi, ettd Impivaaran paaasialliset kohderyhmat eli ur-
heilijanuoret (11-20) ja heidan valmentajansa (yli 40 vuotiaat) olivat arviossaan
hieman kriittisempid kuin muut vastaajaryhmat. Keskiarvo jakautui vastaajaryh-

mittain seuraavasti:

e 10 tai alle 10-vuotiaat: 3,33
11-20-vuotiaat: 3,20
21-30-vuotiaat: 3,44
e 31-40-vuotiaat: 3,48
yli 40-vuotiaat: 3,15.

Naisten ja miesten valilla eroa ei ollut kuin 0,03 yksikkdd, jota ei voi pitaa tilas-
tollisesti merkittdvana. Naista tuloksista voidaan paatella, ettd mitd useammin

asiakas Impivaaran jaahallin kahvilassa vierailee, ja mitd useammin han kayttaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO]| Elina Urjanheimo



28

kahvilan palveluita, sitd kriittisempi h&n on. Liséksi urheilijanuoret ja heidan
valmentajansa matkustavat ympari Suomea eri jaédhalleissa, jolloin heilla on

enemman vertailupohjaa eri jddhallien kahviloista.

Heikompiin arvosanoihin on saattanut vaikuttaa, se ettd asiakkaat eivat ole ko-
keneet kahvilan hinta-laatusuhdetta tasapainoiseksi, tuotevalikoimaa riittavaksi,
kahvila ei designiltaan miellyta heita tai asiakaspalvelussa on puutteita. Negatii-
visia arvioita tuli hyvin tasaisesti kaikissa sitd mittaavissa kysymyksissa, joten
yhté syyté ei voi nostaa ylitse muiden.

Yllattavaa kokonaisarvosanojen muodostumisessa oli se, etté vaikka yksittainen
vastaaja oli arvioinut seka asiakaspalvelun, tuotevalikoiman, hinta-laatusuhteen
ja kahvilan yleisen viihtyisyyden huonoksi, hanen antamansa kokonaisarvosana
oli kolme tai enemman. Tahén saattaa olla syyna se, ettd kahvilan henkilékunta
on monille asiakkaista henkil6kohtaisesti hyvin tuttua, mika saattaa vaikuttaa
heidan mielipiteeseensa alitajuntaisesti, jolloin he antavat kahvilalle todellisuutta
paremman kokonaisarvosanan. Tama tulee ottaa tulosten tulkinnassa huomi-
oon, kuten Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (1997, 213-214) mainitsevat; Kyselyn
analysoinnissa ja tulkinnassa tulee pohtia, miten tutkijan oma kielenkaytt6, suh-
de tutkittavaan sekd sanavalinnat ovat mahdollisesti vaikuttaneet saatuihin tu-

loksiin.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat ovat kokonaisarvosanan perusteella keskimaarin
tyytyvaisia Impivaaran jaahallin kahvilaan. Kehitettdvaa kuitenkin loytyy, silla
suurin osa huonoista arvioista tuli kahvilan ns. kanta-asiakkailta, jotka kayttavat
kahvilan palveluita lahes paivittain.

3.2.7 Asiakkaiden kehitysehdotukset

Kyselyn viimeinen kysymys oli avoin, ja siihen asiakkaat saivat vapaasti kom-
mentoida kahvilaa ja tuoda esille kehitysideoitaan. Avoimeen kysymykseen vas-
tasi yhteensa 77 henkil6d, mika on 39 % kyselyn kokonaisvastaajamaarasta.
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Suurin osa asiakkaiden (44 %) kehitysehdotuksista koski tuotevalikoiman kehit-
tamista. Naistad kolmasosa (32 %) toivoi valikoimaan erityisesti terveellisia vaih-
toehtoja, kuten salaatteja, smoothieita, tuoreita sdmpyloita, joissa runsaasti sa-
laattia ja muita vihanneksia, terveellista, maittavaa ja monipuolista lounasruo-
kaa. Asiakkaat toivoivat valikoiman soveltuvan paremmin urheilevalle nuorelle,
eikd heidan mukaansa "urheiluseuran kahvilassa saa paapaino olla ns. grilliruu-
alla”. Lisaksi heidan mielestd&n urheiluseuran kahvilassa ei voi tuotevalikoi-
massa olla energiajuomia, silla se vaikuttaa negatiivisesti urheilusuoritukseen.
Terveellisyyden vastapainona asiakkaista 10 % toivoi kunnollista pullavalikoi-
maa ja tuoreen pullan tuoksua kahvilaan, mik& parantaisi merkittavasti kahvilan

viihtyvyytta.

Asiakkaiden toiveissa on huomattavissa vallitsevat trendit, terveellisyys seka
osittain nostalgisuus, joka nakyy erityisesti pullantuoksuisen ympaériston toivo-
misessa. Kahvilan ei haluta tarjoavan pelkastaan terveellisia tuotteita, vaan
kunnolliset itsetehdyt pullat ovat erityisesti katsojille tarkeitd ja houkuttelevat
heitd ostamaan kahvilan tuotteita.

Vastaajista 17 % mainitsi, etta tuotteiden hinta-laatusuhde ei ollut kohdallaan,
erityisesti lounasvalikoimaan toivottiin parannusta. Erityisesti nuoret kokivat lou-
nasruuan olevan liian kallis, silla hintaa on hiljattain nostettu, mutta ruuan taso
ei ole parantanut, vaan enemmankin huonontunut. Asiakkaat, erityisesti nuoret
toivoivat monipuolista ja maittavaa lounasta, silla he tulevat harjoituksiin mones-
ti suoraan koulusta. Osa heista jopa ilmoitti ostavansa lounaan nykyisin muual-
ta, silla se on muualla halvempaa ja maukkaampaa seké urheilijalle sopivam-

paa.

Kehitysehdotuksista kavi lisdksi ilmi, etta asiakaspalvelussa olisi rutkasti paran-
nettavaa. Vastaajista 21 % mainitsi, etta esimerkiksi henkilokunta myohéstelee
toistuvasti, kayttaa kannykkaa tybaikana seka on jatkuvasti poissa tyopisteelta.
Asiakkaat kokivat, ettei henkilokuntaa kiinnostaa asiakaspalvelu, vaan palvelu
on ilotonta, valinpitAmatontd ja ammattitaidotonta. Epétasalaatuinen asiakas-
palvelu on eittamatta yksi keskeisista tekijoistd, mika laskee Impivaaran jaahal-
lin kahvilan asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan palveluihin.
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Vastaajista 17 % antoi kehitysehdotuksia kahvilan viihtyisyyden parantamiseksi.
Naita olivat esimerkiksi kahvilatilan selke& erottaminen ja&hallin muusta tilasta,
jotta se olisi rauhallisempi. Kehitysehdotuksissa toivottiin lisaksi varimaailman
muuttamista neutraalimpaa suuntaan, silla jadhallin kelta-punainen-varimaailma
koettiin vanhanaikaiseksi ja "levottomaksi”. Sisustukseen liittyvat kehitysehdo-
tukset ovat kuitenkin osittain ongelmallisia, silla kahvilaa ei ole selkeasti erotettu
jadédhallin muusta tilasta, jolloin asiakkaiden toiveet, esimerkiksi meluisuuden
vahentamiseksi tai designin parantamisesta eivat valttamatta rajoitu pelkastaan

kahvilaan, vaan yleisesti koko jaahalliin.

3.3 Havainnoinnin tulokset

Havainnointi toteutettiin huhti-syyskuun 2015 aikana Impivaaran jaéhallin kahvi-
lassa. Tehdyt havainnot kirjattiin havainnointiiomakkeeseen (Liite 2). Havain-
noinnin tulokset toimivat osin apuna kyselyn kysymysten laadinnassa, silla mo-
nivalintakysymyksissa oli niitd vastausvaihtoehtoja, jotka havainnoinnissa kavi-

vat ilmi.

Talla hetkella Impivaaran jaahallin kahvila toimii Impivaaran jaahallin tiloissa
vuokralla Turun kaupungilta. Kahvila sijaitsee keskeisella paikalla jaéahallissa,
heti paasisaankaynnin vieressa, joten asiakkaiden on helppo I6ytaa sinne. Kah-
vilan tila on kaytannoéllinen ja kahvilaan on esteetdn paasy esimerkiksi pyoratuo-
lilla, silla kynnyksiéa ei ole ja kahvilan ovet on automatisoitu.

Kahvilan sisustus on hieman vanhahtava ja jAméahtanyt 80-luvulle, mutta se so-
pii yleisilmeeltdan jaahalliin. Kahvilan ulkoinen ilme kaipaisi selvasti kohennus-
ta, silla osa kalusteista on rikki ja kuluneita. Tama antaa asiakkaalle epéasiistia
kuvaa kahvilasta ja vaikuttaa negatiivisesti hdanen mielikuvaansa kahvilan tuot-

teiden, asiakaspalvelun ja toiminnan laadusta.

Impivaaran jadhallin kahvilan tuotevalikoima on hieman hajanainen, ja esimer-
kiksi kaikkien tuotteiden kohdalla hinnat eivat ole riittavan selkeéasti nakyvilla.
Lisaksi osasta tuotteista puuttuu hinta tai ilmoitettu hinta on vaara. Tama luo

asiakkaalle helposti epdammattimaisen kuvan kahvilan toiminnasta, silla tietyn
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tuotteen hinta saattaa vaihdella. Esimerkiksi kassakoneessa hinta saattaa olla
eri kuin tuotteen hintalapussa mainittu hinta. Tama saattaa heréattad asiakkaas-
sa lisaksi epaluottamusta, silla ei voi olla varma, onko hinta aina sama kuin on

tuotteen kohdalla ilmoitettu.

Tuotteet nayttavat tuoreilta, ja niiden hintalaatusuhde on paapiirteittéain kohdil-
laan. Lisaksi henkilokunta osaa tarvittaessa kertoa tuotteiden sisallosta, esimer-
kiksi allergioiden kohdalla kysyttaessa.

Lounasruuan laatu, koostumus ja maku vaihtelevat melko suuresti tekijasta riip-
puen, silla jokainen tyontekija tekee ruuan pitkalti omalla reseptilladn ja oman
makunsa mukaan, eikd yhtenaista reseptiikkaa ole. Asiakkaan nakokulmasta
tama on negatiivinen asia. Valilla asiakkaat jopa kysyvat, kuka on ruuan valmis-

tanut, ja se vaikuttaa heidan ostopaatokseensa.

Henkilokunnan toiminnassa on eniten kehitettavaa. Esimerkiksi henkilokunnalla
ei ole yhtenaisia tydasuja, vaan kaikki ovat omissa vaatteissaan. Tama luo epéa-
ammattimaista kuvaa, ja vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatumielikuvaan. Hen-
kilokunnan yhtendiset tydasut loisivat selkeésti ammattimaisemman kuvan toi-
minnasta. Impivaaran jaahallin kahvilan henkildkunnalla tulisikin hankkia yhte-
naiset tydasut, mielelladn TPS:n vareissa, ammattimaisen mielikuvan muodos-

tumisen vuoksi.

Havainnoissa kavi ilmi, etta asiakaspalvelun laadussa on hieman vaihtelevuutta
asiakaspalvelijasta ja ajasta riippuen, mika vaikuttaa asiakkaan kokemaan laa-
tumielikuvaan. Henkilokunnan toiminnassa on huomautettavaa, esimerkiksi osa
henkilostosta avaa kahvilan jatkuvasti myohassa, eiké palvelu ole aina tasalaa-
tuista.

3.4 Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimuksen validiudella tarkoitetaan sita, ettd mittaako tutkimus sitd, mita sen
on tarkoitus mitata. Mittarit ja menetelmat eivat valttamatta aina todellisuudessa

kuvaa, sitd mita tutkija olettaa niiden kuvaavan. Esimerkiksi vastaajat ovat saat-
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taneet ymmartad kyselylomakkeen kysymykset aivan toisin kuin tutkija on alun
perin tarkoittanut. Tamé&n vuoksi tutkijan tulee tarvittaessa muuttaa ajattelumal-
liaan, jotta tuloksia voidaan pitdd patevind. Mittauksen patevyyden pohdinta
onkin olennainen osa tutkimusta ja sen tulkintaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 214-217.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kaksi ensimmaistd kysymysta kasittelivat henkil6i-
den ikaa ja sukupuolta, silla Impivaaran jadhallin kahvilan p&aasiallisena kohde-
ryhmana ovat jaakiekkoilevat nuoret ja heidan valmentajansa, joista suurin osa
on miehid. Tulosten analysoinnissa ei kuitenkaan sukupuolta ole juuri huomioi-
tu, silla yrityksen ei ole jarkevaa sulkea pois tiettya asiakasryhmaa, joka kuiten-

kin kayttaa yrityksen palveluita.

Seuraavat kaksi kysymysta kasittelivat syitéa vierailla Impivaaran jaéhallin kahvi-
lassa, seka kuinka usein vastaaja kayttda Impivaaran jaahallin kahvilan palve-
luita. Vastausvaihtoehdoissa huomioitiin se, ettei kahvila ole ensisijainen syy
Impivaaran jaahallin kahvilassa asioimiseen, vaan kahvilan palveluita kaytetaan
silloin, kun vastaajalla on muuta asiaa jaahalliin, esimerkiksi jadkiekko-ottelun
seuraaminen. Mahdollisuutta kaydéa kahvilassa pelkastaén kahvilan takia ei kui-
tenkaan haluttu rajata taysin pois, vaan vastaajilla oli mahdollisuus vastata
avoimesti, mikali mikddn annetuista vastausvaihtoehdoista ei sopinut heidan

motiiveihinsa tulla kahvilaan.

Kyselyn kolme seuraavaa kysymysta linkittyivat toisiinsa, silla niissa kysyttiin,
mitd vastaaja useimmiten ostaa, miten tyytyvainen han on kahvilan tuotevali-
koimaan ja mik& on h&nen mielestdén tuotteiden hinta-laatusuhde. Naiden ky-
symysten tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan tuoteva-
likoimaan, silla tuotevalikoiman sopiminen Impivaaran kahvilan asiakkaille ol

olennaista asiakaslahtoisen kahvilapalvelun kehittamisessa.

Seuraavana kyselyssa kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan aukio-
oloaikoihin, silla tehdyn havainnoin aikana huomattiin, etta kahvila ei ollut aina

auki silloin, kun sen olisi aukioloaikojen puitteissa pitanyt olla.
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Seuraava kysymys kasitteli asiakkaiden tyytyvaisyytta Impivaaran jaéhallin kah-
vilan asiakaspalveluun. Kysymyksesséa oli yhteensa 11 vaihtoehtoa, jotka oli
valittu havainnoinnin perusteella. Vastausvaihtoehdoissa haluttiin antaa asiak-
kaille mahdollisuus ilmaista mielipiteensa rehellisesti, joten vastausvaihtoeh-
doissa oli seka positiivisia ettd negatiivisia vaihtoehtoja. Nama vastausvaihto-
ehdot olivat toistensa vastakohtia, silla esimerkiksi toinen asiakas saattaa pitaa

kahvilan palvelua nopeana ja toinen hitaana.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn seuraava kysymys Kkasitteli asiakkaiden tyytyvéi-
syytta Impivaaran kahvilan ulkoiseen ilmeeseen ja designiin jadhallissa tulevai-
suudessa tehtavan remontin vuoksi. Talléin remontissa voidaan huomioida asi-

akkaiden toiveet nykyaikaistaa kahvilaa.

Seuraavana asiakasta pyydettiin antamaan kokonaisarvosana Impivaaran jaa-
hallin kahvilasta, kysymyksen avulla haluttiin tarkastella asiakastyytyvaisyyden
muodostumista, ja sitd mieltavatkd ihmiset tuotteet palvelua tarkedAmmaksi vai
toisinpdin, tai ovatko seka tuote etté palvelu yhta tarkeassa roolissa asiakastyy-

tyvaisyyden muodostumiseen palveluyrityksessa.

Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot oli valittu havainnoinnin perusteella,
joten vastausvaihtoehtoja voidaan pitda kahvilaa kuvaavina. Vaihtoehdoissa
haluttiin antaa asiakkaalle mahdollisuus vastata seka negatiivisesti ettd positii-

visesti, jolloin tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeinen kohta oli avoin kysymys asiakkaiden ke-
hitysehdotuksia ja ajatuksia varten. Avoin kysymys antaa asiakkaille lisaksi
mahdollisuuden halutessaan tarkentaa asioita, joita kyselyssé ei muuten tullut
esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 201.) Avoimen kysymyksen vas-

tauksia kaytettiin osin apuna monivalintakysymysten vastausten tulkinnassa.

Naiden seikkojen valossa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia voidaan pitaa
luotettavina. Asiakastyytyvaisyys kyselyn luotettavuutta on kuitenkin mahdoton-
ta taydellisesti taata, silla vastaukset voivat seuraavalla tutkimuskerralla poiketa
naista vastauksista. Mikali Impivaaran jadhallin kahvilassa toteutetaan tarvitta-

vat uudistukset, asiakastyytyvaisyys nousee, jolloin saadaan eri vastaukset.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli uuden kahvilakonseptin luominen, ja saadut vas-
taukset tukevat tata tavoitetta.

Havainnoinnin luotettavuuden varmistamiseksi havainnointia toteutettiin kahvi-
lassa useana paivana ja ajankohtana seka tyontekijan etta asiakkaan nakokul-
masta. Talla haluttiin varmistaa se, ettei kahvilan toiminnasta synny pelkastaan
positiivisia tai negatiivisia havaintoja. Havainnointia voidaan siis pitaa luotetta-
vana. Havainnoitavat kohteet valittiin sen perusteella, etta ne nékyvat seké asi-
akkaalle ja tyontekijalle, niihin pystyy vaikuttamaan, ja ne luovat asiakkaalle

mielikuvaa kahvilasta ja sen palvelun laadusta.
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4 UUSI ASIAKASLAHTOINEN KAHVILAKONSEPTI

Palveluyrityksen menestymisen kannalta on erittéin tarkeaa, etta sen henkilosto
kokee viihtyvansa tydssaan. Jos henkilostd ei voi hyvin, ei se kykene tuotta-
maan parasta mahdollista palvelua. Henkilosté on tyytyvainen, kun se kokee

voivansa vaikuttaa tyonsa sisaltoon. (Kara ym. 2013, 11-15.)

Henkildston hyvinvointiin pystyy vaikuttamaan erityisesti johtamistyylilla. Karan
ym. artikkelissa vuodelta 2013 tarkasteltiin erilaisten johtamistyylien vaikutusta
henkiloéston hyvinvointiin. Tutkimuksen tulokset osoittivat muutosjohtamisen
olevan henkiléston hyvinvoinnin kannalta kaikkein paras vaihtoehto. Hyva tyoil-
mapiiri ja hyva johtaminen lisdavat henkiléston motivaatiota ja sitoutumista ja
sita kautta tyohyvinvointia, mik& vaikuttaa myds heidéan yleiseen hyvinvointiinsa.
Kun henkildstd on tyytyvdinen, se on halukas toimimaan johdon ohjeiden mu-

kaan ja tekemaan parhaansa. (Kara ym. 2013, 10-15.)

Tyotyytyvaisyys on palvelualalla erityisen tarkeéd, ja sen tulisikin olla yksi yri-
tyksen tavoitteista erityisesti kahdesta syystéa: ensinnakin tydntekijat ansaitsevat
kunnioitusta seka reiluutta. Toisena heidan tyotyytyvaisyytensa vaikuttaa yrityk-
sen toimintaan. Lisaksi Griffinin (2002) mukaan ty6tyytyvaisyys vahensi sairas-
poissaoloja, teki tydntekijoista motivoituneempia pysymaan tydssaan ja vaikut-
tamaan yritykseen positiivisesti. Vastaavasti huonosta johtamisesta karsivat
alaiset helposti vaihtoivat tytpaikkaa, heilla oli enemman sairaspoissaoloja, ja

he olivat huomattavasti stressaantuneempia.

Henkilokunnan tyytyvaisyys on tarkeaa uusia palvelukonsepteja kehitettdessa
tai aiemman paivittamisessa, silla tyytyvainen henkiléstdé on valmiimpi muutok-

seen ja toteuttaa palvelua johdon maaraamalla tavalla. (Griffin 2002.)
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4.1 Kilpailuedun saavuttaminen kahvilassa

Impivaaran jadhallin kahvilan kannattaa tavoitella sek& toiminnallista etta ima-
gollista kilpailuetua, koska nailla keinoilla erilaistuminen on helpompaa. Talou-
dellista kilpailuetua ei ole jarkevaa lahtea tavoittelemaan, silla kahvilan toiminta
on pienimuotoista, jolloin taloudellista kilpailuetua on vaikeaa saavuttaa. Hin-
noittelu ei tassa tapauksessa auta, silla alemmat hinnat laskisivat yrityksen tuot-
toa, eikd Impivaaran jaahallin kahvila kokonsa vuoksi pysty palvelemaan niin
suurta asiakasvolyymia kuin taloudellisen kilpailuedun saavuttamiseen vaadit-
taisiin. Vaikka monesti uskotaan, hinnalla ei valttamatta ole ylivoimaista vaiku-
tusta paatdksen tekoon, vaan lopullinen ostopaatds perustuu enemman ihmisen
tunteisiin (Mattinen 2006, 30).

Tehdyn havainnoin perusteella (Liite 2) havaittiin, ettd Impivaaran jaahallin kah-
vilan kannattaa tavoitella toiminnallista kilpailuetua, silla alueella ei ole muita
toimijoita, jotka pystyisivat kilpailemaan kahvilan kanssa erityisesti joukkueruo-
kailussa, mika on Impivaaran jaahallin kahvilan keskeinen liikeidea. Muut alu-
een ravintolat ja kahvilat eivat pysty kilpailemaan ruokatuotteella Impivaaran
jaéhallin kahvilan kanssa ja tarjota ravitsevaa ja maukasta ruokaa suurille vo-

lyymeille edullisesti.

Pelkka toiminnallisen kilpailuedun, eli esimerkiksi laadukkaamman ruuan tar-
joaminen ei riitd, vaan on tavoiteltava liséaksi imagollista kilpailuetua ja pyrkia
luomaan Impivaaran jaahallin kahvilalle positiivista yrityskuvaa, jolloin ihmiset
viestivat keskendén kahvilasta positiiviseen savyyn ja suosittelevat sita tutuil-
leen. Imagollisen kilpailuedun saavuttaminen toisi Impivaaran varmasti lisaa
asiakkaita, silla Impivaaran ja Nattinummen alueella on paljon asutusta ja alu-
eella on paljon urheilumahdollisuuksia, jolloin potentiaalisia asiakkaita on paljon.
Impivaaran jaahallin kahvila voisi esimerkiksi alkaa tarjoamaan lounasta, silla
alueella ei juurikaan ole muita ravintoloita tai kahviloita, joten asiakkaita varmas-

ti riittaisi.

Jotta imagollista kilpailuetua syntyisi, Impivaaran jaahallin kahvilan taytyy kuun-

nella asiakkaitaan, silla asiakkaan kuunteleminen on avaintekijana tavoiteltaes-
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sa kilpailuetua, silla sen avulla saadaan ainutlaatuista tietoa siitd, mita asiakkaat
haluavat. Pelk&dssa hinnoittelussa, jakelussa ja saatavuudessa on harvoin I6y-
dettavissa sellaista kilpailuetua, jota kilpailijoilla ei ole, vaan todellinen kilpai-

luetu muodostuu asiakasymmarryksesta. (Mattinen 2006, 9.)

4.2 Asiakaslahtoinen tuotevalikoima seka trendit

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, etta asiakkaat toivoivat kahvilaan laajaa
terveellisten tuotteiden valikoimaa. Asiakkaiden ajatukset ovat nain ollen linjas-
sa nykyisten terveystrendien kanssa (Schonwald 2015). Impivaaran jaahallin
kahvilan tulee laajentaa terveellisten tuotteiden valikoimaa. Uudet tuotteet voisi-
vat olla esimerkiksi erilaisia rahkoja, smoothieita, hedelmia seka muita terveelli-

sia vélipaloja, jotka sopivat urheilevalle kasvavalle nuorelle.

Taulukko 9. Suosituimmat tuotteet.

Useimmiten ostan

0 20 40 60 80 100 120 140

Urheilujuomia 21
Sampylan/ruisleivan 44
Pullan/munkin 22
Lounasruuan 50
Grillituotteita 22
Kahvia/Teetd/Kaakaota 121
Virvoitusjuomia 19
Proteiinituotteita (patukat/juomat) 11
Pillimehua/mehua 22
Makeisia/purukumia 18
Hedelmid 13
Jogurttia 4
Muuta 7

Impivaaran jaahallin kahvilan tulee muuttaa lounasvalikoimaansa terveellisem-
paan suuntaan, ja esimerkiksi vaihtamalla viljatuotteet taysjyvaviljatuotteiksi,
lisddmalla vihannesten kayttoa seka vahentdmalla suolan ja grillimausteen
maaraa. Salaattivalikoimaa tulee lisata, ja lounaan yhteydessa voisi olla tarjolla

laajempi, paivittain vaihtuva salaattivalikoima, nykyisen yhden salaatin sijaan.

Impivaaran jaahallin kahvilan asiakkaat eivat kuitenkaan ole pelkastaan urheili-

joita, vaan kahvilan palveluita kayttavat monet muutkin asiakasryhmaét. Asiakas-
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tyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettd erityisesti pulla- ja munkkivalikoimaan toi-
vottaisiin parannusta, ja pullantuoksu loisi kahvilaan viihtyisyytta ja houkuttelisi

ostamaan.

Tassa on havaittavissa nostalgisuuteen pyrkiva megatrendi, joka lisdad suosio-
taan terveellisyys trendien joukossa. Koska nykyhetki koetaan monesti epavar-
maksi, ihmiset pyrkivat tuomaan esille asioita, jotka olivat menneisyydessa hy-
vin. Tama luo turvallisuuden tunnetta, silla pelottavassakin tilanteessa loytyy
jotain tuttua. (Faith Popcorn 2015.)

4.3 Uusi konsepti ja palvelupolku

4.3.1 Uusi konsepti

Impivaaran jaahallin kahvilan uudessa konseptina johtavana pilarina tulisi olla
palvelu. Palvelun on oltava erityisen hyvaa, asiakaslahtoista, asiakasta ymmar-
tavaa ja asiakkaan tarpeiseen vastaavaa (Huiskamp 2001). Erinomainen palve-
lu edistaa myds Impivaaran jadhallin kahvilan imagollista kilpailuetua, ja on sen
vuoksi luonteva valinta johtavaksi pilariksi, lisdksi asiakkaiden ndkemys tuki ta-
ta, silla asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, etta erityisesti palveluun halut-
taisiin parannusta ja palvelun koettiin olevan se, mika ratkaisee asiakkaan osto-
paatoksen. Kuvio 2 havainnollistaa Impivaaran jaahallin kahvilan uutta konsep-

tia.

Kuvio 2. Uusi konsepti

Rocia ooms i

Palvelu

| Hintataso
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Johtavan pilarin tukevina pilareina tulisi olla viihde, hintataso seka ruoka & juo-
mat. Viihde on luontainen valinta tukevaksi pilariksi, silla kahvila sijaitsee jaahal-
lissa ja monet asiakkaista tulevat kahvilaan katsomaan ottelua. Viihde voisi olla
johtavana pilarina. Koska Turussa on HK Areena, joka kilpailee enemman juuri
viihdepalveluilla, ei Impivaaran jaahallin kahvilan kannata kilpailla samoista asi-
akkaista, silla juniorijaakiekkotoiminta ei ole yhta suosittua ja laaja-alaista kuin
SM-liigaottelut.

Toisena tukevana pilarina tulee olla ruokatuote & juomat, mika tarkoittaa sita,
ettd niihin tulee erityisesti panostaa ja tarjota asiakkaille niita tuotteita, joista he
ovat valmiita maksamaan. Erityisesti tulee kiinnittda huomiota tuotteiden laatuun
ja tasalaatuisuuteen, jotta hinta-laatusuhde on kohdillaan. Kolmantena tukevana
pilarina tulee olla hintataso. Koska kyseessd on kahvila, jonka asiakkaat ovat
suurimmaksi osaksi nuoria, eivat hinnat voi olla niin korkeita, ettei heilla ole va-

raa kayttaa palvelua.

4.3.2 Palvelupolku

Uutta palvelua suunniteltaessa tai vanhaa paranneltaessa on tarkeéda kuvata
palveluprosessi, eli tapahtumaketju, jonka mukaan palvelu tapahtuu. Palveluta-
pahtuma kuvataan seka asiakkaan etta asiakaspalvelijan ndkdkulmasta, lisaksi
kuvauksessa tulee nakya palveluun liittyvat tukitoiminnot sek& palvelun taustalla
tarvittavat toimenpiteet. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187.)

Palvelupolun avulla voidaan liséksi suunnitella, millaista palvelua Impivaaran
jaéhallin kahvilassa tullaan tulevaisuudessa tarjpamaan, ja sita tulee paivittaa ja
parantaa saanndllisesti, jotta palvelu vastaa aina asiakkaan tarpeisiin. (Mietti-
nen 2011, 51.)

Impivaaran jaahallin kahvilan palvelupolkumalli koostuu palvelutuokioista, eli
niistd paavaiheista ja keskeisista kohtaamisista, jotka tapahtuvat asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Palvelutuokioissa on lukuisia kontaktipisteita, joiden
kautta asiakas kokee, nakee ja aistii palvelun seka yrityksen brandin ja konsep-

tin. Kontaktipisteet ovat havaittavissa kaikilla ihmisen aisteilla, ja ne voidaan
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jakaa neljdén eri osa-alueeseen: jakelukanavat, esineet, toimintamallit ja ihmi-
set. Nama kaikki vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta, joten ne tulee
tiedostaa, jotta palvelun kayttajia voidaan ohjata. (Miettinen 2011, 51-52.)

Luotu palvelupolkumalli toimii esimiehen seka tyontekijoiden tukena palvelua
tuotettaessa ja toimitetaan toimeksiantajalle ja asetetaan nakyvélle paikalle
kahvilassa, jotta palvelun laatu on samaa asiakaspalvelijasta riippumatta ja
epaselvissa tilanteissa siihen pystytddn nopeasti palaamaan. Palvelupolkumalli
toimii lisdksi apuna uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa.

4.4 Pohdinta seka kehittamistoimenpiteet

4.4.1 Palvelumuotoilu Impivaaran jaahallin kahvilassa

Palvelumuotoilu valikoitui yhdeksi Impivaaran jaahallin kahvilan kehittdmisme-
netelmistéa, koska se on asiakasl&htdinen kehittdmismenetelma. Kahvilan toi-
mintaa haluttiin kehittaa asiakaslahtdisemmaksi, koska se koettiin tuovan asiak-
kaille lisdarvoa. Lisaarvo tai arvolupaus lisda asiakkaiden halukkuutta kayttaa
yrityksen palveluita, joten yrityksen kannattaa pyrkid tuottamaan sita ja pohtia,
mitka syyt erottavat yrityksen sen kilpailijoista (Tuulaniemi 2013, 33-37.)

Lisdarvo on kilpailutekija, joka erottaa yrityksen sen kilpailijoista, lisdarvo voi
olla joko taloudellinen, eli tuote on halvempi kuin muilla, tai imagollinen, jolloin
lisdarvo muodostuu asiakkaan mielessa. (Tuulaniemi 2013, 33—-37). Luonnolli-
sesti Impivaaran jaahallin kahvilan kannattaa pyrkid tuottamaan imagollista lisa-
arvoa, silla se on asiakaslahtdisempaa kuin halvemmalla hinnalla kilpaileminen.
Imagollinen lisdarvo on myos kestavampaa kuin pelkalla hinnalla kilpaileminen,
silla silloin asiakas saattaa vaihtaa nopeasti palvelun tarjoajaan, joka tarjoaa

samaa tuotetta halvemmalla. (Mattinen 2006, 28-31.)

Impivaaran jaahallin kahvilaa lahdettiin kehittamé&an palvelumuotoiluprosessin
avulla, silla sen katsottiin soveltuvan parhaiten kahvilan tarpeisiin. Lisaksi henki-

I6kunnan toiminnassa oli parannettavaa, silla toiminnalla ei ollut yhtendista lin-
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jaa, vaan kaikki tekivat pitkalti, siten kuinka itse parhaaksi nakivat. Palvelumuo-
toilu tuo ratkaisun tahan, silla siind maaritellaan, miten palvelua tullaan tulevai-
suudessa toteuttamaan, ja mika on tuotetun palvelun konsepti, ja ketka ovat ne
asiakkaat, joille palvelua tuotetaan (Tuulaniemi 2013, 181-182). Tarkempi ku-
vaus Impivaaran jaahallin kahvilan uudesta konseptista toimitetaan kasikirjana
toimeksiantajalle.

Impivaaran suurin asiakasryhméa on jaakiekkoilijanuoret ja heidan valmentajan-
sa, joten palvelun ja palvelukonseptin tulee olla heidan nékdisensa, ja sité tulee
tuottaa heidan toiveidensa ja ehtojensa mukaisesti. Palvelun tulee olla mutka-
tonta, ystavallista ja rentoa. Impivaaran jaahallin kahvila palveluiden kehittami-
sessa on oleellista kehittdd palvelua siihen suuntaan, ettd se on asiakkaille
merkityksellista, tuottaa lisdarvoa ja lisaa asiakkaan halukkuutta kayttaa kahvi-

lan palveluita.

Palvelumallin ns. palvelupolun tarkoituksena on toimia henkilékunnan tukena ja
apuna palvelua tuotettaessa, ettei se vaihtele asiakaspalvelijasta riippuen, silla
asiakkaille on tarkeaa, etta yritys pystyy pitAmé&an arvolupauksensa ja taytta-
maan heidan odotuksensa palvelun laadusta. Asiakkaan kokema arvo muodos-
tuu aina subjektiivisesta vuorovaikutuksesta yrityksen eri kanavien esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteen, internetsivujen, tuotteiden, palveluiden ja tilojen kans-
sa. (Sammallahti 2009, 54; Tuulaniemi 2013, 33.)

4.4.2 Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Impivaaran jaahallin kahvilan uuden konseptin luomisessa tulee huomioida
asiakaslahtoisyys. Kahvilaa tulee uudistaa asiakkaiden ndkemysten mukaan,
kuitenkin siten, ettei kahvilan likeidea muutu. Tama pystytddn varmistamaan
siten, etta kahvilan toimintaa seurataan jatkuvasti ja ongelmakohtiin puututaan

valittomasti niiden tultua ilmi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettéa terveellisten tuotteiden rinnalle kai-
vattiin kunnollista pullavalikoimaa. Impivaaran jaahallin kahvilassa tulisi olla

paistopiste, jossa paistettaisiin erilaisia raakapakastepullia. Tuoreen pullan
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tuoksu varmasti houkuttelisi asiakkaita ostamaan. Liséksi raakapakasteet ovat
kustannustehokkaita, silla ne sailyvat pitkdan ja valmistuvat nopeasti, jolloin

havikkia ei paase syntymaan.

Kahvilan tai ravintolan tulee olla auki silloin, kun on ilmoitettu, jos aukioloajat
ovat sekavat, eika varmuudella tiedd onko paikka auki, asiakas jattda helposti
tulematta. Jos kahvila on ollut kiinni, vaikka sen olisi pitanyt olla auki, kahvila voi

pahimmassa tapauksessa menettdd kyseisen asiakkaan lopullisesti.

Impivaaran kahvilan tulisi pitdéd kiinni ilmoitetuista aukioloajoista, silla
aikaisemmin sulkeminen ja myohemmin avaaminen ei ole asiakaslahtoista
toimintaa. Mikali asiakkaita ei ole tarpeeksi aamulla tai mydhaan illalla tulee
aukioloaikoja muuttaa. Impivaaran jaahallin kahvilaan voisi tdssa tapauksessa
tuoda kahvi-/valipala-automaatin, joka palvelisi asiakkaita, silloin kun kahvila on

kiinni.

Asiakaspalvelun tulee olla tasalaatuista, silla epatasalaatuinen palvelu
heikentaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun. Impivaaran jadhallin kahvilassa
kannattaisi tehda selkea toimintaohjeistus, jossa kaydaan lapi, miten palvelua
tuotetaan ja miten heilla asiakkaita palvellaan. Tam& nostaisi varmasti
asiakastyytyvaisyytta, erityisesti niiden joukossa, jotka kayttavat kahvilan
palveluita |&hes paivittdin. Mikali ndin ei tehd&, Impivaaran jaahallin kahvila
saattaa pahimmassa tapauksessa menettda osan kanta-asiakkaistaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettd osa asiakkaista ostaa jo nyt

lounasruuan muualta, sill& ruuan- ja palvelunlaatu ei vastaa odotuksia.

Asiakaspalvelun lisdksi myds tuotteiden tulee olla tasalaatuisia. Tahan keinona
on kunnollisen reseptiikan luominen, jota jokaisen tydntekijan tulee noudattaa.
Henkildkunnan tulee kehittaa resepteja yhteistyona, jotta paastaan parhaaseen
lopputulokseen. Epéatasalaatuiset tuotteet luovat negatiivista mielikuvaa
kahvilan toiminnasta ja asiakkaille saattaa tulla tunne, ettei henkilokuntaa
kiinnosta palvella heita. Grillituotteiden kohdalla tulee sopia, kuinka paljon
esimerkiksi makkaraa on makkaraperuna-annoksessa, jotta annosten koot ovat

samat tekijasta riippumatta. Asiakas pettyy helposti, jos annoskoko vaihtelee
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suuresti, ja hanesta tuntuu epareilulta, mikéli han saa esimerkiksi pienemman

annoksen kuin kaverinsa, vaikka he maksavat annoksesta saman hinnan.
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5 YHTEENVETO

Asiakaslahtoisyys on nykypaivana tarkeaa, silla palvelun tarjoajia on monia,
eika pelkilla tuotteilla erottuminen ja hinnoilla kilpaileminen endaa riitd. Tuotevali-
koiman sopivuus asiakasryhmadlle, laadukas ja nopea asiakaspalvelu seka
mahdollisuus asiakkaana vaikuttaa yritykseen ovat vetovoimatekijoita, joita yri-
tys tarvitsee menestydkseen tulevaisuudessa. Asiakkaita on kuunneltava, mikali

haluaa menestya.

Impivaaran jaahallin kahvilan asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin riittava maara
vastauksia, jotta sen tuloksia voidaan pitdd luotettavina, ja niista pystyttiin te-

kemé&an luotettavia paatelmia kahvilan toiminnan kehittdmiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kohderyhmana olivat Impivaaran jaahallin kahvilan
nykyiset asiakkaat. Tulevaisuudessa olisi kuitenkin hyva miettia keinoja, miten
kahvilaan saataisiin houkuteltua lisda asiakkaita. Impivaaran jaahallin kahvilan
laheisyydessa sijaitsee kaksi suurta lahiéta Nattinummi ja Hepokulta, joista
varmasti |6ytyisi kahvilaan uusia asiakkaita. Imagollisen kilpailuedun tavoittele-
minen Impivaaran jadhallin kahvilassa on tarkeaa, silla se lisda asiakkaiden alt-
tiutta viestia kahvilasta myonteiseen savyyn, mika toisi varmasti kahvilaan myds

sen varsinaisen kohderyhman ulkopuoleisia asiakkaita.

Impivaaran jaahalliin tehdysséd havainnoinnissa tarkasteltiin kahvilan ulkoista
iimetta, tilaa, ohjeistuksia, tuotteiden esille panoa ja tuotevalikoimaa seka asia-
kaspalvelu tilannetta. Kohteet valittiin sen vuoksi, ettd ne nakyvat seka asiak-
kaalle etta henkilékunnalle ja vaikuttavat oleellisesti ihmisten mielikuvaan kahvi-
lasta. Paapaino oli asiakaspalveluprosessin havainnoinnissa, silla se oli opin-

naytetyon tavoitteiden kannalta kaikkein merkityksellisin.

Havainnoinnin avulla haluttiin selvittdd Impivaaran jaahallin kahvilaan nykytilan-
netta erityisesti henkilokunnan toimintaa. Havainnoinnissa kavi ilmi, etta asia-
kaspalvelu ei aina ollut tasalaatuista, eika tyontekijéilla ollut yhtenaisia tydasuja.
Tasalaatuinen asiakaspalvelu seké yhtenaiset kahvilan konseptiin sopivat tyo-
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asut toisivat toiminnasta ammattimaisemman kuvan, mika lisdisi varmasti asia-

kastyytyvaisyytta.

Asiakasuskollisuuden ja asiakaslahtbisyyden lisddmiseksi kahvilan uudistami-
seen tulee panostaa riittavasti. Tama vaatii kahvilan henkilokunnalta vaivanna-
k6d, mutta onnistuessaan se tekee asiakkaisiin [&htemattdoman vaikutuksen.
Asiakaslahtoisen kahvilakonseptin rakentaminen on haastava ja pitkaaikainen

prosessi, mutta silhen panostaminen kannattaa.

Tulevaisuudessa, mikali Impivaaran jadhalliin onnistutaan luomaan asiakaslah-
téinen toimiva kahvilakonsepti, voidaan sitd mahdollisesti monistaa ja myyda
eteenpain muihin Suomen jaahalleihin. Tassa konseptissa lahtékohtana tulee
olla erinomainen asiakaspalvelu seké tuotevalikoima, jotta se voidaan toteuttaa
kustannustehokkaasti erilaisissa tiloissa, joissa ei valttamatta pysty sisustuksel-

lisesti panostamaan kahvilan imagoon.

Uuden kahvilakonseptin menestymiseen vaikuttaa ennen kaikkea asiakkaiden
tyytyvaisyys palveluun, mikali asiakkaat eivat ole tyytyvaisia ei kahvila menesty.
Impivaaran jaahallin kahvilan on jatkuvasti pyrittava uudistumaan, tuottamaan
yh& parempaa palvelua ja mikéa tarkeinta, ylittd& asiakkaiden odotukset jokaisel-
la kerralla.
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Liite 1

Kyselylomake ja saate

Impivaaran jdshallio kahvila
Mapo:14:30~-2100
La-su: 3:00~2130

Hyva imp an jashalin kahvi dakas. Teen sytetydtd katdl L ytyvasyyd
kehittimiseksl. Tovon, etts vastaat ohelseen kyselyyn hoolellisesti ja rehellisestl. Miclipiteesi ja toiveesi
ovat tirkentd kahlan kehittimiseksl. ksat kisiteadn | ksellisests, elka nind vol yhdistss
tiettyyn vastaajaan.

Etukiteen yhielstydstisl kittien:

Elina Urjanheima

Restonomiopiskelfa, Turun Ammatticrkeakouluy

1. k& {rastita sopivin vailitoehto) 10t alle O 11-200 21-300 31400 ylid00

2. Sukupuoli: mies/paika O nainen/tytta: O

3. Kiiyn impivaaran jiballin kahvilassa, koska (ympyroi sopivin vaihtoehto)

*  Minulla on barjoitukeet +  Olen joukkuesn valmentaga/huoitas
Ninulla on ottelu o Kaverit kilyvit sielld
jdahallssy/jalkapallohallissa o Olen @ahallin henkilkurtas

*  Olen urheilemassa «  Sielld on mukava henkildkunta

o Olen katsomasss ottelua * Muu, mikd?

4. Kiyn impivaaran jaiballin kahvilassa|Ympyrdi sopivin vailitoehto):

o (Lihes) joka paiva *  Silloin talldin

o Kerran viikossa +  Tami on ersimmanen kerta

*  Muutaman kerran kuukaudesss

5. Useimmiten ostan|Ympyroi 1-3 vaihtoehtoa):

*  Urheilujuomis e Proteiinituatteita {patukat, juamat)

o Simpylin/Ruidensdn o Pllimehua/mehusa

*  Pullan/munkin o NMakesia/purukumia

o Lounasruuen *  Hedelmid

*  Grillituotteita o Jogurttia

o  Kahvig/teetd/Kaakaota o MNuuta, mita?

*  Vinaitusjuomis

Suosikid tuatteeni an:

6. Kahvitan tuotevalikoima on mielestini:

* Monipuolinen *  Rintdi

o Suppea o [nosaasanoa

7. Tuctteiden hinta-lastusuhde on mielestanic

«» Erinamainen * Huono

o Hyvid o [Enossasanoa

Aukioloajat ovat mielestani (aukioloajat laytyviit lomakkeen ylireunasta):

KESnn@
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impéivaaran [S3halln kahvila
Mape: 1430-2100
La-su: £:00-2130
* Erinomaiset + Huonot
o  Hywvit o Sekavat
e Rintdvit
9. Asiakaspalvelu on miclestani (Ympyrdi KAIKKI sopivat vaibtoehdot):
o Ystivallists *  Huomaavaista
o |losta o MHidasta
* Nopeaa o Tasslaatuista
e  Ammattitaitosta o Vaihtelevsa
o Vilinpitamdntonta e Kobtelasts
*  Syuvaa
10. Mielestini impivaaran jEihallin kahvila on {Rastita KAIKK] sopivat vailtoehdot):
o Viihtyisd * Tunnelmaliinen
o Valoisa e Ahdas
e Synkkid o Tilava
o Tylss o Rauhallinen
*  Siisti *  Meluisa
o Epasiisti o DO, mika?

11. Mielestini impivaaran jEihallin kahvilan arvosana tillS hetkelld on:

{1=huono, 5=Erinomainen)

1 2 3 4 5

12. Vapaat kommentit:

Hyva Impivaaran jadhallin kahvilan asiakas!

Teen opinnaytetyotad kahvilan asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseksi. Mikali olet

kiinnostunut parantamaan kahvilan toimintaa tai sinulla on kehitysideoita, vas-

taa oheiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn kahvihetkesi lomassa.

Vastauksesi ja toiveesi ovat tarkeita ja ne kasitellaén luottamuksellisesti. Tayte-

tyn kyselyn voi palauttaa oheiseen laatikkoon aina 21.9.2015 mennessa.

Etukateen yhteistyosta kiittaen:

Elina Urjanheimo

Restonomiopiskelija, Turun Ammattikorkeakoulu
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Hyva Impivaaran jaahallin kahvilan asiakas!

Teen opinnaytetytta Impivaaran jaahallin kahvilan asiakastyytyvaisyyden kehit-

tamiseksi.

Mikali olet kiinnostunut parantamaan kahvilan toimintaa tai sinulla on kehitys-

ideoita, vastaa

tasta linkista [Oytyvaan kyse-
lyyn https://www.webropolsurveys.com/S/23D68052EQ00008FA.par .

Vastauksesi ja toiveesi ovat tarkeitd ja ne kasitellaan luottamuksellisesti. Kyse-
lyyn voi osallistua aina 21.9.2015 asti.

Etukateen yhteistyosta kiittaen:
Elina Urjanheimo

Restonomiopiskelija, Turun Ammattikorkeakoulu
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Liite 2 Havainnointi

Havainnointi Impivaaran Jaa-

hallin Kahvila

Liitteet

Tila

Sijainti

Kahvila sijaitsee Impivaaran jaahallissa, Nattinummessa.
Kahvila on syrjaisessd paikassa, mutta lahist6lld on paljon
asutusta ja laajat urheilumahdollisuudet, joten potentiaalis-
ta asiakaskuntaa riittda. Kahvilan syrjdisen sijainnin vuoksi
sielld tuskin kdy paljoa ulkopuolisia asiakkaita (asiakkaita,

joilla ei ole muuta asiaa jaahallin tai alueelle).

Loydettavyys

Kahvila on helposti |oydettavissa Impivaaran jaahallissa,
silld se sijaitsee padovien valittomassa laheisyydessa. Lisaksi
tielld on suuret kyltit, jotka ilmoittavat kahvilasta. Kylttien
tiedot ovat kuitenkin osin vaarat, mm. aukioloaika kyltissa

on virheellinen, eika vastaa kahvilan todellisia aukioloaikoja.

Esteettomyys

Kahvilaan on esteeton padasy mm. pyoratuolilla ja jadhallin
ovet on automatisoitu. Kahvilassa tai jadhallissa ei kuiten-
kaan ole inva-WC:ta tai siitd ei ole nakyvissa riittavasti in-
formaatiota. Jaadhallin kaytavat ovat melko kapeat, joten
pyoratuolilla tai lastenvaunuilla voi olla jonkin verran han-

kaluuksia liikkua.

Lisaksi kahvilan myyntitiski alue on ahdas kiintedan kaiteen

vuoksi.

Viihtyisyys ja houkuttelevuus

Kahvila ei vaikuta kovin viihtyisalta ja houkuttelevalta vaan
se nayttda jamahtaneen 70-luvulle. Tama tuo kuitenkin

kahvilaan olemukseen tietynlaista nostalgisuutta.

Kahvilan sisustus on hyvin pelkistetty eivatka tuolit ole ko-

vin mukavat. Lisdksi tuolit aiheuttavat siirrettdessa huomat-
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tavasti metelid, jolloin kahvilaan syntyy turhaa melua ja

sielld on vaikea nauttia ja keskittya kahvihetkeen.

Kahvila ei houkuttele viettamaan siella pidempaa aikaa
vaan asiakkaat juovat nopeasti kahvinsa ja lahtevat muualle
joko ulos tai katsomoon, monet myos ottavat ostamansa

tuotteen suoraan mukaan katsomoon.

Poydissa olevat kuuluisien pelaajien pelinumerot luovat
kahvilaan mukavaa urheiluhenkistd toimintaa ja sopivat
hyvin kahvilan ja TPS:n imagoon. Urheilu voisi nakya kahvi-

lassa enemman.

Kahvilassa on televisio, joka ei nayta toimivan, silld se ei

ollut milladgn havainnointi kerroista paalla.

Siisteys

Kahvilan siisteydessa on suurta vaihtelevuutta. Arkisin kah-
vila on hyvin siisti, mm. poydat ovat puhtaat, eika lattialla
ole tahroja tai murusia. Roskikset ovat kuitenkin epasiistit,
silld valilla ne pursuavat yli eika niissa ole kantta vaan roskat

nakyvat asiakkaille, mikd huonontaa kahvilan tunnelmaa.

Viikonloppuisin siisteydessa on hieman huomautettavaa, ja
ajoittain kahvila on hyvin epasiisti, mm. lattia on sotkuinen

ja poytia ei ole pyyhitty.

Tuotevalikoima

Monipuolisuus

Tuotevalikoima on melko laaja, tuotteita grillituotteista

lounasruokaan ja perinteiseen kahvilavalikoimaan.

Suolaisten tuotteiden valikoima suppea, vain kinkkujuusto

sampyloita/ruisleipia seka pasteijoita (ei aina).

Grillituotteiden valikoima laaja, hodareita, lihapiirakoita,
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ranskalaisia, nuggetteja, makkaraa, nakkeja, makkaraperu-

noita.

Kotiruokaa oli vain yksi vaihtoehto suurimmalla osalla ha-
vainnointi kerroista pl. viikonloput, jolloin useampia vaihto-

ehtoja.

Tuotevalikoima painottuu liikaa grillituotteisiin seka pul-
laan, munkkeihin ja karkkeihin, mikad on ristiriidassa asiak-

kaiden suhteen, koska he ovat urheilijoita.

Tuotevalikoima on joidenkin tuotteiden osalta hyvin moni-
puolinen (herkut ja grillituotteet) mutta terveellisten vaih-

toehtojen tuotevalikoima hyvin suppea.

Hinta-laatusuhde

Tuotteiden hinta-laatusuhde on kohdillaan, joskin se ei ole
erinomainen vaan parannettavaa on joidenkin tuotteiden

osalta.

Tuotteiden hinnat nousevat jatkuvasti ilman selkeda syyta.
Esimerkiksi huhtikuun havainnoinnissa makkaraperunat
maksoivat 5,50€ ja syyskuun havainnointi kerralla hinta oli

noussut 6,00 euroon.

Tuoreus

Tuotteet eivat aina ole tuoreita, vaan esimerkiksi berliinin-
munkissa huomaa, etta se on ollut esillda useamman paivan,

silld kuorrute on vetinen ja halkeillut.

Joskus kotiruoka annos lammitetdan mikrossa eika sita ole
tehty samana paivdana. Tama laskee kahvilan laatumieliku-
vaa hyvin paljon. Lisdksi tdma mikrossa lammitetty "vanha”
ruoka on hinnaltaan sama kuin tuorekin, mika tuntuu asiak-

kaasta epareilulta.

Tuoreista tuotteista voisi pyytdd mahdollisesti enemman

rahaa.
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Tasalaatuisuus

Tuotteet erityisesti lounasruoka ei ole aina tasalaatuista,
vaan se maistuu taysin erilaiselta tekijasta riippuen. Ruuan

pitdisi olla tasalaatuista ja maistua ja nayttaa aina samalta.

Muissa tuotteissa ei ole niin suurta eroa, mutta erityisesti
lounasruuan laatuerot vaikuttavat negatiivisesti kahvilan

imagoon ja brandiin.

Annoskoot esimerkiksi makkaraperunoissa ja ranskalaisissa
vaihtelevat melko paljon ja osa asiakkaista saa selkeasti

suuremman annoksen samalla hinnalla.

Tuotteiden esillepano

Tuotteiden esillepano ei ole houkutteleva, esimerkiksi vit-
riini on vanha ja epasiisti seka ruokalinjasto on hyvin epa-

siisti.

Esillepanoon panostaminen parantaisi kahvilan viihtyisyytta

ja tuotteiden houkuttelevuutta.

Tuotetiedot (ainesosat)

Ainesosat tai allergeenit eivat ole asiakkaiden nahtavilla,

mutta henkilokunta osaa kertoa niista kysyttaessa.

Asiakasta helpottaisi, jos tuotteen yhteydessa olisi ilmoitet-
tu useimmat allergeenit ja siina kerrottaisiin esim. laktoosit-
tomuudesta, gluteenittomuudesta, kananmunattomuudes-

ta tai maidottomuudesta jne.

Asiakaspalvelu ja
henkilokunnan toi-

minta

Ystavallisyys ja avuliaisuus seka

palveluldhtoisyys

Palvelu on ystavallista ja rentoa. Joskin se ei aina ole kovin

kohteliasta, eika tasapuolista kaikille asiakkaille.
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Esimerkiksi osa asiakkaista saa tuotteita halvemmalla kuin

toiset.

Ammattitaitoisuus

Palvelu on laadultaan melko vaihtelevaa. Osa tyontekijoista

mm. puhuu puhelimeen ja kayttaa kdannykkaa tydaikana.

Henkilokunta kdy tupakalla ja on valilla pitkdadankin poissa

tyopisteelta.

Henkilokunnalla ei ole yhtenaisia tyovaatteita, vaan kaikki

ovat omissa vaatteissaan.

Osalla tyontekijoista ei ole asianmukaisia suojavarusteita,

joita vaaditaan elintarvikealalla.

Henkilokunta kayttaa valilla karkeaa kielta, esimerkiksi kiroi-

lee asiakkaiden kuullen.

Lisamyynti ja Upselling

Lisamyyntid ja upsellingia ei juuri harjoiteta eika kahvilassa
ole esimerkiksi kahvi+pulla 4€ -tyyppisia tarjouksia, jotka

auttaisivat lisimyynnissa.

Palvelun nopeus

Palvelu on nopeaa ja sujuvaa. Ruuhka-aikoina (viikonloput)
toissa usein kaksi tyontekijaa, joista toinen rahastaa ja toi-

nen tekee esimerkiksi grillituotteet.

Kahvilassa palvelu on rahastusta lukuun ottamatta ldhes

pelkastaan itsepalvelua.

Ristiriitatilanteiden hoitaminen

ja reklamaation kasittely

Reklamaatio kasitelldadan padsaantoisesti hyvin. Kahvilassa ei
kuitenkaan ole ohjeistusta miten pitda toimia asiakkaan
vaatiessa korvausta, joten jokainen tyodntekija tekee paa-
toksen silla hetkelld oman mielensa mukaan. Tasta johtuen

reklamaation kasittelyssa on hieman vaihtelevuutta.
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