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Taman opinnaytetydn aiheena oli asiakastyytyvaisyystutkimus Seingjoella sijaitse-
valle Tapas Bar Café Olé Oy:lle. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitettiin asi-
akkaiden tyytyvaisyytta yritykseen. Tutkimuksen tavoitteina oli perehtya palvelun
laatuun, asiakaspalveluun ja asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyskyselys-
sa pyydettiin asiakkaita arvioimaan muun muassa kahvilan tuotteita, asiakaspalve-
lun laatua seka kahvilan viihtyisyytta.
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muksena alkuvuodesta 2015. Aineisto kerattiin kahvilassa kyselylomakkeilla ja
vastauksia saatin 59 kappaletta. Aineiston vastaukset kirjattin SPSS-
tilastointiohjelmaan, jonka avulla tehtiin yhteenvedot tuloksista. Erilaiset kuviot ja
taulukot havainnollistivat asiakkaiden mielipiteitd. Niiden avulla sai nopeasti k&si-
tyksen asiakastyytyvaisyydesta.

Keskeisten tutkimustulosten perusteella kahvilaan oltiin hyvin tyytyvaisia ja tutki-
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ainutlaatuiseksi Seindjoen kahviloiden joukossa. Kahvila erottui mygs erittain hy-
valla palvelullaan. Asiat, joissa asiakkaiden mielesta olisi kehitettdvaa olivat au-
kioloajat ja makeiden tuotteiden valikoima.
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The focus of this thesis was on the implementation of a customer service survey
for Tapas Bar Café Olé in the city of Seindjoki. The customer service survey was
conducted to find out the customers’ satisfaction with the company. The customers
were asked to evaluate, among other things, the products, customer service and
the cosiness of the café.

The theoretical part discusses customer service, i.e. what matters influence the
quality of service and customer satisfaction. In the customer satisfaction inquiry,
the interviewees were asked to estimate the products of the café, its customer
service and how they experienced the atmosphere of the café. The study was car-
ried out at the beginning of 2015. The study was quantitative and the data was
collected with a questionnaire in the café. A total of 59 responses were obtained.
The data was processed with the SPSS statistics program to obtain summaries of
the results. Different kinds of figures and tables were made to illustrate the results.

The results of the customer service survey for Tapas Bar Café Olé were very posi-
tive, and the customers were delighted to have such a café in Seingjoki. The cus-
tomers thought the café to be unique. The café was distinguished with its extreme-
ly good service. In the customers’ opinion, the matters that should be improved
were the opening hours and the selection of sweet products.

Keywords: customer satisfaction, quality of service, customer satisfaction survey,
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimus Tapas Bar Café
Olé Oy:lle. Tassa tutkimuksessa selvitetdan Tapas Bar Café Olén asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen tuotteisiin, asiakaspalveluun, kahvilaymparistoon seka au-
kioloaikoihin. Tutkimuksen avulla selvitetddn asiakkaiden mielipidetta kahvilasta ja
tulokset antavat tietoa kehitettavista asioista. Aihe valikoitui toimeksiantajan Kkiin-
nostuksesta selvittaa yrityksensa asiakastyytyvaisyytta, kun ehdotettiin tutkimuk-
sen tekemista. Yritys on melko uusi ja se on toiminut Seingjoen keskustassa loka-
kuusta 2013 lahtien. Opinnaytetyon aiheen valintaan vaikutti kirjoittajan oma kiin-
nostus tehda asiakastyytyvaisyystutkimus ja siind selvitettévia asioita kohtaan.
Seinajoki on voimakkaasti kasvava kaupunki ja se on Etela-Pohjanmaan maakun-
takeskus. Tapas Bar Café Olé on ainut espanjalaistyylinen tapasbaari Seingjoella.
Seingjoella on asukkaita 60 908 (Tietoa Seindjoesta 2014).

Kilpailu ravintola-alalla on erittédin kovaa. Asiakaslahtéinen, henkilokohtainen asia-
kaskohtaaminen ja muista erottuva palvelu ovat tekijoitd, jotka saavat asiakkaan
tuntemaan olonsa arvostetuksi ja tervetulleeksi. Palvelu on térked kilpailuvaltti.
Myynti ja asiakkaan palveleminen ovat vuorovaikutustilanteita, joissa on tilanne-
herkkia ja eniten yksittdisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa. Tilanneherkat koh-
taamiset tarkoittavat tilanteita, jotka ovat joka kerta erilaisia, henkildsidonnaisia ja
ne vaihtuvat nopeasti. Onnistunutta asiakaskohtaamista edesauttavat asiakkaiden
kokemusten kuunteleminen ja saatujen kokemusten hyddyntadminen. Ravintola-
alalla asiakaspalvelu on haasteellista ja vaativaa tyota. Asiakkaiden antamien pa-
lautteiden ymmartaminen ja kasitteleminen on tarkeda palvelun kehittamisen kan-

nalta. (Renfors, Salo, Kuusinen, Karonen & Vanha-Honko 2013, 9.)

Suomeen ei ole viela kehittynyt samanlaista kahvilakulttuuria, kuin esimerkiksi
muualle Euroopaan. Ristola (2012) kirjoittaa artikkelissaan Sillanpaan kommentoi-
neen, ettd suomalaiset ovat johtavaa kahvijuontikansaa, mutta eivat kuitenkaan
ole kovin hyvia kaymé&an kahviloissa. Suomessa kaupungille lahdetdan asioille,
eika lorvailemaan kahvikupposen aarelle. Kolbe (2012) epaéili sen johtuvan suoma-
laisten talonpoikaisista juurista, koska taalla on aina arvostettu omavaraistaloutta

ja sen vuoksi taalla ollaan huonompia vaatimaan ja ostamaan palvelua. Suomalai-



set leipovat helposti kotona ja nauttivat siella kahvit ystaviensa kanssa. Hanen
mukaansa uudenlaisen kahvilakulttuurin luo nuori sukupolvi. Kahvilakulttuuri elda
muutoksessa, koska nuori sukupolvi on tottunut matkustamaan ja sen kautta
omaksumaan vaikutteita ennakkoluulottomasti. Kahvila on juuri sellainen hyvin-
voinnin tila, jollaista rakennemuutosta tullaan nakemaan jatkossa. Tulevaisuudes-

sa syntyy uudentyyppista yrittajyytta ja uudentyyppisia kahviloita.

Kahvilasta ostetussa kahvista, kuluttaja tulee samalla maksaneeksi palvelusta,
miljoosta ja esimerkiksi sielta 16ytyvista lehdista. Hyvan kahvilakulttuurin ja menes-
tyvan kahvilan resepti ovatkin ty6taan arvostavat ja laadukkaat baristat, poytiintar-
joilu ja muu asiakkaan huomioonottaminen seka oikeilta kahviloilta nayttavat kah-
vilat. Blogin kirjoittajan mielestéd koko kahvijuonnin pitdisi muuttua sosiaaliseksi
tapahtumaksi. (Suomalainen kahvilakulttuuri osa 2, 2012.) Barista on baarimestari,
joka on erikoistunut kahvijuomien ja —drinkkien valmistamiseen (Hemmi, Hakkinen
& Lahdenkauppi 2008, 391).

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Tapas Bar Café Olé Oy:n asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta yritykseen. Opinndytetydn ensimmaisena tavoitteena on perehtya pal-
velun laatuun, asiakaspalveluun ja asiakastyytyvaisyyteen. Opinnaytetyon toisena
tavoitteena on tehda asiakastyytyvaisyystutkimus Tapas Bar Café Olé Oy:lle. Tut-
kimuksen avulla selvitetdan asiakkaiden mielipidettéa Tapas Bar Café Olén tuotteis-
ta, joihin kuuluvat suolaiset tuotteet, makeat tuotteet ja juomat. Asiakkaiden tyyty-
vaisyytta palvelun laatuun selvitetddn asiakaspalveluun liittyvilla kysymyksilla pal-
velualttiudesta, ystavallisyydesta, palvelun nopeudesta ja reklamaatioiden hoidos-
ta. Kahvilaymparistoon ja aukioloaikoihin liittyvia asioita selvitetdan kysymalla asi-
akkaiden mielipidetta ilmapiirista, tunnelmasta, viihtyisyydesta, ruokalistan sijain-

nista, siisteydesta, live-esiintyjista ja aukioloajoista.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla Tapas Bar Café Olé saa hyodyllista tietoa
ja palautetta palvelun laadusta ja asiakkaiden mielipiteista kahvilasta. Tutkimuksen
tulosten perusteella yritys voi parantaa palvelua niissa asioissa, joissa tutkimuksen

tulosten perusteella olisi kehitettavaa.



1.2 Tapas Bar Café Olé Oy

Kiviméaki (2015) kertoo, etta Tapas Bar Café Olé Oy on espanjalaistyylinen tapas-
baari, joka sijaitsee Seindjoen keskustassa. Yrittdjind toimivat Anni Kivimaki ja
Alex Alvarez. Yritys on perustettu lokakuussa 2013. Henkilokuntaa yrityksella on
omistajien lisdksi kahdesta neljaan, tyontekijoiden maara vaihtelee kausittain.
Asiakaspaikkoja on yhteensa 25 ja tdman lisdksi terassilla on kesaisin 15 asiakas-
paikkaa. Café Olé on auki kuutena paivana viikossa. Aukioloajat ovat maanantais-

ta torstaihin kello 15 - 22, perjantaisin kello 15 - 24 ja lauantaisin kello 12 - 24.

Café Olé tarjoaa asiakkailleen herkullisia pikkusuolaisia annoksia yksin tai yhdes-
sa syotavaksi, kahveja ja hyvia viineja. Yrittdjat haluavat tarjota asiakkailleen ren-
touttavan ja tunnelmallisen ympariston ystavallisella palvelulla. Valikoimiin kuulu-
vat pienet ruoka-annokset eli tapakset, erilaiset taytetyt leivat, munkkitankoleivok-
set eli churrot, jaatelot, erikoiskahvit, erikoisoluet, virvokkeet, coktailit seka espan-
jalaiset viinit. Ruoan tuoreus ja laatu ovat tarkeita tekijoita yritykselle ja sen vuoksi
tapakset valmistetaan alusta loppuun saakka paikan paalla puhtaista raaka-

aineista tilaushetkella. (Kivimaki 2015.)

Tapaskulttuuri on uutta Suomessa. Espanjalainen tapaskulttuuri on jo tunnettua ja
trendikdsta ympari Eurooppaa, mutta Suomessa on vasta muutamia tapas-
baareja. Tapakset ovat pienid ruoka-annoksia, joita nautitaan juoman esimerikiksi
oluen- viinin tai vaikka kahvin seurana pikkunalkaan. Ne ovat siis tyypillista espan-
jalaista pubiruokaa. Tapas-baareihin mennaan viettdmaan aikaa, ndkemaén ysta-
vid ja samalla nauttimaan juotavaa tai pikkusuolaisia. Tapaksista voi halutessaan
koostaa tayttavankin aterian, yhdistelemalla erilaisia annoksia. Café Olén asiak-
kaat ovat omaksuneet taman kaytannon, ja saapuvat usein kahdestaan tai poru-
kalla iltaa istumaan ja jakavat poytaseurueen kesken useita eri tapaksia. Café
Olé:ssa on live-musiikkia noin kerran kuukaudessa ja kesélla useamminkin. Esiin-
tyjat ovat erityyppisid kokoonpanoja, yleensa lahialueelta ja musiikkityyli vaihtelee
laidasta laitaan painottuen pop-rock-folk -kategoriaan. Musiikki-illoissa keittio on
normaalisti avoinna eli asiakkaat saavat musiikin kuuntelun lomassa nauttia keitti-
On ja baarin antimista. Tapahtumiin on vapaa sisddnpaasy, jolla pyritdan laske-

maan asiakkaiden kynnysta saapua nauttimaan live-musiikista. (Kivimaki 2015.)
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Talla hetkella yrityksella ei ole Kivimaen (2015) mukaan laajennussuunnitelmia,
vaikka monet muista kaupungeista tulevat asiakkaat ovat toivoneet Café Oléta
myos esimerkiksi Helsinkiin tai Jyvaskylaan. Seingjoella yritys aikoo nailla ndkymin
pysya nykyisessa liiketilassa, vaikka se tuntuu valilla jaavankin pieneksi. Yrittajat

haluavat sailyttda tunnelman kahvilassa intiimina ja lampimana.
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2 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Luvussa kaksi kasitelladn asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Aluksi kerro-
taan yleisesti hyvan palvelun kriteereista ja palvelun laadusta. Liséksi tuodaan
esiin, kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata ja mitk&a asiat vaikuttavat siihen.

2.1 Palvelun laatu

Aarnikoivu (2005, 82) esittaa, ettd asiakkaan kokema luottamus yritystd kohtaan
on olennainen osa palvelukokemusta ja hyvaa palvelua. Luottamus muodostuu
teoista samalla tavalla kuin laatu ja mainekin. Asiakaspalvelijalla on keskeinen
vaikutus yrityksen luotettavuuskuvaan. Asiakaspalvelijan herattdma asiakkaan
luottamus siirtyy koskemaan koko yritysta. Luotettavuuskuva muodostuu asiakas-
palvelijan kaytannon toiminnasta. Ammattitaito ja se, kuinka asiakaspalvelija
asennoituu asiakkaaseen, ovat luotettavuuskuvan syntymisen kannalta tarkeita
asioita. Silloin, kun asiakaspalvelija tietdd mita, tekee seké esiintyy varmana asi-
antuntemuksellaan ja osoittaa aitoa palveluasennetta, asiakkaalle syntyy luotta-
musta herattdva mielikuva. Aito palveluasenne tarkoittaa ystavallisyytta, kunnioi-

tusta, empatiaa seké vaivannakoa asiakkaan puolesta.

Gronroosin (1998, 49-52) mukaan palvelu on monimutkainen kasite, koska sen
merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Sanaa pal-

velu ei ole helppo mé&aritella, mutta Gronroos maarittelee sen nain.

"Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan
ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysis-
ten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmét ovat vuorovaiku-
tuksessa keskenaan.”

Yleensa palvelu tarkoittaa jonkinlaista vuorovaikutusta sen tahon kanssa, joka pal-
velun tarjoaa. Joissakin tilanteissa asiakas ei kuitenkaan ole vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa. Palveluissa ilmenee yleensa vuorovaikutustilanteita, jotka ovat
hyvin tarkeita, vaikka osapuolet eivat joka kerta sita itse tiedosta. Vuorovaikutusti-

lanteet ovat osa palvelua ja ne vaikuttavat merkittavasti asiakkaan kokonaisvaiku-
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telmaan yrityksesta ja mielipiteeseen saamastaan palvelusta. Palvelut ovat tekoja
tai prosesseja ja ne ovat luonteeltaan hyvin aineettomia. (Grénroos 1998, 49-52.)

Asiakaspalvelijan kohdatessa asiakkaan, on kyseessa aina ainutlaatuinen koke-
mus, joka ei ole koskaan samanlainen. Asiakkaan saamaan vaikutelmaan vaikut-
taa se, kuinka hé&net otetaan vastaan, miten henkilékunta on pukeutunut ja miten
siisti paikka on. Muut asiakkaat vaikuttavat my0s asiaan. Ensivaikutelma on erityi-
sen tarkea, koska myodnteinen ensivaikutelma on hyva pohja koko palvelutapah-
tumalle. Kielteinen ensivaikutelma vastaavasti antaa asiakkaalle huonon vaikutel-

man ja silla on vaikutusta koko tilanteeseen. (Hemmi ym. 2008, 49.)

Yksi jokaisen liiketoiminnan harjoittajan tavoitteista tulisi olla tarjota korkealaatuista
asiakaspalvelua tayttaakseen asiakkaan odotukset. Asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
taa monet muutkin asiat, kuten esimerkiksi ruoan lampétila tai ymparisto, jossa
ruoka tarjoillaan. Korkealaatuinen asiakaspalvelu tarkoittaa johdonmukaista asiak-
kaiden odotusten ylittdAmista tuotteisiin, palvelun laatuun, ja henkildokunnan vuoro-
vaikutukseen palvelutapahtuman aikana. Korkealaatuinen asiakaspalvelu voidaan
jakaa neljaan osaan. Naitd ovat asiakkaan odotusten tunnistaminen, johdonmu-
kainen asiakkaan odotusten ylittdminen, tuotteiden ja palvelujen tarjoaminen asi-
akkaalle, jotka luovat arvoa ja voiton tuottaminen organisaatiolle. (NRAEF Manage

First Customer Service Competency Guide 2007, 27.)

Fischer ja Vainio (2013, 9) esittavat, ettd asiakaskokemus on sellainen kokemus
tai tunne, joka saa asiakkaan kertomaan muille positiivisesta kokemuksestaan ja
tdma saa asiakkaan palaamaan uudelleen samaan paikkaan. Asiakkaalle syntyy
positiivinen asiakaskokemus, kun hantd kuunnellaan ja samalla yritetddn ymmar-
taa asiakkaan tilannetta. Asiakkaan kysymyksiin vastataan nopeasti ja héaneen
ollaan yhteydessa. Positiiviseen asiakaskokemukseen vaikuttaa myos se, etta asi-
akkaalle luvatuista asioista pidetdan kiinni. Silloin tarjottavan palvelun laatu on

korkeatasoista.
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2.1.1 Palveluprosessi

Ylikoski, Jarvinen ja Rosti (2006, 105) kirjoittavat, ettd tehokas ja ammattimainen
asiakaspalvelutilanne etenee prosessina. Prosessin eri vaiheissa toimenpiteet ja
tavoitteet ovat erilaisia. Prosessin vaiheiden jarjestys ei muutu oli sitten kyseessa
puhelimessa tai kasvotusten tapahtuva palvelu tai ettd kyse on palvelusta tai
myynnista. Prosessi alkaa jo sanattomana viestintana, esimerkiksi asiakkaan
huomaamisella, puhelimessa odottamisella tai ilmapiirind asiakaspalvelutilassa.

Alla olevassa kuviossa on kuvattu prosessin jarjestys.

OTTO KASITTELY VETO R

Kuvio 1. Palveluprosessi Ylikoskea, Jarvista ja Rostia mukaillen
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 155).

Ylikoski ym. (mts. 105-106) kertovat, ettd palveluprosessissa palvelutapahtuma
on eroteltu viiteen vaiheeseen, jotka kaikki ovat erilaisia. Jotta palvelun kokonai-
suus onnistuu, on jokaisella vaiheella oma tarkea tehtavansa. Aloituksessa on
keskeista, ettd syntyy myonteinen tunnetila. Siihen asiakaspalvelija pystyy vaikut-
tamaan esimerkiksi palveluhalukkuudella ja ystavallisyydella. Haltuunotto vaihees-
sa asiakaspalvelija viestii olevansa asiakasta varten ja kysyy asiakkaan asiaa.
Asiakaspalvelija siis tunnustelee tilannetta. Siina vaiheessa, kun on varsinainen
asian kasittelyaika, asiakaspalvelija kysyy tarkentavia kysymyksia, esittelee ratkai-
suehdotuksen perustellen sen ja vastaa mahdollisiin asiakkaan vastavaittamiin.
Seuraavaksi asiakaspalvelija tekee yhteenvedon niista asioista, joista on sovittu.
Tama vaihe edellyttaa sitd, etta asiakas on hyvaksynyt ratkaisun. Palveluprosessi
paattyy lopetukseen, jolloin asiakaspalvelija riippuen tilanteesta kiittdéd asiakasta
yhteydenotosta, vaivannaosta, tai ostopaatoksestad. Hyvaan palveluun kuuluu ys-
tavallinen lopputervehdys, joka on tilanteen ja asiakkaan mukainen. Kokeneet ja
ammattimaiset asiakaspalvelijat toimivat luonnollisesti palveluprosessissa niin sa-
notussa automaattisessa jarjestyksessa. Kokeneisuudessa voi olla vaarana, etta
tarkkaavaisuus laskee, kun asioita pitaa itsestddn selvind. Asiakaspalvelija uskoo

toimivansa palveluprossin mallin mukaan, vaikka esimerkiksi kiireen vuoksi oi-
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kaiseekin palvelutilanteessa. Mallin vaiheiden mukaan eteneminen on tarkeaa,
koska unohdus vaikuttaa lopputulokseen, joko niin ettéa asiakas ei ole tyytyvainen
palveluun tai asiakas ei ole vakuuttunut ostamaan palvelua tai etta aiemmin kasi-
teltyihin asioihin joudutaan palaamaan uudelleen. Ammattimaisessa asiakaspalve-
lussa on palveluprosessin hallinta keskeistd. Se s&&astaa aikaa ja tuo palveluun
tehokkuutta, jolloin palvelusta kehkeytyy onnistunut kokonaisuus.

Tutkijan mielesta asiakas on tehnyt positiivisen ostopaattksen kahvilan palveluista
ennen kuin astuu sisdén. Kahvilassa vastaavanlainen palveluprosessi voisi edeta
seuraavalla tavalla. Palveluprosessin aloitusvaiheessa asiakas huomataan hanen
saapuessa kahvilaan ja h&nta tervehditaan ystavallisesti ja nain hanelle syntyy
myonteinen mielikuva paikasta. Heti tdssa vaiheessa asiakkaalle alkaa muodostua
mielikuva hdnen saamasta palvelun laadusta. Haltuunotto -vaiheessa asiakas va-
litsee ruokalistalta haluamansa tuotteet. Asiakaspalvelija on viestinyt olevansa
asiakasta varten ja kysyy, mitd asiakas haluaa tilata. Asiankasittely -vaiheessa
asiakaspalvelija voi kysya tarkentavia kysymyksia asiakkaan mieltymyksista tai
kyseessa saattaa olla esimerkiksi jokin erityisruokavalio, joka vaikuttaa asiakkaan
valitsemiin ruokiin tai juomiin. H&n voi myos suositella joitakin erityisid juomia tai
ruokia. Yhteenveto -vaiheessa asiakaspalvelija tekee yhteenvedon asiakkaan ti-
laamista tuotteista ja laskuttaa kassalla tuotteet. Tilanteesta riippuen laskutus voi-
daan tehda loppuvaiheessa viemalla asiakkaalle lasku poytaan. Asiakkaan tilaa-
mat tuotteet valmistetaan paikan paalla ja tarjoillaan poytaan. Hyvaan palveluun
kuuluu myo6s, etta tarjoilija kay péydassa kysymassa, onko kaikki kunnossa. Palve-
luprosessin viimeisessa eli lopetusvaiheessa asiakaspalvelija kiittad asiakasta ja

toivottaa hanet tervetulleeksi uudelleen.

2.1.2 Laatu-ulottuvuudet

Gronroos (2009, 100) kirjoittaa, etta asiakkaan kokema laatu rinnastetaan usein
palvelun tai tuotteen teknisiin erittelyihin tai niitd pidetdan tarkeimpana piirteena
koetussa laadussa. Todellisuudessa asiakkaiden kokema laatukokemus perustuu
usein muihin kuin teknisiin ominaisuuksiin ja he kokevat laadun paljon laajemmin.

Laatu on tarkeada sellaisena, kuin asiakas sen kokee. Palvelutapahtumassa palve-



15

luntarjoajan ja asiakkaan valille syntyy vuorovaikutustilanteita ja niihin sisaltyy to-
tuuden hetkia. Se kuinka asiakas kokee palvelun, vaikuttaa merkittavasti se, mita

myyjan ja ostajan vélisessa palvelutapaamisessa tapahtuu.

Asiakkaiden kokeman palvelun laadulla on Grénroosin (2009, 101) mukaan poh-
jimmiltaan olemassa kaksi ulottuvuutta. Naitd ovat toiminnallinen eli prosessiulot-
tuvuus ja tekninen eli lopputulosulottuvuus. Asiakkaan kokemaan laatukokemuk-
seen kuuluu palveluprosessin lopputulos. Esimerkiksi se, miten ravintolan asiak-
kaalle tarjotaan ateria. Siina vaiheessa, kun asiakkaat arvioivat palvelun laatua, on
tarkeaa, mitd he kokevat saavansa vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. Kysees-
sé on kuitenkin ainoastaan yksi laadun ulottuvuus, joka on palveluntuotantopro-
sessin lopputuloksen tekninen laatu ja se jad asiakkaalle mieleen, kun vuorovaiku-
tus ja tuotantoprosessi ovat ohi. Asiakkaan palvelusta muodostuvaan kasitykseen
vaikuttavat asiakaspalvelijan kayttaytyminen ja ulkoinen olemus sekad heidan ta-
pansa hoitaa palvelutilanne. Asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttaa myos
se, miten hén saa palvelun ja miten héan kokee kulutus- ja tuotantoprosessin. Ky-
seessa on toinen laadun ulottuvuus, joka liittyy palveluntarjoajan toimintaan. Ta-
man vuoksi sitd nimitetddn prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Teknista laatua on
se, mitd asiakas saa ja toiminallista laatua on se, miten han sen saa (mts.102).
Prosessin toiminnallinen laatu liittyy asiakaspalveluun, silla se tarkoittaa esimer-
kiksi palvelun ystavallisyytta ja sitda, minkélainen on asiakaspalvelijan palveluasen-

ne.

Kuusela (1998, 121-122) kirjoittaa, etté teknisiin laadun osatekijoihin kuuluu pal-
velun tuottamisessa vaadittavat koneet, atk-jarjestelmat ja sellaiset asiat, jotka
mahdollistavat palvelutilanteen. Teknisessa laadussa painottuvat palveluprosessi-
en lopputulos ja palvelutapahtuman tekninen toteuttaminen. Henkildston ulkoasu,
tyopaikan ilmapiiri, henkiloéston palvelualttius, kayttadytyminen, ja toiminta vaikutta-
vat toiminnallisen laatuun. Toiminnallisen laadun nékdkulmassa painotetaan pal-
velun toteutustapaa ja laatu muodostuu palvelun toteuttamisen aikana. Palvelu-
prosessien laadun arviointia on toiminnallinen laatu. Toiminnallisen laadun osate-
kijat ovat yleensa tilannesidonnaisia tai psykologisia, kun taas teknista laatua on

helppo mitata.
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Palvelun kokonaislaatu syntyy palvelun toteutuksen ja palvelun teknisen lopputu-
loksen yhteisvaikutuksesta Kuuselan (1998, 122) mukaan siten, etta kyseessa
oleviin laatukokemuksiin vaikuttaa palvelun tarjoajan yrityskuva. Mikali yrityskuva
on hyva, asiakas voi antaa anteeksi pienet virheet laadussa. Kokonaislaatuun voi
vaikuttaa heikentavasti huono yrityskuva. Alla olevassa kuviossa on kuvattu nama

kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta.

Kokonaislaatu

mago

(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen

Lopputuloksen

. . . laatu: miten
tekninen laatu: mita

Kuvio 2. Laatu-ulottuvuudet Gronroosia mukaillen
(Gronroos 2009, 103).

2.1.3 Laatukriteerit

Asiakkaan kokemaan laadukkaaksi koettuun palveluun liittyy seitsemén kriteeria.
Naissé seitsemassa laadukkaaksi koetun palvelun kriteereissa ei ole kasitelty hin-
taa. Yleensa hintaa voidaan tarkastella suhteessa asiakkaiden aikaisemmin ko-
kemaan palvelun laatuun tai laatuodotuksiin. Palvelua ei osteta, jos hintaa pide-
taan lilan korkeana. Hinta vaikuttaa myos asiakkaan odotuksiin. Korkea hinta saat-
taa merkita asiakkaan mielesta parempaa laatua, erityisesti aineettomissa palve-

luissa, kuten asiantuntijapalveluissa. (Gronroos 2009, 121-123.)

Laatukriteereista ensimmainen on ammattitaito. Se tarkoittaa sita, etta asiakkaat
ymmartavat palvelun tarjoajalla ja sen henkilokunnalla olevan sellaiset taidot ja
tiedot, fyysiset resurssit ja operatiiviset jarjestelmat, jotka ovat tarpeellisia heidan
ongelmiensa ratkaisemiseen ammattitaitoisesti. (Grénroos 2009, 121.)
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Toinen kriteeri on henkilokunnan asenne ja kayttaytyminen. Talla tarkoitetaan sita,
ettd asiakkaat tuntevat palvelutyontekijoiden kiinnittavan heihin huomiota ja halua-
van heidan ratkaista ongelmansa ystavallisella ja spontaanilla tavalla. (Grénroos
2009, 122))

Kolmas kriteeri on joustavuus ja lahestyttavyys. Joustavuus ja l&ahestyttavyys tar-
koittavat sita, etta asiakkaat kokevat, etta palvelun tarjoaja seka yrityksen aukiolo-
ajat, sijainti, operatiiviset jarjestelméat toimivat ja on suunniteltu silla tavoin, etta
palvelua on helppo saada. Tama tarkoittaa myos sita, etta yritys sopeutuu asiak-

kaiden toiveisiin ja vaatimuksiin joustavalla tavalla. (Gronroos 2009, 122.)

Neljas kriteeri on uskottavuus ja luotettavuus. Talla tarkoitetaan sité, etta asiakkaat
tietavat, ettd mista tahansa on sovittu tai mita tahansa tapahtuu, niin he voivat

luottaa tyontekijdiden ja palvelun tarjoajan lupauksiin. (Grénroos 2009, 122.)

Viides kriteeri on palvelun normalisointi. Se tarkoittaa sita, ettd asiakkaat ymmar-
tavat, jos jotain odottamatonta tapahtuu tai menee pieleen. Silloin palvelun tarjoaja
ryhtyy heti toimeen pitaékseen tilanteen hallinnassa ja tehdakseen uuden hyvak-

syttavan ratkaisun. (Gronroos 2009, 122.)

Kuudes kriteeri on palvelumaisema. Se tarkoittaa sité, etté asiakkaat tuntevat, etta
seka fyysinen ymparisto etta palvelutapaamisen ymparistdon liittyvéat seikat tuke-

vat myonteista palvelukokemusta. (Grénroos 2009, 122.)

Seitsemas kriteeri on maine ja uskottavuus. Nama tarkoittavat sita, etta asiakkaat
uskovat palvelun tarjoajan toimiin ja luottavat palvelun tarjoajan antavan rahalle
vastinetta. Asiakkaat uskovat myos, etta palvelun tarjoajalla on sellaiset arvot ja

suorituskriteerit, jotka he voivat hyvaksya. (Grénroos 2009, 122.)

2.1.4 Kuiluanalyysi

Laatuongelmien palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen ja laatuon-
gelmien analysointiin on olemassa niin kutsuttu kuiluanalyysimalli. Kuiluanalyysin
avulla kuvaillaan, milla tavalla palvelun laatu muodostuu. Asiakkaaseen liittyvat

iImiot ovat mallin ylaosassa ja palvelun toimittajaan liittyvat ilmiét alaosassa. Asi-
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akkaan menneet kokemukset, suusanallinen viestinta ja henkilokohtaiset tarpeet
vaikuttavat hanen odotettuun palveluun. Yrityksen markkinaviestilliset toimet vai-

kuttavat myos siihen. (Grénroos 1998, 101.)

Tavoitteena palvelun kuiluanalyysissa on arvioida palvelun laadun ongelmakohtia
ja kartoittaa palvelun laadun osatekij6ita. Kun koettu laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia eli odotettua laatua, asiakas on kokenut hyvan laadun. Laatukuilu syntyy

silloin, kun asiakkaan odotukset eivat tayty. (Kuusela 1998, 123.)

Sisaisten toimenpiteiden ja paatésten seurauksena syntyy koettu palvelu. Palvelun
laatuvaatimuksia koskeviin p&atoksiin vaikuttaa johdon kasitykset asiakkaiden
odotuksista. Organisaatio noudattaa niita palvelun toteutuksen aikana. Asiakas
kokee laadun osatekijoista kaksi, joita ovat palvelun tuotanto- ja toimitusprosessin
toiminnallinen laatu seka prosessin tuloksena olevan teknisen ratkaisun eli tekni-
nen laatu. Markkinaviestina voi vaikuttaa odotettuun ja koettuun palveluun. Kuilu-
analyysin perusrakenteen avulla voidaan selvittaa, mitéa toimenpiteitd on mietittava

suunniteltaessa ja analysoitaessa palvelun laatua. (Gronroos 1998, 101.)

Kuiluanalyysissa on viisi laatukuilua, jotka ovat perusrakenteen vélisia poikkeamia.
Mahdollisia laatuongelmien lahteitd pystytaan loytamaan. Laadunjohtamisproses-
sin epdjohdonmukaisuuksista johtuu laatukuilut. Odotetun ja koetun palvelun vali-
nen kuilu eli lopullinen kuilu on tietenkin riippuvainen kaikista muista prosessiin
liittyvista kuiluista. (Grénroos 1998, 101.)

Kuilu yksi on johdon ndkemyksen kuilu ( kuilu 1). T&ma kuilu syntyy, kun johto ei
tiedosta riittavasti laatuodotuksia. Muita syité télle kuilulle on, etté kysyntaanalyysit
ja markkinatutkimukset ovat epatarkkoja tai odotukset ovat virheellisesti tulkittuja.
Kysyntaanalyysia ei ole tehty. Johto saa alhaalta organisaatiosta lilan vahan tietoa
tai organisaatiossa on liian monta kerrosta, jotka pysayttavat tiedon kulun asiak-
kaista ylospain. Keinoja parantaa tilannetta on erilaisia. Johto voidaan vaihtaa,
mik&li syyna on se epapateva johto. Yleensa johto ei ole tiennyt palvelukilpailun
vaatimuksia ja luonnetta ja ongelmat eivat ole johtuneet osaamisen puutteesta.
Tutkimustoimintaa voidaan parantaa, jotta asiakkaiden toiveet ja tarpeet tiedoste-

taan ja huomataan paremmin. Sisaisen tiedonkulun kanavia on parannettava, mi-
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kali asiakaskontakteista ja markkinatutkimuksista saatava tieto ei ole riittavan hy-
vaa. (Gronroos 1998, 102-103.)

Kuilu kaksi on laatuvaatimusten kuilu ( kuilu 2) Tama kuilu syntyy, kun johdon laa-
tuodotusnékemys ei ole yhdenmukainen palvelun laatuvaatimusten kanssa. Syita
tdh&n ovat virheet suunnittelussa tai suunnitteluprosessit eivat ole riittavia. Suun-
nittelua ei ole johdettu hyvin tai tavoiteasettelu organisaatiossa ei ole selkeéaa. Syy
voi olla myds se, ettei ylin johto tue tarpeeksi palvelun laadun suunnittelua. Suun-
niteltaessa laatuvaatimuksia voidaan epaonnistua myos silloin, kun asiakkaiden
odotuksista on riittavasti ja tarpeeksi tarkkoja tietoja. Usein syyna on se, etta ylin
johto ei pida laatua tarkeimpéana asiana tai se ei ole aidolla tavalla sitoutunut pal-
velun laatuun. Nykyaan asiakkaiden kokema laatu on, niin tarked menestystekija
erityisesti palvelukilpailussa, etta laatuun sitoutuminen on johdolle yksi tarkeimmis-
t& asioista. Laatuvaatimuksiin on sitouduttava myods palvelua toimittavien ja ylim-
man johdon on oltava suunnitelmia tehdessadn yhteistyéssa heidan kanssaan.
(Grénroos 1998, 103-104.)

Kuilu kolme on palvelun toimituksen kuilu ( kuilu 3 ). Tama kuilu syntyy, kun laatu-
vaatimuksia jatetaan noudattamatta palvelun tuotanto- ja toimitusprosessin aikana.
Syita siihen voivat olla lilan jaykéat ja monimutkaiset vaatimukset. Tai tyontekijat
eivat noudata vaatimuksia, koska hyva palvelun laatu vaatisi muutosta kayttayty-
misessa. Yrityskulttuuri voi olla erilainen kuin vaatimukset. Palveluoperaatioita ei
johdeta riittavan hyvin. Sisdinen markkinointi on puutteellista tai tekniikka ei helpo-
ta toimintaa vaatimusten mukaisesti. Palvelun toimituksen kuilun syyt voidaan
myos jakaa kolmeen luokkaan. Nama luokat ovat tydnjohdon ja johdon tekemiset,
tyontekijoiden kasitykset saannoista, vaatimuksista ja asiakkaiden odotuksista ja
tarpeista seka operatiivisten ja teknisten jarjestelmien puutteesta. (Gronroos 1998,
104-105.)

Markkinaviestinnan kuilu ( kuilu 4 ) syntyy, kun lupaukset markkinaviestinnassa
eivat ole toimitetun palvelun mukaisia. Syitd tdh&n on, ettd palvelutuotanto on
unohdettu markkinaviestinnan suunnittelussa. Tuotanto ja perinteinen markkinointi
on koordinoimatta. Markkinaviestintikampanjoissa noudatetaan vaatimuksia, mut-
ta organisaatio jattda noudattamatta niitd. Parannuskeinona on luoda sellainen

jarjestelma, joka koordinoi toteutuksen palvelun toimituksen ja palvelutuotannon ja
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ulkoisten markkinaviestintékampanjoiden kanssa. Yhteisty6 palvelun tuotantoon ja
toimitukseen osallistuvien kanssa on tarke&a ainakin suurissa kampanjoissa. Tal-
|6in markkinaviestinnan lupaukset tulevat totuudenmukaisimmiksi ja tarkemmiksi.
Kampanjoiden lupauksiin voidaan sitoutua paremmin ja se vaikuttaa yleensa sa-

malla niin, etta pystytdan luvat enemman kuin tavallisesti. (Grénroos 1998, 107.)

Koetun palvelun laadun kuilu ( kuilu 5) tarkoittaa sita, etta koettu palvelu ei ole ollut
yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Siitd seuraa laatuongelmia ja huonoa
laatua, kielteistd suusanallista viestintaa, kielteista vaikutusta yrityksen tai jonkun
sen osan imagoon tai jopa seurauksena voi olla liketoiminnan menetys. Tama
viides kuilu saattaa olla myds myonteinen, jolloin seurauksena on hyva tai liian

hyva palvelu. (1998, 108.) Kuviossa kolme on kuiluanalyysimalli palvelun laadusta.

Kuluttaja

Suusanallinen Henkildkohtaiset Aikaisemmat
viestintd tarpeet kokemukset

!

Odotettu palvelu

A

Kuilus § *

Koettu palvelu

i

Palvelun toimitus  [Kuilu 4

Markkinoija

: _ia e 4| Ulkoinen kuluttajiin
(mukaan lukien etu- ja |« > kohdistuva Viestrel

i
:
g Jjalkikateiskontaktit)
1
i
:

Kuilu3 § 1 ZS

Kasitysten
muokkaaminen
palvelun laatuerittelyiksi

Kuilu2 § i

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuilu 1

Kuvio 3. Kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 144).

2.2 Asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyydessa ja tarjotakseen laadukasta palvelua yrityksen on arvioita-
va, kuinka se palvelee asiakkaitaan. Asiakastyytyvaisyys on asia, jonka avulla yri-
tys tietad kuinka se on asiakaspalvelussaan onnistunut. Sitd voidaan pitaa palve-
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lun laadun mittauksen osatekijana. Asiakas tunnistaa laadun, kun han kokee sen.
Tuote tai palvelu on laadukas, mikali asiakkaan kokemus siitd ylittda siita makse-
tun hinnan. Palvelun tai tuotteen tulee johdonmukaisesti tayttda asiakkaan odotuk-
set ja tarpeet. Asiakastyytyvaisyytta voidaan pitdd hyvana, kun tuote tai palvelu

ylittaa asiakkaan odotukset. (Chakrapani 1998, 3—4.)

Korkealaatuisen asiakaspalvelun tarjoaminen pitaisi olla yksi jokaisen lilketoimin-
nan harjoittajan tavoitteista. Silloin asiakkaan odotukset palvelusta tayttyy. Asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttaa monet muutkin asiat, kuten esimerkiksi ruoan lampo-
tila tai ymparisto jossa ruoka tarjoillaan. Korkealaatuinen asiakaspalvelu tarkoittaa
johdonmukaista asiakkaiden odotusten ylittamista tuotteisiin, palvelun laatuun, ja
henkilokunnan vuorovaikutukseen palvelutapahtuman aikana. Korkealaatuinen
asiakaspalvelu voidaan jakaa neljaan osaan. Naita ovat asiakkaan odotusten tun-
nistaminen, johdonmukainen asiakkaan odotusten ylittAminen, tuotteiden ja palve-
lujen tarjoaminen asiakkaalle, jotka luovat arvoa ja voiton tuottaminen organisaati-

olle. (NRAEF Manage First Customer Service Competency Guide.)

Asiakastyytyvaisyydella on merkittava vaikutus laadunkehittdmisessa. Laadunke-
hittdmisen ehdoton painopistealue on asiakastyytyvaisyys. Asiakas arvioi laadun
lopuksi oman mielipiteensd mukaan. Asiakkaan pitaa olla valmis maksamaan riit-
tava hinta yrityksen tuotteista, jotta sen toiminta voi jatkua. Tyytyvainen asiakas on

yrityksen menestyksen tarkea tekija. (Lecklin 2006, 105.)

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen seikka analysoitaessa ja selvittdessa yrityksen
menestymismahdollisuuksia talla hetkella ja tulevaisuudessa. Kaikilla asiakkailla
on erilaiset odotukset yrityksen palvelusta. Odotukset ovat muodostuneet aikai-
sempien kokemusten, tuttavien kertoman, markkinointiviestinndn tai yrityksesta
kertovien artikkeleiden perusteella. Asiakkaiden kokemukset yrityksesta ovat aina
erilaisia eli asiakastyytyvaisyys on aina yksil6llinen nakemys. Yritysjohdolla ja esi-
merkiksi myyntineuvottelija on omanalainen kasitys yrityksen asiakastyytyvaisyy-
destd. Sen vuoksi asiakastyytyvaisyyttd ei saada selville, kuin ainoastaan selvit-

tamalla se, jolloin siitéd saadaan tietoa. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaan asiakkaan omakohtaisista kokemuksis-

ta yrityksen kontaktipinnalla ja sen vuoksi, se suurimmaksi osaksi liittyy sen hetki-
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seen tilanteeseen. Asiakastyytyvaisyys on saavutettava aina uudelleen jokapaivai-
sessa kontaktissa asiakkaan kanssa. Asiakastyytyvaisyystutkimus kartoittaa asi-
akkaan kokemusta tuotteesta/yrityksestd, eiké yleista mielikuvaa siitd. Selvitetta-
essa asiakastyytyvaisyytta, edellyttdaa se aina systemaattista ja jatkuvaa mittaa-
mista. Siind on kyse jatkuvan palautteen saamisesta asiakkaalta h&nen asioides-
saan yrityksessa. (Rope & Poéllanen, 59.)

Asiakkaalta saatava palaute yrityksen paivittdisessa toiminnassa on tarkeda ja sen
perusteella se voi tehda muutoksia ja parannuksia palvelussaan. Yritys voi selvit-
taa asiakastyytyvaisyyttd tekemalla asiakastyytyvaisyystutkimuksen koskien niita
asioita, joita se haluaa selvittda. Sen perusteella se saa palautetta toiminnastaan

ja sen avulla se voi arvioida, missa asioissa olisi kehittamista.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Luvussa kolme kasitellaan Tapas Bar Café Olé Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen toteuttamista. Lisaksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta. Lu-

vun lopussa esitellaan tutkimustulokset.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta apuna kayttaen. Tata
tutkimusmenetelmaa voidaan kutsua myds tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatii-
visen tutkimuksen avulla selvennetdan prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia
kysymyksia. Otoksen tulee olla riittdvan edustava ja suuri. Aineiston kerddmisessa
kaytetaan yleensa tutkimuslomakkeita, jotka ovat standardoitu ja niissa on valmiit
vastausvaihtoehdot. Tuloksia havainnollistetaan kuvioiden ja taulukoiden avulla ja
asiat kuvataan hyodyntaen numeerisia suureita. Asioiden valisid riippuvuuksia tai
tutkittavassa asiassa tapahtuvia muutoksia voidaan myds selvittdd taman avulla.
Kvantitatiivista tutkimusta apuna kayttden pystytdan yleensa tutkimaan olemassa
oleva tilanne, mutta sen avulla ei voida tarpeeksi ottaa selvaa asioiden syista.
Kvantitatiivinen tutkimus antaa vastauksen kysymyksiin Missa?, Mik&?, Kuinka
usein? ja Paljonko? lImiota kuvataan numeerisen tiedon avulla ja siind on numee-
risesti iso ja edustava otos. Tavoitteellista haastattelu- tai kyselytutkimusta kutsu-
taan survey-tutkimukseksi ja siind kaytetdan tutkimuslomaketta aineiston keruu-
seen. Silloin kun tutkittavia on paljon, on tdmé taloudellinen ja tehokas tapa koota
tietoa. (Heikkila 2014, 15-17.)

Ennen kyselylomakkeen laatimista tutustuttiin kirjallisuuteen ja internetissa oleviin
kyselylomakkeisiin, joiden pohjalta asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin. Kysymyk-
set muotoutuivat sen pohjalta, mita asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla haluttiin
selvittdd. Kyselylomakkeen valmistuttua, toimeksiantajan kanssa kaytiin kyselylo-
make lapi ja varmistettiin, etta siind on kaikki ne asiat, joita asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa haluttiin selvittaa.

Lecklin (2006, 109) kirjoittaa, ettd yleensa tyytyvaisyytta mitataan 5-portaisella as-

teikolla. Vastausten keskiarvo on tyytyvaisyystulos. Taman asteikon ongelmaksi
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saattaa koitua profiilin tasapaksuus. Asiakkailla on taipumus valita arvosanaksi
asteikon keskivaiheilla oleva arvosana 3 eli se on yleisin. 4-portaisessa asteikossa
neutraali asteikko on otettu pois ja silloin asiakkaan taytyy ottaa tyytyvaisyyteen

kantaa. Taméan vuoksi kyselylomakkeeseen valittiin 4-portainen asteikko.

Kyselylomakkeessa oli strukturoituja kysymyksid seka kaksi avointa kysymysta.
Vastausvaihtoehdot olivat 4 = Erittdin hyva, 3 = Hyva, 2 = Kohtalainen, 1 = Huono
ja 0 = Ei kokemusta. Taméan asteikon avulla asiakas sai valita vastausvaihtoehdon.
Ensimmaiset kysymykset koskivat vastaajan taustatietoja, kuten sukupuolta, ikaa
ja asiointikertoja. Kahvilan tuotteisiin liittyvat kysymykset koskivat suolaisia ja ma-
keita tuotteita. Niista selvitettin valikoimaa, tuoreutta, taytteita ja hinta-
laatu/suhdetta. Juomista  kysyttin  mielipidettd  valikoimasta ja hinta-
laatu/suhteesta. Asiakaspalveluun liittyvilla kysymyksilla kysyttiin mielipidetta pal-
velualttiudesta, ystavallisyydestd, palvelun nopeudesta ja reklamaatioiden hoidos-
ta. Kahvilaymparistoon liittyvilla kysymyksilla kysyttiin asiakkaan mielipidetta ilma-
piiristd, tunnelmasta, viihtyisyydestd, ruokalistan sijainnista, siisteydesta ja live-
esiintyjistd. Naiden kysymysten lisaksi kysyttiin mielipidettda Café Olén aukiolo-
ajoista. Avoimet kysymykset olivat mitd toivoisit valikoimiimme? ja palautteeni Ta-
pas Bar Café Olé Oy:lle (Liite 1). Kyselylomakkeesta tehtiin kaksisivuinen, jotta se
ei olisi liilan pitka taytettavaksi ja vastauksia saataisiin riittavasti. Myos toimeksian-

tajan toiveena oli, etté kyselyyn vastaaminen ei hairitsisi asiakkaita.

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettin Tapas Bar Café Olé Oy:ssd 16.2.2015-
10.3.2015 valisena aikana. Kyselylomakkeet olivat esilla kahvilassa ja ne sai pa-
lauttaa vastauslaatikkoon. Tarkoituksena oli, etta asiakas tayttaisi kyselylomak-
keen Café Oléssa heti saavuttuaan ja ostettuaan tuotteita. Asiakas sai kyselylo-
makkeen taytettyaan osallistua erillisella arvontalipukkeella 20 € arvoisen lahjakor-
tin arvontaan. Toimeksiantaja mainosti asiakastyytyvaisyyskyselya Café Olén Fa-

cebook-sivuilla.

Aluksi oli tarkoitus pitdé kyselya kaksi viikkoa kahvilassa ja katsoa kuinka paljon
vastauksia saadaan. Vastausten maaran perusteella paatimme toimeksiantajan
kanssa pitaa kyselylomakkeita viela viikon kahvilassa. Kyselylomakkeet olivat yh-
teensa kolme viikkoa kahvilassa ja vastauksia saatiin yhteensa 59 kappaletta. Ta-

voitteena oli saada yhteensa 100 vastausta, jotta niitd olisi riittavasti tutkimuksen
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toteuttamiseksi. Lopuksi paadyttiin 59 vastaukseen, koska kyselylomake oli ollut
asiakkaiden taytettavana jo kolme viikkoa. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, etta
saaduista vastauksista tehdédén yhteenveto ja tahan vaikutti myos se, ettd asete-

tussa aikataulussa piti pysya.

3.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 231) kirjoittavat, etta tutkimuksessa yritetaan
valttda virheita syntymasta, mutta siitd huolimatta tulosten patevyys ja luotettavuus
vaihtelevat. Tasta syysta kaikissa tutkimuksissa on tarkoitus pyrkia arvioimaan

tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta.

Tutkimuksen tulee Heikkilan (2014, 27) mukaan mitata juuri sita, mita tutkimuksen
tekemisella on tarkoituskin selvittda. Validius (patevyys) tarkoittaa systemaattisen
virheen puuttumista, jolloin validilla mittarilla tehdyt mittaukset ovat keskimaarai-
sesti oikeita. Validiutta ei ole helppo tarkastella jalkeenpain. Se varmistetaan etu-
kateen huolellisesti suunnitellulla ja tarkasti mietitylla tiedonkeruulla. On tarkeaa,
ettd tutkimuslomakkeen kysymykset mittaavat oikeita asioita yksiselitteisella taval-

la ja etta koko tutkimusongelmaan saadaan vastaukset niiden avulla.

Heikkilan (mts. 27) mukaan reliabiliteetti (luotettavuus) tarkoittaa tutkimuksen tu-
losten tarkkuutta. Sattumanvaraisia tutkimuksella saadut tulokset eivat saa olla.
Sattumanvaraisuus tuloksissa voi johtua siitd, ettd otoskoko on hyvin pieni. Yhden
tutkimuksen tulokset eivat valttamatta pade eri yhteiskunnassa tai eri aikana joh-
tuen yhteiskunnan vaihtelevuudesta ja monimuotoisuudesta. Rope ja Poéllanen
(1998, 83) esittavat, ettd reliabiliteettia heikentavia asioita ovat myos iso vastaa-
mattomien maara, kysymysten epatarkka muotoilu ja vaaradan aikaan ajoitettu tut-
kimus, joka heikentdd asiakkaita vastaamasta kysymyksiin ajatuksella ja heidan

keskittymista kysymyksiin.

Tutkimukseni patevyyttad vahvistaa huolellisesti suunniteltu kyselylomake yhdessa
yrittdjapariskunnan kanssa, jossa kysymykset mittasivat oikeita asioita. Kyselylo-

makkeen kysymykset esitettiin selkedasti, jotta vastaaja ymmartaisi ne oikein.
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Tutkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa vastausten pieni maara, koska suurin
osa asiakkaista ei todennakdisesti vastannut kyselyyn. Tutkimuksessa olisi voinut
olla enemman vastaajia. Voidaan olettaa, ettd paivaaikaan asioivat asiakkaat vas-
tasivat enemman asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Paivasaikaan asiakasmaarat ovat
varmasti pienemmat ja sen vuoksi vastauksia ei kertynyt. lltaisin ja viikonloppuisin
asiakkaita on enemman, mutta innokkuus lomakkeen tayttdmiseen oli luultavasti
pienempi. Tutkimus on luotettava, koska pienestda vastausmaarasta huolimatta

asiakastyytyvaisyystutkimuksesta tulisi samat tulokset, jos se toistettaisiin.

3.3 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomakkeet olivat kahvilassa kolme viikkoa
ja vastauksia saatiin maaraajassa yhteensa 59 kappaletta. Analysoidessa tutki-
mustuloksia kaytettiin IBM SPSS- tilastointiohjelmaa. Kuvioita ja taulukoita tehdes-
sa kaytettiin apuna Microsoft Excel-tyokalua. Avoimista kysymyksista kirjoitettiin
yhteenveto (Liite 2.). Tutkimustuloksia analysoitiin tekemalla ristiintaulukoinnit eri
tekijoista. Heikkilan (2014, 198) mukaan ristiintaulukoinnin avulla selvitetaan kah-
den luokitellun muuttujan valista yhteytta ja sitd mika vaikutus niilla on toisiinsa. N
tarkoittaa vastaajien maaraa kyseisessa kohdassa. Tassa luvussa esitetddn tutki-

muksen tuloksia.

3.3.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeessa kysyttiin taustatietoja kuten sukupuoli ja ikd seka kuinka usein
oli asioinut Café Olé:ssa. Taustatietojen avulla haluttiin selvittdd minka ikaisia asi-
akkaita kahvilassa asioi. Asiointikertojen avulla haluttiin myos selvittdaa kuinka mo-

nen kayttokerran perusteella asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastattiin.

Sukupuoli. Vastanneista 80 % oli naisia ja 20 % miehid. Suurin osa kahvilan
asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista oli naisia, mutta tutkijan mielesta silla ei
ole vaikutusta tutkimustuloksiin. Sukupuolijakauman perusteella voidaan pohtia

onko kahvilan asiakaskunnasta suurin osa naisia vai vastaavatko naiset vaan ak-
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tivisemmin asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Kuvio nelja havainnollistaa vastaajien
sukupuolijakaumaa.

Sukupuolijakauma

B Nainen

B Mies

Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma (n=59).

Ik&. Vastanneiden ika vaihteli alle 20- vuotiaista 60- vuotiaisiin tai sitd vanhempiin
(kuvio 5). Vastanneista alle 20-vuotiaita oli 10,2 %. 20—29-vuotiaita vastaajia ol
45,8 %, 30—39-vuotiaita vastaajia oli 18,6 %, 40—49-vuotiaita vastaajia oli 13,6 %,
50-59-vuotiaita vastaajia oli 10,2 % ja 60-vuotiaita tai vanhempia vastaajia oli 1,7
%. Vastauksista voidaan paatelld, etta kahvilassa asioi paljon nuoria aikuisia tai
ainakin he vastaavat aktiivisesti asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Asiakaskuntaan
kuuluu kuitenkin myos keski-ikaisia eli ikdjakauma on laaja. Kahvila miellyttaa kai-
ken ikaisia asiakkaita. Vastauksia oli sita vdhemman mitd vanhemmiksi ikéluokat
menevat. Yli 60-vuotiaiden vastauksia oli vahiten. Vastaukset jakautuivat tasaisesti
ikéluokkien alle 20-vuotiaat, 30—39-vuotiaat, 40—49-vuotiaat ja 50-59-vuotiaat va-
lill&.
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Vastaajien ika

50,00%
45,80%

45,00%
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35,00%
30,00%
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20,00% 18,60%

13,60%
10,20% 10,20%

15,00%
10,00%

5,00% 1,70%

0,00% _—

alle 20 v. 20-29 v. 30-39 v. 40-49 v. 50-59 v. 60 v. tai
vanhempi

Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma (n=59).

Asiointikerrat. Asiakkailta kysyttiin, kuinka usein he asioivat kahvilassa (kuvio 6).
Vastaajista 20,3 % asioi ensimmaista kertaa, 55,9 % asioi pari kertaa kuukaudes-
sa, 15,3 % asioi kerran viikossa ja 8,5 % asioi usean kerran viikossa. Vastauksista
voidaan paatella, etta yli puolet vastaajista asioi kahvilassa pari kertaa kuukau-
dessa. Kahvilan asiakaskunta on vakiintunut ja jotkut kayvat siella viikoittain. En-
simmaistd kertaa asioivien méard on myos melko suuri. Taman voidaan olettaa
johtuvan siitd, ettd kahvila on ollut toiminnassa Seinajoella vasta lokakuusta 2013

l&htien, joten ensimmaista kertaa asioivia viela 16ytyy.
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Kuinka usein asioit?

Asioin ensimmaista kertaa 20,30%

Kerran viikossa _ 15,30%
Usean kerran viikossa - 8,50%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Kuvio 6. Vastaajien asiointikerrat (n=59).

3.3.2 Suolaiset tuotteet

Kyselyyn osallistuneilta tiedusteltiin mielipidettd kahvilan suolaisten tuotteiden vali-
koimasta. 59 vastaajasta 16 (27 %) vastasi hyva ja 43 (73 %) vastasi erittdin hyva.
Suolaisten tuotteiden valikoimaan oltiin hyvin tyytyvaisid. Kuviossa 7 on esitetty

vastaajien valinnat suolaisten tuotteiden valikoimasta.
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Suolaiset tuotteet: Valikoima
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Kuvio 7. Suolaiset tuotteet: Valikoima (n=59).

Asiakastyytyvaisyyskyselylla selvitettiin asiakkaiden mielipidetta suolaisten tuottei-
den tuoreudesta. 59 vastaajasta yhdella (1,7 %) ei ollut tastd kokemusta, kahdek-
san (13,5 %) vastasi hyva ja 50 (84,7 %) vastanneista antoi arvosanan erittain hy-
va. Joukossa ei ollut yhtakaan tyytymatonta vastausta. Vastaajat olivat erittain tyy-
tyvaisia suolaisten tuotteiden tuoreuteen. Suolaiset tuotteet esimerkiksi tapakset
valmistetaan alusta loppuun puhtaista raaka-aineista paikan paalla tilaushetkella.
Kuvio 8 havainnollistaa mielipidetta suolaisten tuotteiden tuoreudesta.
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Suolaiset tuotteet: Tuoreus
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Kuvio 8. Suolaiset tuotteet: Tuoreus (n=59).

Kyselyyn osallistuneilta tiedusteltiin mielipidetta suolaisten tuotteiden taytteista.
59:sta vastaajasta kaksi (3,4 %) vastasi ei kokemusta, yksi (1,7 %) vastasi kohta-
lainen, kymmenen (17 %) vastasi hyva ja 46 (78 %) vastasi erittdin hyva. Tayte-
vaihtoehtoihin oltiin erittdin tyytyvaisia, silla vain yksi koki taytteet kohtalaisiksi.

Kuvio 9 havainnollistaa mielipidetta suolaisten tuotteiden taytteista.
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Suolaiset tuotteet: Taytteet
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Kuvio 9. Suolaiset tuotteet: Taytteet (n=59).

Kysyttdessd mielipidetta suolaisten tuotteiden hinnan suhteesta laatuun, saatiin
seuraavanlaiset vastaukset. 59 vastaajasta yhdella (1,7 %) ei ollut kokemusta,
nelja (6,7 %) antoi arvosanan kohtalainen, 21 (35,5 %) antoi arvosanan hyva ja 33
(56 %) antoi arvosanan erittdin hyva. Yhdella vastaajalla ei ollut kokemusta hinta-
laatu/suhteesta tai toisin sanoen ei osannut kommentoida suolaisten tuotteiden
hintaa. Kuvio 10 havainnollistaa mielipidettd suolaisten tuotteiden hinta-

laatu/suhteesta.
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Suolaiset tuotteet: Hinta-laatu/suhde
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Kuvio 10. Suolaiset tuotteet: Hinta-laatu/suhde (n=59).

3.3.3 Makeat tuotteet

Kyselyyn osallistuneilta tiedusteltiin mielipidettd Tapas Bar Café Olé:n makeiden
tuotteiden valikoimasta. Kahdessa (3,4 %) kyselylomakkeessa ei tdhan kysymyk-
seen vastattu ollenkaan. 13 (22 %) vastaajaa vastasi ei kokemusta, yksi (1,7 %)
vastasi huono, 10 (16,9 %) vastasi kohtalainen, 15 (25,4 %) vastasi hyva ja 18
(30,5 %) vastasi erittéain hyva. Melko suuri maara vastaajista vastasi ei kokemusta
tahan kohtaan. Tama voi johtua siita, etta yritys on erikoistunut juuri suolaiseen
valikoimaan kuten tapaksiin ja taytettyihin sampyloihin. Makeiden tuotteiden vali-
koimaan oltiin kuitenkin tyytyvaisia, koska yli puolet vastaajista vastasi hyva tai
erittain hyva. Valikoima oli 22,8 % mielesta kohtalainen eli tasta voidaan paatella,
ettd makeiden valikoimaa voitaisiin parantaa. Kuviossa on esitetty vastaajien va-

linnat makeiden tuotteiden valikoimasta.
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Makeat tuotteet: Valikoima
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Kuvio 11. Makeat tuotteet: Valikoima (n=57).

Makeiden tuotteiden tuoreudesta kysyttdessa, yhdessa kyselylomakkeessa ei ta-
han kohtaan vastattu mitaan. Asiakkaista 12 (20,6 %) vastaajaa vastasi ei koke-
musta, 3 (5,1 %) vastasi kohtalainen, kahdeksan (13,5 %) vastasi hyva ja 35 (59,3
%) vastasi erittain hyva. Tuoreuteen oltiin tyytyvaisid. 20,6 % vastaajista ei ollut
kokemusta makeiden tuotteiden tuoreudesta. Se viittaisi siihen, etta usea asiakas
nauttii lahinna suolaisia tuotteita kahvilassa. Kuvio 12 havainnollistaa mielipidetta

makeiden tuotteiden tuoreudesta.
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Makeat tuotteet: Tuoreus
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Kuvio 12. Makeat tuotteet: Tuoreus (n=58).

Vastanneilta kysyttiin mielipidetta makeiden tuotteiden ulkonadsta (kuvio 13). 57
henkil6& oli vastannut tahan kohtaan. 10 (17 %) vastasi ei kokemusta, kaksi (3,4
%) vastaajaa vastasi kohtalainen, 11 (18,6 %) vastasi hyva, 34 (57,6 %) vastasi
erittdin hyva ja kaksi (3,4 %) vastaajaa oli jattanyt vastaamatta tahan kohtaan.
Tuotteiden ulkonakoéon oltiin hyvin tyytyvaisid. Tulosten perusteella voidaan myds
todeta, ettd melko suurella osalla vastaajista ei tasta ollut kokemusta.
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Makeat tuotteet: Ulkondko
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Kuvio 13. Makeat tuotteet: Ulkondkd (n=57).

Hinta-laatu/suhde tarkoittaa asiakkaan mielipidettd hinnan suhteesta laatuun eli
vastaako tuotteen hinta sen laatua. Makeiden tuotteiden hinta-laatu/suhteesta ky-
syttdessa, saatiin seuraavat vastaukset. 59 vastanneesta 11 (18,6 %) vastasi ei
kokemusta, yksi (1,7 %) vastasi huono, kolme (5,1 %) vastasi kohtalainen, 15
(25,4 %) vastasi hyva, 28 (47,4 %) vastasi erittdin hyva. Yksi (1,7 %) vastaaja ol
jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen. Vastausten perusteella voidaan todeta,
ettd yli puolet vastanneista oli erittéain tyytyvaisia makeiden tuotteiden hinta-
laatu/suhteeseen. Naiden tuotteiden hinta-laatu/suhteesta ei mytskéaan suurella
osalla ollut kokemusta eli asiakkaat ostavat enemman suolaisia tuotteita. Voidaan
olettaa, ettd tyhja vastaus voi myds kuulua ei kokemusta kohtaan. Muutamien vas-
taajien mielestd makeiden tuotteiden hinta-laatu/suhteessa voisi olla jotain paran-
nettavaa, koska he ovat valinneet huono tai kohtalainen. Kuviossa 14 on esitetty

vastaajien valinnat makeiden tuotteiden hinnan suhteesta laatuun.
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Makeat tuotteet: Hinta-laatu/suhde

30 28
25
20
15
15
11
10
5 3
1 1
0 || - |
Ei kokemusta Huono Kohtalainen Hyva Erittdin hyva  Eivastannut

Kuvio 14. Makeat tuotteet: Hinta-laatu/suhde (n=58).

3.3.4 Juomat

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa arvioitiin juomien valikoimaa ja hinta-laatu/suhdetta.
Kyselyyn osallistuneilta tiedusteltiin mielipidetta Tapas Bar Café Olén juomien va-
likoimasta. 59:std vastaajasta yksi (1,7 %) vastasi ei kokemusta, 17 (29 %) vastasi
hyva, 37 (62,7 %) vastasi erittain hyva ja nelja (6,7 %) vastaajaa ei vastannut ta-
han kysymykseen. Taman perusteella voidaan todeta, ettd juomavalikoimaan ol-
laan hyvin tyytyvaisia, silla tyytymattomia vastauksia ei ollut lainkaan. Kuviossa 15

on esitetty vastaajien valinnat koskien juomien valikoimaa.
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Juomat valikoima
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Kuvio 15. Juomat: Valikoima (n=55).

Asiakkailta tiedusteltiin mielipidetta koskien juomien hinta-laatu/suhdetta (kuvio
16). Seitseman (12 %) vastasi kohtalainen, 22 (37,2 %) vastasi hyva, 26 (44%)
vastasi erittain hyva ja 4 (6,7 %) oli jattdnyt vastaamatta tahan kohtaan. Vastaajien
mielesta juomien hinnat olivat sopivat. Jonkin verran (12 %) oltiin sitd mielta, etta
hinta-laatu/suhde on kohtalainen. Toisin sanoen pientd tyytymattomyytta on ha-

vaittavissa hinnan suhteessa laatuun.
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Kuvio 16. Juomat: Hinta-laatu/suhde (n=55).

3.3.5 Valikoimatoiveet ja avoin palaute

Kyselylomakkeessa oli mahdollisuus antaa palautetta tuotevalikoimasta ja siihen
liittyvista toiveista (Liite 2). Asiakkaat toivat esiin juomavalikoima toiveita. Café
Olén makeiden tuotteiden valikoimaan toivottin useammassa vastauksessa

enemman vaihtoehtoja.
” Pienia ja makeita herkkuja kahvin kanssa.”
” Lisaa makeiden valikoimaa.”
" Saksalaista vehnaolutta.”
” Enemman erikoisia viineja! Tasalaatuisemmat Irish Coffee!”

Valikoimiin tuli monenlaisia ehdotuksia yll&a mainittujen lisaksi.

3.3.6 Asiakaspalvelu

Vastanneita pyydettiin arvioimaan vaittdmien avulla yrityksen asiakaspalvelua
koskien palvelualttiutta, ystavallisyytta, palvelun nopeutta ja reklamaatioiden hoi-
toa. Vastausvaihtoehdot olivat 4 = erittdin hyva, 3 = hyva, 2 = kohtalainen, 1 =
huono ja 0 = ei kokemusta.
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Kyselylomakkeessa kysyttiin mielipidetta palvelualttiudesta (kuvio 17). 57:sta vas-
taajasta yksi (1,7 %) vastasi kohtalainen, viisi (8,5 %) vastasi hyva, 51 (86,4 %)
vastaajaa vastasi erittéain hyva ja kaksi (3,4 %) oli jattanyt vastaamatta tahan ky-
symykseen. Café Olén henkilokunnan palvelualttiutta pidettiin erittdin hyvana. Ai-
noastaan yksi vastaaja oli pitanyt palvelualttiutta kohtalaisena. Yrityksen henkil6-
kunnan palvelualttius heijastuu asiakastyytyvaisyyteen varmasti kokonaisuutena.

Asiakaspalvelu: Palvelualttius
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Kuvio 17. Asiakaspalvelu: Palvelualttius (n=57).

Café Olén henkilokunnan ystavallisyytta arvioitaessa, saatiin seuraavanlaiset vas-
taukset. Nelja (6,77 %) vastasi hyva, 53 (89,83 %) vastasi erittdin hyva ja kaksi
(3,4 %) ei vastannut tdhan kohtaan. Vastausten perusteella voidaan paatella, etta
asiakaspalvelun ystavallisyyteen ollaan erittain tyytyvaisia. Ystavéllinen palvelu on
ensiarvoisen tarkeda ja Café Olé on vakuuttanut asiakkaat ystavallisella palvelulla.

Kuvio 18 havainnollistaa tuloksia palvelun ystavallisyydesta.
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Asiakaspalvelu: Ystavallisyys
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Kuvio 18. Asiakaspalvelu: Ystavallisyys (n=57).

Keskeisena osana asiakaspalvelua asiakastyytyvaistutkimuksessa tiedusteltiin
mielipidetta palvelun nopeudesta. Kolme (5,08 %) vastaajaa vastasi kohtalainen,
11 (18,6 %) vastasi hyva, 43 (73 %) vastasi erittain hyva ja kaksi (3,38 %) vastaa-
jaa ei vastannut tdhan kohtaan ollenkaan. Taméan perusteella voidaan p&éatella,
ettd kahvilan asiakkaita palvellaan nopeasti. Pientd parannusta todennakoisesti
kaipaavat kohtalaisen vastausvaihtoehdon valinneet, joita oli 5,08 %. Kuvio 19

havainnollistaa tutkimustulosta palvelun nopeudesta.
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Asiakaspalvelu: Palvelun nopeus
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Kuvio 19. Asiakaspalvelu: Palvelun nopeus (n=57).

Café Olén asiakkailta kysyttiin mielipidetta reklamaatioiden hoidosta. Vastaajia ol
59, joista viisi henkil6a ei vastannut tdhan kysymykseen. 40 (68 %) vastaajaa vas-
tasi ei kokemusta ja 14 (23,7 %) vastaajaa vastasi erittain hyva ja viisi (8,5 %) ei
vastannut tdhan kohtaan ollenkaan. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta
reklamaatioiden hoitoon oltiin hyvin tyytyvaisia. 74 %:lla vastaajista ei ollut koke-
musta reklamaatioiden hoidosta eli sen perusteella voidaan todeta, etta yrityksen
tuotteet ja palvelu on erittdin hyvaa ja huolellista seka reklamaatioiden tarvetta ei
ole ollut. Liséksi voidaan olettaa, ettéa reklamaation tarpeen ilmetessa, ne hoide-
taan hyvin. Kuvio 20 havainnollistaa vastanneiden valintoja reklamaatioiden hoi-

dosta.
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Asiakaspalvelu: Reklamaatioiden hoito
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Kuvio 20. Asiakaspalvelu: Reklamaatioiden hoito (n=54).

3.3.7 Kahvilaympaéristo ja aukioloajat

Kahvilan viihtyisyytta selvitettiin kysymalla mielipidetta kahvilaymparistdsta ja au-
kioloajoista. Kysymyksissa selvitettiin kahvilan ilmapiirida, tunnelmaa, viihtyisyytta,

ruokalistan sijaintia, siisteytta, live-esiintyjia ja aukioloaikoja.

Vastaajien mielipide kahvilan ilmapiirista jakoi vastaukset seuraavasti. Viisi (8,5 %)
vastaajaa vastasi hyva, 51 (86,4 %) vastaajaa vastasi erittain hyva ja kolme (5 %)
vastaaja ei vastannut kohtaan mitaan. Kahvilan ilmapiiriin oltiin erittain tyytyvaisia.

Kuviossa 21 on esitetty vastaajien valinnat kahvilaympariston ilmapiirista.
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Kahvilaymparisto: limapiiri
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Kuvio 21. Kahvilaymparistd: lImapiiri (n=56).

Kyselyyn osallistuneilta kysyttiin mielipidetta kahvilan tunnelmasta (kuvio 22). Yksi
(1,7 %) vastaaja vastasi kohtalainen, nelja (6,7 %) vastaajaa vastasi hyva ja 51
(86,4 %) vastasi erittéain hyva. Kolme (5 %) vastaajaa ei vastannut tdhdn kohtaan
ollenkaan. Taman perusteella voidaan todeta, etta tunnelmaan oltiin hyvin tyyty-

vaisid. Ainoastaan yksi vastaaja arvioi tunnelman kohtalaiseksi.

Kahvilaymparisto: Tunnelma
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Kuvio 22. Kahvilaymparistd: Tunnelma (n=56).
Kahvilaympariston viihtyisyytta tiedusteltaessa saatiin seuraavanlaiset vastaukset.

Yksi (1,7 %) vastaaja vastasi kohtalainen, kolme (5 %) vastaajaa vastasi hyva ja
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52 (88 %) vastasi erittain hyva. Kolmessa (5 %) kyselylomakkeessa ei tdh&n koh-
taan vastattu. Kahvilaa pidettiin erittain viihtyisana. Kuviossa 23 on esitetty vastaa-

jien valinnat kahvilaympariston viihtyisyydesta.

Kahvilaymparisto: Viihtyisyys
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Kuvio 23. Kahvilaymparistd: Viihtyisyys (n=56).

Kyselylomakkeessa kysyttiin mielipidetta ruokalistan sijainnista. 59:sta vastaajasta
yksi (1,7 %) vastaaja vastasi ei kokemusta, yksi (1,7 %) vastasi huono, 10 (17 %)
vastasi kohtalainen, 13 (22 %) vastasi hyva, 32 (54 %) vastasi erittain hyva ja kak-
si (3,4 %) vastaajaa ei vastannut kohtaan mitddn. Ruokalistan sijainti jakoi mielipi-
teitd hieman. Suurimman osan mielesta ruokalistan sijainti oli hyva. Jonkin verran
vastanneista vastasi kohtalainen ja yksi vastaaja piti sen sijaintia huonona. Vasta-
usten perusteella voidaan miettid, pitaisiké ruokalistan ndkyd paremmin. Kuviossa

24 on esitetty vastanneiden valintoja ruokalistan sijainnista.
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Kahvilaymparist6: Ruokalistan sijainti
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Kuvio 24. Kahvilaymparistd: Ruokalistan sijainti (n=57).

Vastanneilta tiedusteltiin mielipidetta kahvilaympariston siisteydesta. Yksi (1,7 %)
vastaaja vastasi kohtalainen, seitseman (12 %) vastasi hyva ja 48 (81 %) vastasi
erittdin hyva. Kolme (5 %) vastaajaa ei vastannut tahan kohtaan. Kahvilaymparis-
ton siisteyteen oltiin hyvin tyytyvaisia. Siisteys on hyvin tarkea asia, koska se vai-
kuttaa asiakkaiden mielipiteeseen kahvilasta. On todella tarkeadd, etta kahvila on
siisti, jolloin asiakkaat voivat olettaa, ettd myds kahvilan keittio on puhdas ja siisti.

Kuvio 25 havainnollistaa vastaajien valintoja kahvilaympariston siisteydesta.

Kahvilaymparisto: Siisteys
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Kuvio 25. Kahvilaymparistd: Siisteys (n=56).
Kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajien mielipidetta live-esiintyjista. 29 (49 %) vas-
taajaa vastasi ei kokemusta, seitseman (12 %) vastaajaa vastasi hyva ja kuusi (10



47

%) vastaajaa ei vastannut kohtaan mitaan. 59 %:lla vastaajista ei ollut kokemusta
live-esiintyjista tai ei ollut vastannut kohtaan mitaan. 40,6 % vastaajista piti live-
esiintyjia hyvina tai erittain hyvina. Taman perusteella voidaan todeta, ettei yli puo-
lella kyselyyn vastanneista ollut kokemusta live-esiintyjista. Alle puolet kysymyk-
seen vastanneista oli sitd mielta, ettd live-esiintyjat ovat hyvia. Vastaajat joilla ei
ollut kokemusta live-esiintyjista kayvat kahvilassa todennakoisesti paivaaikaan tai
eivat ole sattuneet olla silloin paikalla, kun live-musiikkia on ollut tarjolla. Kuvio 26

havainnollistaa vastaajien valintoja live-esiintyjista.

Kahvilaymparisto: Live-esiintyjat
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Kuvio 26. Kahvilaymparistd: Live-esiintyjat (n=53).

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tiedusteltin mielipidetta aukioloajoista (kuvio 27).
Kaksi (3,4 %) vastaajaa vastasi ei kokemusta, yksi (1,7 %) vastasi huono, yhdek-
san (15,2 %) vastasi kohtalainen, 21 (36 %) vastasi hyva ja 22 (37,3 %) vastasi
erittain hyva. Nelja (6,8 %) vastaajaa ei valinnut tahan kohtaan mitdan. 73 % vas-
tanneista valitsi hyva tai erittdin hyva. 27 % vastaajista vastasi ei kokemusta, huo-
no, kohtalainen tai ei vastannut mitddn. Taman perusteella voidaan todeta, etta
suurin osa piti aukioloaikoja hyvind. Muutamien vastaajien mielesta aukioloajat
eivat olleet parhaat. Kahvilan on helpompi halutessaan muuttaa aukioloaikoja, kun
se on saanut asiakkailta palautetta niista. Kuviossa 27 on esitetty vastaajien valin-

toja aukioloajoista.
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Kuvio 27. Aukioloajat (n=55).

3.3.8 Muu avoin palaute

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin myos avoimilla kysymyksilla palautetta
Tapas Bar Café Olélle. Avoimessa palautteessa tuli paljon kiitosta ja kehuja erilai-
sesta kahvila-ravintolasta Seindjoella. Muutamissa vastauksissa oli toiveita Café
Olélle (Liite 2).

” Ihana espanjalainen paikka kaupungin sydamessa. Tulee joka kerta
hyva mieli kaydessa! Kiitos!”

” Hienoa, etta Sjoella on tammaddnen paikka. Lempipaikkani ehdotto-
masti! Lisatilaa toivoisi, silla usein olen joutunut kdantyméaan ovelta
toiseen paikkaan. (Tilan/vapaiden pdytien puutteessa). Huippua olisi,
jos perustaisitte esim. latinoydkerhon (Olis varmaan asiakkaita, koska
Sjoelta puuttuu tuommoinen yokerho).”

” Olisi mukavaa, jos paikka olisi auki myds sunnuntaisin, lounas oli
hyva juttu, joten olisi kiva jos sita saisi vielakin.”
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3.3.9 Ristiintaulukoinnit

Saatujen vastausten perusteella tehtiin ristiintaulukointi verraten palvelualttiutta
siihen kuinka usein asioi. Taman avulla verrattiin onko silla merkitysta, etta asioi
ensimmaista kertaa vai usean kerran viikossa mielipiteeseen palvelualttiudesta.
Ensimmaista kertaa asioivista 81,8 % piti palvelualttiutta erittdin hyvana, kun taas
usean kerran viikossa asioivista 100 % piti palvelualttiutta erittdin hyvana. Tassa
voidaan havaita selva ero vastanneiden valilla. Voidaan pohtia muuttuuko mielipi-
de paremmaksi, kun kahvila tulee asiakkaalle tutuksi, vaikka ensimmaista kertaa
asioivat pitivat palvelualttiutta erittain hyvana. Taulukossa yksi on esitetty asiointi-
kertojen vaikutus mielipiteeseen palvelualttiudesta.

Taulukko 1. Palvelualttius ja asiointitiheys

Palvelualttius * Kuinka usein asioit? Crosstabulation

Kuinka usein asioit?
Usean Pari kertaa | Asioin en-
kerran Kerran kuukau- simmaista
viikossa viikossa dessa kertaa Total
Palvelualt- Kohtalai- Count 0 0 0 1 1
tius nen % within Kuinka
) o 0,0% 0,0% 0,0% 9,1%| 1,8%
usein asioit?
Hyva Count 0 0 4 1 5
% within Kuinka
) o 0,0% 0,0% 12,1% 9,1%| 8,8%
usein asioit?
Erittain Count 5 8 29 9 51
hyva % within Kuinka
) o 100,0% 100,0% 87,9% 81,8% | 89,5%
usein asioit?
Total Count 5 8 33 11 57
% within Kuinka 100,0
) o 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
usein asioit? %

Taulukossa kaksi ristiintaulukoituna ovat asiointikerrat ja palvelun ystavallisyys.
Taulukko kaksi tukee tulosta, jonka mukaan kerran tai usean kerran viikossa asioi-
vat ovat tyytyvaisempia palvelun ystavallisyyteen verrattuna niihin jotka asioivat
harvemmin. 90,9 % ensimmaista kertaa asioivista valitsi arvosanan erittain hyva,

kun taa usean kerran viikossa asioivista 100 % valitsi arvosanan erittdin hyva pal-
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velun ystavallisyydesta. Palvelun ystavallisyytta pidettiin hyvana myos harvemmin

asioivien keskuudessa.

Taulukko 2. Ystavallisyys ja asiointitiheys

Ystavallisyys * Kuinka usein asioit? Crosstabulation

Kuinka usein asioit?
Usean Pari kertaa | Asioin en-
kerran Kerran kuukau- simmaista
vilkossa viikossa dessa kertaa Total
Ystavalli- Hyva Count 0 0 3 1 4
Syys % within Kuinka
) o 0,0% 0,0% 9,1% 9,1%| 7,0%
usein asioit?
Erittain Count 5 8 30 10 53
hyva % within Kuinka
) o 100,0% 100,0% 90,9% 90,9% | 93,0%
usein asioit?
Total Count 5 8 33 11 57
% within Kuinka 100,0
) o 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
usein asioit? %

Tutkimuksen tuloksia verrattiin ristiintaulukoimalla asiointikertojen vaikutusta mieli-

piteeseen palvelun nopeudesta. Taulukko kolme tukee tulosta, jonka mukaan tu-

loksissa oli selva ero ensimmaista kertaa tai pari kertaa kuukaudessa asioivien ja

kerran tai usean kerran viikossa asioivien valilla vastaus valinnoissa palvelun no-

peudesta. Esimerkiksi pari kertaa kuukaudessa asioivista 69,7 % valitsi arvosanan

erittain hyva ja 100 % kerran viikossa asioivat valitsi arvosanan erittain hyva. Pal-

velun nopeutta arvioidessa 9,1 % ensimmaista kertaa asioivista valitsi arvosanan

kohtalainen ja kerran tai usean kerran viikossa kukaan ei valinnut arvosanaa koh-

talainen palvelun nopeudesta.



Taulukko 3. Palvelun nopeus ja asiointitiheys

Palvelun nopeus * Kuinka usein asioit? Crosstabulation
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Kuinka usein asioit?

usein asioit?

Usean Pari kertaa | Asioin en-
kerran vii- Kerran kuukau- simmaista
kossa viikossa dessa kertaa Total
Palvelun no- Kohtalai- Count 0 0 2 1 3
peus nen % within Kuinka
) o 0,0% 0,0% 6,1% 9,1% 5,3%
usein asioit?
Hyva Count 0 0 8 3 11
% within Kuinka
) o 0,0% 0,0% 24,2% 27,3% | 19,3%
usein asioit?
Erittain Count 5 8 23 7 43
hyva % within Kuinka
) o 100,0% 100,0% 69,7% 63,6% | 75,4%
usein asioit?
Total Count 5 8 33 11 57
% within Kuinka 100,0
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

%

Taulukossa nelja ristiintaulukoituna ovat palvelualttius ja ikd. Tarkastelussa on ika-

ryhmien valiset erot tyytyvaisyydessa palvelualttiuteen. Taulukosta on nahtavissa,

ettd alle 20—vuotiaat, 50-59-vuotiaat ja 60-vuotiaat ja sitd vanhemmat olivat tyyty-

vaisimpia palvelualttiuteen. 84,6 % 20-29-vuotiaista valitsi arvosanan erittain hy-

va. 90,9 % 30-39-vuotiaista valitsi arvosanan erittdin hyva, 85,7 % 40-49-

vuotiaista valitsi arvosanan hyva. Erittain hyvana 100 % palvelualttiutta piti kaikista

ikaryhmista alle 20-vuotiaat ja 60-vuotiaat ja sitd vanhemmat verrattuna néiden

ikaryhmien vélissa olevien vastauksiin. Kahvilan palvelualttiuteen oltiin hyvin tyyty-

vaisia.




Taulukko 4. Palvelualttius ja ikdryhmat

Palvelualttius * Ika Crosstabulation
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Ika
alle 20 | 20-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 60 v. tai
V. V. V. V. V. vanhempi Total
Palvelualt- Kohtalai- Count 0 1 0 0 0 0 1
tius nen % within
s 0,0% 3,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,8%
a
Hyva Count 0 3 1 1 0 0 5
% within
s 0,0% | 11,5% 9,1% | 14,3% 0,0% 0,0% 8,8%
a
Erittain Count 6 22 10 6 6 1 51
hyva % within
s 100,0% | 84,6%| 90,9% | 85,7% | 100,0% 100,0% | 89,5%
a
Total Count 6 26 11 7 6 1 57
% within 100,0
s 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% %
a 0

Taulukossa viisi tarkastellaan sukupuolten vélisia eroja tyytyvaisyydessa aukiolo-

aikoihin. Taulukosta on néahtévissa, etta naisten ja miesten tyytyvaisyydessa au-

kioloaikoihin on eroa. 9,1 % miehista totesi aukioloaikojen olevan huono verrattuna

naisiin, joista kukaan ei pitanyt aukioloaikoja huonona. 18,2 % naisista totesi nii-

den olevan kohtalainen, kun taas miehista 9,1 % totesi aukioloaikojen olevan koh-

talaiset. Sukupuolten valisissa mielipiteissa on huomattava ero. Kaikkia vastauksia

tarkasteltaessa voidaan todeta, ettéd asiakkaat olivat tyytyvaisia aukioloaikoihin.



Taulukko 5. Aukioloajat ja sukupuoli

Aukioloajat * Sukupuoli Crosstabulation
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Sukupuoli
Nainen Mies Total

Aukioloajat  Ei kokemusta Count 2 0 2
% within Sukupuoli 4,5% 0,0% 3,6%

Huono Count 0 1 1

% within Sukupuoli 0,0% 9,1% 1,8%

Kohtalainen Count 8 1 9

% within Sukupuoli 18,2% 9,1% 16,4%

Hyva Count 17 4 21

% within Sukupuoli 38,6% 36,4% 38,2%

Erittdin hyva Count 17 5 22

% within Sukupuoli 38,6% 45,5% 40,0%

Total Count 44 11 55
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukossa kuusi ristiintaulukoituna ovat aukioloajat ja ikédryhmat. Taulukosta on

nahtavissa, etta eri ikdryhmien valilla on selvasti eroa mielipiteessa aukioloaikoi-

hin. Alle 20—vuotiaat olivat tyytyvaisempid aukioloaikoihin, kuin sitd vanhemmat

ikaryhmat. 40 % 30—39-vuotiaista vastaajista piti aukioloaikoja kohtalaisena ja 16,7

% 50-59-vuotiasta seka 20-29-vuotiaista piti niitd kohtalaisena. Taulukosta on

nahtavissa myos mihin kohtiin vastattiin eniten. Ikaryhmasta 30-39-vuotiaat 40 %

vastasi kohtalainen. 40—49-vuotiaista 57,1 % vastasi hyva ja 50-59-vuotiaista 50

% vastasi hyva. Alle 20-vuotiaista 66,7 % vastasi erittain hyva ja ikaryhmasta 20—

29-vuotiaista 44 % vastasi erittain hyva. Taulukon perusteella nayttaisi, ettd Tapas

Bar Café Olén aukioloaikoihin oltiin tyytyvaisia.



Taulukko 6. Aukioloajat ja ika

Aukioloajat * Ika Crosstabulation
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k&

Ika
alle 20 60 v. tai
V. 20-29 v. [ 30-39 v. | 40-49 v. [ 50-59 v. | vanhempi Total
Aukiolo-  Ei kokemus- Count 0 1 0 1 0 0 2
ajat ta % within
» 0,0% 4,0% 0,0%| 14,3% 0,0% 0,0% 3,6%
a
Huono Count 0 1 0 0 0 0 1
% within
» 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,8%
a
Kohtalainen Count 1 2 4 1 1 0 9
% within
» 16,7% 8,0%| 40,0%| 14,3%| 16,7% 0,0% | 16,4%
a
Hyva Count 1 10 3 4 3 0 21
% within
» 16,7% | 40,0%| 30,0%| 57,1%| 50,0% 0,0% | 38,2%
a
Erittéin hyva Count 4 11 3 1 2 1 22
% within
s 66,7% | 44,0%| 30,0%| 14,3%| 33,3% 100,0% | 40,0%
a
Total Count 6 25 10 7 6 1 55
% within
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [ 100,0% 100,0% | 100,0%




55

4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella haluttiin selvittaa Tapas Bar Café Olé Oy:n asi-
akkaiden tyytyvaisyytta yritykseen. Tavoitteina oli saada tietoa yrityksen palvelun
laadusta, asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvaisyydestd seka tehda asiakastyyty-
vaisyystutkimus. Tutkimuksella selvitettiin asiakkaiden mielipidettd kahvilan eri
tuotteista, palvelun laadusta, asiakaspalvelusta, kahvilaymparistdsta ja aukiolo-

ajoista.

Opinnaytetyon teoria keskittyi palvelun laatuun, asiakaspalveluun ja asiakastyyty-
vaisyyteen. Asiakaspalvelu ja palvelun laatu vaikuttavat merkittavasti asiakastyy-
tyvaisyyteen. Ystavallinen ja hyva asiakaspalvelu ovat yritykselle hyva kilpailuvalt-

ti, jotta se menestyy hyvin kovassa kilpailussa.

Vastauksia saatiin yhteensa 59 kpl kolmen viikon aikana. Vastaukset jakautuivat
sukupuolten kesken niin, ettd vastanneista 80 % oli naisia ja 20 % miehia. Vaikka.
suurin osa vastaajista oli naisia, se ei tutkijan mielesta vaikuta tutkimustuloksiin.
Vastauksia saatiin kaiken ikaisilta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset olivat
erittdin hyvia ja positiivisia. Café Olé koettiin tunnelmansa vuoksi ainutlaatuiseksi
paikaksi Seingjoen kahviloiden tarjonnassa. Se erottuu my6s erinomaisella asia-
kaspalvelulla hyvin muista kilpailijoista. Ystavéllinen palvelu on ensiarvoisen tar-
keé asia, Café Olén asiakaspalvelua pidettiin ystavallisena. Tutkimukseen vastan-
neet olivat tyytyvaisid kahvilaan. Kahvilaympariston siisteyteen oltiin hyvin tyyty-
vaisid. Siisteys vaikuttaa asiakkaiden mielipiteeseen kahvilasta oleellisesti. On
todella tarkeda, ettd kahvila on siisti, jolloin asiakkaat voivat olettaa, ettd myos
kahvilan keittio on puhdas ja siisti. Tutkimukseen vastanneet olivat erittain tyyty-
vaisia kahvilan tuotteisiin. Erityisesti suolaisiin tuotteisiin oltiin kaikin puolin hyvin

tyytyvaisia.

Muutamat asiat, joissa olisi vastausten perusteella kehittamista, olivat makeiden
tuotteiden valikoima, ruokalistan sijainti ja aukioloajat. Ruokalistan sijainti jakoi
hieman mielipiteitd. Suurin osa vastaajista piti sen sijaintia hyvana, mutta muuta-
mien vastaajien mielestd sen sijainti voisi olla parempi. Vastausten perusteella
voidaan miettia, pitaisikod ruokalistan nakya paremmin. Tutkimustulosten perusteel-

la suurin osa vastaajista piti aukioloaikoja hyvina. Muutamien vastaajien mielesta
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aukioloajat eivat olleet parhaat. Yrityksen on helpompi arvioida aukioloaikojaan,
kun se on saanut niista palautetta. Tutkimustuloksissa nousi esiin se, ettd makei-
den tuotteiden valikoima voisi olla monipuolisempi. Café Olén makeiden tuotteiden

tarjonta on varmasti suppeampi, koska kahvila on tapas-baatri.
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LITE 1 Asiakastyytyvaisyyskysely

f:r'ﬁ&;\ Asiakastyytyvaisyyskysely
o/

N $

CHe hyva ja wastaa kysyrmdsiin yrpyrdimalld sopivin vaibtoshio,

Vastaamalls kysehyyn ossliistut Tapes Bar Café Qg n 20 € lahjakortin arvontz an,

1. Sukupuoli: 1)inainen 2. 1ka; liale 20v. 4340
2) mies 2)20-29v.  Ey5D

3)30-33v.  8)80 v taivanhempi

3. Kuinka usein asioit Tapas Bar Cafe (Qlé:ss3?

Pamvittain [}
IUsaan keman vikoz=a [}
Harman vikossa [}
Parikertss kuuksudesss [}
Asioin enimmaists keraa [}

— 48y,
- 83w

Arvioi Tapas BarCafe Qlgntuotieis, pahelus, kahvilsympinistoa ja aukioloaikoja ohessa

olevan asieikonavulla,
4 =Enttain hyd 2 = Kohtalainen 0 =Eikakemusta
3 =Hyva 1=Huono

4. Suolaisettuotiest

Erifitin hpvd Myl Hoblsldinen  Huamo
Walikoima 4 kS 2 1
Tuareus + E Z 1
Tayttest 4 L I 1
Hinta-lagtu'suhde & E z i

5. Makeattuotieet

Erifitin myv®  Hywd  Hohlisinen Huana
Valikoima 4 kS 2 1
Tuoreus 4 3 I 1
Ulkonakd 4 3 I 1
Hinte-laatu/suhde 1 3 2 q

El kaksmucts

Q

Q

Q

El koksmucts
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6. Juomat
Eritisin v Hywl Kohisisinen  Huono  El kobemucts
Walikoima 4 ] 2 1 a
Hinta-lsatu'suhda 4 z 2 1 o
Mita toivoisit valikoirmiirnme?
T. Asiakaspalvelu
Erifiiin iywd  Hywd  Hohislsinen  Huono  Elkobemucts
Palelualtius 4 z z 1 o
“stavallisyys 4 z 2 1 a
Pahelunnopeus 4 3 z 1 Q
Reklarmeastoiden hoito 4 z z 1 a
8. Kahvilaympanstd ja aukioloajat
Erifiiin v  HywA  Kohislsinen  Huono  El kokemucts
llrna piin 4 ] 2 1 ]
Tunnelms 4 3 z 1 o
Viihtyisyys 4 z 2 1 a
Ruckalistan sijginti 4 z = q o
Siisteys 4 ] 2 i a
Live-asiintyjat 4 z 2 1 ]
Aukiologjat 4 3 z 1 o
Palauttesni Tapas BarCake Olele:

Kiitos vastauksista ja onnea arvontaan!
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LIITE 2 Avoimet kysymykset
Mita toivoisit valikoimiimme?
Perunatortilla

Kahvi/espresso erinomaista

Ehka jokin ruisleipdd hyodyntava ateria myos, vaikka ei se niinkdan espanjalaista
ole tyyliltaan. llmentéisi hyvin omistajapariskuntaa. Mate oli myonteinen yllatys

juomalistassa.

Inkivaariolut, joka suomalainen olut, (useampi siideri)
Salaatteja, kevyita ruokia

Chipirones, Croquetas, lisaa valikoimaa jalkiruokiin (esim. Crema catalona tms.)
Jalkiruokavaihtoehtoja enemman.

Eipa tule mieleen.

Kahvin kanssa makeaa useampi vaihtoehto.

Taalla on jo kaikkea.

Kaikki hyvin!

Saksalaista vehnaolutta

Isompi pepsi max valikoimiin

Pieni& ja makeita herkkuja kahvin kanssa.

Enemman erikoisia viineja! Tasalaatuisemmat Irish Coffee!
Enemman jotain pientd makeaa kahvin/teen kanssa.

Ehka keséaksi kylmia kahvijuomia.

Lisad makeiden valikoimaa
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Palautteeni Tapas Bar Café Olé Oy:lle

Mukavan oloinen paikka nain ensimmaista kertaa, ehka kahvilaympariston viihtyi-

syytta voisi lisata sisustuksella, muuten hyva!
Joskus musiikki voisi olla hiljaisemmalla (hieman).
Ihana paikka!

Hyvaa ruokaa ja hyvéa tunnelma ja kalustus.

Ihana espanjalainen paikka kaupungin sydamessa. Tulee joka kerta hyva mieli

kaydessa! Kiitos!
Ihana lis& Seindjoen tarjontaan.

Olisi mukavaa jos paikka olisin auki my6s sunnuntaisin, lounas oli hyva juttu joten

olisi kiva jos sita saisi vielakin.

Kivasti erilainen muista Seindjoen ruokapaikoista. Kiitos hyvasta ja maukkaasta

ruuasta. Sunnuntain aukiolojen poisjaanti harmittaa. Kiitos!

Onnistunut paketti, aidontuntuinen eikd mikéaéan kyhaelma. Tunnelma on lammin,

kotoisa ja varikas kuten myds ruoka. Ainakin valitsin hyvia.
Ihana paikka, olen ihan koukussa.

Lounas kesdaikaan vois taas olla kiva. Aivan mahtava paikka, Seinajoen parasta!

Ihana kun lista on ns. "vaihtuva” aina vahan erilainen.

Ihanan iloista ja ripe&a palvelua!

Lempparipaikka!!

Jatkakaa samaan malliin!

Aivan ihanaa etta olette olemassa — upea tuulahdus erilaisuutta.

Ainoa ongelma on ollut se kun toiset tilaavat tiskiltd ja poydasta tilaavat voivat

unohtua siina tilanteessa.
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Olisi mukava jos olisitte auki sunnuntaisin.

Jatkakaa samaan malliin! Ehdottomasti tarpeellinen ja hyva lisays Seingjoen kult-

tuuritarjontaan.
Ihana ja viihtyisa. Lisatkaa tanne yokerho. Latinomusaa ja pileet.

Mozarella oli melko vetista, uppopaistetut perunat suolattomia. Jos myohempaa
tarkoitusta varten voi antaa ehdotuksen, pieni yokerho kahvilan yhteyteen olisi

mahtava! Latinomusaa jne.

Uskomattoman hieno mesta! Helmi keskella kaupunkia! Tanne kaipaa aina uudes-

taan!

Uusi aukioloaika on ymmarrettava, vaikka on ikdva menettdd nain hyva lounas-

paikka. Tsemppia tulevaisuuteen.

Tasalaatuisemmat Coctail-juomat! Nakee, haistaa ja maistaa jos juomantekija on

eri.

Hienoa, ettd Sjoella on tammoonen paikka. Lempipaikkani ehdottomasti! Lisatilaa
toivoisi, silla usein olen joutunut kaantym&én ovelta toiseen paikkaan. (ti-
lan/vapaiden poytien puutteessa). Huippua olisi, jos perustaisitte esim. latino-

yokerhon (olis varmaan asiakkaita, koska Sjoelta puuttuu tuommoinen ydkerho).
Ihana paikka!
Toivottavasti tulitte jaddéaksenne!

Tama oli ensimmainen kokemus. Tosi hyva sellainen, kiitos siitd! Tulen uudelleen

ja tuon puolisonikin! Kiva kun olette taalla!
Ainutlaatuinen ruokapaikka Seingjoella. Olen tykannyt!
Hyvaa on!

Gluteeniton leipa oli mennyt melko kovaksi paahdon jalkeen. Minulle maistui hyvin,
mutta vinkkin&, menevat helposti koviksi. Kiitos.
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Seingjoen paras ruokapaikka ja ihanimmat tyontekijat!!! Jee ootte parhaita! NAM
NAM NAM

Musiikki on hyvaa, mutta voisi olla monipuolisempaa. Esim. flamenco-kitaraa ym.
(Ei siis tietenkaan mitdén perus radiohitteja). Auki voisi olla myéhempaankin, mut

hyva.
Ihana tunnelmal
Kiitos. iMuchas Cracias! Hienoa ettd Pohjanmaalla on tallainen paikka.

Kiitos! iMuchas Cracias






