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1 Johdanto

Opinndytety0 sai alkunsa Humanistisen ammattikorkeakoulun kulttuurituottajaopis-
kelijan ja Jyvaskylan ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijan suunnitelmasta pe-
rustaa yhteinen yritys, uusi kulttuurikahvila. Idea yhteisesta yrityksesta syntyi alku-
vuonna 2015. Kun yrityksen perustamista suunniteltiin noin vuoden verran, tuntui
opinndytetydn tekeminen aiheesta ajankohtaiselta. Kulttuurikahviloista ei ole tehty ai-
kaisemmin vertailevaa tutkimusta. Tama tutkimus on tarpeellinen, jotta alalta saadaan

tietoa yrityksen perustamisen tueksi.

Ajatus yhteisen yrityksen perustamisesta sai alkunsa kahden ammattialan yhdistami-
sesta. Kulttuurikahvilan perustamisessa kohtaavat taydellisesti seka kulttuurituottajan
etta restonomin osaamisalueet. Palveluiden tuottaminen ja johtaminen seka esimer-
kiksi taloushallinto kannattavuuslaskelmineen kuuluvat molempien opintoihin keskei-
sena osana. Ravintola-alan restonomilla on lisaksi nakemysta kahvila- ja ruokapalve-
luiden tuottamisesta ja niiden parissa tyoskentelystd, kulttuurituottajalla taas markki-

noinnista, brandin luomisesta ja ohjelmien tuottamisesta.

Ajatuksemme kohtasivat yrityksen ideaa ja arvoja pohtiessa. Harrastamme molemmat
kasitoita ja olemme “do it yourself” -henkisia. Kierratys ja tuunaus ovat molempien
sydanta lahelld, naita teemoja halusimme myds yhteiseen kahvilaan. Lisaksi ajatuksis-
samme kohtasivat hyvinvoinnin ja terveellisyyden tavoittelu kahvilatoiminnassa ja
haave yhteiséllisyyden tuottamisesta. Haluamme luoda tdydellisen kahvilan ja taydel-

lisen ty6paikan itsellemme.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutustua erilaisiin kulttuurikahviloihin ja vertailla niiden
palvelukonsepteja uuden kahvilan konseptisuunnitelmaa varten. Tutkimuksen avulla

tutustutaan kulttuurikahvilakonseptien rakentumiseen ja vertaillaan Suomessa liike-
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toiminnassaan menestyvia ja siind epdonnistuneita kulttuurikahviloita. Samalla kera-
taan tietoa ja ideoita tutkijoiden oman yrityksen ja sen konseptisuunnitelman kehitta-
miseen. Tutkimus on suunnattu konseptisuunnitelmaa tukeviin asioihin. Tutkimus tuo

my06s varmuutta siitd, minkalaisen tyoparin tutkijat voisivat muodostaa.

Keskeisia kasitteita ovat kulttuurikahvila, kahvilakulttuuri, palvelumuotoilu, konsep-
tointi, havainnointi ja haastattelu. Perustettava yritys toimii taman opinnaytetyon toi-
meksiantajana. Tutkimusongelma on [6ytaa kulttuurikahvilalle tutkijoiden arvoja tu-
keva palvelukonsepti. Tutkimuskysymys on: millainen on menestyva, kannattava, eet-
tinen, tutkijoiden arvoja tukeva konsepti tulevalle kulttuurikahvilalle. Tutkimuksen
lopputuotoksena kootaan kulttuurikahvilan konseptiin kuuluvia osa-alueita ja noste-
taan esiin sopivimmat ja toimivimmat ideat tutkijoiden omaa konseptisuunnitelmaa

varten.

Tuleva kahvila perustetaan Suomeen ja sen toiminnassa tulevat nakymaan konseptin
kehittdjille tarkedt arvot ja teemat. Tutkimalla suomalaista kulttuurikahvilakenttaa
saadaan lisaa alakohtaista tietoa. Alaan tutustuminen ja alan tutkiminen on tarkeaa
yrityksen perustamisvaiheessa, jotta tulevat yrittdjat saavat tietoa alan haasteista ja

realiteeteista.

Lahestymistavaksi valittiin laadullinen tutkimus. Kulttuurikahviloista ei ole tehty aikai-
sempaa tutkimusta ja aiheesta |6ytyy hyvin vahan tietoperustaa. Koska tutkimuksessa
on tarkoitus kerata uutta, kirjoittamatonta tietoa ja ymmartaa aihetta mahdollisim-
man syvallisesti ja laajasti, on laadullinen ldhestymistapa paras vaihtoehto tutkimuk-
sen toteuttamiseen (Airaksinen & Vilkka 2003, 63). Tutkimuksessa kdytetaan laadulli-
selle tutkimukselle ominaisia aineistonkeruumenetelmia, haastatteluja ja havainnoin-
tia (Kananen 2014, 18). Havainnointimenetelman avulla tutustumme kahviloiden pal-
velupolkuun ja ymparistoihin asiakkaan silmin. Kahvilayrittdjia haastattelemalla py-

rimme pureutumaan kulttuurikahviloiden liike-elaman taustalla oleviin asioihin. Tutki-



muksen otos on melko pieni, joten tutkimusta ei voida yleista koskemaan kaikkia kult-
tuurikahviloita. Laadullisessa tutkimuksessa on Iahes mahdotonta saavuttaa taysin ob-

jektiivinen luotettavuus (Mt., 146-147).

Tutkimuksen tukena ovat palvelumuotoilun ja konseptoinnin teoriat, jotka maarittavat
tutkimuksen suuntaamista ja kdaytannon toteutusta. Tutkimus suunnataan palvelupo-
lun kontaktipisteisiin, ihmisiin, ymparistdon, esineisiin ja toimintatapoihin, joiden
kautta asiakas kohtaa brdndin (Tuulaniemi 2011, 78-80). Tutkimuksen kohteena ovat
myo6s palvelun konseptisuunnittelun keskeiset osa-alueet, kuten tuotteet, prosessit,
hinta ja palveluymparistd (Sammallahti 2009, 79). Tutkimus keskittyy niihin asioihin,

joihin kiinnitetaan huomiota uuden kulttuurikahvilan konseptisuunnitelmassakin.

On tarkeaa tutkia kulttuurikahviloiden ilmiota, silla aiheesta ei I10ydy aikaisempaa tut-
kimusta. Kulttuurikahvilat todistavat elamyskulttuurin kasvua ja ovat esimerkki luo-
vasta taloudesta, siita etta luovien alojen osaamista hyédynnetdan yhteiskunnan eri
sektoreilla (Luova Suomi 2016). Kulttuurikahvilat ovat myds osoitus mahdollisuudesta
vhdistaa eri ammattialoja ja luoda uudenlaisia tyopaikkoja esimerkiksi restonomille ja
kulttuurituottajalle. Tutkimuksen tuotoksena syntyva kulttuurikahvilan konseptisuun-
nitelma on tuleville yrittdjille askel lahemmas liiketoimintasuunnitelman ja uuden yri-

tyksen syntymista.

Opinnadytetyon alkuosa kasittelee kulttuurin suhdetta liiketoimintaan seka kahvin ja
kahvilakulttuurin historiaa. Seuraavaksi esitelldan palvelun konseptointiin liittyvaa
teoriaa ja uuden kulttuurikahvilan konseptin pohjana kaytetty malli. Neljannessa lu-
vussa perehdytaan tutkimuksen ldhestymistapaan ja kaytettyihin tutkimusmenetel-
miin. Tutkimuksen toteutuksesta ja saaduista tuloksista kerrotaan opinnaytetydn lop-

pupuolella.



2 Kulttuuri ja kahvila

2.1 Kulttuuri liilketoimintana

Liiketoiminnassa on kuljettu pitka tie maanviljelysta vaihdantatalouteen ja teollisesta
massatuotannosta palvelutalouteen. Palvelutalous muuttuu koko ajan enemman ela-
mykselliseksi ja uutta liiketoiminnan aaltoa kutsutaankin elamystaloudeksi. Matkaili-
jalle saattoi ennen riittda matkamuiston ostaminen tai paikallisen ruoan nauttiminen
ravintolassa. Nykyaan asiakkaalle taytyy tarjota kokonaisvaltaisia kokemuksia, joissa
palvelu itsessadn on vain osa kokonaisuutta, yksi peruselementti. Nykyajan kilpailuky-
kyinen elamystuote on paljon enemman kuin vain mukava kokemus. Ndin ollen yrittdja
pystyy myos hinnoittelemaan tuotteensa vapaammin. Elamystuotannossa asiakkaiden
tarpeet tulee kuitenkin huomioida entista tarkemmin. (Kylanen & Tarssanen 2009, 18-

20.)

Luovuudella ja kulttuurisilla nakékohdilla on yha suurempi painoarvo kaikessa talou-
dellisessa toiminnassa. “Bisnes” ja kulttuuri liittyvat nykyajassa lahemmin toisiinsa,
silld valttamattomien tarpeiden tyydyttaminen vie yha pienemman osuuden kulutuk-
sesta ja haluihin perustuvan kulutuksen osuus kasvaa. Designiin ja tuotteiden imagoon
liittyvilla seikoilla on valtava vaikutus siihen, mita hyodykkeita kuluttajat ostavat. Tuot-
teiden estetioituessa talous kulturalisoituu. (Lehtonen, Kuusela & Valaskivi 2014, 21.)
Saman voidaan ajatella tapahtuneen myos palveluissa. Valttamattomien tarpeiden
tyydyttamisen jalkeen rahaa kulutetaan yhda enemman elamyksiin ja nautintoihin. Pal-
veluiden muuttuessa elamyspalveluiksi tapahtuu palvelutalouden kulturalisoitumista.
Taloustieteilija Richard Florida on ennustanut, etta tulevaisuuden menestyjat ovat toi-
mijoita, jotka ovat yhdistaneet taiteilijuuden ja taloudellisen toiminnan toisiinsa. (Mt.,

71.)



Puhuttaessa kulttuurin roolista yhteiskunnassa luova talous ja kulttuuri hyvinvoinnin
osa-alueena ovat kuin kaksi daripaata, jotka kilpailevat voitosta. Lehtosen, Kuuselan ja
Valaskiven mukaan kulttuuri nahdaan nyt useammin taloudellisen lisdarvon tuottami-
sen valineeksi, kun aiemmin sitd on pidetty itseisarvona. Vaihteleva rooli vaikuttaa

totta kai siihen, miten kulttuuri yleisesti ymmarretaan. (Mt., 21.)

Kulttuurilla, kulttuurituotteilla ja -palveluilla on moninainen rooli yhteiskunnassamme,
eivatka tavat kayttaa tai kuluttaa kulttuuria ole toistaan huonompia. Kulttuuriin liitty-
vaa hyvinvoinnillista ndkékulmaa ei voida kiistda. Moni tutkimus (esim. Sosiaali- ja ter-
veysministerio 2015) on osoittanut kulttuurin myonteisen vaikutuksen ihmisten hyvin-
vointiin. Kulttuuria voi jokainen harrastaa ja kuluttaa monella tapaa, ja on monia ta-
hoja, jotka matalan kynnyksen periaatteella johdattelevat ihmisid kulttuurin pariin,

esimerkiksi kirjastopalvelut.

Jos kulttuuri vauhdittaa taloudellista toimintaa, ei sekdan ole huono asia. Se tarkoittaa
parempaa tyollistymista kulttuurin alalla ja ammattitaiteilijuuden arvon nousua, koska
kulttuuri on entista lahempana kuluttajaa ja entista luonnollisempi osa yhteiskuntaa.
Kulttuurikahvilan toiminnassa voisivat tulla esiin kulttuurin molemmat roolit: kulttuuri
on valjastettu tuomaan tuloja kahvilalle mutta voi samaan aikaan tehda sen hyvinvoin-

nin nakokulmasta.

2.2 Kahvilakulttuurin historiaa Suomessa

Kahvia juodaan nautinnon vuoksi ja suomalaiset sijoittuvatkin kahvinjuonnin karki-
maaksi koko maailmassa. Ensimmaiset kupilliset nautittiin Suomessa jo 1700-luvulla.

(Jarvinen, Lappalainen & Tikka 2013, 9.)
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Ensimmaisind vuosina kahvin kadytto rajoittui ylemman luokan piireihin ja suurimpiin
juhlatilaisuuksiin. Kahvi koettiin vaaralliseksi nesteeksi, joka aiheutti riippuvuutta ja
unettomuutta, mutta toisaalta se myos kiehtoi salaperaisyydellaan. (Mt., 9.) Alkuai-
koina kahvia juotiin vain juhlapaivina ja erityistilanteissa, mutta pian aamukahvit, pai-
vakahvit ja iltakahvit alkoivat rytmittaa arkipaivaa. Nykyaan kahvi lukeutuu maailman
toiseksi tarkeimmaksi porssissa vaihdettavaksi perushyddykkeeksi. (Fairtrade Finland

2016.)

Suomen ensimmaiset, nykyista kahvilakulttuuria muistuttavat kahvilat perustettiin
Helsinkiin 1800-luvun puolivalissa. Tarjolla oli monenlaisia pienia herkkuja ja leivoksia,
ja sisustukseen oli panostettu aiempaa enemman. Kahvilakulttuuri levisi opiskelijoiden
ja taiteilijoiden keskuudessa, ja siita tuli osa kaupunkilaisten elaméantapaa. (Jarvinen

ym. 2013, 9.)

Kahviloissa tydskentelevien terveydesta oltiin tarkkoja, kuten my®s siistista pukeutu-
misesta ja arvokkaasta kayttaytymisesta. Tarjoilijan ammattia arvostettiin tuolloin pal-
jon, minka takia vain hyvamaineiset henkil6t saivat tyoskennella kahviloissa. 1900-Iu-
vulla kahvilat jaettiin kolmeen kastiin laadun ja aukioloaikojen mukaan. Ylimmassa luo-
kassa poytia koristivat poytaliinat ja aukioloajat olivat pidemmat kuin alimmassa luo-

kassa, jossa sisustus oli paljon vahdisempaa. (Jaatinen 2006, 64.)

Lamavuosien jalkeen 1990-luvulla alkoi uusi kahvilakulttuurin aika, jolloin kahvilatar-
jonta ja palvelut monipuolistuivat. Suomalaiset innostuivat kahvinjuonnista yleisilla
paikoilla ja ndin kahvilakulttuuri eurooppalaistui. Kahvilat muuttuivat uuden ajan olo-
huoneiksi, joissa vietettiin aikaa seurustellen. (Nieminen & Puustinen 2014, 28.) Kah-
viloista haettiin viihtyvyytta ja paikkaa, jossa pdasee viettamaan yhteista aikaa kave-
reiden kanssa tai vain nappaamaan kahvin tyématkalle tai puistoon mennessa. (Jaati-

nen 2006, 11.)



Vaikka suomalaiset lukeutuvat suurimpiin kahvin kuluttajiin, ei kahvilakulttuuri ja hie-
nojen kahviloiden kulutus ole samassa tasossa tdaman kanssa. Tahan vaikuttaa suuresti
kahviloissa toimiva itsepalvelu, joka ei houkuttele asiakkaita rentoutumaan ja nautti-
maan kokemuksesta. (Mt., 95.) Kenties olisikin aika vaatia palvelua takaisin kahviloihin
ja muuttaa kahvilakulttuurin suuntaa pois itsepalvelusta, asiakaslahtéisempaan suun-
taan. Yksi syy voi olla my6s saastelids kansanluonteemme. Olemme tarkkoja siitd,
kuinka paljon halvemmalla pystyisimme nauttimaan kahvin ja pullan myés kotona.
Vield kymmenen vuotta sitten Jaatisen (2006, 114) mukaan palvelukokemukseen ja -
tapahtumaan ei haluttu sijoittaa rahaa kovin paljoa. Kahvin hinnan reipas nousu ei
myo6skaan vilkastuttanut kahviloissa kayntia, vaan kahvit juotiin mieluummin kotona
tai toissa kahvitauolla. Suomi onkin ainoa maa, jossa tydpaikalla on pidettava kahvi-

taukoja. (Mt., 114.)

Kahvialan asiantuntijoiden mukaan vuonna 2016 kahvia alettiin juomaan enemman
ulkona, kahviloissa, kodin ja toimistojen sijaan. Take away kulttuuri nousi varsinkin
padkaupunkiseudulla, jossa kahvilaketjut avasivat kilpaa pienia kahviloita ympari kau-

punkia. (Jarkivalinta 2015.)

Nykyaan suuri myyntivaltti kahviloissa ovat monenlaiset erikoiskahvit, kuten cappuc-
cino, latte, cold brew ja monet erilaiset maku- ja jadkahvit. Kahvilassa tyoskenteleva
barista eli baari- ja espressomestari valmistaa asiakkaalle taman toiveiden mukaisen
kahvin kertoen samalla kdyttamistaan kahveista ja niiden ominaisuuksista. Asiakkaalle
kahvin valmistamisen seuraaminen on jo yksi elamys, josta halutaan maksaa normaalia
kahvikuppia enemman. (Nieminen & Puustinen 2014, 207.) Erikoiskahvien rinnalla
kahvilatuotteissa panostetaan seka perinteisiin leivonnaisiin ettd uusiin trendeihin.
Kahvilat ovat muuttuneet perinteisten kahviloiden sijaan kahvila-ravintoloiksi. Auki-
oloajat ovat pidentyneet ja tarjoilut monipuolistuneet koko paivan tarjottaviin aamiai-
siin, kevyisiin lounaisiin ja kasvisruokaa tarjoaviin kahvila-ravintoloihin. (Turun Sano-

mat 2015.)
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Kuluttajatrendien avulla yritykset pystyvat ymmartamaan asiakkaitaan paremmin ja
reagoimaan uusiin muutoksiin. Yksi trendeista on vihrean ja terveellisen ruoan arvos-
tuksen kasvu. Kuluttajat haluavat nauttia lahella tuotettua ruokaa aina sesongin mu-
kaan. Yrityksien halutaan ottavan vastuuta toiminnastaan ja huomioivan asian liiketoi-
minnan suunnittelussa. Kuluttajat ovat valmiita kierrattamaan tuotteita, turhan uuden
ostamisen sijaan. Alylaitteiden aikakautena niin sanonut vanhanaikaiset tuotteet ovat-
kin ylellisyystuotteita ja esimerkiksi kivijalkaliikkeissa asiointi on edelleen suosittua.

(Suomilammi 2016.)

Muun palvelutalouden joukossa kahvilapalvelun muuttuminen elamyspalveluksi selit-
taa kulttuurikahviloiden syntya. Kahvila on erikoistunut kulttuuriin ja haluaa termilla
osoittaa erottuvansa tavallisista kahviloista. Asiakkaan nakokulmasta kulttuurikahvi-
lasta saa termin perusteella laajemman palvelutarjonnan ja isomman elamyksen kuin

kahvilasta.

2.3 Mika on kulttuurikahvila?

Kulttuurikahvila on kasite, joka on ymmarrettava ja kaytossa jonkin verran, mutta sita
ei ole maaritelty, eika sille |oydy valmista selitysta tai perusteita. Tutkimuksessa kayte-
taan kasitetta kulttuurikahvila sen vuoksi, etta perustettava kahvila ei ole tavanomai-
nen kahvila. Havaintojen perusteella kulttuurikahvilat menevat asiakkaiden viihtyvyy-
den lisdamisessa askeleen pidemmalle ja kallistavat kahvilakulttuuria nimenomaan va-
paa-ajan vieton, nautiskelun ja elamyksellisyyden suuntaan. Sen sijaan, ettd asiakas
piipahtaa kahvilassa hakemassa Take away kahvin ja pullan, kulttuurikahvilat houkut-
televat asiakasta jaamaan pidemmaksi aikaa ja kokemaan jotain sellaista, mita ei voi
tavallisessa kahvilassa kokea. Tama tarkoittaa kulttuurisia elamyksia, kuten elavaa mu-
siikkia, tapahtumia, perinteisista suomalaisista ruuista poikkeavia makuelamyksia ja

elamyksellisyytta itse kahvilaymparistoissa.
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Kulttuurielamyksia on tarjoiltu kahviloissa jo vuosisatoja sitten. Sisustukseen ja eld-
vaan musiikkiin on panostettu kahviloissa Wienissa jo 1680-luvun jilkeen (Jaatinen
2006, 20-21) ja Primulan kahvilassa Helsingissa jo 1920-luvulla (Mt., 38). Kahvilat ovat
houkutelleet kautta aikain niin sanottua “luovaa luokkaa”, kuten taiteilijoita, kirjaili-

joita ja toimittajia (Mt., 95).

Edella kuvatulla tavalla toimivat kahvilat kutsuvat itsedan joskus kulttuurikahviloiksi,
kuten Jyvaskyldssa toimiva Kulttuurikahvila Kisko. Kulttuurikahvila Kiskon toiminnan
kulmakivia ovat nuorille tarkoitetut tyopajat ja tapahtumat, tilojen helppo muokatta-
vuus ja tilojen vapaa kaytté muuhun kulttuuritoimintaan. (Hurme 2015.) Helsinkildinen
Café Koket madrittelee kulttuurikahvilan paikaksi, jossa tutustutaan uuteen tilankayt-
toon ja kaupunkitilojen uudenlaiseen haltuunottoon, kuten taiteeseen, musiikkiin,
herkulliseen ruokaan ja juomiin seka mielenkiintoisiin vieraisiin ja ajankohtaisiin aihei-

siin (Café Koket 2014).

Nykypaivana kahviloissa tydskennelldadan entistd enemman, kun bloggarit, freelancerit
ja opiskelijat kaipaavat luovaa tyoskentely-ymparistod. Uudenlaiseen kysyntdan vas-
taa esimerkiksi Café Koket vuokraamalla kahvilan tiloja tydhuoneeksi. (Café Koket

2016.) Tyonteon ohessa saa nauttia kahvilan tarjoiluista ja seurata ihmisvilinaa.

Kulttuuri-etuliitetta kayttavat kahvilat haluavat erottautua tavallisista kahviloista tar-
joamalla asiakkaalle kokonaisvaltaisen elamyksen ja tavallista kahvilaa runsaammin
kulttuuria. Samalla tavoin toimivat myds ravintolat. Kulttuuriravintoloiksi itsedan ni-
mittavat baarit tai ravintolat toimivat usein teatterin, kirjaston tai jonkun muun kult-
tuuripalvelun valittomassa laheisyydessa tai tarjoavat asiakkailleen ohjelmaa ja tapah-
tumia perustoimintansa lisdksi. Ndin toimivat esimerkiksi Kulttuuriravintolat Kivi, Railo
(Tampere) ja Yla-Ruth (Jyvaskyld) (Kulttuuriravintola Kivi 2016; Kulttuuriravintola Railo
2016; YIa-Ruth 2016).
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Kahvilatoiminnan ja kulttuurielamyksen yhdistaminen on tapa jo vuosisatojen takaa,
mutta nykyadan entista laskelmoidumpi ja suunnitellumpi liiketoiminnan muoto. Tule-
ville kulttuurikahvilayrittdjille konseptisuunnitelman teko vie lahemmas liiketoiminta-

suunnitelman luomista ja uuden yrityksen syntymista.

3 Kulttuurikahvilan konseptointi

Tassa luvussa selvitetdaan, mita liiketoiminnan ja palvelun konseptoinnilla tarkoitetaan
ja minkalaista mallia kdaytetaan opinndytetyon tekijoiden palvelukonseptin luomisessa.
Kulttuurikahvilan konseptoinnissa lahdetdan liikkeelle konsepti- ja konseptointi-kasit-
teiden ymmartamisesta. Nama avataan lyhyesti luvussa 3.1. Seuraavaksi perehdytdan
palvelumuotoilun teoriaan. Palvelumuotoilu liittyy tdssa tutkimuksessa oleellisesti uu-
den kulttuurikahvilan konseptin muotoutumiseen. Palvelumuotoilusta ja siihen liitty-
vista kasitteista kerrotaan luvussa 3.2. Konseptointiin liittyvasta teoriasta ja konsepti-
suunnitelman rungon muodostumisesta kerrotaan luvussa 3.3. Palvelumuotoilun ja
konseptoinnin teorioiden yhteytta toisiinsa avataan lukijalle viimeisessa luvussa. Kon-
septisuunnittelussa ja tutkimuksen kaytannon toteutuksessa yhdistyvat nama kaksi

teoriaa.

3.1 Konseptoinnin kasite

Konsepti-kasite on l1dhtoisin teollisesta muotoilusta ja sitd kdytetadn palvelumuotoilun
yhteydessa lukuisilla toimialoilla. Konseptilla kuvataan ennakoivaa, perusteltua, oleel-
liseen keskittyvaa ja ymmarrettavaa kuvausta tuotteesta tai palvelusta. (Miettinen,
119.) Konsepti ei kuitenkaan madrittele palvelua vield kokonaisuudessaan, vaan esit-
taa sen keskeiset ominaisuudet. Konseptin tarkoituksena on kuvata kdyttdjien tarpeet

ja tehda niistd ymmarrettdvia, mika tukee tuolloin yrityksen paatoksentekoa. (Mt.,
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107.) Konseptilla pyritdan siis konkretisoimaan liiketoiminnan tarpeita ja tavoitteita.
Sen voi ajatella ensimmaisena tydvaiheena uutta palvelua perustettaessa. (Crasman,

2017.)

Moritzin mukaan konseptilla tarkoitetaan yhdistelmia ideoista, jotka on muodostettu
mielessa kokonaisuudeksi. Konsepti saa alkunsa ideasta, jonka jalkeen se muotoutuu
suunnitelmaksi, mielikuvaksi tai ajatukseksi. Konsepti on kuvaus tietysta maarasta ide-
oita, jotka kuuluvat osana palvelukokonaisuuteen tai jarjestelmaan. (Moritz 2005,

178.)

Palvelukonsepti on suurempi, laajempi kuvaus palvelusta, ilman tarkkoja yksityiskoh-
tia. Palvelukonseptissa kuvataan palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet niin
ettd ymmarretdan, minkalaisesta palvelusta on kyse. (Tuulaniemi 2011, 189.) Palvelu-
konseptin voi ajatella tyokaluna, joka auttaa palvelun suunnittelussa. Palvelun suun-
nitteluun liittyvat palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet selkenevat luvussa

3.2.

Palvelun konseptoinnilla haetaan vastausta kysymyksiin, miten palvelu tuotetaan, mi-
ten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita se vaatii palvelun tuottajalta. Konseptoinnin
avulla paastaan ndkemaan palvelu kokonaisuudessaan ja saadaan hyvat mahdollisuu-
det yksityiskohtien kehittamiselle. (Mt., 189.) Konseptointi on konseptin luomista.

Konseptoinnin tuotoksena syntyy konsepti.

3.2 Palvelumuotoilu

Tassa luvussa perehdytdan syvemmin palvelumuotoilun teoriaan, joka tukee olennai-
sesti palvelukonseptin tekoa. Palvelumuotoilun keinoja kaytetdaan tutkimuksen kay-

tannon toteutuksessa.
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Palvelumuotoilussa tavoitteena on aina palveluiden kehittaminen ja palvelun taus-
talla olevien tekijoiden syvéllinen ja empaattinen ymmartaminen. Palvelumuotoilu on
osaamisala, joka yhdistaa organisaation tavoitteet asiakkaan nakékulmaan. Toiminta-
mallin avulla liiketoiminnasta saadaan asiakaslahtdisempaa ja yrityksen sisdisia pro-
sesseja voidaan parantaa. Ndin pyritdan vaikuttamaan positiivisesti liikketoiminnan tu-

lokseen. (Tuulaniemi 2011, 95; Moilanen ym. 2015, 71-73.)

Palvelukokemus on aina subjektiivinen ja tapahtuu asiakkaan paan sisalla. Siksi palve-
lun tuottajan on hyvin vaikea suunnitella sita. (Tuulaniemi 2011, 26.) Palvelumuotoilun
ytimessa on asiakas. Palvelumuotoilussa yrityksen toimintaa tutkitaan asiakkaan na-

kokulmasta.

Asiakkaan kokema palvelun polku pilkotaan pieniin osiin ja kuvataan vaiheittain, jotta
sitd voidaan analysoida ja jotta siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. Tutkija
kasittelee palvelua kolmessa tasossa. Nama kolme tasoa ovat palvelupolku, palvelu-

tuokiot ja kontaktipisteet.

Palvelupolku on termi, jota kdytetaan kuvaamaan asiakkaan kokemia palvelun vaiheita
alusta loppuun saakka, eli aina tarpeen ja tiedon syntymisestd palvelusta koettuun
hyotyyn saakka. Palvelupolku on siis kuvaus palvelukokonaisuudesta. (Moilanen ym.
2015, 73-74; Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin, jotka taas
koostuvat lukemattomista kontaktipisteistd (Tuulaniemi 2011, 78-80). Palvelun kon-
taktipisteita ovat Tuulaniemen mukaan ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat
(Mt., 78-80). Niiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. Seu-
raavaksi annetaan konkreettinen esimerkkitapaus, jonka avulla palvelupolun, palvelu-

tuokiot ja kontaktipisteet voi ymmartaa vield paremmin.

Otetaan esimerkiksi kahvilapalvelut. Kuvitellaan asiakkaan vierailevan kahvilassa ja
nauttivan kahvilan palveluista. Palvelupolku-termi kuvaa asiakkaan vierailua kahvi-

lassa, siitd alkaen, kun hdn on saanut idean kahvilaan lahtemisesta, aina siihen saakka,
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kun han poistuu kahvilasta. Tuo palvelupolku sisaltda ainakin néama palvelutuokiot:
asiakas astuu sisadn kahvilaan, asiakas ostaa kahvin, istuu poytaan juomaan sen ja vii-
meisena poistuu kahvilasta. Palvelutuokiot pilkotaan viela pienempiin osiin, jotta niista
|6ydetdan ihmisiin, ymparistdoon, esineisiin ja toimintatapoihin liittyvia kontaktipis-
teita. Esimerkiksi kahvilan palvelussa kontaktipisteita voivat olla mainokset lehdissa ja
internetissa, internet-sivusto, kahvilan sisustus, henkilokunnan ja asiakkaan vuorovai-
kutus, ruoka ja juomat. Asiakkaan huomio kohdistuu palvelupolkua edetessaan juuri
ndihin asioihin ja kun kontaktipisteet ovat kunnossa, on palvelukokemus selkea ja joh-
donmukainen (Maijala 2016). Palvelun ominaispiirre, mahdollisuus ja samalla myos
haaste ovatkin juuri nama pienet kohtaamiset ihmisen ja brandin valilla. (Tuulaniemi
2011, 78-80) Palvelumuotoilussa tavoitteena on poistaa kaikki palvelua hairitsevat
asiat ja kehittaa kriittisia pisteita niin, etta asiakkaalle muodostuu mahdollisimman po-

sitiivinen palvelukokemus. (Mt., 26.)

Palvelumuotoilu on Tuulaniemen, Moilasen, Ojasalon ja Ritalahden mukaan hyva ty6-
kalu uuden palvelun kehittamiseen, silla se auttaa suunnittelemaan asiakaspalvelu-
tyota ja asiakaskokemusta henkil6kohtaisessa palvelussa. (Tuulaniemi 2011, 100; Moi-
lanen ym. 2015, 73.) Oman yrityksen konseptoinnissa asiakaspalveluun panostaminen,
sen tutkiminen ja suunnittelu ovat kullanarvoisen tarkeita. Menestydkseen yrityksen
tulisi aina pystya nakemaan oma tuotteensa ja palvelunsa asiakkaan silmin ja vastaa-
maan asiakkaan tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011, 96.) Hyva esimerkki tasta ovat OnniBus
ja Yle Areena, jotka nousivat vuoden 2015 asiakkuusindeksissa karkisijoille. Asiakasko-
kemukseen satsaaminen on kriittinen kilpailutekija Suomessa. Asiakkuusmarkkinointi-
liiton toimitusjohtajan Jari Perkon mukaan palveluiden kehittamisen ytimessa ovat ku-
luttajan arjen helpottaminen ja palveluiden sujuvuus. Asiakasymmarrys vaatii jatkuvaa

paivitysta. (Pantzar 2015.)

Lisaksi palvelumuotoilu tuottaa asiakasymmarrystd, joka auttaa havaitsemaan uusia
asiakastarpeita, joita taas voidaan tyydyttaa uusilla palveluilla. (Tuulaniemi 2011, 100;

Moilanen ym. 2015, 73.) Palvelumuotoilu siis synnyttdad havaittujen asiakastarpeiden
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mukaisia uusia palveluita. Palvelumuotoilu on myos hyva tapa kehittad jo olemassa

olevaa palvelua parempaan suuntaan.

3.3 Kulttuurikahvilan konseptisuunnitelman malli

Tutkimuksessa palvelukonseptin avulla kuvataan palvelun tuottamiseen liittyvia ra-
kenteita. Ndin pystytdaan konkretisoimaan palvelua ja tuotantotapaa, vaikka palvelua
ei ole viela olemassa (Miettinen, 107). Palvelukonsepti toimii siis apuvalineena uuden
yrityksen palvelujen ja toiminnan suunnitteluun. Sen muotoilemista varten tutustu-
taan erilaisiin teorioihin, joita yhdistelemalld saadaan tarkoitukseen sopiva konsepti-

suunnitelman runko.

Ty6ssa on mukailtu Sammallahden (2009) ajatuksia konseptoinnista, yhdistden ne 80-
luvulla kehitettyyn markkinointimalliin, 7P:hen (Van Vliet 2013). Nama kaksi teoriaa

on yhdistetty tukemaan uuden kulttuurikahvilan konseptin runkoa.

7P -malli on nimenomaan palvelun markkinointiin kehitetty ohjenuora (Van Vliet 2013;
Taloussanomat 2016). 7P:ta tulevat englanninkielisistd sanoista product, price, place,
promotion, people, physical evidence ja process (Van Vliet 2013). Suomennettuna
nama ovat tuote, hinta, saatavuus, markkinointiviestinta, ihmiset, palveluymparisto ja

prosessit.

Sammallahti (2009, 79) yhdistda uudella tavalla myynnilliset toimenpiteet 7P:n osa-
alueisiin. Vaikka kaikki osat 7P:ssa ovat tarkeitd markkinoinnin suunnittelussa, ne kat-
tavat myos liiketoiminnan suunnittelun keskeiset osa-alueet. N&ista yksittaisista pala-
sista rakentuu palvelullisen tuotteen kokonaisuus, eika kysymys ole vain markkinoin-
nista (Sammallahti 2009, 79). Sammallahden konseptointi-rungossa on kahdeksan
0saa ja niihin sisaltyy 7P:n lisdksi kaksi uutta teemaa, jotka ovat myyntitoimenpiteet ja

mainetekijat.
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Tassa palvelukonseptirungossa on paadytty kayttamaan alkuperdisen 7P:n mukaista
otsikointia. Sisall6t mukailevat kuitenkin Sammallahden nakemysta. Joitakin aihe-alu-
eita on tiivistetty yhteen: Sammallahden listauksessa olevat saatavuus, myyntitoimen-
piteet ja mainetekijat tulevat konseptisuunnitelmassa kasitellyksi muiden otsikoiden
alla. Taman mukainen malli tukee parhaiten tutkijoiden tapauksessa uuden kahvilapal-

velun konseptointia, koska kaikkia osa-alueita ei voida viela suunnitella tarkasti.

Palvelukonsepti on suunniteltu 7P:hen perustuvien kuuden otsikon alle: tuote, hin-
noittelu, henkilostod & asiakkaat, markkinointi, toimintatavat & prosessit ja palveluym-
paristd & muut nakyvat osat. Tuote -osiossa esitellddn palvelu ja tuote, hinnoittelu -
osiossa pureudutaan tuotteiden ja palveluiden hinnoitteluun, henkilosté & asiakkaat -
kohdassa perehdytdaan hyvan asiakaspalvelun luomiseen, markkinointi -osiossa esitel-
I[aan uuden yrityksen markkinointi-ideoita, ohjelmatuotantoja ja muita tyoprosesseja
kasitellddan toimintatavat & prosessit osiossa. Viimeisessa luvussa palveluymparistd &
muut nakyvat osat perehdytaan yrityksen visuaaliseen ilmeeseen, tyyliin ja tilojen toi-

mivuuteen liittyviin asioihin.



7P (Van Viiet 2013)

SAMMALLAHTI (2009)

UUDEN KULTTUURIKAHVILAN
KONSEPTISUUNNITELMA

TUOTTEET
kahvilatuotteet/kulttuuripalvelut

HINNOITTELU
hinnoittelu, hintojen esillepano

HENKILOSTO & ASIAKKAAT
vuorovaikutus, keinot hyvaan
asiakaspalveluun

MARKKINOINTI
markkinointi-ideat, -kanavat

TOIMINTATAVAT & PROSESSIT
tyonjako, tyoprosessit,
tydhyvinvointi yms.

TUOTTEET
e tuotteet/palvelut
HINTAMAAILMA
HINTA hinnoittelu, hintaan
vaikuttavat tekijat
SO IHMISET
HENKILOSTO & e nipes
ASIAKKAAT henkilosto, éSlakkaat,
vuorovaikutus
MAINETEKUAT
kaikki ylldolevat +
MARKKINOINTIVIESTINTA markkinointiviestinta,
yhteistyokumppanivalinnat
yms.
TOIMINTATAVAT & PROSESSIT
PROSESSIT palvelupolku
PALVELUYMPARISTO & FYYSISET PUITTEET
MUUT NAKYVAT OSAT | kaikki visuaaliset elementit
PALVELUIDEN SAATAVUUS
SAATAVUUS toimipisteet, jakelu

jalleenmyyjien kautta

PALVELUYMPARISTO & MUUT
NAKYVAT OSAT
visuaalinen ilme, tyyli, tilat

MYYNTITOIMENPITEET
hyvan myyjan
ominaisuudet ja myyntityd
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Kuvio 1. Kulttuurikahvilan konseptointirungon muotoutuminen. (Mukailtu: Van

Vliet, 2013; Sammallahti, 2009.)

3.4 Konseptoinnin ja palvelumuotoilun yhteys

Konseptoinnin ja palvelumuotoilun teoriat yhdistyvat tassa tutkimuksessa tutkijoiden

kdyttamien tutkimusmenetelmien avulla. Menetelmina kaytetdan laadulliselle tutki-

mukselle ominaisia haastattelua ja havainnointia. Tutkimuksen ldhestymistavasta ja

perustelut valituille menetelmille kerrotaan perusteellisemmin luvussa 4.
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Kulttuurikahviloiden konsepteja tutkiva tyd toteutetaan laadulliselle tutkimukselle
ominaisin menetelmin, havainnoiden ja haastatellen, hyddyntden samalla palvelu-
muotoilun teoriaa. Palvelupolkua, palvelutuokioita ja kontaktipisteita hyodyntavassa
tutkimustavassa kohdistetaan huomio samanaikaisesti konseptisuunnitteluun olen-

naisesti liittyviin osa-alueisiin.

Tutkijat kayvat kahviloissa tavallisina asiakkaina ja kulkevat lapi kahviloiden perintei-
sen palvelupolun: sisdadntulo, ruokien ja juomien tilaus, ruokien nauttiminen, ymparis-
ton tarkkaileminen ja lopuksi kahvilasta poistuminen. Tutkijat etenevat pitkin palvelu-
polkua ja tekevat samalla havaintoja palvelupolun toimivuudesta sen kontaktipistei-

den kautta.

Palvelumuotoiluun liittyvia kontaktipisteitda havainnoidessa tutkijat tormaavat samalla
asioihin, jotka tulee huomioida konseptisuunnitelman eri osa-alueissa. Tutkimuskoh-
teena ovat konseptisuunnitelmassakin toistuvat kuusi palvelukonseptin osa-aluetta eli
kahvilan tuotteet, hinnoittelu, henkilosto & asiakkaat, markkinointi, toimintatavat &
prosessit, palveluymparistot & muut nakyvat osat. Tutkimus on tietoisesti suunnattu
naihin asioihin. Talla tavalla tutkimus palvelee parhaiten tehtavaa lopputuotetta, eli

palvelukonsepteja tutkitaan omaa konseptisuunnitelmaa mielessa pitdaen.

Tuotteita havainnoidessa kiinnitetadan huomiota kahvilatuotteiden ja muiden palvelui-
den laadukkuuteen, omaleimaisuuteen ja toimivuuteen. Havainnoidaan ja vertaillaan
hintoja, niiden muodostamista ja sitd, miten ne ovat esilld. lhmisia havainnoitaessa
tutkitaan asiakaspalvelua ja vuorovaikutusta henkilokunnan ja asiakkaiden valilld. Huo-
mioita tehddaan markkinoinnista, mita keinoja siihen kaytetaan ja milta se nayttaa. Toi-
mintatapoja ja prosesseja havainnoidessa pohditaan, onko kahvila-asiointi sujuvaa ja
loytaako kaiken tarpeellisen helposti, kuten wec-tilat, astioiden palautuksen ja tavan
palautteen antoon. Havainnoidaan myds ymparistod, ovatko kahvilan tilat tyylikkaat,
siistit ja persoonalliset. Tutkimuksessa havainnoidaan myds isompana kokonaisuutena

sita, sopivatko nama kaikki osa-alueet sujuvasti yhteen ja onko tyyli yhtenevainen.
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Havainnoinnin lisaksi konseptisuunnitelman tutkittavia osia tdydennetadn haastatte-
lemalla kahviloiden yrittdjid. Haastatteluissa pureudutaan sellaisiin kysymyksiin, joita
tutkija ei voi paallepdin kahvilan toiminnasta nahda. Konseptisuunnitelman kaikki
kuusi osa-aluetta tulevat edustetuksi haastattelukysymyksissa. Esimerkiksi tuotteiden
hinnoista pystytaan tekemaan havaintoja ja jonkinlaista paattelya haamuasioinnin yh-
teydessa, mutta tutkiessa hintojen muodostumista ja hinnoittelun tapaa, asiaa on pa-
rasta kysya suoraan yrittdjilta. Myods markkinoinnin kokonaisuutta ei pysty vierailla
paikkakunnilla pelkdstdan havainnoimaan, vaan kiinnostavaa on kuulla sen toteutuk-
sesta tarkemmin itse yrittdjalta. Haastattelut pureutuvat myos kulttuurituotannollisiin
asioihin, silla tutkijoilla ei ole mahdollisuutta havainnoida esimerkiksi kahviloissa to-
teutettuja tapahtumia. On hyva tiedostaa myos se, ettd haastattelut saattavat paljas-
taa ristiriitoja havainnoinnissa tullutta tietoa vastaan. Havainnoinnista ja haastatte-
luista saatujen tietojen kokonaisuuden avulla saadaan muotoiltua sopiva kahvilayrityk-
sen konsepti. Haastattelujen ja havainnoinnin kdaytannon toteutuksesta kerrotaan tar-
kemmin luvuissa 5.2. ja 5.3. Haastattelu ja havainnointi punovat palvelumuotoilun ja
konseptoinnin teoriat hyvin yhteen. Alla oleva kuvio osoittaa, mita asioita voidaan
kummassakin teoriassa tutkia haastatellen, havainnoiden tai molempia menetelmia
kayttdaen. Kuvasta nakee myds sen, miten paljon samankaltaisuuksia molemmista teo-

rioista loytyy.
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KULTTUURIKAHVILAN
PALVELUPOLUN KONSEPTISUUNNITELMA
KONTAKTIPISTEET
(Tuulaniemi 2011) TUOTTEET
esimerkiksi kahvilassa -. kahvilatuotteet/kulttuuripalvelut
HINNOITTELU
IHMISET Hinnoittelu, hintaan vaikuttavat
Vuorovaikutus, _ tekijat
asiakaspalvelu, henkilokunta %, 4 HENKILOSTO & ASIAKKAAT
YMPARISTOT “-,_‘ H +~ Vuorovaikutus, keinot hyvaan
tilat, sisustus, sijainti, tuoksut, ) P AN '.‘ :" asiakaspalveluun
aanet d - SN TOIMINTATAVAT &
ESINEET “' PROSESSIT
astiat, huonekalut, i ".l Tyonjako, kulttuurituotanto,
yksityiskohdat H tyoprosessit, tydhyvinvointi yms.
TOIMINTATAVAT - j PALVELUYMPARISTO &
Tyonjako, kulttuurituotannot, T > ‘L"-"\:'-._ MUUT NAKYVAT OSAT
hinnoittelu 4 Visuaalinen ilme, tyyl, tilat,
H saatavuus
' MARKKINOINTI

1 Markkinointi-ideat, -suunnitelmat,
yhteistyékumppanit yms.
Kuvio 2. Kontaktipisteiden yhteys konseptisuunnitelmaan. (Mukailtu: Tuulaniemi

2011, 78-80; Sammallahti 2009, 79.)

Tutkimuksessa liikutaan palveluprosessin “teatterilavalla” Tuulaniemen (2011, 76) esi-
merkin mukaan. Teatterilava palvelumuotoilun tutkimisessa havainnollistaa sitd, mita
voidaan nahda “lavalla” ja mita jaa kulissien taakse nakymattémiin asiakkaalta. Palve-
lupolun edetessa asiakas nakee ja kohtaa ne palvelun kontaktipisteet, jotka nayttayty-
vat kuin teatterin ndayttamaolla. Asiakas ei nde palveluun liittyvia taustaprosesseja, jotka
ovat ikdaan kuin kulisseissa. Tassa tutkimuksessa on tarkoitus pureutua ndayttamon mo-
lempiin puoliin. Tutkijat kohdistavat havainnointinsa “teatterilavalla” esiintyviin kon-
taktipisteisiin silloin, kun vierailevat kulttuurikahviloissa tavallisten asiakkaiden ta-
paan. Kulisseihin piiloon jaaneisiin taustaprosesseihin tutkijat perehtyvat haastattele-

malla kulttuurikahviloiden yrittajia.

Seuraava kuva havainnollistaa tutkimuksen toteuttamista. Teatterilava-esimerkin mu-
kaisesti kuva jakautuu puoliksi niin, ettd vasemmalla on ndkyva toiminta, "teatteri-

lava”, missa kaydaan lapi palvelupolku ja suoritetaan havainnointi. Oikealle puolelle
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jaa nakymaton toiminta, “kulissit”, missa suoritetaan yrittdjien haastatteleminen. Tut-
kinnalla tahdataan tutkimuksen lopputuotokseen, uuden kulttuurikahvilan konsepti-

suunnitelmaan, jota varten tuloksia kerataan.

=
>
=
<
m
=
=
)
(@)
=
A
=

HAVAINNOINTI YRITTAJIEN
HAASTATTELUT

Kuvio 3. Tutkimuksen toteuttaminen palveluprosessin “teatterilavalla” Tuulaniemea

(2001, 76) mukaillen.

4 Laadullinen tutkimus ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusote on laadullinen, koska tassa tutkimuksessa on tarkea ym-

martaa syvallisesti ja laajasti tutkimuskohdetta eli kulttuurikahvilakenttaa ja kahviloi-
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den toimintaa. Ilmioon tutustutaan tutkijan nakokulmasta haastattelemalla ja havain-
noimalla kulttuurikahviloita ja niiden yrittdjia luonnollisessa ymparistossaan. Tutki-
musaineistosta tulee ndin mahdollisimman monilahteinen. Kun nakee prosessin la-

heltd, pystyy ymmartamaan ilmion kokonaisvaltaisemmin. (Creswell 2007, 38.)

4.1 Laadullinen tutkimus

Kulttuurikahvila-aiheesta on aiempaa tietoperustaa hyvin vahan. Kansainvalisia tieto-
lahteita tai aineistoa aiheesta on hyvin haastava |6ytda, eikd Suomessakaan ole tehty
kulttuurikahviloita koskevaa tutkimusta. Siksi onkin tarkeaa tutkia ilmiéta mahdolli-
simman perusteellisesti. Pyrkimyksena on kerata kirjoittamatonta faktatietoa ja sen
vuoksi laadullinen menetelma onkin tassa tutkimustapauksessa hyva (Airaksinen &
Vilkka 2003, 63). Laadullinen tutkimus pyrkii kontekstiaalisuuteen, tulkintaan ja toimi-
joiden nakdkulman ymmartamiseen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 22), mika sopii hyvin lii-
ketoiminnan tutkimiseen tassa tapauksessa. Jotta kulttuurikahvilalle pystyy muodos-
tamaan konseptin tutkimuksen pohjalta, on paastava aiheeseen mahdollisimman sy-

valle.

Laadullinen tutkimus antaa tutkimukselle mahdollisuuden tutkia ilmi6ta syvallisemmin
jaluoda sen pohjalta kuvauksen ilmi6lle mahdollisimman ymmarrettavasti ja kokonais-
valtaisesti kuvaillen. Laadullisen tutkimuksen keinoin aihetta tutkitaan ilman maaralli-
sid ja tilastollisia menetelmia. Tutkimusta tehdessa analysointi kulkee tutkimuksen vie-
relld vaihe vaiheelta. Aineistoa kerataan niin kauan, kunnes ilmidsta ja aineistosta saa-
daan tietoa niin, ettd tutkimusongelma ratkeaa ja on ymmarrettavissa. (Kananen 2014,

16.)

Paastakseen tutkimaan kulttuurikahviloiden toimintaa mahdollisimman laaja-alaisesti
ja nakemaan yrittajyyden taustalle, on tutkittava ilmiota erilaisilla tiedonkeruumene-

telmilla. Tiedonkeruumenetelmina toimii seka sekundaariset eli dokumentit ja primaa-
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riset eli erilaiset havainnot, haastattelut ja kyselyt. (Mt., 64.) Tassa tutkimuksessa tie-
donkeruumenetelmina kdytetdaan havainnointia ja haastattelua. Havainnoinnin tueksi
tutkijat kayttavat itselleen suunnattua kyselya tyokaluna havaintojen tallentamiseen,
josta kerrotaan tarkemmin luvussa 5.2. Haastattelut tallennetaan nauhurille ja niiden

aikana tutkijat tekevat myos kirjallisia muistiinpanoja.

4.2 Havainnointi

Havainnointi on taman opinndytetyon keskeisin tutkimusmenetelma. Tieteellinen ha-
vainnointi on jarjestelmallisempaa, suunnitellumpaa ja kriittisempaa, kuin arjessa teh-
dyt huomiot. Havainnointi on tietoista tarkkailua, eika vain asioiden ja ilmididen na-
kemista. (Moilanen ym. 2015, 114; Vilkka 2006, 37.) Tutkimushavainnointi on kuiten-
kin muutakin kuin katsomista. Se on tietoista ilmididen, asioiden ja tapahtumien aisti-
mista. Tutkimuskohde maarittaa sen, milla aisteilla se tulee parhaiten havaituksi. Ha-
vainnointi voi taten olla myds kuuntelemista, haistamista ja maistamista, kuten tassa
tutkimuksessa. (Vilkka 2006, 8-9.) Havainnoinnissa tarkkaillaan, miten valittu prosessi
toimii kaytannossa. Tutkittavasta kohteesta saadaan paljon tietoa havainnoinnin

avulla sen luonnollisessa ymparistdssa. (Moilanen ym. 2015, 114.)

Havainnointi voidaan toteuttaa joko passiivisesti tai aktiivisesti eli niin sanotusti kar-
pasena katossa tai aktiivisesti itse osallistuen (Mt., 116). Tutkimuksessa havainnointi
toteutetaan osallistuen, piilohavainnoinnin keinoin: osallistutaan tutkimuskohteen ar-
kielamaan, tehdaan havaintoja kohdistetusti tiettyihin asioihin, mutta toimitaan pei-
teroolin avulla. “Huijausasetelmaa” ja peiteroolin turvin tehtyd havainnointia kayte-

taan yleisesti juuri liike-elamaan liittyvissa tutkimuksissa. (Vilkka 2006, 54.)

Tutkimuksessa havainnoidaan ja tutkitaan kulttuurikahviloita, niiden toimintaa ja tuot-
teita. Piilohavainnoinnin menetelmin menemme kahviloihin tavallisina asiakkaina, sa-
malla tarkkaillen ja tehden tietoisia havaintoja. Taman tyyppista “haamuasiointia” ja

palveluiden laadun arviointia ja tarkkailua kutsutaan nykyaan yleisesti myos mystery
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shoppingiksi. Haamuasiakuudessa kiinnitetdan huomiota palveluprosessiin vaikutta-
viin tekijoihin ja saadaan tietoa siitd, kuinka asiakkaita todellisissa tilanteissa palvel-
laan. (Moilanen ym. 2015, 117.) Havainnointi on my6s hyva menetelma tutkittaessa
vaikeasti ennakoitavia tai nopeasti muuttuvia tilanteita (Mt., 114.), mita asiakaspalvelu

ja yrittajyys tietenkin joka paiva ovat.

Piilohavainnointi on eettisesti hieman ongelmallinen havainnointimenetelma. Tutkit-
tavan tulisi aina pystya itsenadisesti ja vapaaehtoisesti paattamaan tutkimukseen osal-
listumisesta, mutta piilohavainnoinnissa tama ei toteudu. (Vilkka 2006, 54-55.) On-
gelma ratkaistaan tutkimuksen alkuvaiheessa silld, ettd jokaiselle kahvilalle ilmoite-
taan tulevasta havainnointikierroksesta, joka suoritetaan ennen haastattelutilannetta.
Havainnoidessa tutkijat eivat kuitenkaan paljasta itsedan, vaan asioivat kahvilassa kuin
aivan tavalliset asiakkaat. Toiminta on tdten hyvien tapojen ja lain mukaista (Moilanen

ym. 2015, 115).

Vilkka (2006, 38) muistuttaa muistiinpanotekniikan ja mitta-asteikon suunnittelun tar-
keydesta. Jarjestelmallisen havainnoinnin tueksi tarvitaan tekniikka kirjata tehdyt ha-
vainnot muistiin ja tapa vertailla niita toisiinsa. Tyoskentelyyn suunniteltiin huomaa-
maton ja nopea keino kirjata kahden tutkijan tekemat huomiot vertailukelpoisiksi,

mista lisaa luvussa 5.2.

Havainnointi sopii hyvin tutkimusmenetelmaksi, silla tutkintaa paastaan tekemaan ni-
menomaan kulttuurikahvilan arjen keskelld, luonnollisessa toimintaymparistdssa. Ha-
vainnointi voi kytkea saatuun tietoon muita aineistonkeruumenetelmia, esimerkiksi
haastatteluja. Haastattelu tuo voimakkaammin esille ilmi6on liittyvat normit kuin nor-
miin varsinaisesti liittyvan kayttaytymisen. Havainnointi saattaa paljastaa tdman risti-
riidan, mikd on palvelun kokonaisuutta tutkittaessa kiinnostavaa. (Sarajarvi & Tuomi
2009, 81.) N&din saadaan arvokasta tietoa oman kahvilan palvelupolun suunnitteluun

ja siihen, millaisiin asioihin tulisi yrittdjina kiinnittaa huomiota.
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4.3 Haastattelu

Havainnoinnin lisdksi toisena keskeisena tutkimusmenetelmana kdytetaan haastatte-
lua. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumuodoista, silla se on joustava
menetelmad, joka sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin (Hirsjarvi & Hurme 2008,
34). Haastattelu sopii kulttuurikahviloiden tutkimiseen, silla aihetta on kartoitettu hy-
vin vahan ja ilmié halutaan ymmartaa kokonaisvaltaisesti. Kulttuurikahvila-yrittdjien
haastattelu mahdollistaa saatavien tietojen syventamisen esimerkiksi lisakysymysten
ja tdsmennysten avulla. Haastattelutilanteessa on hyvat mahdollisuudet tulkita kysy-

myksia ja saada myos ei-kielellisid vihjeita. (Mt., 34-36.)

Haastattelumenetelmana kaytetdaan puolistrukturoitua haastattelua. Puolistruktu-
roidulla haastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa kysymykset on laadittu ennalta,
mutta haastattelutilanteessa niiden paikkaa voi vaihdella, muuttaa niiden muotoa tai
poistaa kokonaan. Haastattelun aikana voi my6s muodostua uusia, suunnittelematto-
mia kysymyksia. (Moilanen ym. 2015, 108.) Tama haastattelumenetelma on sopivan
avoin tutkimukseen. Haastattelu elda tilanteen mukaan, mikd mahdollistaa rennom-
man tunnelman ja keskustelun kulkevan myos sellaisten asioiden darelle, joita ei ole
osattu ennakoida. Talld haastattelumenetelmallad voi saada myo6s luottamuksellisem-

paa hiljaista tietoa, esimerkiksi hinnoitteluun ja talouden hallintaan liittyvia asioita.

Haastattelu on aina vuorovaikutusta, joka vaatii luottavaisen ilmapiirin haastatteluti-
lanteessa. Haastattelutilanteeseen on tarkeda pyrkida luomaan hyva tunnelma, silla
haastatteluvastaukset ovat aina ilmapiirin mukaisia. (Mt. 2015, 108.) Taman vuoksi on-
kin hyva, ettd haastattelijoita on kaksi. Haastattelutilanteeseen saa viritettya rennom-

man tunnelman kahdestaan kuin yksin. Haastattelukysymykset l16ytyvat liitteesta 2.



27

4.4 Aineiston analysointi

Tutkimusaineisto kerataan nykytekniikkaa hyvaksi kdyttaen. Havainnoinnin apuna toi-
mivat alypuhelimet. Tutkijat kirjaavat esiin tulevia seikkoja nettipohjaiseen havain-
nointirunkoon palvelupolun edetessa kayttamalla apunaan dlypuhelinta. Haastattelut
danitetaan alypuhelimien avulla, danityssovelluksia hyvaksi kdayttaen. Haastattelujen

aikana tehdaan samalla myds kirjallisia muistiinpanoja.

Analysointivaihe alkaa tutkimusaineiston purkamisella. Laadullisessa tutkimuksessa
keratty aineisto puretaan kahden vaiheen avulla. Ensimmainen niista on yhteismital-
listaminen eli litterointi. Talla tarkoitetaan haastatteluissa tehtyjen danitteiden kirjoit-
tamista tekstimuotoon, jolloin kaikki kerdtyt aineistot ovat luettavissa tekstina. Aanit-
teiden kirjoittamisessa sanamuotoon on erilaisia tekniikoita ja tasoja. Sanatarkassa lit-
teroinnissa keskitytdaan haastateltavan sanojen lisaksi ilmeisiin, adnenpainoihin ja elei-
siin ja nama kirjoitetaan yl6s. Haastattelun voi purkaa myos yleiskielelle, jolloin haas-
tattelusta poistetaan murre- ja puhekieli. Tutkija voi itse tehda paatoksen kuinka tar-
kasti tiedot haluaa litteroida ja kuinka tarpeellista se opinndytetyon aiheen kannalta
on. (Kananen 2014, 101.) Tassa tutkimuksessa haastattelut litteroidaan yleiskielelle,
poistaen turhat sanat ja tarpeettomat ilmaisut tekstistd. Tarpeen vaatiessa tutkijat

pystyvat kuitenkin tarkastelemaan alkuperaisia aanitteita.

Koodaus on seuraava valivaihe analyysin rakentumisessa. Koodausvaiheessa litteroitu
teksti tiivistetdaan selkedampaan ja ymmarrettavampaan muotoon. Tarkoituksena on
loytaa teksteistd ne padkohdat, samankaltaisuudet, joita tyossa halutaan tutkia ja pe-
rehtyd. Koodauksessa kootaan samaa asiaa tarkoittavat asiat ja tekijat saman koodin
alle. N&in tekstistd saadaan tiiviimpi ja helppolukuisempi. Koodaus-vaiheessa ei kui-
tenkaan saa poistaa tyolle merkittavia laadullisia tietoja, koska silloin analyysivai-
heessa tiedot voivat olla puutteellisia ja vaikuttavat ndin analyysin tasoon. Koodauksen

tekemiseen on erilaisia ohjelmia ja tapoja, joista tutkija saa itse valita itselleen sopi-



28

vimman. Hyvin tehty koodaus auttaa analyysivaiheessa kirjoittajaa. (Mt., 103.) Aineis-
ton tutkimiseen ja tarkkaan tiivistamiseen kannattaa perehtya niin, etta analyysivai-

heessa tulkinta on helppoa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 149).

Litteroidut haastattelut muotoiltiin taulukoksi, josta nakee, miten eri kahvilat vastasi-
vat samaan kysymykseen. Samoin havainnot koodattiin kayttamalla erilaisia taulukoita

ja niita peilattiin haastatteluissa ilmi tulleisiin asioihin.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi on tutkijan nayton varassa (Ka-
nanen 2014, 146-147). Tutkimuksen toteutustapa havainnoiden ja puolistruktu-
roidusti haastatellen antaa tilaa henkilokohtaisille mielipiteille ja vaihteleville vuoro-

vaikutustilanteille, mika ei tue tutkimuksen validiteettia.

Havainnointi toteutetaan piilohavainnoiden, eli tutkijat asioivat kahvilassa toimien ja
kayttaytyen kuten kahviloiden normaalit asiakkaat. Havainnoidessa arvioidaan kahvi-
lavierailun kokonaisuutta ja siind esiintyvien palvelutuokioiden kautta konseptoinnin
eri osa-alueita. Havainnoidessaan tutkijat tekevat havaintoja peilaten niita alitajuntai-
sesti omiin odotuksiinsa ja kokemuksiinsa. Tuulaniemen (2011, 72) mukaan asiakasko-
kemukseen vaikuttavat muun muassa henkilokohtaiset tarpeet, odotukset, tottumuk-
set, arvot ja muiden mielipiteet. Kahviloissa tehdyt havainnot riippuvat siis paljon tut-
kijasta. Sama tutkimus eri tutkijoiden tekemana antaisi luultavasti jonkin verran erilai-
sia tuloksia, joten tutkimustapaa ei voida pitda aukottoman luotettavana. Tutkimus-
menetelma sopii kuitenkin kyseiseen tutkimukseen, silld se tehddan nimenomaan lop-

putuotosta, tutkijoiden oman kulttuurikahvilan konseptointia varten.

Puolistrukturoituna toteutettava haastattelu ei myoskaan ole aukoton luotettavuu-

dessaan. Haastattelu ei toistu kaikkien haastateltavien kohdalla samanlaisena, joten
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vastauksetkin eroavat jonkin verran toisistaan. Nain ollen niita voi olla vaikea rinnastaa
ja vertailla toisiinsa ndahden. Tilanteen mukaan muuttuva haastattelu palvelee kuiten-
kin tutkijoiden tapausta, jolloin yrittajyydesta ja kahvilan konseptista voidaan keskus-

tella haastateltavien kanssa vapaammin, kuin strukturoidussa menetelmassa.

Haastatteluja suoritettiin viisi kappaletta, mika on melko vahan laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuuden kannalta. Tutkimuksen otos on pieni, joten sita ei voida katsoa
koskemaan kokonaan suomalaista kulttuurikahvilakenttaa, eika kulttuurikahviloiden
toimintaa saa yleistdaa taman tutkimuksen perusteella. Vahentamalla kriteereja siita,
minkalaiset kahvilat valitaan tutkimukseen mukaan, niita olisi l0ytynyt enemman ja
laajemmalta alueelta. Vastauksista olisi silloin my6s saatu tutkimuksen luotettavuuden
kannalta paremmat ja monipuolisemmat. Tutkimukseen olisi saatu enemman muita
kuin padkaupunkiseudulla sijaitsevia kahviloita, missa kolme viidesta tutkimukseen
osallistuneesta kahvilasta nyt sijaitsee. Kahvilan sijainnilla on suuri merkitys yrityksen
menestymiseen. Tutkimukseen olisi voitu ottaa mukaan myds esimerkiksi kirjakahvi-
lat. Niista olisi saatu uutta ja erilaista nakokulmaa tutkimukseen, mutta tutkijat tekivat

tietoisen valinnan rajatessaan tutkimuskohteet omaa konseptiaan vastaavaksi.

5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimustyo suoritettiin vuoden 2016 aikana. Tutkimuksen kohteena oli viisi kahvilaa:
Café Koket (Helsinki), Rupla (Helsinki), Jaakellari (Helsinki), Kulttuurikahvila Laituri (Jo-
ensuu) ja Aamiaishuone (Jyvaskyl, lopettanut toimintansa). Tutkimusmateriaali kerat-
tiin edelld mainituin menetelmin, havainnoiden ja haastatellen. Haastattelut ja havain-
noinnit suoritettiin 2016 toukokuussa Café Koketissa, Kulttuurikahvila Laiturissa ja Aa-

miaishuone Kansantarinassa, syyskuussa Ruplassa ja Jaakellarissa.
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Tutkijat sopivat jokaisen kahvilan kanssa erikseen vierailukdynnista. Vierailulla tutkijat
tekivat ensin havainnointikierroksen piilohavainnoinnin menetelmin. Sen jalkeen tut-
kijat paljastivat “mystery shopping” -roolinsa ja toteuttivat yrittdjille suunnitellun
haastattelun. Yrityksille oli annettu mahdollisuus keskustella tehdyistda havainnoista
haastattelujen yhteydessa. Havainnot ovat yrittdjille tarkeaa tietoa ja mystery shop-

ping -palvelut ovat usein yrityksille maksullisia.

Aikaa havainnoinnin tekemiselle ja lapikdymiselle ennen haastattelua varattiin noin
kaksi tuntia. Ennen haastattelun alkua keskustelimme tutkijoiden kesken tehdyista ha-
vainnoista, jotta pystyisimme haastattelun yhteydessa kaymaan lapi havainnointitu-
lokset yrittdajan kanssa. Havainnoinnin sijoittaminen haastattelun edelle antoi hyvan

ymmarryksen yrityksen kaytanndista ja tavoista toimia, asiakkaan silmin.

5.1 Tutkittavat kulttuurikahvilat

Tutkimuskohteet valikoituivat Internetin, "puskaradion” ja verkostojen kautta saadun
tiedon ja tutkijoiden omien kriteerien perusteella. Tutkimuksessa mukana olleet kah-
vilat toimivat ainakin osittain niiden arvojen ja intressien mukaan, joita tutkijoiden tu-
levassa kahvilatoiminnassa tulee nakymaan. Naita asioita ovat kierratys, kasityo, kult-
tuuri ja eettisyys. Esimerkiksi kirjallisuuteen painottuvat kirjakahvilat on rajattu pois
kulttuurikahvioita koskevasta tutkimuksesta, koska kirjallisuus ei tule olemaan paaroo-

lissa perustettavassa kahvilassa.

Pyrkimyksena oli tehda vertailevaa tutkimusta paaasiassa sellaisiin kohteisiin, jotka te-
kevat kulttuurikahvilabisnestd hyvin. Kiinnostava puoli kahvilayrittdjyydessa on myos
se, miksi se ei aina ole kannattavaa, miksi kahvila epdonnistuu liiketoiminnassaan. Tut-
kittaviksi kahviloiksi valittiin Rupla (Helsinki), Café Koket (Helsinki), Jaakellari (Helsinki,
Suomenlinna), Kulttuurikahvila Laituri (Joensuu) ja Aamiaishuone Kansantarina (Jyvas-

kyla, ei enda toiminnassa).



31

Naissa viidessa kahvilassa toistuvat kierratys-, kasityo-, kulttuuri- ja eettisyysteemat,
joita tutkijat kahvilatoiminnassa haluavat tuoda esiin. Kierratys tuli monessa kahvilassa
esiin sisustuksen kautta. Vanhat rakennukset ja vintage-kalusteet henkivat kierratyk-
sen arvoista. Kierratys oli vahva teema Ruplassa ja Kulttuurikahvila Laiturissa. Kasityon
arvostus nakyi Jaakellarissa taidemyymalana, Laiturissa myytavina kasityotuotteina ja
Ruplassa kasilla tekemisen workshoppeina. Kulttuuriteema tuli kahviloissa esiin tapah-
tumina, nayttelyina, taiteen tukemisena ja elamyksellisyyden tavoittelussa. Kulttuuri-
painotus tuli ilmi kaikissa tutkimukseen osallistuvissa kahviloissa. Eettisyys tuli esiin
kahviloiden raaka- ja luomutuotteissa ja muussa toiminnassa, esimerkiksi pyrkimyk-
sessa ruokahavikin vahentamiseen. Eettisia valintoja painotettiin Ruplassa, Café Koke-

tissa ja Kulttuurikahvila Laiturissa.

Taulukko 1. Kahviloiden teemat

Rupla Café Koket Jadkellari Laituri Aamiaishuone
kierratys X X
kasityo X X
kulttuuri X X X X X
eettisyys X X X

Rupla, Helsinki

Rupla on nuorten miesten perustama kahvila, jossa perustajat ovat yhdistdneet omia
intressejdan ja maailman trendeja kahvilaymparistoon. Vallitsevina teemoina ovat

kierratys, taide ja kaupunkikulttuuri. (Ollula 2016.)

Ruplalla on kaksi toimipistettd, Kalliossa ja Punavuoressa. Ruplan kahvilatarjoilut koos-

tuvat pitkalti vegaanisesta ruoasta ja raakaruoasta. Tuotteissa tuetaan myos luomua.
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Tarjolla on viikonloppubrunsseja ja asiakas voi osallistua myos GreenStreetin raaka-

suklaa- ja kakku-workshoppiin. (Rupla 2016.)

Vintage- ja design-kalustetussa kahvilassa on myynnissa kalusteiden lisaksi vintage-
muotia. Kahvilan yhteydessa toimii pieni vaatekauppa. Ohjelmatarjonta koostuu mm.
elavasta musiikista, teatteriesityksista, taidenayttelyista, elokuvien ja musiikkivideoi-
den ensi-illoista ja workshopeista. Ruplassa voi jarjestaa myds oman tapahtuman, yk-

sityistilaisuuden tai vaikka haat. (Ollula 2016.)

Café Koket, Helsinki

Café Koket on aloittanut toimintansa 2007 ja monen muuton jalkeen se on asettunut
historiallisen Kiseleffin talon keskella sijaitsevaan, erilaisia putiikkeja ja toimistoja yh-
distavaan tilaan. Koket on kahvila, baari, lounasravintola, juhlatila ja kokouspaikka.

(Café Kéket 2016.)

Tarjoilua on aamusta iltaan saakka aamupalan, kahvilatuotteiden, lounaan ja ala ‘carte
-listan muodossa. Ruoka on skandinaavista ja siina suositaan kasvisvoittoisuutta ja luo-

mua. Ravintola antaa nettisivuillaan lupauksen valttaa ruokahavikkia. (Mt.)

Koketissa voi kdyda tavallisen brunssin lisdksi babybrunssilla, seminaarissa, konser-
tissa, kokoustamassa tai kesadisin ulkoterassilla Havis Amandan patsaalla. Perinteisen
kahvilatoiminnan ohella Koket keskittyy siis myos tapahtumatuotantoon. Uusimpana
palveluna tiloissa on mahdollisuus toimistohotelliosakkuuteen, eli tiloja voi varata
omaan tyoskentelyyn. Café Koketin voi vuokrata myds oman juhlan jarjestamiseen.

(Mt.)
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Kulttuurikahvila Laituri, Joensuu

Toukokuussa 2015 Joensuun entisen asemaravintolan tiloihin perustettiin Kulttuuri-
osuuskunta Laiturin voimin ohjelmallinen kulttuurikahvila. Kahvilatoiminnan peruspi-
lareita ovat tapahtumat, ekologisuus ja vegaanisuus. Kahvilan perustamisvaiheessa ra-
hoitus kerattiin joukkorahoituksella ja kahvilan tyontekijat ovat vapaaehtoisia. (Kor-

katti, Lindholm & Riikonen 2016; Itd-Suomen ylioppilaslehti Uljas 2016.)

Kaupungin ainoassa vegaanikahvilassa on jarjestetty monenlaista ohjelmaa elokuvail-

loista ja taidenayttelyista aina keikkoihin, kursseihin ja viikonlopun pituisiin festareihin

saakka. Myynnissa on myos paikallisia kasityo- ja taidetuotteita. (Mt.).

Kuvio 4. Kulttuurikahvila Laituri on suosittu tapahtuma- ja kohtaamispaikka rautatie-
aseman ldheisyydessa (Kuva: Kulttuurikahvila Laiturin Facebook-sivut).
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Jadkellari, Helsinki

Helsingin Suomenlinnassa sijaitseva Jadkellari rakennettiin vuosien 1895-1898 aikana
ja toimi nimensa mukaisesti jadkellarina viereisten upseeritalojen asukkaille. Nykyaan
tila toimii kulttuuri- ja tapahtumatilana, jossa sijaitsee myds taidemyymala ja kahvila.

(Jadkellari 2016.)

Taidemyymalan tuotteet on koottu Suomenlinnassa vaikuttavien taiteilijoiden tuot-
teista ja teoksista. Kahvila tarjoaa keittolounasta ja pienen valikoiman erilaisia suolai-
sia ja makeita tuotteita juomineen. Tiloja kayttavat paikalliset kulttuuri- ja taidealan
toimijat ja se toimii my6s hyvana tilana erilaisille tapahtumille. Erityisesti musiikkita-
pahtumia jarjestetdaan Jaakellarissa paljon. Jadkellarin pyrkimyksena on luoda ja kehit-
taa kulttuurisisaltoisia matkailutuotteita- ja palveluita. (Mt.) Jaakellarin kulttuuri- ja
taidetarjonnasta vastaa Viapori Forum ry ja kahvilan toiminnasta vastaa yksityinen

yrittdja. (Valkama 2016.)

Aamiaishuone Kansantarina, Jyvaskyla

Aamiaishuone Kansantarina oli Jyvaskyldan keskustassa, Yliopistonkadulla sijainnut kah-
vila, joka tarjosi aamupalaa, kahvilatuotteita ja padasiassa runous-aiheista ohjelmaa.
Erityisesti opiskelijoita ja nuoria aikuisia houkutellut kahvila tarjosi myds brunsseja ja

livemusiikkia. (Lehtimaki 2016.)

Kahvilan perustaja unelmoi vilkkaasta ja suositusta tapahtuma-kahvilasta, mutta huo-
masi, ettei hanen aikansa riittanyt kahvilatoiminnan kehittdamiseen tai ideoiden toteut-
tamiseen. Yritys ei ollut tarpeeksi kannattava, yrittdjan into ja voimat loppuivat, joten

kahvila lopetti toimintansa. (Mt.)
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5.2 Havainnoinnin toteuttaminen

Havainnointi suoritetiin kahviloissa haamuasiakkaina eli piilohavainnoiden (Vilkka
2006, 54). Ennen sovittua haastattelutilannetta kahvilassa asioitiin kuin normaalit asi-
akkaat, tehden samalla tutkimushavaintoja. Havainnot kirjattiin havainnointirunkoa
apuna kayttaen. Havainnointikierrokseen varattiin aikaa noin yksi tunti. Huomioitavaa
on, ettd havainnointi toteutettiin neljassa kahvilassa viidesta, koska yksi kahviloista on
jo lopettanut toimintansa. Tutkijat eivat ole ikina vierailleet lopetetussa yrityksessa,

joten kyseista yrityksestd ei saada havainnointiin liittyvaa tietoa.

Haamuasiointia suunnitellessa on maariteltdva aluksi selkedsti, mita asioita palvelusta
halutaan ymmartaa ja tarkkailla. (Moilanen ym. 2015, 117.) Havainnointi suunnattiin
konseptisuunnitelmassa toistuviin kuuteen osa-alueeseen, eli kahviloiden tuotteisiin,
hinnoitteluun, henkil6sto6n & asiakkaisiin, markkinointiin, toimintatapoihin & proses-
seihin, toimintaymparistéon & muihin nakyviin osiin. Taman tyyppinen ennalta jasen-
nelty havainnointi edellytti havainnoitavan tilanteen lapikdayntia jo ennen tutkimusai-
neiston kerdaamista. Muistiinpanotekniikka ja mitta-asteikko vaativat myods tarkkaa
suunnittelua ennen kuin niitd kdytetaan tutkimustilanteessa. Vilkan (2006, 38) tarkeat
huomiot toteutetaan ja kahvilakdaynnin eri vaiheet kaydaan kuvitteellisesti lapi. Ha-
vainnoinnin muistiinpanotekniikka, havainnointirunko luotiin muodostuneen palvelu-
polun ja kahvilakdynnin palvelutuokioiden ymparille. Kahviloista etsittiin ennalta tie-
toa, jotta pystytddan suuntaamaan havainnointi oleellisiin asioihin. Havainnoinnin tu-
lokset pyrittiin kirjaamaan valittomasti muistiin (Moilanen ym. 2015, 115) ja kirjaami-

sen apuvidlineeksi suunniteltiin tutkimukseen soveltuva havainnointirunko.

Havainnointihetkelld haluttiin olla mahdollisimman luontevia ja kdyttaytya kuin nor-
maalit asiakkaat, jotta piilorooli ei paljastuisi. Havainnointirungon haluttiin mukailevan
kahvilakdynnin palveluprosessia, jotta sitd on luontevaa ja helppoa tayttdaa kahvila-
kdynnin edetessa. Siksi havainnointirunko tehtiin Google Forms -tydkalun avulla netti-
pohjaiseksi kyselyksi, johon molemmat tutkijat vastasivat dlypuhelimilla kahvila-asi-

oinnin edetessa. Valittua toimintatapaa perustellaan myos silla, etta dlypuhelimessa
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oleva havainnoinnin apuviline ei kiinnitd kahvilassa yhta paljon huomiota, kuin pape-
rinen versio ja kasin raportointi. Havainnoinnin kohteena olevat kuusi konseptisuunni-
telmasta tuttua osa-aluetta jasenneltiin kyselya varten aikaisemmasta poikkeavaan
jarjestykseen. Huomioitavat asiat muotoiltiin kysymyksiksi eri otsikoiden alle. Havain-

nointirungon otsikot ovat:

- Huomioita ennen vierailua
- Ensivaikutelma

- Sisdan astuessa

- Ensimmainen palveluhetki
- Tuotteiden arvioiminen

- Ymparistdn arvioiminen

- Lahtiessa

- Muita huomioita

Havainnointirungon tayttoa ja toimivuutta testattiin tutkimuksen ulkopuolisella kahvi-
lakaynnilla Jyvaskylan Kulttuurikahvila Kiskossa. Talléin havainnointirungossa huomat-
tiin puutteita, jotka korjattiin ennen varsinaista tutkimusta. Merkittavin muutos tehtiin
kysymysten asetteluun. Havainnointirunkoa kokeillessa huomattiin, etta kyselyyn pi-
taa vastata nopeasti ja kysymyksiin vastataan nopeimmin kylla tai ei. Esimerkiksi Ensi-
vaikutelma-osiossa ensimmainen kysymys oli: Oliko yhteydenotto ja yhteydenpito pu-
helimitse/sdahkopostitse helppoa ja miellyttavaa? Nadin muotoilluista kysymyksista ja
kylla/ei -vastauksista ei saada jalkikateen kovinkaan paljon informaatiota, eika tuloksia

voida arvioida tai vertailla toisiinsa néhden.

Havainnointirunko paadyttiin muotoilemaan vaittamiksi, joihin tutkijat vastasivat as-
teikolla 1-4: tdysin eri mielta, jonkin verran eri mielta, jonkin verran samaa mielt3, tay-
sin samaa mielta. Jokaisen vaittaman jalkeen on myo6s avoin ruutu, jotta numero-arvi-
oinnin jalkeen on mahdollista kirjata ylos, miksi antoi tdman numeron. Esimerkiksi: Yh-
teydenotto ja yhteydenpito puhelimitse/sahkopostitse oli helppoa ja miellyttavaa. Ta-
han vastataan ensin asteikolla yhdesta neljdan, sitten sanallisesti. Vaittamiksi muotoil-

tuihin kysymyksiin on helppo vastata ja asteikko 1-4 antaa enemman informaatiota,
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silld vdlimuotoa “ei samaa mutta ei myoskdan eri mieltd” -rivia ei pddse muodostu-
maan. Vastaukset painottuvat taten aina joko myonteiselle tai kielteiselle puolelle. Nu-
mero-arvosanaa on hyva perustella sanallisesti vaittaman jalkeen, silla jalkeenpain on
hankalaa muistaa mita silloisessa tilanteessa ajatteli. Numeroin annettava arvosana
auttaa tulosten rinnastamisessa, joten eri kahviloissa tehtyja havaintoja on helppo ver-

tailla toisiinsa.

Vastaukset kirjautuvat Google Formsiin, josta niitd voitiin tarkastella jalkikateen
Sheets-taulukkona. Valmis taulukko tutkijoiden tekemistda havainnoista helpottaa
tyoskentelya analyysivaiheessa, silla havainnoinnin tulokset joudutaan joka tapauk-

sessa kirjaamaan taulukoksi niiden vertailun helpottamiseksi.

Havainnointi aloitetaan jo kahvilaan Idhtiessd, matkan teon aikana, jotta Ennen kahvi-
lavierailua ja Ensivaikutelma -osiot tulevat taytetyiksi reaaliajassa. Ennen kahvilavie-
railua kirjataan ajatukset nettisivujen toimivuudesta ja visuaalisesta ilmeesta. Saatuun
ensivaikutelmaan vaikuttaa yhteydenpito kahviloihin, saapuminen kahvilaan ja tilojen
julkisivu. Ensivaikutelma on hyva kirjoittaa muistiin jokaisessa kahvilavierailussa, silla
ensivaikutelma saattaa vaikuttaa paikan paalla tehtyihin havaintoihin (Vilkka 2006, 88-
89.)

Sisaan astuessa tehddan havaintoja siita, milta tiloissa tuoksuu ja onko palvelun aloit-
taminen helppoa, 10ytyyko kahvilan tiski helposti ja onko linjastolle helppo menna ti-
laamaan. Jos tilat eivat ole selkeat, tata osuutta voidaan kahvilassa helpottaa esimer-
kiksi kylteilla tai sisustuksella. Palvelun aloittamiseen vaikuttaa myos se, onko henkilo-
kunta valittomasti paikalla vastaanottamassa ja neuvomassa palvelutilanteessa, jos se

on tavallisesta poikkeava tai asiakkaalle epaselva.

Ensimmainen palveluhetki tulee valittdmasti taman osion jalkeen, silld siind havainnoi-
daan jo ensimmaista kontaktia henkilokunnan ja asiakkaan valilla ja tilauksen suju-

vuutta. Tutkijat tarkkailevat asiakaspalvelua ja odottavat sen olevan henkilokohtaista,
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asiantuntevaa ja tietysti iloisen kohteliasta ja luontevaa. Asiakaspalvelu ja henkilokun-
nasta asiakkaalle valittyvd tunne ovat yksi tarkein palvelukokemukseen vaikuttava

asia.

Ruokien ja juomien tilaamisen jdlkeen istutaan poytdaan nautiskelemaan niista. Tassa
kohtaa arvioidaan kahvilan tuotteita, ovatko ne hyvan makuisia, -nakdisia ja laaduk-
kaita. Kiinnitetadn huomiota tuotteiden nauttimiseen merkittavasti vaikuttavaan asi-
aan, eli astioihin. Niiden tdytyy olla kdytanndélliset, kauniit ja kahvilan tyyliin sopivat.

My®ds hintoja ja hinta-laatusuhdetta arvioidaan.

Kahvilan poydassa istuessa havainnoidaan ymparistda: tuolien ja poytien mukavuutta
ja ergonomisuutta, sisustusta, valaistusta, tunnelmaa ja danimaailmaa. Tarkeinta on
kokonaisuuden toimivuus ja tiloissa vallitseva tunnelma. Kulttuuri-painotuksen olete-
taan tulevan ymparistossa jollain tapaa esiin. Samalla tarkkaillaan myos sita, milla ta-
voin kahvilan muita palveluita mainostetaan kahvilassa ja vaikuttavatko ne konseptiin

sopivilta.

Lahtiessa kiinnitetadan huomiota siihen, 10ytyyko astioiden palauttamiselle ja palaut-
teen annolle omat paikkansa. Olennaista on myds henkilokunnan reagoiminen asiak-
kaiden poistumiseen. Havainnointirunko on kokonaisuudessaan taman opinndytetyon

liitteena 1.

Havainnointikierroksen jalkeen kdydaan lyhyesti lapi tutkijoiden antamat numerot 1-4
ja keskustellaan tehdyistda havainnoista. Tarkoitus on saada havainnointiin liittyvat
asiat kasitellyiksi heti, kun ne ovat viela tuoreena mielessa. Keskustelun tarkoituksena
on myos saada muotoiltua yhteinen koonti, joka voidaan kdyda lapi haastattelutilan-
teessa, jos yrittaja haluaa kuulla havainnoinnin tuloksista. Huomattiin, etta tutkijoiden
persoonat vaikuttivat havainnoinnin tuloksiin. Toinen tutkijoista oli usein jyrkempi

mielipiteessaan kuin toinen, mutta paatos kallistui molemmilla aina samalla puolelle,
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joko negatiiviselle (1 - tdysin eri mieltd tai 2 - jonkin verran eri mieltd) tai positiiviselle

(3 - jonkin verran samaa mielta tai 4 - taysin samaa mielta).

5.3 Kahvilayrittdjien haastattelut

Koska kulttuurikahviloista |6ytyy entuudestaan hyvin vahan tietoa ja ilmié on kahvila-
kentalla jokseenkin uusi, on paras tapa saada tietoa palvelukonsepteista haastattele-
malla suoraan niiden perustajia. Haastatteluissa on tarkoitus saada yrityksen toimin-
nasta sellaista tietoa, jota asiakas ei voi nahda eika tietaa ja jota tutkijat eivat voi pel-

kalla havainnoinnilla saada selville.

Yrittdjien kanssa sovittiin tapaamiset yritysten omiin tiloihin ja haastattelut toteute-
taan useimmiten havainnointikierrosten jalkeen. Haastatteluiden suorittaminen ha-
vainnoinnin yhteydessa luo mahdollisuuden nahda tila ja tutustua yrittdjan nakemyk-
seen yrityksesta kokonaisuutena. Haastattelun kesto on noin tunti. Yksi viidesta haas-
tattelusta jouduttiin yrittdjan estymisen takia tekemaan puhelimitse. Vuorovaikutuk-

sen puutteen takia tdma haastattelu ei toteutunut taysin suunnitellun mukaisesti.

Haastattelujen suunnittelu perustuu tutkijoiden tulevan kulttuurikahvilan konsepti-
suunnitelmaan. Tuulaniemen (2011, 76) esimerkin mukaan havainnoidaan tapahtumia
palvelun “teatterilavalla”, mutta “kulisseihin” paastdan ainoastaan yrittdjia haastatte-
lemalla. Kaikenlaiset taustaprosessit esimerkiksi kulttuurituotannossa, johtajuudessa
ja yleisesti kahvilayrittdjyydessa ovat niita asioita, joihin keskitytdaan haastatteluissa.
Tutkijat tiedostavat, ettd haastattelut saattavat myos paljastaa ristiriitoja havainnoin-
nissa tullutta tietoa vastaan. Havainnoinnista ja haastatteluista saatujen tietojen ko-

konaisuuden avulla saadaan muotoiltua tutkijoille sopivan kahvilayrityksen konsepti.
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Puolistrukturoitu haastattelumalli mahdollistaa vapaamman haastattelutilanteen,
jossa tutkijat pystyvat haastattelijoina mukautumaan haastattelun luonnolliseen kul-
kuun ja esittdmaan myos suunnittelemattomia kysymyksia (Moilanen ym. 2015, 108).
Haastattelun rungoksi muodostui konseptisuunnitelmaa mukailevat seitseman paaot-
sikkoa. Kysymykset luokiteltiin ensin tuote-, hinnoittelu-, saatavuus-, ihmiset-, markki-
nointi-, toimintatavat- ja palveluymparisto-otsikoiden alle. Tutkijat paatyivat kuitenkin
yhdistelemaan ja muotoilemaan kysymyksia niin, ettd ne tulivat haastattelutilantee-
seen lineaariseen, loogiseen jarjestykseen. Haastattelun padotsikot vaihtuivat myds
sellaisiksi, jotka sujuvasti kuljettavat haastattelua eteenpain ja selkeyttavat kysymys-
ten jaottelua. Kysymyksid on yhteensa 22 (liite 2), joiden ohella esitettiin myos tayden-

tavia alakysymyksia keskustelun edetessa.

Haastattelun ensimmaiset kysymykset liittyvat yrityksen perustamisvaiheeseen. Kysy-
myksilla selvitetddn kahvilayrittdjyyteen alun perin liittyneita haaveita, alkupddoman
tarvetta ja tilojen, tuotteiden ja kohderyhman muotoutumisprosessiin liittyvia asioita.
Nama kysymykset eivat suoranaisesti liity itse palvelukonseptiin, mutta ovat tulevalle

yrittdjalle tarkeda tietoa konseptin takana ja sen syntyhetkella tapahtuvista asioista.

Seuraavana teemana on kulttuurikahvilan ohjelman luominen. Kiinnostavaa on, miten
harkittua ja suunniteltua ohjelman luominen kahviloissa on ja milla perusteilla ohjelma
valikoituu. Syntyvatko ideat yrittdjan paassa vai onko asiakkailla mahdollisuus vaikut-
taa ohjelman luomiseen? Ovatko tapahtumat suunnattu selkedsti vain kahvilan omalle
kohderyhmalle? Miten ohjelma hinnoitellaan kuluttajilla? Taman tyyppiset kysymyk-

set vievat tutkijat tutustumaan syvemmin kahvilan kulttuuripalveluihin.

Seuraavat kysymykset kasittelevat kahvilan tuotteita, eli ruokaa ja juomaa. Kysymyk-
set liittyvat tuotteiden hinnoitteluun, hinnoittelun vaikutuksesta asiakkaiden ostokayt-
taytymiseen, asiakasetuihin ja tuotteiden uusiutumiseen. Kysymysten avulla paljastu-
vat erilaiset tavat seurata ja suunnitella tuotteita ja hinta-laatu-suhteita, mika rikastut-

taa ajatuksia oman toimintamallin suunnittelussa.
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Tyontekijat ovat seuraavien kysymysten aiheena. Tyontekijoiden hyva perehdyttami-
nen ja lisdkouluttaminen ovat tarkeita asioita, joten tutkijat haluavat selvittda, miten
hyvin ne toteutuvat kahvilakentalla. Kiinnostavaa on myds se, miten tyotehtavat ja-
kautuvat tyontekijoiden kesken. Onko vastuut ja tyotehtavat jaettu erikseen kulttuu-
ripalveluiden ja kahvilapalveluiden kesken vai tekevatko kaikki tyontekijat kaikkia teh-

tavia?

Markkinointi on yksi tarkeimmista aihealueista yrittdjyydessa ja liiketoiminnassa. Yrit-
tdjia haastatellaan heidan markkinoinnistaan, miten aktiivista se on ja mitka markki-
nointikanavat he ovat todenneet toimivimmiksi. Tutkijoita kiinnostaa myos, onko
markkinoinnissa kaytetty sissimarkkinointitempauksia tai muita luovia markkinoinnin
menetelmia. Markkinointi on myds yksi vaikeimmista aihealueista missa tahansa pro-
jektissa, hankkeessa tai liiketoiminnassa, joten siind onnistuakseen on kaikki mahdol-

liset vinkit ja ideat kerattava talteen.

Ympariston luominen on yksi hyvin tarkea osa kahvilan perustamista. Kahvilassa tar-
keda on palvelupolun selkeys ja se, ettd asiakkaan on helppo toimia kahvilassa. Yhta
tarkeaa on tunnelma, joka kahvilassa vallitsee. Siihen vaikuttaa sisustus, valaistus, kah-
vilassa olevat ihmiset, kaikki mita asiakas nakee, kokee, kuulee, haistaa ja maistaa.
Haastattelussa selvitetdan, miten tietoisesti kahvilaymparistd on luotu ja suunniteltu

ja minkalaiset asiat siihen ovat vaikuttaneet.

Viimeinen haastatteluteema vie liikesalaisuuksien aarelle ja loppukevennysten kautta
paattaa haastattelun. Halusimme kuulla, miten kulttuurikahvilassa kulttuuri- ja kah-
vila-puolet nakyvat tulovirrassa, eli mika kulttuurikahvilassa toimii varsinaisena tulon-
lahteena. Kahvilayrittdjyyden kannattavuus on muutenkin mielenkiintoinen puheen-
aihe, mista tutkijat yrittavat heratella keskustelua. Loput kysymykset koskivat kahvi-
layrittdjien mahdollisia kompastuskivia ja sudenkuoppia, mita tutkijat yrittajiksi ryhty-

essaan voisivat valttaa.
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Puolistrukturoidussa haastattelumenetelmdssa haastattelutilanteet eivat toistuneet
kaikkien yrittdjien kohdalla samanlaisina. Kysymysten asettelu saattoi olla erilainen eri
haastattelutilanteissa, jolloin vastaukset poikkesivat toisistaan. Puheenaihe saattoi
joskus lahtea sivuraiteille, mutta tutkijoiden johdattelun jalkeen paastiin aina takaisin
kysymysrungon mukaiseen jdrjestykseen. Joissain tapauksissa haastateltava saattoi
ymmartaa kysymykset hieman vaarin, jolloin kysyttyyn kysymykseen ei saatu odotetun
mukaista vastausta. Kuitenkin myds naista vastauksista saatiin tarpeellista tietoa. Jot-
kut kysymykset koettiin vaikeiksi ja silloin haastattelijat joutuivat avaamaan kysymyk-
sia esimerkkien avulla. llmi tuli hyodyllisia asioita, joita ei ollut haastattelua suunnitel-
taessa odotettu. Yleisesti ottaen haastateltavat vastasivat avoimesti ja laajasti esitet-

tyihin kysymyksiin.

Haastatteluymparistot vaikuttivat myos tulosten laatuun. Suurin osa haastatteluista
toteutettiin kahviloiden omissa tiloissa. Kahdessa kahvilassa oli haastatteluhetkelld
paljon asiakkaita ja ymparilla oleva halina vaikeutti haastatteluun keskittymista. Nain
kavi esimerkiksi ilman valmisteluja toteutetussa puhelinhaastattelussa. Yksi haastat-
telu suoritettiin tydaikana, minka takia haastattelu keskeytyi pariin otteeseen, kun
haastateltavan oli palveltava asiakkaita. Kahvila oli kuitenkin siihen aikaa rauhallinen,
joten pienet keskeytykset eivat haitanneet haastattelua. Rauhallinen ymparisto olisi
ollut paras haastatteluun keskittymisen ja parhaiden mahdollisten tulosten kannalta.

Tama pystyttiin toteuttamaan kolmessa viidesta kahvilassa.

Haastattelut danitettiin dlypuhelimen avulla ja danite litteroitiin kevyemmalla teknii-
kalla, paapiirteittain. Litterointi tapahtui heti haastattelutilanteen jalkeen, jolloin asiat
olivat vielad haastattelijoiden tuoreessa muistissa. Haastattelukysymykset ja haastatte-

lulomake loytyvat taman opinndytetyon liitteesta 2.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kerrotaan haastattelujen ja havainnoinnin avulla saadun tutkimusaineis-
ton purkamisesta ja tutkimuksessa saaduista tuloksista. Huomioitavaa on, ettd yhdesta
kahvilasta toteutettiin ainoastaan haastattelu. Kahvilaa ei ole enda olemassa, minka

takia havainnointi oli mahdotonta suorittaa.

Mahdollisia virheita on voinut tulla tiedon tulkinnassa litterointi-vaiheessa. Haastatte-
lutilanteista otetut ddnitteet eivat olleet aina onnistuneet ja niiden tulkinta jai muiste-
lun varaan. Kaksi tutkijaa saattoi joissain tapauksissa muistaa asiat eri tavalla. Virheet
on kuitenkin pyritty valttamaan luetuttamalla teksti haastateltavilla. Heilld on ollut

mahdollisuus korjata tutkimuksesta l0ytyneita asiavirheita.

Dokumentoitu tutkimusaineisto pilkottiin ensin osiin, jotta sita paastiin tarkastele-
maan analyyttisesti. Litteroidut haastattelut muotoiltiin taulukoksi, jossa voitiin rin-
nastaa, miten eri kahvilat vastasivat samaan kysymykseen. Tahan kaytettiin apuna Ex-
cel-ty6kalua. Havainnointi-aineiston kohdalla Google Forms -pohjainen havainnointi-
runko teki taman vaiheen tutkijoiden puolesta, silla siihen syotetyt tiedot jasentyivat

valmiiksi Sheets-taulukoksi.

Seuraavassa vaiheessa haluttiin 10ytaa kahviloita koskevat samankaltaisuudet ja eroa-
vaisuudet. Samankaltaisuudet, useassa haastattelussa toistuvat aiheet koottiin tauluk-
koon, jonka varikoodiksi annettiin vihred. Taulukossa oli kuusi saraketta: vasemmalle
tulivat otsakkeet ja viisi eri kahvilaa olivat rinnatusten omissa sarakkeissaan oikealla.
Kahviloita koskeva “samankaltaisuus” muotoiltiin otsikoksi, esim. “Taidenayttelyt yh-
tena tuotteena” ja taulukkoon merkattiin x niiden kahviloiden kohdalle, joita yhdisti

tama sama otsikko.
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Eroavaisuudet ja kahviloiden omat erikoisuudet koottiin taulukkoon, jonka véarikoodi
oli punainen. Samanlaista taulukko-pohjaa kayttden vasemmalle kirjattiin otsikko ja
samalla rivilla esiintyivat viisi eri kahvilaa. Erikoisuudet ja eroavaisuudet kirjattiin kui-
tenkin kdayttamalla laajempia otsikoita ja kirjoittamalla kahviloiden kohdalle heidan eri-
laiset toteutuksensa tuosta aiheesta. Yhtena otsikkona taulukossa oli esimerkiksi
kanta-asiakkuus ja Ruplan kohdalle kirjattiin heidan toteutustapa tuosta aiheesta:

”Kanta-asiakkaat tulevat osaksi perhetta ja ovat mukana mm. kehittamistyossa”.

Tassa vaiheessa havainnoinnit yhdistettiin saatuihin taulukoihin. My6s havainnointi-
aineistosta eroteltiin samankaltaisuudet ja eroavaisuudet. Eri kahviloissa toistuvat
huomiot kirjattiin vihredaan taulukkoon. Muista kahviloista taysin poikkeavat havainnot

kirjattiin ylos punaiseen taulukkoon.



Taulukko 2. Esimerkki koodaus-taulukosta.

Kahvila

A
Taidenayttelyt yhtena tuotteena X
Ulkomailta kerataan ideoita x| X
Tiloissa jarjestetaan juhlia ja yksityisyystilaisuuksia X | X
Hinnoittelussa ajatellaan kohtuullisuutta X X
Tapahtumat paaosin ilmaisia X X
Kanta-asiakaspassi X X
Kaytossa perehdytyskansiot tai muita
ohjeitakansioita XX
Perehdytys: tekemalla oppii X | X X
Paaasiallinen kohderyhma nuoret naiset (koulutetut,
opiskelijat, hyvatuloiset) X | X X
Tyonjako kahvilanpuolen ja kulttuurituotannon valilla | X | X X
Isot tilat koettu hyvaksi Xz] X
Sisutuksessa tarkeaa muokattavuus X
Markkinointi Somessa (muualla kuin FB) X | X
Markkinoinnissa puskaradio merkittava valine X X
Tapahtumat ja hyvantekevaisyys
markkinointimenetelmana X
Markkinointikeinona yhteistyd/verkostoituminen X | X
Musiikki toimiva kulttuurituote kahvilaymparistossa X
Paaasiallinen tulonlahde kahvilatoiminta ja tilojen
vuokraus/yksityistilaisuudet Xz] X X
Kulttuuripainotus kahvilaymparistdssa esilla X
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Koodaus-vaiheessa aineistosta saatiin tiiviimpi ja helppolukuisempi. Taulukoinnin jal-

keen joitain paatelmia pystyi tekemaan nopeasti ja helposti. Tarkempaa selkkausta

varten taulukoita pilkottiin vielda pienempiin osiin. Esimerkiksi havainnointirungon val-

miista Sheets-taulukosta leikattiin pelkdstdaan asiakaspalvelua koskevat havainnot

omaksi pieneksi taulukoksi, josta siis nahtiin edelleen tutkijoiden antamat arvosanat ja

kommentit aiheeseen liittyen. Tama auttoi muodostamaan tarkempia lausekkeita ja

argumentteja tutkimuksen tuloksista.

Erilaiset taulukot auttoivat myos tekemaan johtopaatoksia sellaisista asioista, joita ei

ollut suoraan luettavissa litteroiduista materiaaleista. Taulukointi-vaiheen jalkeen saa-

dut tulokset on sijoitettu konseptoinnin kuuden osa-alueen mukaiseen jarjestykseen,
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tuote-, hinnoittelu-, henkilostd & asiakkaat -, markkinointi-, toimintatavat & prosessit

- ja palveluymparistd & muut nakyvat osat -otsikoiden alle.

Tuote

Tutkimuksen kaikki kahvilat olivat tuotteiltaan ja palveluiltaan erilaisia. Tutkijat yllat-
tyivat positiivisesti palveluiden kirjosta. Kulttuurialalta kumpuava luovuus ja idearik-
kaus on yhdistetty rohkealla tavalla kahvilaymparistoon, esimerkiksi Ruplassa vaate-
kaupan sijoittamisella kahvilaan ja Café Koketissa omaperdisella toimistohotelli-ide-
alla. Kulttuurikahvila Laiturissa on pidetty elokuvandytoksia ja jopa festivaalit. Jadkel-
larista 16ytyi muista kahviloista poiketen saarelaisten taiteilijoiden taidemyymala. Aa-
miaishuone oli erikoistunut runouteen ja jarjesti tapahtumia paaasiallisesti taman tee-
man ymparille. Useamman kahvilan palveluita yhdistivat kuitenkin taidenayttelyt, joita
jarjestettiin ainakin Ruplassa, Jadkellarissa ja Kulttuurikahvila Laiturissa. Musiikki koet-

tiin useimmissa kahviloissa hyvaksi, houkuttelevaksi ohjelmaksi.

Yksityistilaisuuksien jarjestaminen ja tilojen vuokraaminen paljastuivat tarkedksi
osaksi kulttuurikahviloiden tuotevalikoimaa, silla nelja kahvilaa viidesta mainitsi ne

kahvilatoiminnan lisdksi tarkeimmaksi tulonldhteeksi.

Yksi merkittava huomio liittyi kahviloiden perinteisiin tuotteisiin, tarjottavaan ruokaan
ja juomaan. Vain yhdessa kahvilassa neljasta tutkijat olivat makuihin taysin tyytyvaisia.
Makueldmykseen vaikuttavat myos tuotteen ulkonadké ja tarjoilu. Hyvat maut, hyva
palvelu ja mukava ymparist6 ovat kahvilapalveluiden perusasioita, ja ndissa oli havain-
tojen mukaan yllattavan paljon puutteita. Useassa tapauksessa yksi tai kaksi naista kol-
mesta osa-alueesta oli pielessa. Huomiomme mauista ja kahvilaymparistostad voidaan
ajatella myo6s mielipidekysymyksiksi. Jotta ndma huomiot voitaisiin virallistaa tutki-

muksen tuloksiksi, niita pitaisi tutkia laajemmin.
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Hinnoittelu

Tutkimuskohteissa tehtiin vaihtelevia hintalaskelmia kahvilan tuotteiden menekki ja
katteet huomioiden, toisissa tarkkoja, toisissa hyvin suurpiirteisia. Laskelmien perus-
teella saatua hintaa jouduttiin usein laskemaan ja kolme kahvilaa viidesta mainitsi ajat-

televansa hinnoissa kohtuullisuutta asiakkaan ndkokulmasta.

Suurimmassa osassa kahviloista oli kanta-asiakkaille kaytdssa jonkinlainen passi, jolla
on mahdollista saada tietynlaisia alennuksia. Passeja kdytettiin Café Koketissa, Kult-

tuurikahvila Laiturissa ja Aamiaishuoneessa.

Hinnat olivat paasaantoisesti selkeasti esilla, eivatka ne tuntuneet liian kalliilta. Helsin-
gissa sijaitsevissa tutkimuskohteissa tutkijat huomioivat seudun hintatason olevan hie-
man normaalia korkeampi. Joissain tapauksissa hinnalla olisi odottanut saavan hieman
laadukkaampaa tai paremman makuista tuotetta. Havainnot tuotteiden hinta-laatu -
suhteista olivat vaihtelevia. Tuotteita maisteltiin ja vertailtiin liilan vahan luotettavaa,
tarkkaa arviota varten. Haastatteluissa keskusteltiin my6s hintojen nousun vaikutuk-
sen asiakkaiden ostokayttaytymiseen. Toisissa kahviloissa vaikutus oli huomattu, toi-
sissa ei. Siihen vaikutti monien kahviloiden sijainti pddakaupungissa, jossa hintatasoon
on yleensa totuttu. Padkaupunkiseudun korkean hintatason oli Café Koketissa huo-
mattu tukevan yhteiskunnan laajempaa eriytymist3, silla pienituloiset eivat kay kahvi-
lassa, kauhistelevat hintoja tai ostavat vahemman. Kulttuurikahvila Laituri on Korkatin,
Lindholmin ja Riikosen (2016) mukaan saanut kiitosta edullisista hinnoista, jotka ovat
tulos siitd, ettei toiminnalla haeta voittoa eika vapaaehtoisille tyontekijoille makseta

palkkaa.

Tapahtumat ja nadyttelyt olivat paaosin ilmaisia kaikissa kahviloissa. Jaakellarin taus-
talla oleva Viapori Forum ry hakee vuosittain apurahaa, jolla jarjestetdaan tapahtumia
ja hankitaan esiintyjia. Kulttuurikahvila Laiturissa joissakin tapahtumissa toimittiin niin,
ettd esiintyjat saivat lipputulot. IImaiseen kulttuuritarjontaan vaikutti kahden toimijan

mukaan se, ettd yleiso ei ole enaa valmis maksamaan kulttuurista. Aamiaishuoneessa
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ja Jaakellarissa toimijat kertoivat huomanneensa, ettd kulttuuritapahtumista ei kan-
nata pyytaa lipputuloja. Yleiso ei aina tunnu ymmartavan, miten paljon taiteilijalta vaa-
ditaan tyota yhden esityksen luomiseen (Lehtimaki 2016). Jaakellarissa koettiin, etta
tapahtumien pitaa olla ilmaisia, jotta niihin saadaan houkuteltua tarpeeksi yleisoa.
Café Koketissa mainittiin kokeilevien tapahtumien kiinnostavan yleis6a, mutta ne eivat

tuo kahvilalle rahaa.

Kahvilayrittajyyden yleisesta kannattavuudesta saatiin monenlaisia mielipiteitd. Haas-
tatteluissa nousi esiin asiaan vaikuttavia seikkoja, kuten esimerkiksi Suomen lainsaa-
danto ja voimakas kausivaihtelu, isojen kahvilaketjujen voima ja kova kilpailu. Haastat-
teluissa ei taysin tyrmatty kahvilayrittdjyyden kannattavuutta, mutta keskusteluissa
korostui sen vaativan kovaa tyotd, laskelmointia hinnoittelussa ja kahvilan sijainnin

tarkkaa pohtimista.

Henkilosto & asiakkaat

Henkilostoa ja asiakkaita havainnoidessa kiinnitettiin huomiota vuorovaikutustilantei-
siin ja asiakaspalvelun laatuun. Metsakylan Navetta -kahvilan perustaja Pia Kuurman
mukaan asiakaspalvelusta on helppous kaukana. Hyvan asiakaspalvelijan taytyy olla
vain oma itsensa, muttei nayttda huolestuneisuutta, karttyisyytta tai muuta tyonlaa-
tuun vaikuttavaa mielialaa. Kuurma muistuttaa myds asiakaspalvelijan tarkedsta ky-
vystd sopeutua vaihtuviin tilanteisiin. Asiakaspalvelijan on sekunnissa haettava se tyyli,

jolla juuri tdman asiakkaan kanssa puhutaan. (Kortesuo 2014, 80-81.)

Yhteydenotto ja yhteydenpito olivat tutkijoiden kokemuksen mukaan hankalaa kol-
messa havainnointitapauksessa neljastda. Lukema on huolestuttava, silld asiakkaan en-
sivaikutelma kahvilasta muodostuu jo ensimmadisessd yhteydenotossa. Aamiaishuone
Kansantarinaa ei pideta vertailukelpoisena tapauksena helppoa ja miellyttavaa yhtey-
denpitoa arvioitaessa, silld kahvila ei ole enda toiminnassa. Otimme suoraan yhteytta

yrittdjaan yksityishenkilona.
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Rupla, Café Koket ja Aamiaishuone mainitsivat paakohderyhmékseen koulutetut, hy-
vatuloiset tai opiskelevat nuoret naiset. Ruplassa kanta-asiakkaat padsevat antamaan
ideoita ja kehittamaan kahvilan toimintaa, heidat otetaan ”osaksi perhettd” yrittdja

Pekka Ollulan (2016) mukaan.

Kokemukset kahviloissa saadusta palvelusta olivat vaihtelevia. Tutkijat huomasivat
luonteenpiirteiden ja tunnetilojen vaikuttavan asiakaspalveluun liittyviin arvioihin. Ai-
kaisemmat kokemukset ja mieliala vaikuttavat asiakaspalvelun kokemukseen. Tutkijoi-
den odotukset asiakaspalvelun laadusta olivat erilaiset. Tahan vaikutti paljon se, etta
toisella tutkijoista on tyokokemusta kahvilasta. Tutkijat huomasivat myds kiinnitta-
vansa huomiota erilaisiin asioihin. Yhteinen lopputulema asiakaspalvelun laadun suh-
teen oli kuitenkin se, etta kaikissa kahviloissa olisi sen suhteen parannettavaa. Palvelu
koettiin kaikissa neljassa havainnoitavassa kahvilassa kohteliaaksi, mutta iloisuutta,
reippautta ja hymyja tutkijat jaivat kaipaamaan. Kahdessa kahvilassa palvelu koettiin
ammattimaiseksi ja suosittelevaksi. Ainoastaan Ruplassa koimme palvelun myés hen-

kilokohtaiseksi.

Tutkittaessa henkiloston pukeutumista huomattiin yhtendisten tydasujen herattavan
enemman luottamusta ja ammattimaisuutta kuin tyontekijoiden omat arkivaatteet.
Tavalliset arkivaatteet olivat kdytossa useassa kahvilassa tydasujen sijaan. Tyontekijoi-
den omat vaatteet sopivat kuitenkin osassa tapauksissa hyvin kahvilan tyyliin, eivatka

ne silloin kiinnittdneet negatiivisella tavalla huomiota.

Asiakaspalautteelle ei ollut ndkyvia palautelaatikoita, mutta tutkijoille tuli useimmissa
kahviloissa tunne, ettd palaute toivotaan annettavan suoraan asiakaspalvelijalle. Tut-
kijat kokivat kahdessa tapauksessa tunnelman niin vastaanottavaiseksi ja miellytta-

vaksi, etta palautteen antaminen tiskilla olisi luultavasti ollut helppoa ja luontevaa.
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Markkinointi

Facebook oli kdytetyin markkinointikanava, koska sen koettiin tavoittavan oikeat asia-
kasryhmat todella laajasti ja nopeasti. Rupla ja Café Koket kayttivat lisdksi Instagram-
sovellusta sosiaalisen median markkinoinnissa. Rupla, Jadkellari ja Aamiaishuone mai-

nitsivat “puskaradion” olevan merkittava markkinoinnin valine.

Yhteistyo valjastettiin markkinoinnin keinoksi kolmessa kulttuurikahvilassa. Café Koket
ja Kulttuurikahvila Laituri mainitsivat markkinoinniksi todella eettisen toiminnan, hy-
vantekevaisyyden. Café Koket osallistuu erilaisiin tempauksiin, esimerkiksi pakolais-
vaatekerdykseen, yhdessa muiden toimijoiden kanssa ja saa samalla hyvaa nakyvyytta.
Kulttuurikahvila Laiturissa tehdddan myos lahjoituksia hyvantekevadisyyteen. Muun-

laista hyvantekevaisyytta tehtiin Ruplassa ja Café Koketissa.

Naissa kahdessa kahvilassa mainittiin myds verkostoituminen markkinoinnin keinoksi.
Oma aktiivisuus on iso osa yrityksen viemistad eteenpain, erilaisissa tapahtumissa kay-
minen ja ihmisiin tutustuminen poikivat lisda yhteisty6ta Ruplan yrittdjan Pekka Ollu-
lan (2016) mukaan. Rupla ja Kulttuurikahvila Laituri osallistuvat aktiivisesti erilaisiin ta-
pahtumiin. Esimerkiksi Laituri on osallistunut Tampereella Vegefest-tapahtumaan
myyddkseen ja markkinoidakseen tuotteitaan. Rupla jarjestda myos itse Pop Up -ta-

pahtumia markkinoidakseen toimintaansa.

Kahvilat mainostivat oheistuotteitaan, -palveluitaan ja tapahtumiaan nakyvasti kai-
kissa neljassa havainnointikohteessa. Café Koketissa oli ratkaistu asia nerokkaasti kir-
joittamalla kahvilan seiniin mainoslauseita, esim. “Haluaisitko jarjestaa juhlat Koke-
tissa?” Kulttuurikahvila Laiturissa ja Ruplassa tulevia tapahtumia mainostettiin naky-
villa julisteilla ja flyereilla. Kaikkien kahviloiden nettisivut toivat nopeasti esiin oheis-

palvelut ja tapahtumat.
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Kuvio 5. Café Koket mainostaa juhlapalveluitaan ja yhteistyokumppaneitaan kahvilan
seinilla.

Toimintatavat & prosessit

Café Koketissa ja Ruplassa havaittiin hyvia toimintatapoja henkiloston keskindiseen
vuorovaikutukseen ja tyohyvinvoinnin lisddmiseen: Café Koketissa pidettiin saannolli-
sia viikko- ja kuukausipalavereita henkiloston kesken. Nain varmistetaan, etta kaikki
tyontekijat ovat perilla uusista kdanteista ja moninaisista tapahtumista. Ruplan haas-
tattelussa esille nousi tasa-arvon ajatus tyontekijoiden valilla: seka tyontekijat etta

tyonantajat ovat kaikki samalla viivalla.

Kulttuurikahvila Laiturissa tyoskentelykulttuuri poikkesi taysin muista kahviloista: toi-
minta perustuu vapaaehtoistyohon, jossa erilaiset tydoryhmat tyoskentelevat eri tehta-
vissa. Esimerkiksi tiedotustydoryhma vastaa markkinoinnista ja tiedotuksesta, kun taas
tapahtumatyoryhma tapahtumien jarjestamisesta ja aikataulujen sovittamisesta. Kuu-
kausivastaavien tehtaviin taas kuuluu muun muassa vapaaehtoistyontekijoista huoleh-

timinen.
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Ohjelman tuottaminen tapahtuu padosin niin, ettd esiintyjat ottavat kahviloihin itse
yhteytta. Joissain tapauksissa yrittdjat joutuvat miettimaan ohjelman sopivuutta kah-
vilaan ja ehka jopa kieltaytymaan ohjelmasta. Kulttuurikahvila Laiturin tapauksessa ko-
rostui se, miten tapahtumien ja ohjelman valintaan ja suunnitteluun vaikuttavat yri-
tyksen arvot ja periaatteet. Jadkellarissa ohjelman tuottaminen tapahtuu taiteilijoiden
omasta aloitteesta tai Viaporin-yhdistyksen tilauksesta. Laiturissa ohjelman suunnit-
telu on tapahtumatyéryhman vastuulla. Yleisesti ottaen kaikissa yrityksissa haluttiin
olla spontaaneja ja tarjota mahdollisimman monipuolisia tapahtumia laajalle asiakas-
ryhmalle. Jokaisessa kahvilassa oli henkiloston kesken tehty tyonjako kahvilatoiminnan
ja kulttuurituotannon valilla. Missdaan kahvilassa ei kuitenkaan tydskennellyt ammatti-

maista kulttuurituottajaa.

Rupla jarjestaa taidendyttelyita varten vuosittain nayttelyhaun, joka on saanut paljon
suosiota. Nayttelytilaa hakevien taiteilijoiden joukosta Rupla voi valita seuraavalle
vuodelle ndyttelyohjelmistonsa. Pekka Ollulan (2016) mukaan tiloihin haetaan ajatuk-

sia herattavia, kiinnostavia ja ajankohtaisia nayttelyita.

Palveluymparist6 & muut nakyvat osat

Palveluiden sijainnit olivat hyvat ja tutkijat kokivat ne tunnelmallisiksi ja kahviloille so-
piviksi. Kaikki kahvilat sijoittuivat Iahelle julkisia liikkenneyhteyksid, joten kahvilaan saa-
puminen on helppoa seka paikallisille etta turisteille. Yhdessa tapauksessa neljasta kai-
vattiin asiakkaille suunnattuja parkkipaikkoja, mutta kahvilan ldhistolta |0ytyi kuitenkin

sopiva sijoituspaikka autolle.

Kahvilarakennusten julkisivu ja sisddnkaynti olivat tavallisen siisteja ja houkuttelevia.
Ensivierailulla Café Koketissa oli epdavarmuutta sisdankaynnista, silla niita paljastui ole-
van useampi. Vanhat rakennukset olivat tutkijoiden mielesta houkuttelevimmat. Kol-
messa tapauksessa neljastd kassa nakyi valittomasti sisdankaynnilta ja varsinkin Jaa-

kellarin tunnelmallinen valaistus heratti heti sisdankaynnilld tutkijan huomion.
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Palvelupolku oli kahviloille tuttu kasite ja suurin osa yrittdjista oli miettinyt kahvila-
kdayntia ja palvelupolun muodostamista asiakkaan ndkokulmasta. Perusteellisimmin
asiaa oli pohdittu Café Koketissa. Yrittdja Arla Joensuu (2016) korosti ensimmaisen
asiakaskontaktin olevan palvelupolussa tarkea kohtaaminen ja kertoi kahvilan tyonte-
kijoilla olevan tietyt roolit, jotta asiakkaat pystytaan palvelemaan ja ohjeistamaan tar-
peen vaatiessa. Palvelun aloittaminen ja saaminen koettiin kaikissa kahviloissa hel-
poksi. Toimivimmat ratkaisut olivat I6ytyneet kokeilun ja erehtymisen kautta esimer-
kiksi Aamiaishuoneen ja Ruplan tapauksissa. Rupla mainitsikin, etta tiski oli vaihtanut
paikkaa kolme kertaa lyhyen ajan sisalla, kunnes sille 16ytyi hyva sijainti ruuhkien valt-

tamiseksi.

Kulttuurikahvila Laiturissa ja Café Koketissa haasteena olivat vanhan kahvilarakennuk-
sen tuomat rajoitteet. Café Koket sijaitsee arvokkaassa Kiseleffin talossa, jossa ympa-
ristda ei voitu mielin maarin muuttaa. Sisustus oli toteutettu yhteistydkumppanien
tekstiilien ja graafisten huonekalujen avulla. Sisustus koostui hauskoista erivarisista
huonekaluista, ja vanha puusohva pisti silmaan sisustuksen keskelta. Laiturissa sisus-
tus oli toteutettu arvomaailmaan sopivasti, kokonaan kierrattamalla. Palvelupolkuun-
kin vaikuttaneet ratkaisut oli tehty rakennuksen puitteiden mukaan, esimerkiksi tiskin
sijoitteluun oli vaikuttanut enemman pistorasioiden sijainti kuin muut asiat. Café Ko-
ketissa, Jadkellarissa ja Ruplassa tilan muokattavuus koettiin tarkeaksi seikaksi palve-
luympariston suunnittelussa. Tilaa pitda pystya muokkaamaan vaihtelevia tilaisuuksia

varten.
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Kuvio 6. Café Koketissa tilat ovat helposti muokattavissa erilaisia tilaisuuksia varten.

Kahvilan tunnelman luominen koettiin Aamiaishuoneessa tarkedksi ja sita oli suunni-
teltu suurempana kokonaisuutena niin, ettd palveluymparistdossa huomioitiin kaikki
aistit. Yrittaja Lehtimden (2016) mukaan kahvilan runoiltojen rohkaiseva ilmapiiri to-
disti, ettd tunnelman luomisessa onnistuttiin. Myos asiakkaan kahvihetki ajateltiin yrit-
tdjan toimesta kokonaisuutena siten, etta asiakkaat saivat jattda astiat poytiin. Café
Koketissa tuli ilmi toisenlainen ajatusmalli tunnelman luomiseen liittyen. Joensuun
(2016) mielesta yrittaja ei voi luoda tunnelmaa keinotekoisesti. Asiakkaalle valittyvaan
tunnelmaan vaikuttaa moni asia, esimerkiksi juuri sind nimenomaisena hetkena tyo-
vuorossa olevat tyontekijat. Tunnelma joko syntyy, tai ei. Myds muissa haastatteluissa
nousi ilmi vaihtelevien olosuhteiden vaikutus tunnelmaan. Jadkellarin kahvilayrittaja
oli panostanut palveluymparistoon ja tunnelman suunnitteluun vahemman, silla kah-

vilan tilat olivat olleet valmiit hdnen aloittaessaan tyot.

Valaistus, danet ja tuoksut ovat olennaisia asioita kahvilan tunnelman luomisessa. Suu-

rimmassa osassa kahviloista luonnonvalo paasi oikeuksiinsa. Valaistusta oli kdytetty
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my0s hyvin luomaan tunnelmaa. Taideteosten esille tuomiseen oli Ruplassa ja Jadkel-
larissa kaytetty toimivaa kohdevalaistusta. Useimmissa kahviloissa oli panostettu taus-
tamusiikkiin. Musiikki auttoi jonkin verran hdlventamaan muiden poytien keskusteluja,
vaikkakin tutkijat asioivat useassa kahviloissa juuri hiljaisena aikana, jolloin musiikki ei
riittanyt peittdmaan muiden asiakkaiden puheita. Kulttuurikahvila Laiturissa ja Rup-
lassa musiikki sopi hyvin kahvilan tyyliin ja tunnelmaan. Useimmissa kahviloissa tuok-
sui hyvalta ja neutraalilta. Joissakin kahviloissa tutkijat olisivat kaivanneet hieman raik-

kaampaa tai houkuttelevampaa tuoksua, kuten vastaleivotun pullan tuoksua.

Kahviloiden kulttuuripainotus tuli selkeasti esiin. Taide, soittimet, tapahtumien julis-
teet ja flyerit, design, boheemit elementit kuten vintage- ja kierratyshuonekalut ja kah-
den kahvilan kohdalla jopa esiintymiskoroke huokuivat taiteen ja kulttuurin lasnaoloa,

jonka pystyi aistimaan niin sisustuksessa kuin tunnelmassakin.

Kuvio 7. Jadkellarin taidegalleria kahvilan yhteydessa.

Tutkijat arvioivat kahviloiden tiskien sijaintia, selkeytta ja siisteytta. Tiskit olivat ylei-

sesti siistit ja nakyivat selkeasti, melkein kaikissa tapauksissa ulko-ovelle asti. Tuottei-
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den esillepanoon olisi kuitenkin havaintojen mukaan voitu panostaa enemman. Tuot-
teita oli esilla kahdessa tapauksessa niukasti ja valikoima tuntui liilan vahaiselta. Yh-
dessa tapauksessa vitriinin huomattiin olevan pdélyinen. Padasiassa tuotteiden ei voitu

sanoa olevan kauniisti esilla.

Astioina oli kdytetty seka uutta ettd vanhaa. Ruplassa ja Laiturissa astiasto koostui paa-
osin kierratetyista eriparisista astioista, mika sopi hyvin kahviloiden tyyliin. Café Koke-
tissa uusissa monivarisissa astioissa toistui sisustuksen ja huonekalujen varimaailma.
Naissa kahviloissa tyyli ja periaatteet oli viety pieniin yksityiskohtiin, kuten astioihin

asti.

Kahviloiden visuaalinen ilme nettisivujen ja logojen kautta oli padasiassa riskitonta ja
hieman tylsaa. Café Koketin ja Ruplan tapauksessa kahvilan ilme ja visuaalinen vies-
tinta sopivat hyvin yhteen. Tutkijat kaipasivat kuitenkin useimmille nettisivuille lisaa

selkeyttd, yksinkertaista tyylikkyytta ja rohkeutta.

7 Johtopaatokset

Tutkijoiden omaan kahvilakonseptiin vaikuttavat asiat tulivat tutkimuksessa esiin joko
toistumalla useissa eri haastatteluissa tai ne toistuivat erilaisina variaatioina yritysten
toiminnassa. Havainnoinnissa esiin tulleet puutteet on tutkijoiden konseptissa huomi-
oitu ja niiden kohdalla pyritdan toimimaan pdinvastaisesti, tutkijoiden mieltymysten
mukaisesti. Esimerkiksi kahvilatilojen vuokraaminen ja ”puskaradion” merkitys mark-
kinoinnissa tulivat useassa haastattelussa esiin. Tasta voidaan paatelld, ettd monet
kulttuurikahvilat ovat huomanneet keinot toimiviksi. Jotkut kahvilat myos perustelivat
ndiden keinojen kayton ja ne paljastuivat myds tuottaviksi. Nama asiat otetaan huo-

mioon tulevan kulttuurikahvilakonseptin suunnittelussa. Asiat, jotka toistuivat useassa
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haastattelussa ja usean kahvilan toiminnassa, mutta niiden toteutukseen kaytettiin eri
menetelmid, olivat esimerkiksi tuotteiden hinnoittelu ja taidendyttelyiden jarjestami-
nen. Hinnoitteluun kaytettiin hyvinkin rohkeita menetelmia ja katelaskelmia tehtiin
erilaisilla tavoilla. Taidenadyttelyita jarjestettiin useassa kahvilassa, mutta toisissa niilla
kerattiin myos tuottoa kahvilalle. Vaihtelevista menetelmista muodostettiin omalle
kulttuurikahvilalle sopivimmat keinot lahted toteuttamaan uutta konseptia. Joitakin
kahviloita havainnoidessa tutkijat pettyivat hieman ruuan ja asiakaspalvelun laatuun.
Naiden asioiden kehittamiseen paneudutaan uuden kahvilan suunnittelussa. Asiakas-
palvelu, laadukkaat ja herkulliset tuotteet tulevat olemaan merkittavassa roolissa yri-
tyksen strategiassa ja yrityksen menestymisessa. Uuden kahvilan toiminnassa pyritaan
reagoimaan nopeasti, jos jokin toteutustapa tai menetelma ei toimi odotetulla tavalla.

Toimintatapoja kehitetdan niin kauan, etta niista tulee toimivat.

Tuotteet/palvelut

Tutkimus mursi aikaisemman, ruusuisen kasityksen siita, etta kulttuurikahvila elda kah-
vista ja kulttuuritapahtumista. Tutkimuksen valossa ohjelmapalettiin on otettava tilo-
jen vuokrausta, yksityistilaisuuksia ja yrityksille suunnattuja tapahtumia, joilla varsinai-
nen paaoma saadaan kulttuurikahvilatoiminnan pyorittamiseen. Vaikka tyémaara voi
olla iso jarjestettdessa yksityistilaisuuksia, on rahallinen arvo kuitenkin niin suuri, etta
tyo kannattaa. Ajan myota tilaisuuksien jarjestamiseen tulee rutiini, jolloin tyotaakka

pienenee.

Taidendyttelyiden todettiin olevan hyva osa kulttuurikahvilan ohjelmatarjontaa. Niita
jarjestettiin viidesta kahvilasta kolmessa ja kaksi kahvilaa mainitsi ne tuottavaksi ele-
mentiksi. Naissa tapauksissa taiteilijalta peritdan nayttelymaksu ja myydysta taiteesta
kahvilalle jaa aina provisio. Taiteilijan nakokulmasta kahvila voi olla hyva paikka nayt-
telylle asiakasvirtojen vuoksi. Nayttelyyn térmaavat luultavasti myds ne asiakkaat,
jotka eivat olisi muuten eksyneet juuri tdman nayttelyn darelle. Asiakkaan nakokul-
masta taidenayttely tuo kiinnostavaa vaihtelua kahvilakdyntiin. Taidendyttelyn ihailu

ei valttamatta vaadi minkaanlaisia ponnisteluja, vaan sitad voi katsella samalla kun is-
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tuskelee poydassa kahvilan herkkuja nauttien. Taide-elamys lisda henkista hyvinvoin-
tia ja herattelee ajatuksia ja luovuutta. Sen nauttiminen kahvin yhteydessa on taysin
ilmaista. Kahvilayrittajan nakokulmasta taidenayttelyt ovat melko helppo tuloja tuova
kulttuurituote. Nayttely vaatii tyhjda seindpintaa ja valaistuksen, avajaiset, asennusta
ja purkua unohtamatta. Taustalla tarvitaan tietysti jarjestelyja ja yhteydenpitoa taitei-
lijoiden kanssa. Lisaksi tarvitaan taustatietoa taiteen kentasta ja kiinnostavista taiteili-
joista ja nayttelyista. Tydon maaraa voidaan vahentaa toimimalla Ruplan tapaan, joka
jarjestaa vuosittain taiteilijahaun tulevan vuoden nayttelyita varten. Huomioitavaa on,
etta taidenayttelyt vaikuttavat ja niilla voidaan vaikuttaa kahvilan kohderyhmaan: eri

aiheet houkuttavat eri yleisoa.

Tutkimuskohteissa oli jarjestetty hyvin erilaisia tapahtumia ja ohjelmaa oli tuotettu lai-
dasta laitaan. Keikat, leffaillat, taidenadyttelyt, teatteriesitykset, keskustelutilaisuudet,
tyOpajat, tanssi, runous, ruoka ja lasten tapahtumat ovat esimerkkeja haastatteluissa
nousseista tapahtumista ja teemoista, joita kahviloissa oli nahty. Kahviloissa oli jarjes-
tetty niin sanotusti seka ala-, etta ylakulttuurista ohjelmaa. Kaikki kahvilat olivat saa-
neet tapahtumista padasiassa hyvaa palautetta, eikd kukaan haastateltavista osannut
sanoa mitdan taiteenlajia, mika ei olisi toiminut ohjelmana kahvilaymparistdssa. Tasta
voimme paatell3, ettd kahvilat ovat yleisesti hyva tila jarjestdaa aivan mita vain. Kahvila
on ymparisténa monipuolinen ja suvaitseva, se voi antaa mahdollisuuden erilaisille tai-
teenaloille ja niin isoille kuin pienillekin tapahtumille, tiloista riippuen. Tutkimus roh-
kaisee kokeilemaan ja vastaanottamaan uuteen perustettavaan kahvilaan hyvin eri-

laista ohjelmaa.

Ruoka- ja juomatuotteiden monipuolinen valikoima ja niiden vaihtuvuus ovat myds
tarkeita seikkoja kahviloiden tuotetarjontaa pohtiessa. Tietyn viliajoin vaihteleva
menu tai valikoima houkuttelee asiakkaita yha uudestaan palaamaan kahvilaan, mais-
telemaan uusia makuja. Esimerkiksi Café Koketissa tuotteet vaihtuvat nelja kertaa vuo-
dessa (Joensuu 2016) ja Kulttuurikahvila Laiturissa tarjontaan pyritdan saamaan vaih-

telua joka kuukausi (Korkatti, Lindholm & Riikonen, 2016). Ruplan toiminta vastaa ta-
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man paivan asiakkaiden palveluodotuksia, silla se uudistaa tuotevalikoimaansa kausi-
tuotteiden, satoruoan ja ruokatrendien mukaisesti. Valikoima vaihtelee Ollulan (2016)
mukaan paljon, noudattamatta mitdan tietynlaista linjaa. Asiakkaiden mielipiteita, toi-
veita ja ideoita tulisi kuunnella jatkuvasti ja toteuttaa niitd mahdollisuuksien mukaan.
Esimerkiksi Ruplassa asiakkaat paasevat maistelemaan kehittelyvaiheessa olevia raa-

kaherkkuja ja kertomaan mielipiteensa (Ollula 2016).

Kuvio 8. Ruplan raakakakkupala ja oman paahtimon kahvi.

Kasityotuotteiden yhdistaminen kahvilan tuotetarjontaan ja sisustukseen on ollut
tutkijoiden haaveena omassa kahvilakonseptissa. Ideoita saatiin Ruplasta ja Jadkella-
rissa. Ruplan hauska idea vaatekaupan ja kahvilan yhdistamisesta tekee konseptista

kiinnostavan ja omaleimaisen.
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Jadkellarin taide- ja kdsitydomyymala tukee hyvin kahvilan saarelaista tarinaa ja tilan
kayttotarkoitusta ja historiaa. Haastattelussa Jaakellarin kahvilayrittdjan (Valkama,
2016) kanssa keskusteltiin kasityotuotteiden ja kohderyhman kohtaamisesta. Valka-
man mukaan kahvilaa kadyttavat paaosin turistit sekd Suomesta ettd ulkomailta. Kes-
kustellessa Valkaman kanssa taidemyymalan tuotevalikoimasta tultiin siihen tulok-
seen, ettad kaikki Jadkellarin tuotteet eivat aina kohtaa turistien odotuksia ja mielty-
myksid. Esimerkiksi kirjallisuus oli ainoastaan suomen kielella, mika vahentaa ulkomaa-
laisten turistien kiinnostusta tuotteita kohtaan. Tuotteita suunnitellessa tulisi siis ottaa
kohderyhma paremmin huomioon. Taman asian tutkijat aikovat ottaa huomioon omaa
kulttuurikahvilakonseptia suunnitellessaan. Kaikkien tuotteiden halutaan my6s mukai-

levan johdonmukaista linjaa ja heijastavan kahvilan arvoja.

Paatelma: Konseptin palveluissa tulee olla tilojen vuokrausta, yksityistilaisuuksia, yri-
tyksille suunnattuja tapahtumia ja taidenayttelyitda. Ruoka- ja juomatuotteissa seura-
taan trendeja ja kausimakuja ja pidetaan valikoima monipuolisena. Muita tuotteita ja
palveluita suunniteltaessa huomioidaan aina kohderyhma ja kokeillaan rohkeasti

uutta.

Hinnoittelu

Ruplassa kokeiltiin rohkeasti erilaisia hinnoittelutapoja. Kahvin kanssa meneteltiin
“maksa jos jaksat” -tyyppisesti ja kahvi oli myds mahdollistaa maksaa valmiiksi seuraa-
vaa asiakasta varten. Havaintojemme mukaan rohkeat avaukset hinnoittelussa valjas-
tettiin oivaltavasti myods markkinoinnin valineeksi. “Maksa jos jaksat” on yksinkertai-
nen, tarttuva fraasi, joka voisi toimia nimenomaan ”puskaradiossa” levitettavaksi. Se
antaa mielikuvan rennosta ja boheemista meiningista, mita kahvilan tunnelma todelli-

suudessa onkin.

Tutkimuksessa ilmennyt asiakkaiden heikko maksuvalmius kahviloiden kulttuuritapah-
tumia kohtaan on huolestuttava tulos ja tukee taiteen hinnoitteluun liittyvia aikaisem-

pia ilmioita. Pitkan linjan muusikko Hannu Nurmio antaa tasta musiikkialan esimerkin.



61

Hanen mukaansa suuri yleiso ei tunne alan realiteetteja eikd musiikista olla valmiita
maksamaan, vaikka muusikot ovat samanlaisia duunareita kuin muutkin. Taiteilijoiden
ammattikenttdaa varjostaa myos suuri maara harrastelijoita, jotka tarjoavat samoja
tuotteita ja palveluita ammattilaisia edullisemmin. (Nurmio 2011.) Harrastelijoiden tu-
keminen vaaristaa yleisesti kasityksia taiteeseen liittyvista hinnoista, mika taas heiken-
tda ammattitaiteilijoiden tyollistymista ja palkansaantia. Tutkimustulos heratti ajatuk-
sia siita, miten uudessa kulttuurikahvilassa pitdisi suhtautua kulttuuripalveluiden hin-
noitteluun. Kulttuurikahvilan toiminnassa hinnoittelukulttuuria voisi muuttaa totutta-
malla asiakkaat pieniin paasymaksuihin, mutta samalla huolehtia myos siita, etta tar-

jonnasta loytyy kaikkien saavutettavaa ilmaista kulttuuria.

Paatelma: Konseptin tuotteiden ja palveluiden hinnoittelussa kokeillaan uusia, roh-
keita tapoja ja hinnoittelulla myds viestitaan. Kulttuuritapahtumien hinnoittelussa py-

ritddan muokkaamaan vanhoja asenteita.

Henkilosto & asiakkaat

Tutkijat kokevat asiakaspalvelun erityisen tarkedksi uudessa kahvilassa, mutta tutki-
muksesta huomataan, miten vaikea laji se onkaan. Jokainen asiakas kokee palvelun eri
tavalla ja muodostaa kasityksen kahvilan palvelusta valittomasti, ensimmaisellad kayn-
nillaan. Se luo painetta asiakaspalveluun: joka kerta taytyy loistaa ja jaksaa hymyillg,

vaikka asiakas kiukuttelee tai henkilokohtaisessa elamassa kaikki ei ole hyvin.

Asiakkaiden osallistaminen Ruplan esimerkin mukaan on palvelualoilla nykypaivaa. Se
on hyva keino sitouttaa asiakas yritykseen ja on samalla yritykselle keino paasta kuun-
telemaan asiakasta. Yhteisty0 ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa tuo lisdresurssia yri-
tykselle. Palvelujen kehittdminen yhdessa asiakkaiden kanssa takaa sen, etta palvelulle
loytyy kysyntaa ja ettd palveluun ollaan tyytyvaisia. (Kaasinen, Ainasoja, Vulli, Paavola,
Hautala, Lehtonen & Reunanen 2010, 3-11.) Lehtosen, Kuuselan ja Valaskiven mukaan

yrittdjien kannattaisikin ottaa oppia populaarimusiikissa kaytetyista toimintatavoista
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yvhtyeiden ja fanien valisessad vuorovaikutuksessa. Naita keinoja soveltamalla liiketoi-
mintaan saataisiin yritysten ja asiakkaiden vilille keskindista uskollisuutta. (Lehtonen,
Kuusela & Valaskivi 2014, 71.) Tutkimuksessa havaittiin myos, miten tarkeaa on osal-
listaa myos kahvilan henkilosto tuotteiden kehittamiseen. Tutkimuskohteissa kahvilan
tyontekijat saivat osallistua tuotteiden suunnitteluun ja ideointiin. Café Koketissa jar-
jestettiin tyontekijoille ulkomaanmatka uusien ideoiden kerdamista varten. (Joensuu

2016.)

Paatelma: Konseptissa panostetaan asiakaspalveluun seka yhteistydéhon ja vuorovai-

kutukseen asiakkaiden ja henkiloston valilla.

Markkinointi

Tutkimuksessa huomattiin, etta pelkat perinteiset markkinointimenetelmat, kuten
mainostaminen flyerein, julistein, lehtien palstoilla ja somessa, koetaan nykypaivana
riittamattémiksi. Yrityksen markkinointi pitaa ajatella laajempana kokonaisuutena ja
siihen voidaan sisallyttdd muuta toimintaa. Tama ajatus herasi tutkijoilla Café Koketin,
Ruplan ja Kulttuurikahvila Laiturin haastatteluissa. Naissa kahviloissa markkinointiin
kuului perinteisten menetelmien lisaksi hyvantekevaisyys ja muu yhteistyo eri toimi-
joiden kanssa (Joensuu 2016; Korkatti, Lindholm & Riikonen 2016; Ollula 2016), erilai-
siin tapahtumiin osallistuminen (Korkatti ym. 2016; Ollula 2016) ja ihmisten tapaami-
nen ja verkostoituminen (Ollula 2016; Joensuu 2016). Haastattelussa ilmennyt verkos-
toitumisen tarkeys korostuu nykyajan kaikessa liiketoiminnassa ja silld on vaikutusta

my0s tyéelaman rekrytointiin (Kallunki 2016).

Haastatellut yrittdjat korostivat edelleen vanhimman markkinointikeinon, keskustelu-
jen ja kuulopuheiden kautta jaetun tiedon, “puskaradion” tarkeytta, vaikka kaytossa
on paljon erilaisia nykyaikaisia markkinointikanavia ja -keinoja. "Puskaradio” voidaan
ajatella epaviralliseksi tietokanavaksi, jopa negatiiviseksi juorujen ja huhujen kautta
kulkevaksi tietolahteeksi. “Puskaradion” kautta kulkeva tieto on kaikessa yksinkertai-

suudessaan sitd, mista ihmiset puhuvat toisilleen. Kuluttajat térmaavat kyllastymiseen
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asti erilaisiin viesteihin ja mainoksiin. Miten siis vaikuttaa siihen, mistd aiheesta he kes-
kustelevat toisilleen? Tiedon valittamisessa ihmisten huulille on kova kilpailu. Ei ole
mikaan ihme, etta yrittajat ovat valmiita rohkeisiin ja radikaaleihinkin tapoihin herat-
tadkseen ihmisten huomiota. Esimerkiksi Jounin Kaupan yrittaja Sampo Kaulanen on
kaupallistanut itsensa pelastaakseen yrityksensa ja kayttaa markkinointikanavinaan
Seiskaa, iltapdivalehtia ja tosi-tv:ta. Hanet on ndahty muun muassa Diili- ja Yllas - hui-
pulla tuulee - ohjelmissa. Jounin kauppa on tullut tunnetuksi ympari maata. Siita on
tullut Lapin suurin kyldkauppa ja Kaulasta kutsutaan Lapin Keskiseksi, Vesa Keskisen
kuuluisaan Tuurin kylakauppaan viitaten. Kaulasen toiminta herattaa kuitenkin seka
ihastusta, ettd myos halveksuntaa. (Hdmaldinen & Makeldinen 2014, 119-120.) ”"Pus-
karadion” merkitys markkinoinnissa herattda paljon ajatuksia tulevissa kahvilayritta-
jissa. Miten kahvila voisi lydda pehmeasti ja myodnteisesti, mutta voimakkaasti itsensa
lapi “puskaradiossa”? Kahvilassa tulisi olla jotain normaalista poikkeavaa, joka puetaan
tarttuvaksi, kiinnostavaksi fraasiksi tai mainoslauseeksi, levitettavaksi asiakkaiden ja

somen valityksella.

Padtelma: Konseptin markkinoinnissa huomioidaan perinteisten kanavien lisdksi yh-
teistyd, tapahtumiin osallistuminen ja yrittdjien aktiivinen verkostoituminen. Yrittdjat

pyrkivat siihen, ettd kahvilan toiminta paasee “puskaradioon”.

Kulttuurituottajan tyollistyminen

Tutkimuksen nojalla tuottajat voisivat hyvin tyéllistya kahviloissa, jotka haluavat pa-
nostaa kulttuuritarjontaan. Tuottajilla on tyokaluja tehda kahvilakdynnista elamyksel-
lisempi, hoitaa kahvilan markkinointi ja viestinta, jarjestaa tapahtumia, luoda kulttuu-
risisaltod, luoda yhteistyota ja laskelmoida toiminnan kannattavuutta. Kulttuurituotta-
jalla on myo0s taitoa projektinhallinnasta, toiminnan tutkimisesta ja kehittamisesta. Si-
tahan yrittaminen on: pitkakestoinen projekti, jossa tilanteet vaihtelevat ja toimintaa

tulee kehittaa jatkuvasti.
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Vielad yleisemmin ajateltuna, kulttuurituottajat voisivat tyollistyd muillakin palvelu-
aloilla nimenomaan kehittden palveluita elamystalouden vaativaan suuntaan. Samalla
tavalla kuin kulttuurikahvilassakin, tuottaja voisi hoitaa markkinoinnin, tapahtumien
jarjestamisen ja tehda yhteis- ja kehittamistyota vaikkapa parturissa, baarissa tai kaup-

pakeskuksessa.

Paatelma: Kulttuurituottaja voi hyvinkin tyollistya kulttuurikahvilassa ja myos yleisem-

min muilla palvelualoilla.

Kahvilayrittdjyyden kompastuskivia

Tutkimuksessa kartoitettiin myo6s kahvilayrittajyyteen liittyvia kompastuskivia. Haas-
tattelimme useaa hyvin menestyvaa kahvilayrittdjaa ja loysimme niiden toiminnasta
hyvia kaytantoja. Samalla halusimme tutkia sitd, mita kahvilatoiminnassa ei kannata

tehda ja minkalaisia virheita voisimme yrittdjina valttaa.

Yksi selvasti esiin noussut vaaranpaikka yrittdjyydessa on uupumus. Saimme kuulla
monen yrittdajan suusta, etta tyopaivat ovat pitkia ja varsinkin alkutaival kahvilan pe-
rustamisessa rankkaa. Café Koketin perustaja Arla Joensuu (2016) kertoi yrityksen pyo-
rittdmisen vaatineen hanen tekevan monta vuotta myos toista tyota, jonka turvin han
sai laskut maksettua. Muutamissa haastatteluissa syntyi keskustelua tyouupumuk-
sesta ja sen vaikutuksesta kahvilan toimintaan. Esimerkiksi Aamiaishuone Kansantari-
nan tapauksessa kahvilan keittion arjen tyon jalkeen voimia ei l6ytynyt enaa kahvila-

toiminnan uudistamiseen. Omasta hyvinvoinnista huolehtiminen on tyodssa tarkeaa.

Uupumuksen estamiseksi yrittdjalta tarvitaan realistisuutta. Taytyy olla tietoa kahvi-
layrittdjyyden arjesta ja tydon vaativuudesta. Yrittdjan on varmistettava riittava henki-
[6st6 ja muu apu yrityksen taustalle. Uupumusta voidaan estdaa myos selkedlla ja te-
hokkaalla tyonjaolla ja avoimella keskustelu-kulttuurilla yrittdjien ja henkiloston valilla.

Jos yksi vasyy, muut tukevat.
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Haastatteluissa nousi tdrkedna asiana esiin katteiden huomioiminen. Kompastuski-
vena voi olla lilan 16yhat katelaskelmat, jolloin tuotteesta saatu voitto jaa liian pieneksi.
Lehtimaki (2016) kertoo taman olleen yksi syy hanen kahvilatoimintansa kannattamat-
tomuuteen. Kate- ja kannattavuuslaskelmiin tarvitaan ammattitaitoa, eikd hinnoilla

voida lahted miellyttdmaan asiakasta liikaa.

Edullisilla hinnoilla kilpailu ei ole palvelualoilla kovin kauaskantoista. Liiketoiminnassa
ei tule miettid, miten saisi tuotteen mahdollisimman halvaksi, vaan miten saisi asiak-
kaat maksamaan siitd enemman. Taman tyylinen ajattelumalli lisaa tuotteen tai palve-
lun laatua ja pakottaa asiakasldahtdiseen kehittamistyohon. Hyva palvelu voi esimer-
kiksi olla syy tuotteen hinnan nostoon ja parempaan katteeseen. Persoonallinen asia-
kaspalvelu ei joudu hintakilpailuun, silld asiakas on valmis maksamaan enemman ai-

nutlaatuisuudesta (Kortesuo 2014, 78).

Havainnoidessa kulttuurikahviloita teimme huomion, etta hyvassa kahvilakonseptissa
perusasioiden tulisi olla kunnossa. Emme olleet kaikissa kahviloissa taysin tyytyvaisia
siisteyteen, asiakaspalveluun tai makuelamyksiin. Mukava ja siisti ymparisto, hyvat
tuotteet ja hyva palvelu ovat peruspilareita, joiden paalle voidaan alkaa rakentaa kult-
tuuriin painottuvaa kahvilaa. Osa naista pilareista on toki makuasioita. Kaikilla asiak-

kailla on oma mielipiteensa tyylista ja mausta, eika kaikkia pysty miellyttamaan.

Havaintojen mukaan kulttuurikahvilatoiminnassa asenne ja rohkeus palkitaan. Asenne
on vienyt pitkalle esimerkiksi Café Koketin tapauksessa, jossa yrittdja on tehnyt vuosi-
kausia ankarasti tyota kahvilaunelmansa eteen (Joensuu, 2016). Ruplan tarina todistaa
my0Os asenteen voimaa, kun kahvila perustettiin tyhjdstd kuudessa viikossa (Ollula,
2016). Rohkeus, uudenlaiset valinnat ja erottautumistekijat ovat olleet avain menes-
tykseen molemmissa tapauksissa. My0s tutkijat kdyttavat asennetta ja rohkeutta erot-
tautuakseen tavallisesta kahvilakentasta ja herattavat asiakkaiden mielenkiinnon uu-

denlaisilla, eettisilla valinnoilla, tuotteilla ja kulttuuritarjonnalla.
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Paatelma: Konseptissa pyritaan valttymaan sudenkuopilta silla, etta tyontekijat ja yrit-
tajat tiedostavat uupumisen ja “burn out” -vaaran. Uupumus pyritdan valttamaan sel-
keadlla ja tehokkaalla tyonjaolla, hyvalla tukiverkostolla ja hyvan ty6ilmapiirin luomi-
sella. Katteet huomioidaan tuotteiden hinnoittelussa ja ne lasketaan tarkasti ammat-
titaidolla. Huolehditaan kahvilatoiminnan perusasioista: hyvasta ruuasta, juomasta ja
viihtyisasta, siistista tilasta. Kahvilan toimintaa ja arjen tyota tehdaan aina asenteella,

rohkeasti.

8 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia erilaisia kulttuurikahvilakonsepteja, lilketoiminnas-
saan seka hyvin etta huonosti menestyneita. Tutkimuksessa kiinnitettiin erityista huo-
miota kulttuurikahvilan konseptin suunnitteluun liittyviin asioihin eri kahviloissa. Tut-
kimustulosten pohjalta koottiin tutkijoiden kriteereja vastaava, eettisen ja kannatta-
van kulttuurikahvilan konseptisuunnitelmaan sopivia aihepiireja. Samalla kerattiin ide-

oita ja tietoa uuden kahvilakonseptin kehittamista varten.

Tutkimuksen tarkeimmat lahteet ovat tutkijoiden tekemat havainnot kulttuurikahvila-
vierailulla ja yrittdjilta saadut haastattelut. Kulttuurikahvilatoimintaan liittyvaa kirjalli-
suutta ei ole, joten kdytimme ldheisesti asiaan liittyvia lahteita. Tutkimuksessa on kay-
tetty monipuolisesti palvelumuotoilua, konseptointia, yrittajyytta ja kahvilakulttuuria
kasittelevaa kirjallisuutta, uutisia ja artikkeleita. Tutkimustuloksia ja muuta Iahdeai-
neistoa on kaytetty uuden kahvilan konseptin suunnitteluun ja konseptisuunnitelman

laatimiseen.

Tutkimuskysymykseen, millainen on menestyva, kannattava, eettinen ja tutkijoiden ar-

voja tukeva konsepti tulevalle kulttuurikahvilalle, saatiin vastaus. Tutkimuksen validi-
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teettia ja reliabiliteettia olisi parantanut laadullisen tutkimuksen laajempi otos. Tutki-
muksen tuloksia ei voida yleistda koskemaan kokonaan suomalaista kulttuurikahvila-
kenttaa. Tietoperustan laajentaminen enemman ulkomaisiin Iahteisiin olisi tuottanut
monipuolisemman ja laajemman kasittelykulman. Ulkomaisen tutkimusaineiston 16y-
taminen oli kuitenkin haastavaa. Tutkimus on uusi avaus kulttuurikahvilakentan tutki-
miselle, antaa esimerkkeja hyvinkin erilaisista konsepteista ja toimii tyokaluna kulttuu-

rikahvilan konseptin suunnittelussa.

Opinndytetyota jatketaan uuden kahvilan konseptisuunnitelmalla. Se on pieni kirja, jo-
hon suunnitellaan tulevaa kulttuurikahvilaa. Siina kdaydaan lapi Sammallahden teorian
mukaisesti yrityksen strategia ja identiteettiprisma (Sammallahti 2009, 27-58, 74-76).
Kirja koostuu konseptisuunnitelman rungon mukaisesti kuusi osa-aluetta sisaltavasta
suunnitelmasta tuotteista aina palveluymparist6én & muihin nakyviin osiin. Kirjaan on

keratty suunnitelman tueksi inspiraatiokuvia ja tutkijoiden omia ideoita.

Yhteinen tutkimus on selkeyttanyt ajatuksia yhteisesta yrityksesta ja yhteisyrittajyy-
desta. Tutkimuksen ohella tutkijat saivat paljon ideoita kahvilaan ja sen toimintaan.
Tutkijat [0ysivat toisistaan vahvuusalueita ja tekivat niiden perusteella tyonjakoa kah-
vilan toimintaa ajatellen. Keskustelua heratti ystavyyden kestdminen yrittdjyyden ar-
jen keskella. Tutkijat pohtivat vakavasti sitd, miten vaikeaa voi olla antaa ldheiselle ih-
miselle negatiivista palautetta tarpeen vaatiessa ja miten se vaikuttaisi ystavyyteen ja
yrittdjina toimimiseen. Avoin keskustelu ja selvat pelisdannot auttavat pitdmaan asiat

mutkattomina, ndin ohjeisti myos Ruplan yrittaja Pekka Ollula (2016).

Kaksi tutkijaa tdman opinndytetyon tapauksessa oli hyva ratkaisu. Kun lopputuotok-
sena on luoda uusi palvelukonsepti, vuoropuhelu ja ajatusten vaihtaminen on ollut to-
della antoisaa. Tehdyista havainnoista ja huomioista syntyi pitkia keskusteluja uuden
kahvilan luomiseen liittyvista asioista. Keskustelujen anti on yritetty sisallyttdd mah-
dollisimman pitkalle opinnaytetyohon. Erityisen hyvaa talle tutkimukselle teki se, ettd

molemmat tutkijat ovat eri aloilta. Kiinnitdmme asioihin eri tavalla ja eri painotuksella
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huomiota, olemme jakaneet tietoa ja olemme oppineet toisiltamme valtavasti. Kuten
Leppdnen sanoo, omista ajatusmalleista irrottautuminen vaatii hyppya “oman laati-
kon” ulkopuolelle. Oman alan asiantuntijaa vaivaa liiallisen tiedon ja yksityiskohtien
kirous. Naihin keskittymalld yritystoimintaa ei nde kokonaisuutena. (Leppanen 2013,

118.)

Kulttuurikahviloita voisi tutkia todella paljon lisaa. Tata tutkimusta voisi jatkaa esimer-
kiksi asiakaskuntaa haastattelemalla ja tutkimalla palveluymparistéa kilpailijoiden,
mahdollisten asiakaskuntien, kysynnan ja tarjonnan kautta. Tutkinnan voisi keskittaa
pienempiin osa-alueisiin, esimerkiksi tutkimalla erikseen kasitydtuotteiden tuomista
kahvilaymparistoon ja kohderyhman huomioon ottamista tuotteita suunniteltaessa.
Taman tutkimuksen otanta oli pieni, joten jatkotutkimuksessa otanta voisi olla laa-
jempi ottamalla mukaan esimerkiksi kirjakahvilat tai kulttuuriravintolat. Tutkimusta
voisi jatkaa myos ulkomaille asti ja tuoda ideoita Suomeen. Uuden kulttuurikahvilan
konseptointi tahtaa tulevaisuuteen, joten jatkotutkimusta voisi tehda ennakointime-

netelmia apuna kayttden.

Tama opinnaytetyd on uusi avaus ja askel restonomin ja kulttuurituottajan yhteistyolle
ja ammattialojen yhdistamiselle. Tulevaisuuden tyémarkkinoilla erikoistumista vaadi-
taan entistd enemman, joten rohkea yhteisty6 eri alan ammattilaisten kanssa synnyt-
taa uusia kaivattuja tyopaikkoja ja yrityksia, kuten tassa tapauksessa. Ammattitaito
molempien alojen taustalla luo menestysta yhteiselle yritykselle. Opinnaytetyo avaa

portteja kulttuurikahvilakentan tutkimiselle, jota on aikaisemmin tehty hyvin vahan.
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Liitteet

Liite 1. Havainnointirunko

THE HAVAINNOINTILOMAKE

1. Missd olemme?
Merkitse vain yksi soikio.

Cafe Koket
Kulttuurikahvila Laituri

Kahvila Manda
Rupla

2. Qlen
Merkitse vain yksi soikio.

Susanna
Asta

Huomioita ennen vierailua

3. 1. Nettisivut ovat toimivat ja selkeét.
Merkitse vain yksi soikio.

tdaysin er mielta

taysin samaa mieltd

5. 2. Visuaalinen ilme on tyylikés ja sopii kahvilalle.

Merkitse vain yksi soikio.

t&ysin er mielta

taysin samaa mieltd

6. onko yrityksen logo tyylikds ja muuhun tyyliin sopiva?



taysinedimiena () () () () taysin samaa mielta

4. 4. Palvelun sijainti on hyva ja kahvilaan on heppo tulla.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena () (C ) () () tsysin samaa mielta

10

11. 5. Rakennuksen julkisivu on houkuttaleva.
Merkitse vain yksi soikio.

taysined mielta () () (_ } () Idysin samaa mieftd

12. onko sisd3ankiyti siisti ja selked?

Sisdin astuessa
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13. 6. Sisdlla tuoksuu miel lyttavalt.
Merkitse vain yksi solkio.

-

taysinedmiena () () () () taysin samaa mielta

14.

15. 7. Sisédntulo on siisti ja houkuttelee peremmalle.
Merkitse vain yksi solkic.

taysined mieta () () () () taysin samaa mieta

16.

17. 8. Palvelun aloitus ja saaminen on helppoa.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena ( ) ( ) () () tdysin samaa mielta

18. onko tiski selkedsti ndkyvilld tai 15ytyykt esim. opasteita?

Ensimmainen palveluhetki
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14. 9. Asiakkaat otetaan vastaan hymyillen ja kohteliaasti.
Markitze vain yka! asilio.

p— p— -

taysinedmiena () () () () taysin samaa mielta

21. 10, Henkildstd on pukeutunut siististi ja tydvaatteet sopivat kahvilan tyyliin.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena () () () () taysin samaa mielta

23. 11. Asiakaspalvelu on kohteliasta, iloista ja luontevaa.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena () C ) () () taysin samaa mielta

24 onko aslakaspalvelu henkilSkohtaista?

25. 12. Palvelu on ammattimaista.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena () () () () taysin samaa mielta

" o L -



20. onko palvelu sucsittelevaat onko palvelu sujuvaa¥

27. 13, Tilaus sujuu helposti ja nopeasti.
Merkitse vain yksi solkic.

taysineimiens ) C ) () () taysin samaa mielts

28. osaavatko tydntekijit selvist tehtivinsa?

Tuotteiden arviominen

29 14. Tizkin alue on siist ja toimiva.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmiena () () (3 ) taysin samaa mielta

31. 15. Tuottest ovat kauniist esilla.
Merkitse vain yksi solkio.

taysinedmieta () C ) () () taysin samaa mielta

L - ., =y . -
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33 16. Hinta on selkedsti esilli.
Merkitse vain yksi saikio.

tysinerimiena () () () () taysinsamaa migita

L LR LS

34 minkdlainen ensivaikutelma hinnoista syntyy?

35, 17. Juomat ndyttivit ja maistuvat hywilta.
Merkitse vain yksi soikio.

taysinedmiens ) C ) 3 ) taysin samaa mielts

36. onko tuote laadukas?

37. 18. Ruoat nayttivit ja maistuvat hywvilta,
Merkitse vain yksi soikio.

taysinerimensa () ) () () taysin samaa mielta

77
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38. onko tuote laadukas?

39. 19, Astiat ovat kiytinndllisot ja kauniit Me sopivat kahvilan iimeeseen.
Merkitse vain yksi saikio.

taysinermiena () C ) (3 () taysin samaa mielta

41. 20. Hinta-laatu -suhde on hyvi.
Merkitse vain yksi saikio.

taysinermiena () C ) (3 () taysin samaa mielta

Ympariston arvioiminen

43 2. Tuolit ja poyddt ovat miellyttivit ja sopivat kahvilan tyyliin.
Merkitse vain yksi saikia.

taysinerimieta () () () () taysin samaa mielta
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45. 22, Sisustus on onnistunut ja sopii yhteen tuotteiden kanssa.
Merkitze valn yksi saikia.

taysinerimiena () (3 () () taysin samaa mielta

47. 23. Valaistus on miellyttévi ja kiytinndllinen.
Merkitze valn yksi saikia.

taysinerimiena ( ) C ) () () taysin samaa mielta

449. 24. Kahvilassa on hyvi tunnelma ja sielld on mukava oleskella.
Merkitze valn yksi saikia.

taysinerimiena ( ) (C ) () () taysin samaa mielta



51. 25. Asnimaailma on miellyttivi. Muiden asiakkaiden puhe el kuulu lilkaa.
Merkitse vain pksi sofkio.

— — —

taysinerimiena () (C ) () () taysin samaa mielta

L. - L -

52 sopiiko taustamusiikki ympanstoonsi?

53, 28. Kulttuuri-painotus tulee esiin kahvilassa.
Merkitse vain pksi sofkio.

taysinerimiena () () () () taysin samaa mielta

Lahtiessa

55 27. Astioiden palautukselle |Sytyy helposti oma paikka.
Merkitse vain yksi sofkia.

tdysinedmiens () C 3 (3 () tdysin samaa miglts
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57. 28. Mahdollisuus asiakaspalauttesn antoon lGytyy helposti.
Merkitse vain yksi! sofkio.

— — -

taysinerimieta () (3 () () taysin samaa mielta

59. 29, Lahtiessddn asiakas huomioidaan ja hyvistell&8in ystivillisesti.
Merkitse vain yksi sofkio.

P P ) e ) I

taysimer mielta () () () | _, ldysin samaa mielta

Muita huomioita

61. 30. Oheistuotteita ja tapahtumia mainostetaan ndkyviasti. (kokoushuoneet, toimistohotelli,
keikat, brunssit yms.)

Merkitze valn yksi saikia.

P - - e - e

taysiner mielta () () () | _, ld@ysin samaa mielta

62, miltd ohsistuottest vaikuttaa?

63, 3. Kuvaile kahvilakiyntis kolmella sanalla.
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Liite 2. Haastattelukysymykset

HAASTATTELUKYSYMYKSET

Yritys: Haastateltavan nimi ja asema:

Ideasta kahvilaksi

Minkalaisia haaveita teilla oli kahvilayrittajyydesta ja mitka niista kavivat to-

teen?

Miten rahoititte yrityksen perustamisvaiheessa?
Mista saitte alkupddomaa: rahoitus, apuraha, joukkorahoitus?

Oliko jokin haastavaa prosessissa?

Kuinka tilat ovat vaikuttaneet yrityksen palveluiden ja tuotteiden muotoutumi-

seen?
Kumpi tuli ensin, tila vai yritys?
Mitk&a ovat yrityksen visio, missio ja arvot?
Mist& saatte ideat tuotteisiin?

Mitk&a ovat teidan kohderyhmat?

Ohjelman luominen

Teettekd ohjelmaa/tuotteita suoraan kohderyhmalle, vai tarjoatteko ohjelmaa

myos selkeiden kohderyhmien ulkopuolelle?

Milla tavalla ohjelma valikoituu?
Tuleeko esiintyjiltd tai asiakkailta ehdotuksia, vai keksittekd ohjelman itse?

Voiko ohjelma/tapahtuma olla mita vaan, vai valikoituuko se kahvilan arvopoh-

jan/ teeman mukaan?
Miten hinnoittelette ohjelman/palvelun/teeman?

Ovatko esiintyjat/taiteilijat lippuriskilla, keraattekd itse lipputuloja?
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Minkéalaisen ohjelman koette toimivan kahvilaymparistossa?
Millainen ohjelma ei tuo yleis6a?
Tuoko tapahtumat/ohjelmat lisdarvoa kahvilalle?
Minkalaista palautetta tapahtumat saavat?

Kahvilatuotteet

Kuinka usein vaihdatte/ideoitte uusia kahvilatuotteita?
Kuinka tarkkoja laskelmia teette hinnoitellessanne kahvilatuotteet?

Miten olette huomanneet nousevien hintojen vaikuttaneen asiakkaiden osto-

kayttaytymiseen?
Minkélaisia kanta-asiakas etuja teilla on kaytossa?

Tyontekijat
Miten perehdytatte uudet tyontekijdnne?
Kuinka tarkeada se mielestanne on?

Minkalaisia lisdkoulutusmahdollisuuksia tarjoatte tyontekijoillenne, esim. baris-

takoulutus?
Miten tyGtehtavat on jaettu kahvilapuolelle ja ohjelma/tapahtumapuolelle?
Markkinointi

Minkalaista markkinointia suoritatte kahvilassanne nyt?

Milla tavalla markkinointi oli erilaista kahvilan perustamisvaiheessa?

Minkalaisia luovia markkinoinnin menetelmia olette kayttaneet, esim. sissimark-

kinointia?
Mitk& markkinointikanavat olette huomanneet hyodyllisiksi?

Miten aktiivista markkinointinne on eri kanavissa?

Kahvilaymparist®

Miten olette suunnitelleet palveluympaériston ja tunnelman? Koetteko tarkeana

ettd yrityksessa on tietty tunnelma?
Miten olette huomioineet toimipisteeseen tulon asiakkaan ndkdkulmasta?

Miten palvelupolku on suunniteltu?
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Muuta

Mik& on paaasiallinen tulonlahde kulttuurikahvilassa?

Missa suhteessa muut tulovirrat kerryttavat kassaa paaasialliseen tulonlahtee-

seen verrattuna?
Miten koette kahvilayrittamisen kannattavuuden nykyaan?
Kahvilayrittajan miinuspuolia/kompastuskivia?

Tekisitko jotain toisin?



