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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia TaidekahwWaulan asiakkaiden tyytyvaisyytta
ja asiakasprofiilia. Tuloksia hyddyntamalla Naulamistajat voivat kehittéa kahvilansa
palveluita ja tarjontaa yha enemman asiakkaidgrei vastaaviksi. Kahvilan omista-
jat vaihtuivat kesalla 2006. Liséksi uusien omistajtoivomuksesta asiakkailta kysyt-
tiin mielipidetta aukioloajoista ja Naulan maindkgaoista. Tutkimusmenetelméana ol
kvantitatiivinen lomaketutkimus. Tutkimus tehtiir0.20.—3.11.2006. Tutkija itse oli

paikalla jakamassa ja vastaanottamassa lomakKkeitaakkeita jaettiin kaikille asiak-

kaille ja vastauksia saatiin 135 kappaletta.

Tutkimustulosten perusteella Naulan asiakkaat bliygyvaisia kahvilaan ja sen tuot-
teisiin. Kahvilaa pidettiin yleensa viihtyisana.NRdua kehuttiin monisanaisesti. Pie-
neen kahvilaan ehdotettiin laajennusta. Tuotevatieomiellettiin useimmiten hyvaksi

tai erinomaiseksi ja lounaspalvelu oli lahes kagkkimielestd hyva. Suolaiseen valikoi-
maan pyydettiin lisddmaan vaihtoehtoja. Esimerkkeimainittiin taytetty ruisleipa ja

karjalanpiirakka. Myods leivosvalikoiman haluttiinadjenevan. Lounasta pidettiin
useimmiten hyvana. Mausteisempia ruokia pyydelisaga. Myds hieman perinteisem-
pid ja tutumpia keittoja pyydettiin erikoisien lisk Uutuutena tullutta pastaa kehuttiin
useissa lomakkeissa.

Omistajien ehdotus aukiolojen pidentdmisestd jamakoina sai kannatusta varsinkin
alle 35-vuotiaiden joukossa. Sen sijaan yli 36-aaittodennéakdisemmin eivat kayttaisi
Naulaa iltaisin. Vastaajat kertoivat useimmin kaahsa Naulasta tuttavalta (42 %) tai
kahvilan ulkopuolella olevista mainostauluista @8. Kun kysyttiin, mita kautta vas-
taajat mieluiten kuulisivat kahvilan uutuuksistatydevista tapahtumista, mainostaulut
(34 %) nousivat jalleen kahden suosituimman joukkdniten kannatusta kuitenkin sai
lehtimainonta paikallislehdessa Kankaanpaan Seaddss%).

Tyypillisin Naulan asiakas oli kankaanpaalainenneai Suurimmat ikaryhmat olivat
15-25-vuotiaat (33 %) ja yli 45-vuotiaat (25 %).u8n osa vastaajista kertoi kayvansa
Naulassa joka viikko tai joka kuukausi. Tarkeimmeggt Naulan valinnalle olivat sijain-
ti, suolaiset tarjottavat, ystavien tapaaminen ijatyisat tilat. Kuutta ensikertalaista
lukuun ottamatta kaikki kyselyyn vastanneet olikatyneet Naulassa aiemminkin ja
my0s lahes kaikki aikovat tulla Naulaan uudelleen.
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The meaning of the thesis was to study the custsatgsfaction and the customer pro-
file of the Art Café Naula. By taking advantagetioé¢ results the owners can develop
the services and products so that they will mesttistomers’ requirements even better.
The ownership of the café was changed in the sun2@@8. Also at the new owners’
request the customers were asked about Naula’srapéours and advertising meth-
ods. The research method was quantitative resedtibha questionnaire. The research
was carried out between 30.10. and 3.11.2006. &kearcher was personally on the
spot handing out and receiving the questionnaires. questionnaires were handed out
to all customers and 135 answers were returned.

According to the results of the research the custemf Naula were satisfied with the
café and its products. In general the café wasideresl as cosy. Service was praised
with many words. Enlargement of the small café saggested. The product range was
mostly perceived as good or excellent, and neasdyy®ne considered the lunch service
as good. Alternatives were asked to be added tgdheury selection. Filled rye bread
and Karelian pasty were mentioned as examples. thisgweet selection was asked to
be diversified. The lunch was mostly consideredgasd. Spicier food was wanted.
Also more traditional and more familiar soups imi&#dn to special ones were wanted.
Pasta as a newcomer was praised in many questiesnai

The owners’ suggestion about extending the opehgs in some evenings was sup-
ported especially among respondents under 35 yafaege. Instead people over 36
years of age more likely wouldn’t use Naula in é¥enings. The respondents most of-
ten told that they have heard of Naula from a flié#2 %) or seen Naula’s advertising
boards outside the café (38 %). When the resposdsate asked about how they
would like to learn about the novelties and futexents of the cafe, the advertising
boards (34 %) were again among the two most poriawers. The biggest support
was given to advertisements in the local newspKpekaanpaan Seutu (48 %).

The most typical customer of Naula was a woman fkankaanpaa. The biggest age
groups were 15 to 25 year-oldsover 45 year-olds. Most of the respondents lsgal

to the café every week or every month. The mosbmapt reasons for choosing Naula
are location, savoury selection, meeting friends$ @wsy facility. Except for the six first

timers all respondents had been to Naula beforeatsu almost everyone will come
again.
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1 JOHDANTO

Suomalaiset ovat ahkeria kahvinjuojia ja kahvilaat&in vakiinnuttaneet paikkansa
suomalaisten arkipéivissa. Endé ei juoda pelkadizallista kahvia, vaan yhd enem-
man tarjolla on myos erikoiskahveja. Kahvin kangsgtaan suolaista ja makeaa pik-
kupurtavaa ja yha useammin kahviloissa on liségolta lounasta. Asiakkaiden tarpei-
siin vastaaminen ja odotusten tayttaminen on té@rkiedia asiakkaat saadaan pysymaan
uskollisina yritykselle. Muiden muassa yrityksenv@yulkoinen ja siséinen saatavuus,
palvelun laatu ja tarjonnan monipuolisuus ovat lbta asioita palveluyrityksessa, jotta

asiakkaat saadaan tyytyvaisiksi.

Tassa opinnadytetydssa tutkitaan Kankaanpaasstseyan Taidekahvila Naulan kévi-
joita ja heidan tyytyvaisyyttdan. Erikoiskahvejgjdava Naula on toiminut paikkakun-
nalla vuodesta 2002. Vuoden 2006 kesakuussa kaswiilaudet yrittjat. Tutkimuksen
aihe tuli uusilta omistajilta. He halusivat sel&ét kuinka heidan ensiaskeleensa kahvi-
layrittgjina ovat onnistuneet asiakkaiden mielestatkimuksesta on Naulan uusille
omistajille suuri hyoty, silla asiakkaiden mielgiden ja ehdotusten avulla he voivat
tarvittaessa muokata palveluitaan entistd paremmikgkimuksen tavoitteena on sel-
vittdd, millaiset ihmiset kayvat Naulassa ja kuitkgyvaisia he ovat kahvilaan. Tulos-
ten avulla saadaan tietoon, onko muutoksille téavétisaksi voidaan suunnitella, miten

uusia asiakkaita saadaan tavoitettua.

Tybn teoriaosuudessa kaydaan lapi palveluyrityl@amaisuuksia eli milla perusteella
asiakkaat valitsevat juuri tietyn yrityksen. Paluelostaminen, palvelun laadun tarkeys
ja oston jalkeiset tunnelmat johtavat keskeiseéreesieen eli asiakastyytyvaisyyteen.
Teoriaosuudessa kaydaan myos lapi tyytyvaisyydiintista seka asiakasuskollisuut-

ta.

Itse kavijatutkimus suoritettiin kyselylomakettayki@en 30.10 — 3.11.2006. Lomakkeet
jaettiin Naulassa ja tarvittaessa tutkija selastkimuksen tarkoitusta ja sisaltéa. Asia-
kas taytti lomakkeen paikan paalla ja palautti sekijalle. Viikon aikana lomakkeita

saatiin 135 kappaletta. Vastaukset olivat kaytgidisia lukuun ottamatta kahta kysy-



mysta, joihin useat olivat vastanneet vastoin ttiede Naiden kysymysten kohdalla

otettiin huomioon ainoastaan ohjeiden mukaan tiyletakkeet.

Tutkimuksessa saadut tulokset kadydaan tarkastiti loppupuolella. Tassa tutki-
muksessa saatujen tulosten perusteella muodosteskavkavijan profiili ja annetaan
ehdotuksia, miten uusia asiakkaita saataisiin tattaa. Lisdksi annetaan kehitysehdo-
tuksia, miten asiakkaiden tyytyvaisyytta saataidigéittya. Tuloksia myds verrataan
osittain aiempaan Naulasta tehtyyn tutkimukseemkgoon tehnyt vuonna 2003 opin-
naytetyondan Satakunnan ammattikorkeakoulun liiketlen opiskelija Kirsi Hirvi-

kangas.

Tyossa kaytettiin lahteina Naulan Internet-sivul@jallisuutta liittyen palveluihin,

asiakastyytyvaisyyteen ja tutkimuksen tekoon, ghdtahted, Naulan omistajia seka
edellista tutkimusta Naulasta. Kirjallisuuteen peyeninen ja tutkimuksen tekeminen
oli erittdin mielenkiintoista ja tutkimuksella saddtulokset ovat varmasti kahvilan

omistajille hyodyllisia.



2 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET JA TUTKIMUSONGELMAT

2.1 Tutkimuksen tavoitteet

Opinnaytetyon aiheena on Taidekahvila Naulan k&wkémus. Metsahallituksen jul-
kaiseman (2001) kavijatutkimusoppaan mukaan kawkahuksella tarkoitetaan selvi-
tysta, jolla hankitaan ajankohtaista tietoa alueelyrityksen kavijoista, heidan mielipi-
teistdan, odotuksistaan ja kayttaytymisestaan.imutk tehdaan yleensa kavijoille kyse-
ly- tai haastattelumenetelmilla. (http://194.897j@kaisut/.) Taman tutkimuksen tar-
koituksena on suorittaa Taidekahvila Naulassa lakgdely, jolla selvitetaan kahvilan
asiakastyytyvaisyytta seka tutkitaan Naulan kasgdi profiilia. Tutkimuksen tavoittee-
na on saada selville asiakkaiden mielipiteité teadiwilasta ja niiden avulla antaa Nau-
lan omistajille kehitysehdotuksia, joiden avullgtiyvaisyyttad voidaan parantaa. Tavoit-
teena on myds muodostaa vakiokavijan profiili, jpravulla tarkastellaan jo saavutettu-

ja asiakkaita. Lisaksi voidaan suunnitella keirsgada uusia asiakkaita.

Taidekahvila Naulasta on tehty vuonna 2003 al@tah yrityksen yrityskuvatutkimus.

Tama suoritettiin myos lomakekyselylla ja tutkija@anitteli vastausten perusteella, mil-
lainen oli Naulan kanta-asiakas talloin. Tatd Kirsrvikankaan tekemaa tutkimusta
voidaan osittain verrata tdhan tutkimukseen mnakésiden taustatietoja tarkasteltaes-

Ssa.

2.2 Tutkimusongelmat

Talla tutkimuksella pyritédn saamaan vastauksetelemhtutkimusongelmaan:

1. Ovatko Naulan asiakkaat tyytyvaisia kahvilaan?

Alaongelmana tutkitaan onko kahvilan tarjonnaseaninnassa ja palveluissa

tarvetta muutoksille.

2. Millainen on Naulan vakioasiakas?



Ensimmaisend tutkimusongelmana on saada selvillelaNaasiakkaiden mielipiteet
kahvilasta. Paaasiassa selvitetdan asiakkaidegvigiyytta tuotevalikoimaan ja lou-
naspalveluun, mutta vastaajia pyydetaan myos oamois kertomaan yleinen mielipi-

de Naulasta.

Toisena tutkimusongelmana tutkitaan, ketka Naukngbuita kayttavat eli ketka ovat
niin sanottuja vakioasiakkaita. Kavijoista seldt@n taustatiedot eli ika, sukupuoli ja
asuinpaikkakunta. Taman liséksi tutkitaan, mistasgista he valitsevat Naulan seka
kuinka usein he kayvat Naulassa. Tuloksien avullmaostetaan Naulan vakiokavijan

profiili.

Kahden tutkimusongelman lisaksi Naulan omistajdla kehitysehdotuksia, joihin he
haluavat asiakkaiden ottavan kantaa. Né&ita ovatladaaukioloaikojen pidentaminen

sekd mainontakeinot.

3 TAIDEKAHVILA NAULA

Taidekahvila Naula on pieni ja viihtyisa erikoiskiélh aivan Kankaanpaan keskustassa.
Naula avasi ovensa vuoden 2002 alussa omistajiviaariKorhonen ja Jaana Kirjonen.
Kesédkuun alussa 2006 Naula sai uudet yrittajastia ja Marco Capparellin. Viralli-
set uudet avajaiset pidettiin 5.6.2006. Capparatiesivat Kankaanpdan Seudun haas-
tattelussa 29.5.2006, etta Naulan liikeidea onejtaisenaan toimivaksi todettu koko-
naisuus. Heidan suunnitelmissaan olikin jatkaa itwi@a samoilla peruslinjoilla lisaa-
malla myds tarjontaan omia lisukkeita. Capparédéittoivat haastattelussa, ettd myos
yksityistilaisuudet iltaisin ovat mahdollisia. (Jd@ri 29.5.2006, 7.)

Kahvilassa on 30 asiakaspaikkaa seka kesdisin mavaleva 20-paikkainen aurinkote-
rassi. Naulassa on tarjolla pikkupurtavaa suolaigaemakeaan nalkdan, monipuolisia
juomia, erikoiskahveja ja vaihtuvia taidenayttélyifavallisen paahtokahvin lisaksi

Naulasta 16ytyy parhaista italialaisista espresgoiséa valmistettuja erikoiskahveja,
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teeta seka kaakaota eri variaatioineen. Kaikki Bissd tarjoiltavat keitot, salaatit, kakut
ja piirakat ovat oman ravintolakokin valmistamiaiyfetyt patongit ovat aitoja ranska-
laisia ja ne paistetaan kahvilan omassa uunisshvikkasa on arkisin tarjolla lounas,
jossa vaihtoehtoina ovat paivan keitto, paivanaéeatviikon salaatti. Nimensa mukai-
sesti Taidekahvila Naulassa on erittain tarkeaé@asaide. Neljan viikon valein vaih-
tuvat nayttelyt ovat taideopiskelijoiden sekd antitaateilijoiden taidonnaytteitd, mm.

keramiikkaa, maalauksia ja valokuvia. Tyot ovateitaina myynnissa, mutta niiden
paaasiallinen tarkoitus on tuoda taidenautintojek&sille. Taidekahvila Naula on

avoinna arkisin klo 10-18 ja lauantaisin klo 10—(4tp://www.naula.info/.)

Naulan tarjonnasta ja ulkonaodsta paatellen kohaesiytd ovat varsinkin alussa olleet
nuoret aikuiset. Satakunnan ammattikorkeakouluskatijan Kirsi Hirvikankaan opin-
naytetyona tehdystd Naulan yrityskuvatutkimuksestiaisi, etta selkedsti ahkerimmat
kavijat olivat juuri nuoria, silla 15-25-vuotiait@i vastaajista yli kolmasosa. Seuraa-
vaksi suurimmat ryhmat olivat 26—35-vuotiaat ja 8&-vuotiaat. (Hirvikangas 2003,
19.) Naulan sisustus on nuorekasta ja modernirtajeetoaa todennakoisesti parhaiten
trenditietoisiin nuoriin aikuisiin. Erikoiskahvigjtaidenautinnot seka pirte& oranssi vari
sisustuksessa on suunniteltu erityisesti naitéyid@ra kiinnostavaksi. Lisaksi kahvilan
perustaneet yrittdjat olivat kohderyhman kanssaasaikaluokkaa, joka varmasti oli
myo6s houkuttimena. Nykyiset omistajat ovat hiemanhempia ja h@vat erityisesti
panostaneet lounaspalveluun. Onkin mielenkiintorsthdd, houkutteleeko vanhempi
omistajapariskunta myos hieman vanhempia asiakkaita

Kilpailu on sita, ettd asiakkaalla on vaihtoehtisiahdollisuuksia tyydyttaa tarpeitaan
(Isoviita & Lahtinen 2001, 30). Taidekahvila Nauldaki ole Kankaanpéaassa varsinaisia
kilpailijoita. Naula sijaitsee Kankaanpaassa keskus varrella. Samalla alueella on
muutamia kahviloita. Missaan ndista ei kuitenkalenybta laajaa erikoiskahvien tarjon-
taa kuin Naulassa. Tarjolla olevat pikkupurtavatbuat erilaisia kuin muissa kahvilois-
sa. Lounaspaikkoja Kankaanpaéassa on useampia,giiitealalla Naulalla |6ytyy vaka-
vasti otettavia kilpailijoita. Monessa paikassgdidlaan monipuolisempi ja mahdolli-
sesti tukevampi lounas. Naulassa tarjolla on |&hikevyt lounas eli pasta, salaatti tai
keitto.
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Aihe opinnaytetyohon tuli Naulan omistajilta. Heabwnnostuneita omasta kahvilayri-
tyksestaan ja pitavat tarkedna sita, ettd he taajoasiakkaille laadukkaita tuotteita ja
viihtyisat tilat nauttia niitd. Tutkimuksella he Ilbavat selvittda, onko joissain asioissa
parantamisen varaa ja mita toiveita asiakkailla ®eké& positiivinen ettd negatiivinen

palaute on arvokasta yrittgjille.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS PALVELUYRITYKSESSA

"Palvelu on jotakin, jota voidaan ostaa ja myydattan jota ei voi pudottaa varpailleen”

on erds maaritelma, jonka Tuire Ylikoski mainitéggassaan (2000, 17). Palvelut ovat
siis aineettomia, mutta usein palveluun liittyy myokin tavara, kuten ravintolapalve-

lussa ruoka. Palveluihin tormaa joka paiva. OstsPalveluja tai valitessaan osto-
paikkaa kuluttaja miettii sitd hyotya, jonka hanvetusta saa. Palvelussa keskeinen
hyoty on se, ettéd asiakkaan puolesta tehdaan jotakiakkaan ndkdkulmasta palvelua
ovat kaikki toiminnat ja reaktiot, joista han kokemksavansa. Markkinoijan nakdkul-

masta palvelun maaritelma on laajempi. Se on tekminta tai suoritus, jossa asiak-

kaalle tarjotaan jotain aineetonta. TAma tuotefaakulutetaan samanaikaisesti ja se
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa eli ajansaastbapbelpa, mukavuutta, viihdetta tai terve-

ytta. Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun muodostuotadten ja kokemusten vertailusta.
(Ylikoski 2000, 17-20, 109.)

Seuraavaksi tarkastellaan eri tekijoita, joiden kaiasiakas valitsee tietyn yrityksen.
Aina ostaessaan tuotetta tai palvelua asiakas kélegssaan lapi oston prosessin. Tata
prosessia tutkitaan aina yrityksen valinnasta ogitkeisiin tunnelmiin. Palvelussa laa-
tu on oleellinen tekija, joka vaikuttaa osaltaaraldsaan tyytyvaisyyteen. Kappaleessa
tarkastellaan myds asiakastyytyvaisyytta ja sekirtusta. Lisaksi kerrotaan, mita on
asiakasuskollisuus, miten siihen paadytaan ja hyitidya siitd on asiakkaalle ja yrityk-

selle.
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4.1 Palveluyrityksen saatavuus

Yrityksen ulkoinen saatavuus tarkoittaa niita téid, joiden avulla helpotetaan asiak-
kaan saapumista yritykseen. Nama ovat tarkeitég pdiakas tunnistaa yrityksen mui-
den yritysten joukosta, 10ytaa yrityksen ja saaykgesta myonteisen ensivaikutelman.
Ulkoiseen saatavuuteen vaikuttavia kilpailukeinojat yrityksen sijainti, likenneyh-
teydet, aukioloajat, paikoitustilat seka julkisilsoviita & Lahtinen 2001, 164-165.)

Naulan tilannetta tarkasteltaessa tilanne nayttédtiviselta. Naula sijaitsee Kankaan-
paan keskustassa torin tuntumassa. Selkea ja ekanien kyltti ilmoittaa oikean pai-
kan loytyneen. Kahvilan ulkopuolella on mainostgalyoissa kerrotaan esimerkiksi
paivan tarjouksista. Kesdaikaan siisti ja tilayassi nékyy jo kauas. Naulan edesséa on
muutamia parkkipaikkoja, kahvilan takaa l6ytyy igonparkkipaikka, ja muutaman
kymmenen metrin paassa on suuri tori, joten liillkeyimeydet ja paikoitusmahdollisuu-
det ovat loistavat. Naula on avoinna arkisin klo-18 ja lauantaisin klo 10-14
(http://www.naula.info/). Naulan alkuaikoina kalavibli avoinna arkisin klo 11-20,
paitsi torstaisin klo 10-20 ja lauantaisin klo 16-3uonna 2003 tehdyssa asiakas-
kyselyssa toivottiin vielakin pidempia aukioloaikoj(Hirvikangas 2003, 22.) Edelliset
omistajat kuitenkin huomasivat, etta asiakkaitaiigi enaa iltatunneille, joten aukiolo-
aikoja lyhennettiin. Naulan nykyiset omistajat ogatunnitelleet pidentdvansa ainakin
kokeilumielessa muutamina pdaivina aukioloaikoja. @apparelli, henkilokohtainen
tiedonanto 9.10.2006.) Taman idean suosiota takitayos kyselyssa.

Yrityksen sisdisen saatavuuden tavoitteena pu@lesia se, etté asiakkaiden on helppo
ja miellyttdva asioida yrityksessa. Tama vaikuttagds siihen, miten kauan asiakkaat
viihtyvat yrityksessa ja paljonko he ostavat. Ykdggn on siis oltava koko ajan asiakas-
palvelukunnossa. Henkilokunnan taytyy olla palviisia ja helposti tavoitettavissa.
vuuden liséksi ovat valikoimien monipuolisuus, esia opastemateriaali, muut asiak-
kaat seka tuotteiden esillepano. (Isoviita & Laétir?001, 166—-167.)

Naulassa on panostettu sisustukseen ja viihtyvgytBédavarina on pirted, mutta myos
rauhoittava oranssi. Seinilla on kauniita ja usaihtuvia taideteoksia. Teema alkaa jo

ulkoa ja jatkuu koko kahvilan tiloissa. Asiakkaidem helppo viihtyd ja rentoutua Nau-
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lassa. Taustamusiikkina on radio. Henkilokuntaa&mén, mutta silti riittavasti pieneen
kahvilaan, silla omistajien liséksi kahvilassa dsiytyontekija. Asiakkaita kohtaan ol-
laan iloisia, ystavéllisia ja kohteliaita. Naulagdgat ovat melko pienet, joten tuotteiden
esillepano on hieman ahdasta. Valikoima on kuitemkbnipuolinen. Tarjolla on run-
saasti erikoiskahveja, teeta ja eri kaakaovaihtjahKahvilasta I6ytyy pullia ja leivok-
sia, patonkia ja paninidounaalla tarjolla on salaattia, keittoa ja pasidaita juoma-
vaihtoehtojakin on, kuten myo6s alkoholituotteitaatilassa myydaan myos Laitilan

Wirvoitusjuomia. Kaiken kaikkiaan Naulaan on todethiellyttavaa astua.

4.2 Palvelun ostaminen

Palvelutuotteen ostoprosessi (Kuva 1 sivulla 1galtduu kuluttajan mielesséa, joten sen
eri vaiheiden tarkka erottaminen ei ole kaytdnnassginkaan mahdollista. Kuluttaja
itse ei aina tiedosta kayvansa lapi tata prosesiia,se ole kuluttajalle tarpeellistakaan.
Yritykselle sen sijaan vaiheiden tunnistaminen amteahdollisuuden vaikuttaa kulutta-
jan kayttaytymiseen. Ostoprosessi ei valttdmattéa gphda ostopaatokseen, vaan se
saattaa keskeytyd missa vaiheessa tahansa. Pnokessikin vaihtelee riippuen ostet-
tavasta tuotteesta ja ostotilanteesta. Ostettagbelpn arviointi ennen ostoa on paljon
hankalampaa kuluttajalle kuin tavaroiden arvioirRalveluita ostettaessa tarkea osa
ostoprosessia on myds ennen ostoa tapahtuva \Ralheelujen kohdalla arviointia ta-
pahtuu koko prosessin ajan. (Ylikoski 2000, 92—-94.)

Ennen ostoprosessin kaynnistymista kuluttajan {aligvaita tarve, joka taytyy tayttaa.
Taman jalkeen kuluttaja etsii informaatiota valp#atoksen tueksi. Etsinndn aikana han
loytaa erilaisia vaihtoehtoja, joista han pyrkiyté@maan itselleen parhaiten sopivan pal-
velun, joka tayttdd hanen toivomuksensa ja sopiiehdtaloudellisiin resursseihinsa.
Varsinaisessa kulutusvaiheessa asiakas arvioi l[palkaiken aikaa. Asiakas tarkkailee
ymparistéaan, toimitiloja ja ihmisia. Talléin haeilaa ennen ostoa muodostuneita odo-
tuksiaan kokemuksiinsa. Myds kulutusvaiheessa gyotjotuksia, joita sitten arvioi-
daan palvelun kulutuksen jalkeen. Tassa vaiheesisfikaalle muotoutuu joko tyyty-
vaisyys tai tyytymattomyys palveluun, joka siiskwgtaa suuresti siihen, kayttaako han
kyseista palvelua uudelleen. (Ylikoski 2000, 94395.
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Ennen ostoa Ostovaihe Oston jalkeen

Tarpeen havait-

seminen Palvelun
valinta Tyytyvaisyys
tai tyytymatto-
Tiedon myys
etsiminen Palvelun
arviointi
Vaihtoehtojen Paatos palvelun
vertailu uudelleen ostami-
Palvelun ostami- sesta
Arviointi

Kuva 1. Palvelutuotteen ostoprosessi

4.3 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote vastaaldsaan odotuksia tai vaatimuksia eli
miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyudéatu on asiakkaan muodostama
nakemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudasiin asiakas voi kertoa onko laatu
hyva vai huono eli vastaako se asiakkaan odotukamukokemus muodostuu palvelun
lopputuloksesta elieknisesta laadustéesimerkiksi ravintolassa ruuan laatu), varsinai-
sesta palveluprosessista wiminnallisesta laadustéesimerkiksi ravintolassa asiakas-
palvelu) sekad asiakkaan mielikuvasta yrityksest§reayksen imagosta(Ylikoski 2000,
118-119.)imago on asiakkaan tunteiden, mielikuvien ja kokstan summa eli asiak-
kaan yleisvaikutelma yrityksesta. Asiakkaille mustiva kuva yrityksesta saattaa poi-
keta paljonkin siitd, miten yritys haluaisi asialden silmissa nakya. Imago vaikuttaa
siihen, mita asiakas odottaa tapahtuvan palvehiéssa. Imagoon puolestaan vaikut-
taa se, mita muut ihmiset puhuvat yritykseg¥dikoski 2000, 136-139.) Hyva yritys-
imago suodattaa satunnaisia virheita siten, etféugvirheista huolimatta asiakas kokee
laadun tyydyttavaksi. Huono imago puolestaan vaaaisisiakkaan huonoja kokemuk-
sia entisestaan. (Ylikoski 2000, 118.)
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Asiakas arvioi palvelun laatua jokaisessa palvelsgssin vaiheessa. Arvioinnin koh-
teena ovat itse tuote seka kaikki litannaispalivelftyysisen tuotteen laadusta syntyy
melko nopeasti luotettavan tuntuinen kuva, muttagban laatua on vaikeampi arvioi-
da. Talléin asiakas muodostaa siitd itselleen ragdlikuvan, joka perustuu enemmaéan
tunteisiin kuin todellisiin tietoihin. Palvelun ldasta on usein turha etsia virhetta, jos
esimerkiksi yrityksen ilmapiiri on huono. Jo setsaa riittdd asiakkaan tyytymattomyy-
teen. (Isoviita & Lahtinen 2001, 55.)

4.3.1 Laatuun kohdistuvat odotukset

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat suuresti siihen, rhid@ palvelulta odottaa. Tarpeisiin

vaikuttavat asiakkaan tausta ja ominaisuudet. Ni@@as vaikuttavat siihen, mita hyotya
asiakas palvelulta tavoittelee sekd mita asiakasi iyvana palveluna. Kaikki asiakkaat
eivat odota samanlaista palvelua ja odotukset voi@dhdella myos asiakkaan mielialan

mukaan. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat myos dalvéninta seka palveluympéariston

ulkoiset puitteet. Jos hinta on korkea, asiakagtad@nemman. Samoin, jos ravintolas-
sa on esimerkiksi erityisen kallis sisustus, haaota@ palvelunkin olevan korkeatasois-
ta. (Ylikoski 2000, 123-124.)

Asiakkaan mahdolliset aikaisemmat kokemukset kgstdsyrityksesta ovat luonnolli-
sesti yksi laadun odotuksiin vaikuttavista asioidtanta-asiakas tietda selkeasti, mita
yritykselld on hanelle tarjota ja miten palvelugssin kuuluisi sujua. Asiakkaan koke-
mukset muista vastaavanlaisista yrityksista anta@atelle mielikuvan, millaista palve-
lun yleensa pitdisi olla tai mitd se voisi olla. iM@nnassa annetut lupaukset antavat
palvelusta selvan mielikuvan asiakkaalle. Asiakasolettaa, ettd kaikki sujuu, kuten
mainoksissa luvataan. (Ylikoski 2000, 124.)

Sosiaalinen viestintd on nykypaivana yksi suurimiansdotuksiin vaikuttajista. Jos ys-
tavat kehuvat ravintolaa, odottaa kuluttaja saawasr#tain hyvaa palvelua. Jos taas
ystavat haukkuvat jonkin ravintolan palvelua humipksiakas ei valttamatta kayta ky-
seista ravintolaa lainkaan tai hanelld on jo vatsiinegatiiviset odotukset. Luonnolli-

sesti myos tilannetekijat vaikuttavat odotuksiinvpéun laadusta. Poikkeukselliset ti-
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lanteet ja kiire vaikuttavat odotuksiin joko alestaodotuksia tai nostaen niita. (Ylikos-
ki 2000, 124-125.)

4.3.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Ylikoski viittaa kirjassaan Parasuraman ym. (19&Kemaan tutkimukseen, jonka mu-
kaan palvelulla on kymmenen laatutekijaé eli laadiattuvuutta. Naisté tekijoista asia-
kas muodostaa kasityksen palvelun laatua arvica@desslekijat ovat luotettavuus, rea-
gointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliags viestintd, uskottavuus, turvalli-

suus, asiakkaan ymmartaminen seka palveluympagii&oski 2000, 126—-129.)

Luotettavuus tarkoittaa palvelun johdonmukaisujgtairheettomyytta eli sitd, etta pal-
velun tuottaja suorittaa palvelun heti oikein j&pilupauksensa. Luotettavuus muodos-
taa koko palvelun laadun ytimen ja se on tarkeite&ri asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua. Reagointialttius on henkiléston valmiutta Halukkuutta palvella asiakkaita
mahdollisimman nopeasti. Patevyys on sita, ettédghah tuottajilla on tarvittavat tiedot
ja taidot. Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteyttiga eli yritykseen saa helposti
yhteyden esimerkiksi puhelimella. Aukioloajat owapivat ja sijainti asiakkaalle hel-
possa paikassa. (Ylikoski 2000, 127.)

Kohteliaisuus tarkoittaa asiakasta kohtaan huomsiaya/stavallista ja arvostavaa kay-
tosta. Asiakaspalveluhenkiloston siisti pukeutumkie on asiakkaan arvostamista.
Viestinnalla tarkoitetaan sita, etta asiakkaallaytaan kieltd, jota han ymmartaa. Hyva
viestintad tulee sopeuttaa erilaiseksi eri asiakasilfe. Uusille asiakkaille selitetdan
asiat tarvittaessa perusteellisemmin kuin vakidksigle. Uskottavuus merkitsee sita,
ettd asiakas voi luottaa siihen, etté yritys ageelisesti asiakkaan etua. Tahan vaikut-
tavat mm. yrityksen nimi, maine ja henkiléston persallisuus. Turvallisuus on sita,
ettd palveluun ei liity fyysisia tai taloudellisiéskeja. Luottamus tuo turvallisuuden
tunnetta ja tarkoittaa my0s asioiden kasittelyritarauksellisuutta. Asiakkaan ymmar-
taminen tarkoittaa pyrkimysta asiakkaan tarpeidermgrtamiseen eli pyritaan selvit-
tamaan erityistarpeet ja huomioidaan asiakas yk&il¥yakioasiakkaille tuo iloa se, etta

henkilostd osoittaa tuntevansa hanet. Palveluyrsgigsisaltaa palveluun liittyvat konk-
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reettiset asiat eli tilat, laitteet, henkilostoemiuksen ja muut asiakkaat. (Ylikoski, 2000
128-129.)

4.4 Tunnelmat oston jalkeen

Asiakkaan tyytyvaisyys ostokseensa muodostuu otiiug kokemusten vertailusta.
Tyytyvaisyys merkitsee positiivista tunnereaktiptdvelukokemukseen. Jos asiakas saa
palvelulta sita, mitd han odottikin, h&n on tyytinen. Jos taas odotukset ylittivat sen,
mit& kuluttaja sai, han on pettynyt ja tyytymatdgytymaton asiakas saattaa jattaa asi-
an sikseen tai jopa lopettaa kyseisen firman paigeh kayttdmisen. Han saattaa kertoa
tuttavilleen huonoista kokemuksistaan tai valitis&asta ja pyytaa hyvitysta. Tyytymat-
tomyyden taso vaikuttaa paatokseen, valittaakeevalos tyytyméattomyys on vain va-
haista, ei valittaminen ole kuluttajan mielestanattavaa. Kun tyytymattdmyyden taso
kasvaa, myds todennakoisyys valitukseen kasvaapdlvelu on kuluttajalle erittain
tarkedda, han todennakdisemmin valittaa huonostaelpkiokemuksesta. Valituksen
tekeminen tapahtuu herkemmin, jos valittaminen elppoa eika aiheuta kuluttajalle
suuria kustannuksia. Tyytymaton asiakas valitta&dremin myds silloin, kun han us-
koo selvasti hyotyvansa valituksesta. Lisaksi,gsimkkaalla on kokemusta valittamisen
hyodyllisyydesta, han luultavasti valittaa herkemngl likoski 2000, 109-110.)

Kirjassa Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perustegataan Claus Mdllerin tutkimuk-
seen, jonka mukaan 27 pettyneesta asiakkaast®@dtaa valittamatta huonosta pal-
velusta. Asiakkaat kokevat, etta valitus ei kuitggrk johda mihinkdan. Yrityksen kan-
nattaa rohkaista asiakkaitaan antamaan valitorigéutedta. Vauriot jaavat pieniksi, kun
virheet huomataan ja korjataan nopeasti. Pettyamakkaat vaihtavat usein ostopaikkaa
ja useat valittavat tiedon huonosta palvelusta nygiévilleen. Asiakasmenetysten syis-

ta jopa 68 % johtuu heikosta asiakaspalvelustaviita & Lahtinen 2001, 10.)

Suomalainen asiakas on haastava. Han antaa haebhid palautetta, myonteista tai
kielteistd. Tavallisempi reagointi negatiivisiin kemuksiin on “jaloilla &&nestaminen”
eli han vaihtaa asiointipaikkaa tai tuotemerkkigitys, joka rohkaisee asiakkaitaan an-
tamaan palautetta ja toimii sitten saamansa agalagteen mukaisesti korjaamalla

virheitdan, saavuttaa helposti ja nopeasti hyvameea. Toisaalta vahaiset, naennaiset
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parannukset palveluketjussa voivat huonoimmassautaessa vain pahentaa tilannetta.
Asiakas on herkka aistimaan, milloin asioita y&tat tosissaan parantaa ja milloin taas
yritys pyrkii paaseméaan helpoimmalla korjaamattarijumitd&n oleellista. (Isoviita &
Lahtinen 2001, 42-43.)

4.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan palvelkahdistuvien odotusten ja kokemus-
ten suhdetta (Isoviita & Lahtinen 2001, 44). Tyyisyys on laatua laajempi kasite ja
palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvaisyyteaikuttavista tekijoista (Ylikoski
taisiin aikaan kanta-asiakassuhde, on asiakkaaernkogten oltava jatkuvasti tasaisen
hyvia rippumatta siitda kuka hanté palvelee. Asslgtyvaisyys on yritykselle kilpai-
lukeino. Henkilokemia, avuliaisuus, empatia ja ntom@ut pienelta tuntuvat asiat ovat
erittdin vaikeasti matkittavissa. Tarkedd on mygkykpyytdd anteeksi ja hyvittda asi-
akkaiden kokema huono kohtelu. Nama osoittavad, witys ottaa asiakkaansa tosis-
saan. (Isoviita & Lahtinen 2001, 44, 81.)

Tyytyvaisyytta tuottavat tekijat jaetaan kolmeehmaan.Perusominaisuudetvat ko-

ko toimialalle tyypillisid palvelun laatu- ja tyywiisyystekijoita, joiden huono taso eh-
dottomasti aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyidotusten alittaminen aiheuttaa tyy-
tymattomyyttd, mutta odotusten tayttdminen ja diitinen eivat lisda tyytyvaisyytta.
Toinen ryhma sisaltaasiakkaiden ilmaisemat ominaisuudBima ominaisuudet ovat
yleensa palveluun liittyvid ominaisuuksia, jotkémovat asiakkaiden valintakriteereina.
Tallaisia ovat esimerkiksi henkilokunnan ystavays ja huomaavaisuus. Naiden teki-
joiden kohdalla odotusten ylittAminen kasvattaakestyytyvaisyytta. Kolmas ryhma
on asiakkaallgositiivisia yllatyksia tuottavat ominaisuuddbs nédissa ominaisuuksissa
asiakkaan odotukset ylitetdan, tyytyvaisyys lisggannerkittavasti. Asiat voivat olla
varsin pienid, mutta asiakkaalle arvoa nostattaganerkiksi se, etta asiakas tunnetaan
nimelta. (Ylikoski 2000, 160-161.)

Yritykset haluavat pitaa kiinni kerran ostaneistdakkaistaan siind toivossa, ettd kun

asiakassuhde on kerran saatu hyvin alkuun, tulevdessa se synnyttdd aiempaa pie-
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nemmilld kustannuksilla ja vahaisemmalla vaivall@ankattavaa liiketoimintaa. Kun
asiakas on tyytyvainen ostamiinsa tuotteisiin jansaansa palveluun, han mielellaan
asioi yrityksessa toistekin. Kun taas asiakkaantudd®t tayttyvat tai jopa ylittyvat,
asiakassuhde tiivistyy. Kun yritys pitaa asiakkaast huolta, ei valttamatta tarvitse alen-
taa hintoja eika kayttda runsaita maaria rahaa ongsan saadakseen uusia asiakkaita.
Kuten vanha sanonta kuuluu: "Hyva kello kauas kuplpaha paljon kauemmaksi”.
(Isoviita & Lahtinen 2001, 9.)

4.6 Asiakasuskollisuus

Uskollisena asiakkaana voidaan pitaa asiakasta, ag&n myota luottaa siihen, ettd or-
ganisaatio tyydyttdd hanen tarpeensa niiden patlexiuosalta, jotka kuuluvat organi-
saation tarjontaan. Asiakastyytyvaisyys luo polgamkasuskollisuudelle, joka taas on
edellytys pitkaaikaisen asiakassuhteen kehittyheiséisiakas pysyy uskollisena, jos
han on ollut tyytyvainen palveluun ja kokee saawaylsvoimaista lisdarvoa kilpailijoi-
hin verrattuna. Uskollisena asiakkaana pidetaarkilign joka on jo pidemman aikaa
toistuvasti kayttdnyt saman yrityksen palveluitakbllisuudella on monia eri asteita,
mutta usein pelkkd ostokertojen maara riittaa &siak maarittelemiseen kanta-
asiakkaaksi. Ei kuitenkaan tiedetd, kayttaako ukayva asiakas myds muiden vastaa-
vien organisaatioiden palveluita useasti. Asiaklagllisuutta on useampaa eri tyyppia.
Jakamaton asiakasuskollisuos sita, etta asiakas kayttaa vain tietyn palwélyksen
palveluja. Jaetussa uskollisuudesssiakas kayttdd muutaman keskenaan kilpailevan
palveluyrityksen tuotteita. Opportunismi taalinpitamattomyystarkoittaa sitéa, etta
asiakas ottaa parhaat hyodyt useasta palveluyesyéisolematta erityisen uskollinen
niistd millekaan. Jotkut asiakkaat hakevat tuotseeta, mista ne silla hetkella halvim-
malla saa. Toisille on aivan samantekevaa, missdvas jolloin uskollisuutta ei ole.
Uskollisuudesta voidaan poiketa tilapéaisesti tasywyasti. Pysyvasti uskollisuudesta
poikkeaminen tarkoittaa sita, ettd asiakas merdtekédkonaan. (Ylikoski 2000, 173—
175, 177.)

Asiakasuskollisuus saattaa olla olosuhteista searpakko, esimerkiksi, jos muita kil-
pailevia yrityksia ei ole tai muut kilpailijat ovéitan kaukana asiakkaasta. Kun uskolli-

suudesta halutaan syvaéllisempi kuva, tutkitaan téggmisen lisaksi myos asiakkaan
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asenteita. Myonteisista asenteista seuraa myditeisteita yritystd ja sen palveluita
kohtaan. Parhaimmassa asiakasuskollisuustapaukagiakas valitsee mieluimmin juu-
ri tietyn yrityksen eika kilpailevia palveluja. Tellinen asiakasuskollisuus muodostuu
kolmesta osatekijasta edsiakassuhteen kestostsiakkaan tunnesiteesta organisaati-
oon sekékeskittdmissuhteestésiakassuhteen kesto on aika, jonka asiakas pyayy
man palveluorganisaation asiakkaana. Asiakasuskaliéen kuuluu myds mydnteinen
asennoituminen organisaatioon ja sen tarjoamiingbahin. Mydnteinen asenne vai-
kuttaa ostokayttaytymiseen ja jopa vahvistaa aft@Edaan siis leikkimielisesti puhua
"osuudesta asiakkaan sydamesta”. Keskittamissuteekoitetaan sita, ettd asiakkaal-
la on useampi pitkdaikainen asiakassuhde eri wgiityk Asiakasuskollisuuden astetta
iimentaakin se, kuinka suuren osan ostoistaan asikkskittdd yhteen organisaatioon
eli mika on tietyn palveluorganisaation osuus dsaak kokonaisostoista. Tama on siis

puolestaan "osuus asiakkaan lompakosta”. (Ylik@8k0, 175-177.)

Asiakkaan kanta-asiakkuudesta kokemat hyddyt ctanha turvallisuus, asiakkaan ja
kontaktihenkilon suhde seka asiakkaan erityiskohtBlaitéa voidaan kutsua palvelun
kayttoon liittyviksi psykologisiksi hyodyiksi. Hyw$a asiakassuhteessa asiakas voi luot-
taa siihen, ettd han saa hyvaa palvelua ja ettalofieget ongelmatilanteet hoidetaan
hyvin. Esimerkiksi tuttu ruokailupaikka luo turvisihuden tunnetta, kun asiakas tietaa
mitd saa. Sosiaaliset hyodyt palvelutilanteessgMiat vuorovaikutukseen. Asiakkaat
arvostavat sita, etta heidat tunnetaan. Joisspauksissa kontaktihenkilon ja asiakkaan
vdlille muodostuu yhteisymmarrys ja jopa ystavyyssi Myos taloudellinen hyéty on
asia, jota asiakas arvostaa. Kanta-asiakkaanaaasiwak saada alennuksia ja tarjouksia,
mutta asiakas saastaa myos ajassa. Enaa ei tdaifgééa aikaa palveluorganisaation
valintaan ja lisdksi saa erityiskohtelua. Kun aassuhde on hyva ja pysyva, asiakkaan

tarve vaihtaa palvelun tuottajaa vahenee. (Ylik@&00, 184-185.)

Kestava asiakastyytyvaisyys ja — uskollisuus sék& asiakassuhde ovat menestyksen
mittareita tulevaisuutta ajatellen. Useat tutkineikeayttavat, ettd mita pidempi asia-
kassuhde on, sitd suuremmat ovat asiakkaasta at&tatot. Kun asiakas on tyytyvai-
nen saamaansa palveluun, hén ostaa jatkuvasti hiemeamman. Hyvin palveltu kanta-
asiakas keskittda usein ostoksensa samaan tuthikkapn, koska hén arvostaa edullis-
ten hintojen ja hyvien valikoimien lisaksi myos gymyttd suhdetta. Kun asiakas on

tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin, han saattaa w#bnis jopa maksamaan enemman
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kuin kilpailijoiden tuotteista. Palvelu, vaivattonms kokonaisvarmuus ja tuotteen riskit-
tomyys ovat tarkeampia tekijoita kuin hinta. Pitk&gsen asiakkaan tarpeet tunnetaan
hyvin, jonka ansiosta hanta osataan palvella dikgalalla. Enk& kannattavin seuraus
kanta-asiakkaiden saamisesta on heidan antamatukses. Asiakkailta saadut suosi-
tukset ovat paljon uskottavampia ja tehokkaampia ktityksen oma mainonta. (Isovii-
ta & Lahtinen 2001, 88-90.)

4.7 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden onnistumista mitataan asighdgvaisyystutkimuksilla. Nailla
tutkimuksilla saadaan kartoitettua koko palvelukukisuus, esimerkiksi asiakkaiden
kokema ensivaikutelma, palvelun ystavallisyys, fausus seka tilojen viihtyvyys. Tar-
keintd asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa aklkeasta valittaminen. Tyytyvai-
nen asiakas asioi toistekin ja todennakdisestiokehyvistd kokemuksistaan tuttavil-
leen. Asiakkailta voidaan kysya saannollisesti,imine ovat tyytyvaisia ja mita asioita
pitaisi parantaa. Taydellista asiakastyytyvaisygitiuitenkaan kannata tavoitella, se on
erittdin vaivalloista ja kallista. Jo jokseenkinytiyvaiset asiakkaat eivat valttamatta
vaihda palvelun tarjoajaa, mutta talléin he eivg®skaan ole aktiivisia suosittelijoita.
(Isoviita & Lahtinen 2001, 81-82.)

Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaajttan tarkkaa tietoa siitd, mitka asiat
tekevét asiakkaat tyytyvaisiksi palveluun. Tamallgttéa sita, ettad tietoa hankitaan
asiakkaalta itseltdan. Pelkka tyytyvaisyysseuramntaitdq, vaan tarvitaan myos seuran-
taan perustuvaa toimintaa, jotta asiakastyytyvédigyyoidaan parantaa. Tyytyvaisyys ei
lisddnny kyselyiden ansiosta, vaan painvastoiré |ssiakkaiden odotuksia. He odotta-
vat tutkimusten saavan aikaan toimenpiteitd. Y&msign tyytyvaisyystutkimus ei ole

pitkalla aikavalilla kovinkaan hyddyllinen, sill& &uvaa vain jonkin tietyn hetken tilan-
teen. Asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisikim gditkuvaa tietojen keruuta ja tulos-
ten hyvaksikayttoa. Tulosten pohjalta suoriteta@menpiteita tyytyvaisyyden paran-

tamiseksi, ja myds toimenpiteitd seurataan. (Y k@900, 149-150.)
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5 TUTKIMUSMENETELMA

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan tutkanmstmonenlainen toiminta. Sita
on mm. kartoitusten tekeminen, tietojen kerddmimeluokittelu, tilastotietojen esityk-
set, haastatteluaineistojen kuvaukset sekd omakehteokemukset kirjallisesti esitet-
tyind. Tutkimusmenetelmid ovat kvantitatiivinen et@arallinen ja kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimusmenetelma. (Hirsjarvi, RemesS&javaara 2000, 24, 131.) Tassa
tutkimuksessa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusetelmaa.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avuflalvitetddn lukumaariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvid kysymyksia. Silla tutkitaanrieasioiden valisia riippuvuuksia tai
tutkittavassa ilmiossa tapahtuneita muutoksia. Bléigen tutkimus edellyttaa riittavan
suurta ja edustavaa otosta. Kvantitatiivinen tutisnvastaa kysymyksiin "Mik&a? Mis-
sa? Paljonko? Kuinka usein?” Yleensa kvantitat@Néstutkimuksella saadaan kartoitet-
tua ainoastaan olemassa oleva tilanne, mutta ¢éytaysitkimaan syvallisemmin asioi-
den syitd. Siksi tutkimusmenetelmaa saatetaankisukupinnalliseksi. (Heikkila 2004,
16-17.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkeitéa asiot@tgohtopaattkset aiemmista tutki-
muksista, aiemmat teoriat ja kasitteiden maarittelgaksi olennaista on aineiston ke-
ruun tarkat suunnitelmat seka tutkittavien henkligdi valinta. Myds tulosten muuttami-
nen taulukkomuotoon, aineiston saattaminen tilasésti kasiteltdvaan muotomseka
tulosten tilastollinen analysointi ovat keskeisi@ioaisuuksia kvantitatiiviselle tutki-
mukselle. (Hirsjarvi ym. 2000, 137.)
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5.2 Kyselylomakkeen ominaisuudet ja lomakkeen taiaiken

Kyselylomake on tavallisin kvantitatiivisessa tutkismenetelmassa kaytetty aineiston
keraamistapa. Siitd voidaan kayttdd myos nimityksigtikysely, informoitu kysely tai
joukkokysely, riippuen toteutustavasta. Kyselystytktdan myos nimitysta survey,
joka tarkoittaa sita, etta kysely on vakioitu, stardoitu. Jokaiselta vastaajalta kysytaan
sama asiasisaltd tdsmalleen samalla tavalla. \jadt#aee itse kirjallisesti esitetyn ky-

symyksen ja vastaa siihen itse kirjallisesti. (¥dk2005, 73-74.)

Lomakkeen ulkon&kd on yksi asioista, jonka perdlste@staaja paattaa, vastaako han
kyselyyn. Lomakkeen on oltava selked, siisti jakutelevan nakoinen. Teksti ja ky-
symykset on hyvin aseteltu, vélttden ahtautta. Mesihjeet ovat selkeét, kysymykset
etenevat loogisesti ja niissa kysytdan vain yhtgiaalserrallaan. Samaa aihetta koskevat
kysymykset voivat olla ryhmiteltyina kokonaisuuksikLomakkeen alkuun kannattaa
sijoittaa helppoja kysymyksia, joilla heratetaarstaajan mielenkiinto tutkimusta koh-
taan. Lomake ei saa olla liilan pitkd. On hyva,kgselyyn osallistuminen saa vastaajan

tuntemaan vastauksensa tarkeaksi. (Heikkila 2084449.)

Tutkittavien asioiden tulee olla vastaajalle tarkeiNiiden tulee myos olla sellaisia,
joihin yritys voi vaikuttaa. Ei kannata panosta@ien selvittdmiseen, jota yritys ei
pysty tai edes halua muuttaa. Usein asiakkaat vaivesimerkiksi hinnan alennusta,
jota yritys tuskin haluaa tehda. (Ylikoski 2000216

Ennen kyselylomakkeen laatimista tutkimuksen tavoih oltava taysin selvilla. Tutki-
jan taytyy tietaa, mihin ongelmiin han hakee vastauOn varmistettava, etté asia saa-
daan tutkittua lomakkeen kysymyksilla, silla nigéen&aa tiedonkeruun jalkeen voi pa-
rannella. Ep&selviin kysymyksiin on mahdotonta taloselkeita vastauksia. Tutkimus-
lomaketta laatiessa on nimettava tutkittavat asiainniteltava lomakkeen rakenne seka
kysymykset ja testattava lomake. Taman jalkeerdkelrjataan lomakkeen rakennetta
ja kysymyksia, kunnes lomake on valmis kaytettavédseistonkeruussa. (Heikkila
2004, 47-48.)
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5.3 Kyselylomaketutkimuksen heikkoudet ja vahvuudet

Usein heikkoudet ja vahvuudet voivat olla samaarasiri puolia eli oikein toteutettuna
ne ovat vahvuuksia, mutta huolimattomasti tehtyigténtulee heikkouksia. Kyselylo-
makkeen yhtena vahvuutena voidaan pitda sita,tetkja ei vaikuta olemuksellaan
eika lasnaolollaan vastauksiin. Vastaaja saa #gedié lomakkeen ja hanen henkilolli-
syytensa pysyy salassa. Tutkimuksen luotettavuiséia se, etta kysymykset esitetaan
jokaiselle koehenkildlle tdysin samassa muodossatdtinukset ovat suhteellisen pie-
net. (Valli 2001, 30-31.) Kyselylomakkeen avulladaan kerata laaja tutkimusaineisto.
Tutkimukseen voidaan saada mukaan paljon henkij@itdidaan myods kysyd monia
asioita. Kyselymenetelma séastaa tutkijan aikaapzannakod. Jos lomake on suunni-
teltu hyvin ja huolellisesti, tulosten kasittelylémnettuun muotoon ja tulosten analy-

sointi on vaivatonta. (Hirsjarvi ym. 2000, 191.)

Lomakekyselyn yksi suurimmista ongelmista on us@istausprosentin alhaisuus. Tama
voi aiheuttaa uusintakyselyiden valttamattomyydeka taas vie aikaa ja kustannuksia.
Lomakkeissa on helposti myds vaarinymmartamisendoibuus, silla kysymyksia ei
voi jalkeenpdin tarkentaa. Tata pyritdan valttamaamakkeen selkeydelld, huolellisella
tayttamisohjeella sekd lomakkeen esitestauksellstaaja voi vastata kysymykseen
vaarin, esimerkiksi valitsemalla useamman vaihtoahdkun pitaisi valita vain yksi.
Tallaisissa tapauksissa joskus joudutaan hylkaan@@m koko lomake. (Valli 2001,
31-32.) Ei voida myoskaan olla varmoja siitd, miakavasti vastaajat ovat suhtautu-
neet tutkimukseen, eli ovatko vastaukset reheligi&uolellisesti taytettyja (Hirsjarvi
ym. 2000, 191).

Kvantitatiivista kyselylomaketutkimusta kaytettimyds tassa opinnaytetyossa. Taide-
kahvila Naulan kavijoiden mielipiteita tutkittiinutkijan laatiman lomakkeen avulla.

Lomaketta suunnitellessa noudatettiin edella maijaitohjeita ja asetuksia. Lomaketta
testattiin muutamalla henkil6lla, jonka jalkeen stadtiin tutkimus. Seuraavaksi selos-

tetaan tutkimuksen kulku yksityiskohtaisesti.
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6 NAULAN KAVIJATUTKIMUS

Taidekahvila Naulan kavijatutkimuksen paatarkoitne oli selvittaa asiakkaiden tyy-
tyvaisyyttd saamiinsa palveluihin seka luoda kathwvilakiokavijan profiili. Kyselyn

avulla tutkittiin, ketkd kayttavat Naulan palvehliija mista eri syista. Lisdksi omistajat
halusivat asiakkaiden mielipiteitéd tukemaan suwhmiaan mm. aukioloaikojen piden-

tamisesta seka markkinointikeinoista.

6.1 Suunnittelu ja toteutus

Tutkimusongelmien perusteella paatetaan, mika drdéoyhma ja mika tiedonkeruu-
menetelma parhaiten soveltuu tilanteeseen. Taddintiksessa menetelmana kaytettiin
maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Kvaatiivinen tutkimus on tehokas ja talou-
dellinen tapa keréta tietoa, kun tutkittavia onqral (Heikkila 2004, 18-19.) Tutkittava
aineisto keréattiin tutkimuslomaketta kayttaen, jartktkija laati.Kyselylomake tutki-
musmenetelméané oli taman tutkimuksen kannalta sgpsilla tulosten keruuaika oli
lyhyt ja lomakekyselylla vastauksia sai runsadssiaksi saatuja tuloksia voidaan osit-
tain verrata aiempaan tutkimukseen, kun menetelnséanéolemmissa ollut kyselylo-

make.

Eréas lomakkeiden keraystapa on kontrolloitu kys&lga on kahta muotoa, joista tassa
tutkimuksessa kaytettiimformoitua kyselyaHirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mu-
kaan informoitu kysely tarkoittaa sitd, etta tutkjpkaa lomakkeet henkilokohtaisesti.
H&an menee paikkaan, jossa hanen suunnittelemaihsigjbolkot ovat henkilokohtaises-
ti tavoitettavissa eli tdssd tapauksessa tutkitlawritykseen. Jakaessaan lomakkeita
tutkija kertoo samalla tutkimuksen tarkoituksest@lpstaa kyselya ja vastaa mahdolli-
siin tutkimukseen liittyviin lisakysymyksiin. Vasifat tayttavat lomakkeet omalla ajal-

laan ja palauttavat ne sovittuun paikkaan. (Hixgjgm. 2000, 192-193.)

Lomakkeita jaettiin ajalla 30.10.—3.11.2006. Alktggeen suunnitelma oli jakaa lo-

makkeita myos lauantaina, mutta tutkimusviikolladatai oli pyh&paiva, joten tutkija
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paatyi tulokseen, etta viisi paivaa riittad saamiattavan otoksen. Tutkija oli paikalla
jakamassa lomakkeita ja vastaamassa mahdollisakysymyksiin. Lomakkeita jaettiin
maanantaista perjantaihin paivittain klo 10-16. kéoklo 16 eteenpéin asiakkaita kay
hyvin vahan, tutkija ja Naulan omistajat olivat searmieltd, etté klo 16 jalkeen paikalla
ei enda kannattanut olla. Lomakkeiden keruuaikaaald$sa oli yksi yksityistilaisuus,
mutta talloin lomakkeita ei jaettu, silla tutkimassa haluttiin tutkia vain Naulan satun-
naisia asiakkaita, eikd esimerkiksi Naulassa koleopgavid. Ainoastaan tutkija jakoi
lomakkeita. Lomaketta tarjottiin ostotilanteen gk, kun asiakkaat paasivat istumaan
poydan aareerVastaajia motivoitiin vastaamaan kyselyyn arvontaaallistumisella.
Palkintona oli lahjakortti Naulaan ja arvontaanlibstattiin erillisella kupongilla yksi-
tyisyyden suojaamiseksi. Kyselylomaketta jaettiankile asiakkaille, pois lukien aivan
pienet lapset, jotka olivat vanhempien seurasdd asiakkaat, jotka ostivat tuotteita
mukaan. Mukaan ostavien asiakkaiden mielipide ohigds tarkea, mutta nama asiak-
kaat olivat usein kiireisia ja ostivat tuotteet maak juuri sen nopeuden ja helppouden

takia, joten heidat paatettiin jattaa tutkimuksémopuolelle.

Alkuperaisena tavoitteena oli 150 taytettyd lomekemutta lauantain jaatya pois tut-
kimuspaivista oli arvattavissa, ettd aivan tavesgteen ei paasta. Lomakkeita saatiin silti
kattavasti, 135 kappaletta. Vastausten kertyminaiht®li suuresti paivittain. Ensim-
maisena paivana, maanantaina, vastauksia sagiandfe, kun taas esimerkiksi torstaina
ainoastaan 18. Ensimmaisena paivana vastauksiansaaten, silla seuraavina paivina
kahvilassa kavi monia jo kyselyyn vastanneita,tgoluonnollisesti ei pyydetty uutta

vastausta.

Vastaamasta kieltaytyi 7 henkilod. Kolmella ei bllukulaseja mukana, kahdella ol
kiire, yksi ei sanonut syyta ja yksi oli koulupojkaka ei halunnut osallistua kyselyyn.
Eréas mies kieltdytyi ensin vastaamasta, mutta neftkéuttua tuli pyytdmaan lomaketta
ja kertoi haluavansa sittenkin osallistua. Monevatl kiinnostuneita tutkimuksesta ja
kyselivat tutkimuksen tarkoituksesta ja sisalloSaurin osa vastasi kyselyyn mielel-
l&&n, jotkut nakivéat jopa todella paljon vaivaakjgoittivat pitkia vastauksia avoimiin

kysymyksiin. Silloin talldin oli nahtavissa, ettétkut vastaajat eivat olisi ehtineet tai
viitsineet vastata kyselyyn, mutta eivat valttamaiehdanneet kieltaytya. Informoitu
kysely menetelmana olikin melko tehokas, silla nidamnostuivat vasta kuullessaan,

ettd kyseessa on opinnadytetyd. Tuloksia saatiisaasti varmasti sen ansiosta, etta tut-
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kija itse jakoi lomakkeet vastaajilldVlydos arvonta motivoi, silla monet innostuivat
kuullessaan arvonnasta ja kyselivat palkinnoistaikki eivat kuitenkaan tayttaneet ar-

vontalipuketta, joten se ei ollut ainoa syy vastsaite.

6.2 Tulokset

Taytettyja lomakkeita saatiin takaisin 135, joistarin osa oli taysin oikein taytettyja.

Kysymysten 10 ja 11 kohdalla osa vastaajista dédetwt kysymyksen huolimattomasti.
15 vastaajaa kohdassa 10 seké& 30 vastaajaa koHdas$avalinnut useamman vaihto-
ehdon, vaikka ohjeessa pyydettiin valitsemaan y&si. Luotettavuuden vuoksi tulok-
sia tarkastellessa naiden kysymysten kohdallaiiotéttiomioon ainoastaan ne lomak-

keet, joissa oli valittu vain yksi vaihtoehto.

Lomakkeen alussa kysyttiin taustatietoja eli sulala) ikéa ja asuinpaikkakuntaa. Ta-
man jalkeen tutkittiin Naulassa kaymista eli kuinksein vastaaja kay Naulassa ja ai-
kooko héan tulla uudelleerSeuraavaksi tarkasteltiin, mista eri syista vaataajitsee
Naulan. Tamén jalkeen kysyttiin mielipidetta tuakkoimasta. Lounaskayttajilta tie-
dusteltiin lounaskayton toistuvuutta ja mielipidetlaulan lounaasta. Naiden jalkeen
kysyttiin Naulan omistajien toivomuksesta oletusitt, kavisikd Naulassa myds illalla,
jos aukioloaikoja pidennettaisiin. Lisaksi kysyttimista vastaaja on kuullut Naulasta ja
mika olisi mieluisin mainontakanava. Mainontakysy®gt osoittautuivat epaselviksi,
silla naihin kysymyksiin monet valitsivat usean Bah, vaikka lomakkeessa pyydettiin
valitsemaan vain tarkein tai mieluisin. Lopussayklys suosittelisiko vastaaja Naulaa
tuttavilleen. Viimeisena oli avoin kysymys, johoastaaja sai omin sanoin kertoa mie-
lipiteitd ja toiveita Naulan omistajille. Tutkimuéssa kaytetty kyselylomake on liittees-

sa 1. Seuraavaksi kdydaan tulokset lapi kysymyskaan.

6.2.1 Vastaajien taustatiedot

Tutkimuksen yksi tavoitteista oli selvittdd Naubkaakiokayttajien profiilia. Tata varten

kolmessa ensimmaisessa kysymyksessa selvitettsitaajgen taustatiedoista sukupuoli,

ika ja asuinpaikkakunta. Né&ita tuloksia verratagrdhemmin myos Kirsi Hirvikankaan
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Naulan yrityskuvatutkimuksessa (2003) saatuihiroksiin. Ensimmainen kysymys
koski sukupuolta. Selvasti suurin osa vastaajifitaassia (Kuvio 1). Naisten osuus oli

77 % (104 vastaajaa) ja miesten osuus oli 23 %é31aajaa).

Nainen
77 %

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli

Toisella kysymyksella tutkittiin vastaajien ikdjakmaa. Vastausvaihtoehdot oli luoki-
teltu valmiiksi viiteen luokkaan, joita olivat all&5-vuotiaat, 15—25-vuotiaat, 26—35-
vuotiaat, 36—45-vuotiaat seka yli 45-vuotiaat. Littgku oli tehty samoin perustein,
kuin edellisessa tutkimuksessa vuonna 2003, jattksia voidaan verrata. Suurimmak-
si ikaryhmaksi erottui 15—-25-vuotiaat, joita olilk@msosa vastaajista eli 45 vastaajaa
(Kuvio 2). Seuraavaksi suurin ryhma oli yli 45-via@it, joita oli vastaajista neljasosa,
25 % (34 kpl). 36—45-vuotiaita oli 19 % (26 kpl)3é&—35-vuotiaita 14 % (19 kpl). Pie-
nin vastaajaryhmé oli alle 15-vuotiaat, joita vagtta oli kahdeksan prosenttia (11
kpl).
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Kuvio 2. Vastaajien ikgjakauma
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Kysymyksessa kolme tiedusteltiin vastaajien asukia&untaa. Vaihtoehtoina oli
Kankaanpaa seka "muu kunta”, jonka jalkeen pyydektertomaan, mika kunta on ky-
seessa. Etukateen oli arvattavissa, ettd suurivasaajista on Kankaanpaasta. Halut-
tiin kuitenkin selvittdd, onko Naula tunnettu maiki®m kunnissa. Vastaukset jaoteltiin
tulosten perusteella kolmeen ryhmé&éan eli Kankagnlgdkunnat sekd muut kunnat.
Lahikuntiin kuuluvat Kankaanpaata ymparoivat kunelaHonkajoki, Karvia, Parkano,
Jamijarvi, Suodenniemi, lkaalinen, Lavia, Pomark&kuSiikainen. Muihin kuntiin las-

kettiin loput vastaukset, jotka kyselyssa maimittii

Tuloksista ilmeni, ettd 81 % vastaajista oli kank@galaisia, mutta myds muista kunnis-
ta oli kavijoita (Kuvio 3). Yhdeksan prosenttia tegista oli lahikunnista, joista Jami-
jarvi mainittiin seitseman kertaa, Lavia kaksi k@rfa Honkajoki kolme kertaa. Muista
kunnista oli 10 % vastaajista. Turku mainittiin Kaisti ja Helsinki kolme kertaa. Ker-
taalleen nimettiin Jyvaskyla, Vaasa, Isojoki, Kiken, Kauhajoki, Lapua, Tampere,
Nummi-Pusula, seka niinkin kaukainen paikka kuimeEnglanti. Yhdessa lomak-
keessa oli valittu "muu kunta”, mutta ei kerrottunkaa, joten tatad vastausta ei otettu

huomioon.

Muut kunnat
10%
Lahikunnat
9%

Kankaanpaa
81%

Kuvio 3. Asuinpaikkakunta

6.2.2 Naulassa kdyminen

Kysymykset nelja ja viisi koskivat kaynteja Naulas®laulassa kayntien toistuvuutta

tutkittiin kysymyksessa nelja. Kysymyksessa settiite kuinka usein asiakkaat kayvat
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Naulassa, vai oliko kaynti ensimmainen. Vastaulksistidaan paatelld, etta Naulalla on
paljon vakiokayttajia, silla 135 vastaajasta vaurusi oli ensikertalaisia ja loput jo ai-
emmin kayneita (Kuvio 4). Suosituimmat vastauswahtot kayntien toistuvuuteen
olivat "joka viikko” ja "joka kuukausi”. Viikoittan kavijoita oli 35 % (47 kpl) ja kuu-

kausittain kavijoita 33 % (45 kpl). Harvemmin kerkéyvansa 21 % (28 kpl) vastaajis-

ta. Paivittaisia kayttajia oli vain noin seitsenginsenttia (yhdekséan kpl) vastaajista.

Ensikertalaine #:' 6

Harvemmin|| | | | J 2¢
Joka kuukau;i | | | | | P45
Joka viikko| J 47
Pavittain d:' g
0 io éo éo ;]-O ‘50

Kuvio 4. Naulassa kayntien toistuvuus

Kysymyksessa viisi tiedusteltiin, aikovatko asiakkaulla Naulaan uudelleen. Vastauk-
set olivat kannustavia, silla 135 vastaajasta jbgfa vastasi "kylla”. Kukaan ei valinnut
vaihtoehtoa "en”. Kolme vastaajaa valitsi vaihtoehden osaa sanoa’. Kaikki, jotka

vastasivat "en osaa sanoa”, olivat ulkopaikkakans## ja ensimmaista kertaa Naulassa.

6.2.3 Miksi juuri Naula?

Kysymyksesséa kuusi kysyttiin, mista syysta asiakkaditsevat Naulan. Valmiita vas-
tausvaihtoehtoja oli annettu yhdeksan. Lisaksi tehtona oli avoin vastaus, "muu,
mik&a”. Vaihtoehtoja sai valita useamman, silla &tgpauksessa vain yhden vaihtoeh-
don valitseminen voi olla vaikeaa, jopa mahdotoktaikki vastausvaihtoehdot saivat
odotetusti kannatusta ja lisdksi mainittiin moniesia vaihtoehtoja (Kuvio 5 sivulla 31).
Prosenttiluvut kertovat, kuinka moni asiakas valjtairi tAmén vaihtoehdon. Suosi-
tuimpia vastausvaihtoehtoja olivat sijainti (51 %iolaiset tarjottavat (49 %), ystavien
tapaaminen (46 %), viihtyisat tilat (44 %) sek&eiskahvit (34 %). Loput vaihtoehdot
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kerasivat myods melko tasaisesti vastauksia. Lounabisi syykseen 27 % ja taidenayt-
telyt 22 % vastaajista. Makeat tarjottavat ja muomat valitsi syykseen 21 % vastaa-

jista. Vaihtoehdon "muu, mik&” valitsi 13 % vastatg.

Muuhun syyhyn saatiin mielenkiintoisia vastauk$i@aulan viintyisyys nékyi vastauk-
sissa, joissa todettiin Naulan olevan nuorekadik§yy ja mukava kohtauspaikka. Tun-
nelmaa kehuttiin ja kerrottiin, ettd Naulassa tuigedlle tuulelle. Eras kertoi, ettd Nau-
lassa kaynti on totuttu tapa. Palvelu mainittileasti ja sita kutsuttiin miellyttavéaksi ja
todella hyvaksi. Liséksi henkilokuntaa kutsuttiistgvalliseksi. Jotkut tarjottavat saivat
erityismaininnan, mm. kuohuviini ja jaateld seka#patonki, joka mainittiin kahdesti.
Naula sai miellyttavan kehun eréalta vastaajattia jtotesi, ettd Naula on yksinkertai-

sesti paras Kankaanpaassa.
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Kuvio 5. Syy Naulassa kaymiseen

Kun vertaillaan naisten ja miesten eri syita Nautahnnalle, saadaan hieman erilaisia
jarjestyksia (Kuvio 6 sivulla 32). Naisille tarkegmé syitd Naulaan tulolle olivat suolai-

set tarjottavat (53 %), sijainti (52 %), ystaviapaaminen (51 %), viihtyisat tilat (47 %)

ja erikoiskahvit (38 %). Seuraavina listalla oliatinas, taidenayttelyt, muut juomat,
makeat tarjottavat ja muut syyt.
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Miehille tarkeimmat syyt Naulaan tulemiselle oliajainti (48 %), viihtyisat tilat (39
%), suolaiset tarjottavat (35 %) ja ystavien tapaam (32 %). Seuraavina listalla tuli-
vat makeat tarjottavat, erikoiskahvit, lounas, muatmat, taidenayttelyt ja muut syyt.
Ainoastaan yksi mies oli maininnut muun syyn. Pntsmaarien suuruuksista voidaan
myo6s paatelld, ettd naiset valitsivat herkemmiraosaan vaihtoehdon, kun taas miehet
useammin valitsivat vain yhden tai kaksi kohtaaelit valitsivat keskimaarin 2,5 vaih-

toehtoa ja naiset 3,5 vaihtoehtoa.

Muut syyt
Sijainti

Ystavien tapaamine

Viihtyisat tilat

Makeat tarjottava W Naiset

i i O Miehet
Suolaiset tarjottaval
Lounas
Muut juomat

Erikoiskahvit =

Kuvio 6. Miesten ja naisten syyt Naulassa kdymiseen

6.2.4 Tuotevalikoima

Kysymys seitsemén oli jaettu kahteen osaan. Ensisa®sé osassa kysyttiin mielipi-
dettd Naulan tuotevalikoimasta ja toisessa osapg#efiiin perustelua valinnalle. Arvi-
oinnin vaihtoehtoina olivat "erinomainen”, "hyvatyydyttava”, "heikko” ja "en osaa
sanoa”. Perustelu pyydettiin siksi, ettd saatasglvitettya syita etenkin huonoihin ko-

kemuksiin.
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Suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia Naulan tisitte Eniten vastauksia sai vaihtoeh-
to hyva, jonka valitsi yli puolet vastaajista, 7&staajaa (Kuvio 7). 38 % (51 kpl) asiak-
kaista oli sitda mielta, ettd tuotevalikoima on ernmainen. Kahdeksan prosenttia (10
vastaajaa) totesi, etta tuotevalikoima on tyydyitgvvain yksi vastaaja ei osannut arvi-
oida tuotevalikoimaa, koska kay Naulassa harvoukaéan ei vastannut, etta valikoima

olisi heikko. Yhdessa lomakkeessa ei ollut vastust
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Kuvio 7. Mielipide Naulan tuotevalikoimasta

Tuotteita kehuttiin mm. mainiten, etta tuotteet toveaukkaita ja tuoreita, valikoima on
laaja sisaltden myos erikoisuuksia. Suolaista jaeaa on tarpeeksi ja juomavalikoi-
masta l0ytyy jokaiselle jotakin. Vaihtelua ja valiiaa on riittavasti paivittainkin ta-
pahtuvaan ruokailuun. Vastauksissa mainittiin Nawelaisuus muista Kankaanpaalai-
sista kahviloista, silla samoja tuotteita ei I6y€ignkaanpééasta. Tuotevalikoimasta mai-
nittiin erityisesti maistuvat paninit ja patongéksi Laitilan pienpanimon tuotteet. Olut-

ja viinimahdollisuuttakin kehuttiin. Erds vastaspéesi: "Hyva ruoka, parempi mieli!”

Seitsemén asiakkaan mielesta tuotevalikoima on piani ja sita pitaisi laajentaa. Eras
mainitsi kuitenkin, ettd useat luulevat valikoimaianeksi, kun kaikki tuotteet eivét ole
naytilla. Kolme vastaajaa toivoi lisaa leivoksigpallia ja viisi kertaa pyydettiin suolai-
sen valikoiman laajentamista. Lis&a pienia, kevyy#@olaisia vaihtoehtoja toivottiin.
Uusiksi tulokkaiksi ehdotettiin pienia karjalanpikoita, kerrosvoileipia seka ruisleipaa.
Myds kasvisvaihtoehtoja kaivattaisiin. Patonkierpgninien tadytemaaran epailtiin pie-

nentyneen ja sen toivottiinkin lisdédntyvan. Kaikkstaukset ovat liitteessa 2.
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6.2.5 Lounaspalvelu

Kysymyksessa kahdeksan tutkittin Naulan lounasgaby ja kysymys oli jaettu neljaan
eri osaan. Kommentteja voidaan saada ainoastaaelyalkayttaneilta, joten ensim-
maiseksi kysyttiin, onko vastaaja kayttdnyt Nautamaspalvelua. Jos lounaalla ei ollut
kaynyt, vastaajaa pyydettiin siirtymaan kohtaaneisén. Jos palvelua taas oli kaytta-
nyt, pyydettiin vastaamaan myos kolmeen jatkokyskgegn lounaspalvelusta. Vastaa-

jista reilu kolmasosa, 48 henkiloa, on kayttanyulda lounaspalvelua (Kuvio 8).

Ei
64 %

Kuvio 8. Lounaspalvelun kaytt6

Lounaskayttgjiltd kysyttiin, kuinka usein he kayJéatnaalla. Vastausvaihtoehdoiksi
annettiin "paivittain”, "viikoittain”, "harvemmin”’seka "tama on ensimmainen kaynti-
ni”. Vaihtoehdoista suurimman suosion sai harvemnanka valitsi yli puolet (27 kpl)

vastaajista (Kuvio 9). Viikoittain ilmoitti kayvaéasnoin kolmasosa (16 kpl) vastaajista.

Ensikertalaisia oli kolme vastaajaa ja paivittalsi@ijoita kaksi vastaajaa.
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Kuvio 9. Lounaskayton toistuvuus
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Seuraavaksi haluttiin tietaa lounaskayttajien mitdet Naulan lounaasta ja kuten koh-
dassa seitseman, tahankin pyydettiin perusteludatd&hdot olivat samat, kuin tuoteva-
likoiman kysymyksessa, eli "erinomainen”, "hyvatyydyttava”, "heikko” ja "en osaa
sanoa”. Jopa 81 % (39 kpl) vastaajista vastasi, letinaspalvelu on hyva ja 15 %:n
(seitseman vastaajan) mielesta lounas on erinomgkevio 10). Yksi henkild valitsi

tyydyttavan ja yksi henkild ei osannut sanoa midegaan.
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Kuvio 10. Mielipide lounaspalvelusta

Lounaspalvelua kehuttiin useassa lomakkeessa. &fialdn sanottiin olevan laaja, mo-
nipuolinen, vaihteleva ja erittdin maukas. Keittighuttiin nopeutensa ja makunsa an-
siosta, salaatteja kutsuttiin ihaniksi ja uutuutarit pasta sai paljon positiivista palau-
tetta. Ruoka on kevytta, joten se sopii oikein hyesimerkiksi toimistotyota tekevalle.
Ruoka on myds terveellista, kevytta ja silti tdy#ta. Kerrottiin myos, ettd hinta on koh-

tuullinen.

Rakentavana palautteena erds mainitsi, ettd ket usein hieman liian erikoisia, jo-
ten se jaa valitsematta, vaikka keitoista yleensdisgkin. Erds vastaaja kertoi keiton
olleen joskus liilan suolaista, mutta silti ronkeammnaustetut ruuat olisivat toivottuja.
Yksi vastaaja ehdotti, ettd menun vaihtuvuus migitjoka toisesta viikosta esimerkik-
si joka kolmanteen viikkoon, jotta vaihtelua sasitaienemman. Erds vanha asiakas
kaipasi muutamaa klassikkoa, esimerkiksi arjya kaittba seké koskenlaskijan lohi-

keittoa. Kaikki vastaukset ovat liitteesséa 3.
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6.2.6 Aukioloajat

Naulan omistajien toiveesta kysymyksessa yhdekgéwttin asiakkaiden kiinnostusta
aukioloaikojen pidentamiseen. Asiakkaita pyydettirmioimaan, kayttaisivatké he Nau-
lan palveluita, jos aukioloaikoja pidennettaisiisireerkiksi keskiviikko- ja perjantai-
iltaisin. Vaihtoehdot olivat "todennakdoisesti k&ydin”, "ehka kayttaisin”, “en kayttai-
si” seka "en osaa sano&4 % (46 vastaajaa) todennakoisesti kayttaisi j&323 vas-
taajaa) ehka kayttaisi Naulaa myos pidennetyilldidoajoilla (Kuvio 11). Kuitenkin
jopa 22 % (30 vastaajaa) ei kayttaisi Naulaa iltais2 % (16 vastaajaa) ei osannut sa-

noa kantaansa.
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Kuvio 11. Kayttaisikd Naulaa pidennetyilla aukiojoida

6.2.7 Naulan mainontakanavat

Kysymyksissa 10 ja 11 tutkittiin Naulan mainontadaga. Kysymyksessa 10 kysyttiin,
mita kautta vastaajat ovat kuulleet Naulasta. QGigagyyydettiin valitsemaan vain tar-
kein tietolahde, mutta monet lukivat ohjeen huotimmasti ja valitsivat monta vaihto-
tuttavan suositus, lehtimainokset, Naulan ulkoplielelevat mainostaulut seka Inter-
net-sivut. Liséksi sai mainita jonkin muun tietakén. Selvasti suurimmat suosiot sai-
vat tuttavan suositus seka Naulan mainostaulut iKd sivulla 37). "Puskaradion”
kautta Naulasta oli kuullut 42 % (50 vastaajaanginostauluista 38 % (45 vastaajaa).

Vain viisi prosenttia (kuusi vastaajaa) valitsitielainokset tarkeimmaksi tietolahteek-
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seen, eika kukaan valinnut Internet-sivuja. Muuihteeehdon sité vastoin valitsi 16 %

(19 kpl) vastaajista.

Muut vastaukset voidaan karkeasti jakaa neljagamadn. Ensimmaisessa ryhméssa
ovat Naulan vanhat kayttajat. Viisi kertoi kaynegemMdaulassa alusta alkaen eivéatka he
siksi osanneet valita annetuista vaihtoehdoistak#@@n. Eras mainitsi, etta kaikkihan
Naulan tietavat. Toisessa ryhmassa ovat vanhojdstajen tuttavat. Kuusi vastaajaa
kertoi tietaneensa Naulasta vanhojen omistajigiavutiden kautta. Yksi tunsi perusta-
jat jo ennen Naulaa, toinen oli mukana perustars&ésga kolmas on vanha naapuri.
Vaikka omistajat ovat vaihtuneet, nama kavijat osiéit uskollisia Naulalle. Kolman-
nessa ryhmassa ovat ne henkilot, jotka kertoivaainaeensa Naulan ohi kavellessaan
tai tulleensa huomattuaan terassin. Viimeisena &finovat Kankaanpaassa sijaitsevan
Satakunnan ammattikorkeakoulun liiketalouden jadkaieen toimipisteen opiskelijat,
joista muutamat mainitsivat ndhneensa taidenayittedjtuksia koulullaan ja tulleet

niiden houkuttelemana.
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Kuvio 12. Mista vastaajat ovat kuulleet Naulasta

Seuraavassa mainontaan liittyvassa kysymyksesséayita kysyttiin, mika olisi mie-
luisin mainoskeino, jolla Naulan uutuuksista jaetusta tapahtumista tiedotettaisiin.
Kuten edellisessé& kysymyksessa, myos kysymykseks@éadhet olivat epahuomiossa
valinneet useamman vaihtoehdon, minké& johdostartdmgymyksen kohdalla 30 vas-
tausta jouduttiin hylkddméaan. Vaihtoehdoiksi olinattiu keinoja, joilla Naulaa talla
hetkella mainostetaan seka keinoja, joita ndid&ik8i on suunniteltu. Niiden vastaajien

joukossa, jotka valitsivat pyydetysti vain yhdenhtaehdon, selvasti suurinta suosiota
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sai lehtimainonta (Kuvio 13). 48 % (50 kpl) vasistaj valitsi taman. Eras oli viela vie-
reen tarkentanut, etté tarkoittaa nimenomaan paladddessad, Kankaanpdan Seudussa,
olevia mainoksia. Lahes yhta paljon suosiota saNatlan omat mainostaulut, 34 %
(36 kpl) vastauksista. Internet-sivuilta Naulanuukisista ja tapahtumista haluaa lukea
yhdeksan prosenttia vastaajista, sdhkopostia tone@ prosenttia ja radiomainontaa
kannattaa kaksi prosenttia vastaajista. Muut vaiidot saivat myos noin neljan prosen-
tin kannatuksen. Naista vastaajista kaksi kertta, ystavien kertomat uutiset riittavat ja
yksi haluaa lukea mainokset Satakunnan ammattikéikdun liiketalouden ja kuva-

taiteen toimipisteen ilmoitustaululta.

Muu, mik&
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Kuvio 13. Mieluisin mainontakeino

6.2.8 Suosittelu

Kysymyksessa 12 haluttiin selvittaa, kuinka morsteajista suosittelisi Naulaa tuttavil-
leen. Vastaukset olivatkin varmasti omistajien mel, silla 135:std vastaajasta jopa
131 vastasi kylla. Loput nelja eivat osanneet sahaasta neljasta kaksi oli ulkopaik-

kakuntalaisia.

6.2.9 Avoin kysymys

Viimeisessa kohdassa vastaajille annettiin matgials antaa omin sanoin palautetta ja
ehdotuksia. Vastauksia tulikin todella paljon, souwrsa kiitettdvad, mutta myos hieman
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parannusehdotuksia (Liite 4). Palvelusta ei ollygymysta lomakkeessa, joten oli mu-
kava huomata, ettd ihmiset huomasivat kiittda hyAkiks palvelusta. lloisesta, kohteli-
aasta ja ystavallisesta palvelusta ja miellyttévasinkilokunnasta tuli paljon komment-
teja. Kolme vastaajaa tosin toivoi hieman aurinkoipaa palvelua. Tarjonnasta ja lou-
naasta ei endaa viimeisessa kysymyksessa ollutasig@mmmentteja, silla niita koskien
oli jo aiemmin avoimet kysymykset. Kak&hstaajaa kuitenkin kehui etenkin patonkeja
ja panineja. Tosin nelja vastaajaa myos toivoiinillsataytetta. Eras Kkiitteli, kun "sant-
sikupin” saa ilmaiseksi. Lisdehdotuksia koskierjotaaa tuli myds esiin. Suolaisiksi
tarjottaviksi toivottiin esimerkiksi croissantejikkupizzoja tai piirakoita. Pastan kans-
sa toivottiin péytaan parmesaania. Eras toivoi@sikahvien suhteen tarjouksia, jotka
houkuttelisivat kokeilemaan uusia makuja. Yrittajiéalialaistaustaa kehotettiin koros-
tamaan, esimerkiksi eras vastaaja pyysi italisdaesikoisuuksia. Kehitysta pyydettiin
my0s vitriinien tayttamiseen, kahden vastaajan estél ne ovat turhan usein tyhjia.
Erds kommentoi, etta erikoiskahvien kanssa palealtoisinaan turhan hidasta. Hinta-
tasosta tuli neljaltd vastaajalta moitetta, mutai wastaaja kommentoi, ettd hinta on

laatuun nahden hyva.

Viihtyisyytta kehuttiin useaan otteeseen, muttastaonusiikista tuli neljd moitetta. Joi-
denkin vastaajien mielesta radio ei sovi taideKalavi ja jazz-musiikkia ehdotettiin jopa
kolme kertaa. Tilat ovat lilan pienet, todettiinhkkeksassa vastauksessa. Eras ehdotti,
ettd naapurista juuri pois muuttaneen Euro-Hamsgruntaan voisi laajentaa. Muutkin
vastaajat ehdottivat laajennusta. Kysymys aukiolstg sai kahdeksan vastaajaman-
mentoimaan niitékin. Sunnuntain aukioloaikoja td¢iwoe ja sanottiin, ettd ilta-
aukioloajat olisivat hyva idea, varsinkin viikonlmgisin. Kehuja tuli runsaasti. Naulaa
kehuttiin mm. tunnelmaltaan mukavaksi, viihtyisakssdikkaaksi, raikkaaksi, nuorek-
kaaksi ja tasokkaaksi. Myods ehdotuksia keksittialjgn. Ehdotettiin teemaviikkoja,
tapahtumia, musiikki- tai runotapahtumia, ompelblogen tapaamisia, keskustelutilai-
suuksia ja peli-iltoja. Erds vastaaja ehdotti midktbmus-iltaa. Vastaaja todennédkai-
sesti tarkoitti iltaa, jolloin vaihdetaan matkakakeksia, naytetaan valokuvia ja keskus-

tellaan matkakohteista.
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6.2.10 Yhteenveto

Vastaajista suurin osa oli naisia, noin kolme megha. Suurimmat ikaryhmat olivat
15-25-vuotiaat (33 %) seka yli 45-vuotiaat (25 &@uraavaksi suurimmat olivat 36—
45-vuotiaat ja 26—35-vuotiaat. Pienin ryhma vasstapli alle 15-vuotiaita. Vastaajista
suurin osa oli Kankaanpaasta, mutta muistakin latarbytyi kavijoitd. Kankaanpaan
lahikunnista oli yhdeksan prosenttia vastaajistkgaempana olevista kunnista 10 %

vastaajista.

Vastaajista noin kolmasosa kay Naulassa viikoitfaisamoin kolmasosa kuukausittain.
Harvemmin kay vajaa neljasosa. Paivittain kayvigyibjopa yhdeksan vastaajaa ja
ensikertalaisiakin sattui vastaajien joukkoon kukegppaletta. Lahes kaikki vastasivat
aikovansa tulla Naulaan uudelleen ja vain kolmesannut sanoa kantaansa. Nama

kolme olivat kaikki ulkopaikkakuntalaisia.

Naulaan tulon syista tarkeimmat olivat sijaintipkiset tarjottavat, ystavien tapaami-
nen ja viihtyisat tilat. Muita tulon syita olivatikoiskahvit, lounas, taidenayttelyt, ma-
keat tarjottavat sek& muut juomat. Naisten eni@itsemat syyt olivat suolaiset tarjot-
tavat, sijainti, ystavien tapaaminen ja viihtyisitdt. Miehet valitsivat useimmin sijain-
nin, mutta myds viihtyisat tilat, suolaiset targptat ja ystavien tapaaminen saivat suo-

siota.

Naulan tuotevalikoimaan oltiin padasiassa tyytyiggi92 % valitsi joko vaihtoehdon
erinomainen tai hyva. Runsaat puolet vastaajistdagahyva ja noin 40 % vastaajista
vastasi erinomainen. Vain 10 vastaajaa kommentaetalikoiman olevan tyydyttava
ja yksi ei osannut sanoa kantaansa. Kommentteihatki@ mm. tuotevalikoiman mo-
nipuolisuutta ja maukkautta. Suolaisia pikkutagoth seka leivonnaisia pyydettiin li-
saa. Naulan lounaspalvelua kayttaa runsas kolraasstaajista. Yli puolet vastaajista
kay lounaalla harvemmin ja kolmasosa kay viikoittaPaivittaisia lounastajia oli vas-
taajien joukossa kaksi ja ensikertalaisia kolmeurtamseen oltiin tyytyvaisia, silla vas-
tausvaihtoehto hyva sai jopa 81 % kannatuksen. 1¥aS8taajista oli sita mieltd, etta
lounas on erinomainen, yhden vastaajan mieles@nsigydyttava ja yksi ei osannut

sanoa kantaansa. Lounaan keveytta, nopeutta, tteojaumaukkautta kehuttiin runsaas-
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ti. Mausteiden lisddmista toivottiin ja vanhoja sik&eja kaivattiin, mutta muuten kom-

mentit olivat padasiassa positiivisia.

Kun kysyttiin aukioloaikojen pidentamisesta, yhts&@&moin 66 % vastaajista todenna-
koisesti tai ehka kayttaisi Naulaa pidennetyill&ialoajoilla. 22 % vastaajista sen si-
jaan ei kayttaisi. 12 % ei osannut sanoa kantadtealan mainontakeinoja tutkittaessa
suurimman kannatuksen sai "puskaradio” eli tuttastaositus. Lahes yhta suuren suosi-
on saivat Naulan omat mainostaulut, joista vastdajguivat pitavan. Lehtimainoksien
kautta Naulasta kertoi kuulleensa vain kuusi vgatadviuita vastauksia olivat ammat-
tikorkeakoulun kuvataiteen toimipisteessé olevatinmieset, kadulta havaitseminen,
vanhojen omistajien tunteminen tai kahvilan tietd@m alusta asti. Mieluiten Naulan
uutuuksista ja tulevista tapahtumista vastaajasivit lehdesta. Nain vastasi noin puo-
let vastaajista. Kolmasosa vastaajista pitdd Namlamostauluja parhaana mainosvali-
neend. Yhdeksaa vastaajaa miellyttavat Internetsneljga sahkoposti ja kahta vastaa-
jaa myos radiomainokset. Kun kysyttiin, suositikbsvastaaja Naulaa tuttavilleen,

135:sté vastaajasta jopa 131 vastasi kylla. Nefa&nnut sanoa kantaansa.

Avoimessa kysymyksessé saatiin runsaasti postaiypalautetta koskien mm. palvelua,
tarjontaa ja viihtyisyytta. Vastaajat antoivat paljhyvid ehdotuksia, kuten mita suolai-
sia tarjottavia pitaisi lisata ja mita tapahtumiaulassa voitaisiin jarjestad. Naita olivat
esimerkiksi lautapeli-ilta, teemaviikot, musiikkii@htumat ja ompeluseuran kokoontu-
minen. Vastaajat innostuivat kysymyksesta koskiekicddoaikojen pidentamista ja
kommentoivat, etta iltaisinkin olisi mukava kaydahkilla. Hintatasoa kritisoitiin nel-
jassa vastauksessa ja tilojen pienuutta ja aht&attdeksassa vastauksessa. Taustamu-

siikkina soivan radion tilalle pyydettiin esimerkikunnelmallista jazz-musiikkia.

7 TULOSTEN TARKASTELU JA VERTAILU

Tuloksia saatiin erittdin runsaasti ja kattavagtikka tutkimusaika oli lyhyt. Vastaajat
olivat padasiassa tayttaneet lomakkeet huolellidglsiun ottamatta kysymyksia mai-
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nonnasta. Tuloksista on nahtavissa, etta Naulallauosaasti vakiokayttajia, silla 135
vastaajasta jopa 129 oli kdynyt Naulassa aiemmijekit32 aikoo tulla Naulaan uudel-
leen. Suurin osa kay Naulassa viikoittain tai kwgdain. Myos paivittain kavijoita

|6ytyi joukosta yhdeksan.

Suurin osa Naulan kavijoista on naisia. Vuonna 2@0Rlyssa tutkimuksessa tulos oli
taysin sama. Nyt tehdyssa tutkimuksessa otos 8lihERkil6&, joista 77 % oli naisia ja
23 % miehia. Vuoden 2003 tutkimuksessa otos oliH&tkil6a, joista naisia oli 76 % ja
miehia 24 % (Hirvikangas 2003, 18). Sukupuolijakauen siis ole muuttunut. Lomak-
keita jakaessa tutkija huomasi, etta naiset kawrga@ammin yksin tai naispuolisten ys-
tavien kanssa, kun taas miehet tulivat yleenséenaianssa. Suurin osa (81 %) vastaa-
jista oli Kankaanpaasta, mutta myds muista kunmubtaastaajia. Edellisessa tutkimuk-
sessa tarkasteltiin myds kavijoiden kotipaikkakantmutta ei tutkittu, mistd muista
kunnista oli kavijoitd. Vuonna 2003 myos noin 80v#staajista oli Kankaanpaasta ja
loput muilta paikkakunnilta (Hirvikangas 2003, 20).

Ikdjakauman kohdalla, kun verrataan tata tutkimesiellisen tutkimuksen tuloksiin, on
nahtavissa jo hieman eroa (Kuvio 14 sivulla 43)ssBatutkimuksessa vastaajista noin
kolmasosa oli 15—-25-vuotiaita. Toiseksi suurin rghali yli 45-vuotiaat, joita oli nel-
jasosa vastaajista. Tassa on selva ero vuodentR@0Bukseen. Talldin myos selvasti
suurin osa vastaajista oli 15-25-vuotiaita (40 Poltta yli 45-vuotiaat (14 %) olivat
vasta toiseksi pienin ryhma vastaajista. Vuoden32@@kimuksessa 26-35 ja 36—45-
vuotiaita oli molempia noin 20 %. (Hirvikangas 2003®.) Nyt tehdysta tutkimuksesta
on selvasti havaittavissa, etta kahvilan perustam@ékaan kohderyhména olleet nuoret
ovat edelleen pysyneet suurimpana kayttajaryhmgnoéenkin nykyisten omistajien
aikana myos vanhemmat ik&ryhmét ovat runsaastiettivima. Yli 36-vuotiaita (36—45-
vuotiaat ja yli 45-vuotiaat yhteensa) oli nyt tebd§ tutkimuksessa l&hes puolet (44 %),

kun vuonna 2003 heita oli vain noin kolmasosa (35 %
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Kuvio 14. lkdjakauman vertailu 2003 ja 2006

Tutkimuksessa tarkeimmiksi syiksi Naulan valintasousivat kaikkien vastaajien kes-
ken sijainti, suolaiset tarjottavat, ystavien tapaeen ja viihtyisat tilat. Naisilla eniten
valittu syy oli suolaiset tarjottavat ja miehillgagnti. Tuotevalikoimaa arvioitaessa suu-
rin osa vastaajista oli tyytyvaisia, mutta eneménigalitsi mieluummin vaihtoehdon
"hyva”, kuin "erinomainen”. Parannettavaa |l0ytyyssaina eika taydellisyyteen kanna-
takaan pyrkia. Tarkeimpien syiden joukkoon nousiemonilla sukupuolilla suolaiset
tarjottavat ja tuotevalikoimaa arvioitaessa monsdattivat suolaisen tarjonnan lisdé-
mista. Tastd syystd Naulan yrittdjien kannattaakifevaisuudessa panostaa vield
enemman suolaiseen tarjontaan. Paninin ja patdisgiksi tarjontaan ehdotettiin myos

pienia vaihtoehtoja, esimerkiksi karjalanpiirakkagruisleipda.

Lounaskayttdjid on otoksen kokoon verrattuna mealiori maara, 36 %. Naista vain

vajaa viidennes oli miehia, eli selvasti suurin tmanastajista on naisia. Kaikista nais-
vastaajista lounaspalvelua on kayttanyt 38 % jehisié 29 %. Saattaa olla, etta Naulas-
sa tarjolla oleva lounas on useimpien miesten miigliian kevyt, joten jos tukevampaa
lounasta ei haluta tarjota, luultavimmin jatkossakuurin osa lounastajista on naisia.
Tilanne saattaa vield muuttua, silla lounaaseervadia hiljattain otettu liséksi pasta,
joka varmasti on myds miesten mieleen. Taman uetaiudainostaminen oli tutkimuk-

sen aikaan viela kesken. Suurin osa lounaskay&&pis yli 45-vuotiaita, mutta myos

36—45-vuotiaita ja 26—35-vuotiaita oli runsaastiunkiarkastellaan, kuinka moni vastaa-
ja jokaisesta ikaryhmasta kertoi kayttdneensa Igpalaelua, naista kolmesta edella
mainitusta ikaryhmastéa jokaisesta yli puolet keki@yttdneensa. Lounaskayttgjista suu-
rin osa kay viikoittain tai harvemmin. Oletettavaa siis, ettd monet kayttavat myos

muiden yritysten lounaspalveluita. Lounaskayttajisipa 81 % on sita mielta, ettd Nau-
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lan lounas on hyva. Tamé& on tietenkin positiivistaytta vain 15 % vastasi "erinomai-

nen”, joten lounaassa on kenties enemman kehiggitéwin tuotevalikoimassa.

Naulan omistajat halusivat kyselyssa selvittaa magiakkaiden kiinnostusta aukioloai-
kojen pidentamiseen. TAma idea saikin suurta staos8sl % vastasi todennékdisesti
kayttavansa ja 33 % ehkad kayvansa Naulassa myeésmettyina aukioloaikoina. Tut-
kittaessa vastaajien taustatietoja taman kysymyksédalla, saadaan hieman suuntaa-
antavia tietoja, ketka ovat ilta-aukioloista kiirsteneimpia. Vaihtoehdon "todennakéi-
sesti kayttaisin” valitsi useimmiten alle 15-vuatigb5 % koko ikaryhmasta) tai 15-25-
vuotias (49 % koko ikaryhméastd). Myos kolmasosa3Bevuotiaista valitsi tdaman vaih-
toehdon. Sukupuolella ei ollut suurta merkitystikjn naiset vastasivat "todennakoi-
sesti” hieman useammin kuin miehet. Vastaajat olpavittain, viikoittain tai kuukau-
sittain kayvia asiakkaita. Kun taas tarkastelldaatka valitsivat "en kéayttaisi’, saadaan
selville, ettd yli 45-vuotiaista jopa 41 % valitiman vaihtoehdon. Mydskaan 36—45-
vuotiaista kolmasosa ei kayttaisi Naulaa iltaidiaiset ja miehet valitsivat yhta usein
vaihtoehdon “en kayttaisi”. Kuten helposti voi ¢é&t, ulkopaikkakuntalaisista kolman-
nes ei kayttaisi Naulaa iltaisin. Kayntien tiheyt#ikastellessa useimmin vaihtoehdon
"en kayttaisi” valitsivat harvemmin kayvat. Naistdoksista voidaan siis alustavasti
paatella, ettd jos Naula pidentdisi aukioloaikojdiansin, todennékdisesti suurin kaytta-
jaryhma olisi alle 35-vuotiaat, jotka kayvat Nawasnuutenkin kohtuullisen saannolli-
sesti. Luultavasti sunnuntain aukioloaika houkidtelarsinkin iakkaita ihmisia, mutta
yrittajélle yksikin vapaapaiva on tarpeen, jotenrsuntaisin Naula tuskin tulee olemaan

auki.

Kysymykset Naulan mainoskeinoista osoittautuivahkadiksi, silla monet valitsivat
ohjeessa mainitun yhden vaihtoehdon sijaan useanvadwoehdon. Kayttokelpoiset
tulokset olivat kuitenkin antoisia ja niistd on neasti yrittgjille paljon hyotya. Suurin
osa vastaajista nimittain vastasi kuulleensa Néaulagtavalta. Aiemmin asiakasuskolli-
suudesta puhuttaessa todettiin, ettéa uskolliseikksat ovat parhaita suosittelijoita ja
edullisin markkinointikeino. Naulan tilanne naytté@della positiiviselta. Liséksi lo-
makkeen lopussa tiedusteltiin, olisivatko vastadgs valmiita suosittelemaan Naulaa
tuttavilleen, 135 vastaajasta 131 vastasi kyllgutonelja vastasivat en osaa sanoa”.
Toinen suosittu mainoskeino osoittautui olevan Maubmat mainostaulut. Naulasta

kertoi kuulleensa taulujen perusteella jopa 38 %taajista. Kun taas kysyttiin, mika
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vastaajien mielesta olisi mieluisin mainoskeinojmoataulut olivat jalleen toiseksi suo-
situimpia. Mieluisimmaksi mainoskeinoksi nousi lefinonta, jonka valitsi jopa puo-
let vastaajista. Selvastikaan ihmiset eivat naeldsba tarpeeksi Naulan mainoksia,
vaikka haluaisivat, silla sita kautta ilmoitti klegnsa Naulasta ainoastaan viisi prosent-

tia. Nyt Naulalla on mainoksia paikallislehdess@akaanpaan Seudussa vain harvoin.

Tutkimuksen toisena tavoitteena asiakkaiden tyyggwdlen selvittdmisen liséksi, oli
muodostaa vakiokavijan profiili. Tuloksista nousille kaksi vakiokavijan profiilia,
toinen ialtaan 15-25-vuotias ja toinen yli 45-vaseti Yleensa kavija on kankaanpaalai-
nen nainen. Toinen vakiokavija kdy Naulassa joklekwai ja toinen joka kuukausi. Suu-
rimmat syyt Naulaan tulolle ovat hyva sijainti, faiset tarjottavat, ystavien tapaaminen

ja viihtyisat tilat.

8 KEHITYSEHDOTUKSET

Tutkimuksen tulokset olivat mielenkiintoisia. Kalavja sen tyontekijat saivat runsaasti
hyvaa palautetta ja lisdksi paljon hyvia kehityssthésia. Kehitysehdotukset koskivat
l&hinna tuotevalikoimaa, aukioloaikoja ja kahvikisustusta. Myos erilaisia tapahtumia
ja illanviettoja ehdotettiin. Seuraavaksi kaydaapi lkehitysehdotuksia, jotka nousivat

esiin seké asiakkaiden kommenteista etta tutkijehyaoinnista.

Tuotevalikoimaa voi aina kehittaa ja mahdollisueksja toiveiden mukaan sita myds
kannattaa kehittaa. Juomavalikoima on jo téllaiaarrdttava, mutta suolainen ja makea
tarjonta on hieman suppeampi. Tuotteiden esill@olain hankalaa, silla tilat ovat pie-
net. Hyva ajatus onkin harkita uudelleen jarjestelyplloin esimerkiksi lounaspoyta
olisi eri paikassa. Talloin muille tuotteille jai®nemman tilaa, tuotteita voisi olla
enemman ja ne voisi asettaa kauniisti esille. Makealikoimaa on melko kattavasti,
mutta suolaiseen valikoimaan kannattaa lisata npy@si vaihtoehto. Ruisleipd herkul-
lisilla taytteilla jatkaisi kahvilan kevyiden jarieeellisten ruokien linjaa. Karjalanpiirak-
ka on myds pieni ja herkullinen pikkupurtava. Kéaygiirakan paalle voi valita muna-
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voin tilalla muun taytteen, kuten katkarapu- taakkutahnan. Hyva idea on myos ko-
rostaa omistajien italialaistaustaa ja lisata tagan pienid herkkuja italialaiskeittiosta.

Nykyaan Naulassa on kahden viikon kiertdva kestali paivittéain vaihtuva pasta ja
viikoittain vaihtuva salaatti. Pieneen kahvilaamé#lounasvalikoima on aivan riittava.
Eras vastaaja kuitenkin toivoi, ettd esimerkiksttkésta muuttuisi kolmen viikon kier-
tavaksi listaksi, jotta vaihtelua saataisiin enemnizraan vastaajan mielesta keitot ovat
silloin talléin liian erikoisia, joten perinteisidk keittoja kaivataan. Muutamaa vanhaa,
edellisten omistajien aikaan hyvaksi todettua hiigta keittoa kaivataan. On kuitenkin
hyva, etta uudet omistajat tekevat ruokalistastarormékoisensa.

Monet ehdottivat kahvilan laajennusta, mutta s#tériattaa harkita vasta, kun asiakkaita
on niin runsaasti, ettéd usein kaikki tuolit ovatatéuja. Naapurista pois muuttaneen Eu-
ro-Hamsterin tilavan eteisen suuntaan voi suuraifgenimuotoista laajennusta, jolloin
saataisiin ainakin muutama asiakaspaikka lisaasadiakkaita kdy selvasti vhemman
kuin naisia ja jos heita halutaan houkutella lidéinattaa tutkimuksen tulosten perus-
teella panostaa varsinkin sisustukseen. Miehetswait tarkeimmiksi syiksi kahvilan
valintaan sijainnin ja viihtyisat tilat. Lisaksids miespuolinen vastaaja oli maininnut,
ettd Naulalla on "lievasti ankea oloasu”. Neljarstaajan pyynnosta myods taustamusii-
kin vaihtamista kannattaa kokeilla. Jazz-levyt alihyva ehdotus, mutta myds muun-
lainen rauhoittava taustamusiikki sopisi kahvilgglitn. Ideaahan voi muokata myos
niin, ettéa esimerkiksi kello 16 jalkeen musiikkiiktuu radiosta rauhalliseksi ja tunnel-

malliseksi levymusiikiksi.

Aukiolojen pidentamistad kannattaa harkita tarkkadykyisellaan kello 16 jalkeen asi-
akkaat selvasti vahenevat, joten on melko epavarmuaadko asiakkaita enéa kello 18
jalkeen. Aluksi voi kokeilumielessa pitaa kahvikaki esimerkiksi perjantaisin kello 20
asti ja koeajan jalkeen paattaa, kannattaako itebbaa jatkaa. Omistajien kannattaa
my0Os harkita esimerkiksi viikonlopputyontekijan kledamista, jolloin kahvilaa on
mahdollista pitda auki myds sunnuntaina muutamanituja yrittdjat voisivat sailyttaa

vapaapaivansa.

Uusien omistajien kannattaa tulevaisuudessa kéhka#ivilan markkinointia. Nykyaan

lehtimainoksia on vain harvoin, joten monelle aik@@no kuulla kahvilasta on kavella
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ohi tai kuulla tuttavalta. Lehtimainoksia toivottirunsaasti, joten siihen ehdottomasti
my0s kannattaa panostaa. Radiomainonta ei ole Kamna, sillda mainokset jaavat to-
dennékoisesti useimmiten kuulematta, eikd se sgantkaan vastaajien kannatusta.
Kahvilalla on hyvat Internet-sivut, mutta monikaainvalinnut sitd mieluisimmaksi tie-

tolahteeksi. Internet-sivuja kannattaa paivitt&nséllisesti ja omistajien suunnittelema
sahkopostilista voisi herattaa kiinnostusta. Onietakannattaa laittaa esimerkiksi In-
ternet-sivuille mahdollisuuden liittya listalle. @lmavalikoima on laaja eika ostotilan-
teessa hinnastoa ehdi tarkastelemaan pitkaan. Kaikavaihtoehdot hintoineen kan-
nattaakin kirjata Internet-sivuille. On varmastiak&aita, jotka eivét ole viela tutustu-
neet erikoiskahveihin, joten jokaisen tuotteenlkisévoisi kuvailla lyhyesti. Taméa eh-

k& houkuttelisi helpommin asiakkaita kokeilemaaromyusia tuotteita.

Asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseksi Naulan onjista kannattaa harkita sdannoéllista
asiakastyytyvaisyyden tutkimista. Tarkeintd ei &nokaan ole tyytyvaisyyden jatkuva
tutkiminen, vaan tuloksien pitdd aiheuttaa myomamipiteitda. Kun asiakkaat nakevat,
ettd heidan mielipiteitddn kunnioitetaan ja ehdsia&n noudatetaan, he varmasti anta-

vat jatkossakin mielellaan palautetta.

9 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Tutkimuksen tarkeimmat perusvaatimukset ovat pdteviuotettavuus ja puolueetto-
muus. Tutkimus on onnistunut, jos sen avulla saadlaatettavia vastauksia tutkimuk-
sessa esitettyihin kysymyksiin. Tutkimus tulee tehéhellisesti, puolueettomasti ja
siten, ettei vastaajille aiheudu siitéa vaivaa. Tatksen tulee mitata sita, mita oli tar-
koituskin saada selville. Taman vuoksi tutkimuksdmssa tulee esittdd tasmalliset ta-
voitteet, jotta osataan tutkia oikeita asioita. itfials eli patevyys tarkoittaa systemaatti-
sen virheen puuttumista. Validius on varmistettattkateen huolellisella suunnittelulla
ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuslomaen kysymysten taytyy mitata oi-

keita asioita yksiselitteisesti ja niiden tuleet&atkoko tutkimusongelma. Validia tut-
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kimusta edesauttavat perusjoukon tarkka maaritetiystavan otoksen saaminen ja

korkea vastausprosentti. (Heikkila 2004, 29.)

Tutkimuksen tulokset eivat saa olla sattumanvaaalsiiotettavuudella eli reliabiliteetil-
la tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimus téydyla toistettavissa samanlaisin tulok-
sin. Tutkijan taytyy olla tarkka ja kriittinen kokimitkimuksen ajan. Virheita tulee hel-
posti ja ne voivat sattua monessa eri vaiheesdankiietoja keréatessa, syottettaessa,
kasiteltaessa ja tuloksia tulkittaessa. Kyselytutkisien suureksi ongelmaksi saattaa
tulla kato, joka tarkoittaa lomakkeen palauttamgitiineiden maaraa. Pienen otoskoon
vuoksi tulokset saattavat olla sattumanvaraisiakimuksen tulokset eivat saa riippua
tutkijasta. Tutkija tekee subjektiivisia valintojautkimusmenetelmastd, kysymysten
muotoilusta, analysointimenetelmista seka raponista. Tahattomia virheita voi sattua
tutkimusta tehdesséa, mutta tahallisesti tulostemistely on anteeksiantamatonta. Tutki-
jan tulee asennoitua tutkimukseensa puolueettojrasiamatta omien vakaumustensa
vaikuttaa tutkimusprosessiin. (Heikkila 2004, 30)31

Tutkimuksella oli tarkoitus selvittda Naulan asiakden tyytyvaisyytta seka tarkastella
vakiokavijan profiilia. TAssa onnistuttiin, jotentkimus selvitti sitd mita oli tarkoitus-

kin. Lomake suunniteltiin huolellisesti ja testatennen kayttéd. Keruumenetelma oli
hyvin suunniteltu ja se oli tehokas. Tutkimus ofidrasilla otoskoko oli riittdvan suuri.

Pienessa kahvilassa 135 asiakasta on tarpeekav&aitos koko kahvilan asiakaskun-
nasta, joten tutkimuksen tulokset ovat yleistetgai Lahes kaikki, joille lomaketta tar-
jottiin, vastasivat kyselyyn. Ainoastaan kysymyk&6tja 11 eivat olleet taysin patevia,
silla niiden kohdalla virheita sattui monia. Kysyksissa oli valittu useampi vaihtoehto,
vaikka ohjeessa pyydettiin valitsemaan vain ykshtehto. Lomakkeen testausvai-
heessa vaarinymmarryksia ei syntynyt ndiden kysyemykohdalla, joten voidaan olet-
taa, ettd virheen aiheutti kysymysten ja ohjeideolimaton lukeminen. Ainoastaan
ohjeiden mukaan taytetyt lomakkeet otettiin huomiowiden kysymysten kohdalla,
joten myos kysymyksissa 10 ja 11 tulokset ovat\pateHyvaksyttyja vastauksia oli

molempien kysymysten kohdalla vahintaan 100. Tutidran luotettava, silla tutkimus-
tulokset keréttiin, syotettiin tietokoneelle ja dsaitiin erittain huolellisesti virheiden

valttamiseksi. Tutkimus oli myds puolueeton, sillikija ei vaikuttanut vastauksiin.

Vastaajat saivat itse tayttaa lomakkeet ja heidé@mkitbllisyytensa pysyi salassa. Tut-

kimuksen olisi voinut suorittaa toinenkin tutkisgaden samanlaiset tulokset.
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10 POHDINTA

Kokonaisuudessaan tdman tutkimuksen tuloksia teeftasssa Naulan tilanne nayttaa
hyvaltd. Parantamisen varaa |0ytyy, mutta mitéddkavia puutteita ei ole nahtavissa.
Vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia Naulan paliretu Tuotevalikoimaa pyydettiin
laajentamaan mm. suolaisilla tuotteilla ja leivosia. Lounaskayttajat olivat myos
tyytyvaisia. Pasta varmasti saa lisda suosiotah&oursen saapuminen valikoimaan saa-
daan kaikkien tietoon. Vastaajat kiittelivat hy\vilsarjonnasta ja loistavasta palvelusta,

joten uusilla yrittajilla ei ainakaan ole aihettaoteen.

Naulan asiakkaat vaikuttavat varsin mieltyneiltf\ktaan ja uskollisen asiakkaan tun-
tomerkkeja oli néhtavissa. Varsinkin avoimista saksista nakyi selvasi vastaajien
myonteiset asenteet Naulaa kohtaan. Tama lisagesideita yritykseen ja asiakkaat
pysyvat uskollisina. Monet olivat valmiita suosiimaan Naulaa tuttavilleen, joka

my0s on uskollisuuden tunnusmerkki. Vastauksistaada selville, kayttavatkd Naulan
asiakkaat muita vastaavia yrityksia ja jos kayttamén kuinka paljon. Luultavasti var-

sinkin lounaskayttajat kayvat myés muualla lourgadilla useimmat vastaajat lounas-
tavat Naulassa vain joka viikko tai harvemmin. Kiwestaajaa kertoi kayneensa Nau-
lassa "alusta asti” tai "niin kauan, kun muista@ten varsinkin heidan tapauksessaan
on kyse pitkdaikaisesta suhteesta. On mukava hagratfi omistajien vaihdos ei ole

saanut heité lopettamaan kaymistaan Naulassa.

Tutkimus oli erittéain mielenkiintoinen ja antoisaké kahvilan omistajille etta minulle
tutkijana. Naula on Kankaanpaan kaupunkikuvassainainen erikoisuus, silla sen
ulkonakoé ja tarjonta poikkeavat selvasti muistakesmpaalaisista kahviloista. Naulan
uudet yrittajat olivat aktiivisesti mukana tutkimsén suunnittelussa ja tukivat tutki-
muksen tekoa taysin. Oli mukava huomata, etta hedélla kiinnosti asiakkaiden mie-
lipiteet ja heillda myds on halua parantaa palvahlut Asiakkaat vastasivat mielellaédn
kyselyyn ja monet olivat myos kiinnostuneita tutkiksen taustasta ja tarkoituksesta.
Vastauksia saatiin runsaasti, vaikka tutkimusaikdybyt. Tutkimuksen suunnittelun
tai toteutuksen aikana ei ollut ongelmia, vaan kiagujui suhteellisen vaivattomasti.

Opin tutkimuksen aikana paljon asiakastyytyvaisyydga sen tarkeydesta. Tutkimuk-
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sen teko oli kiinnostavaa ja tulosten analysointelankiintoista. Hain analysointiin
my0s hieman haastetta tutkimalla mielipiteitda muokupuolen ja i&n mukaan. Muka-
vinta opinnaytetyon teossa oli se, etta tiesinimutiksesta olevan hyoétyd Naulan omis-
tajille. Opin, etta yrittdjan arki ei ole helppoautta kun siihen osaa suhtautua oikealla
asenteella, se sujuu paljon helpommin. Kristiinadviarco Capparelli nayttivat hyvaa

esimerkkid. Toivon, ettd Naulan suosio jatkuu talsmudessakin!



51

LAHTEET

Capparelli, K. 2006. Taidekahvila Naula. Kankaanpdéankilokohtainen tiedonanto
9.10.2006

Heikkila, T. 2004. Tilastollinen tutkimus. Helsinlidita.
Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2000. iTiatkirjoita. Helsinki: Tammi.

Hirvikangas, K. 2003. Taidekahvila Naulan yrityskuvOpinnaytety6. Satakunnan
Ammattikorkeakoulu Liiketalous ja Kuvataide Kankpaa.

Isoviita, A. & Lahtinen, J. 2001. Asiakaspalvelanmarkkinoinnin perusteet. Jyvasky-
l&: Gummerus.

Jonkkari, T. 2006. Uudet omistajat Naulan kant&amkaanpéan Seutu 29.5. (43), 7.
Metsahallitus [online]. [Viitattu 3.12.2006]. Saeatssa: http://194.89.0.87/julkaisut/
Taidekahvila Naula [online]. [Viitattu 2.10.2006aatavissa: http://www.naula.info/
Valli, R. 2001. Johdatus tilastolliseen tutkimuksegyvaskyld: Gummerus.

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehitd. Helsinki: Tammi.

Ylikoski, T. 2000. Unohtuiko asiakas? Toinen uueligt painos. Keuruu: Otava.



Kyselylomake
www.naula.info LITE 1 (1)

Hei! Olen Satakunnan ammattikorkeakoulun matkadinalpiskelija Tiina Lindfors. Teen opinnayte-
tydnani tutkimusta Taidekahvila Naulan kavijoistéayttamalla lomakkeen voitte vaikuttaa Naulan kehit
tamiseen, tarjontaan ja palveluihin! Kaikki vastsgikkasitellaan luottamuksellisesti. Valitkaa vasta
vaihtoehdoista vain yksi, ellei toisin ole mainitilastaattehan jokaiseen kohtaan!
Kiitos!

1. Sukupuolenne

A nainen
d mies

2. Ikénne

4 alle 15 vuotta
d 15 - 25 vuotta
O 26 - 35 vuotta
O 36 - 45 vuotta
Q yli 45 vuotta

3. Asuinpaikkakuntanne

O Kankaanpaa
O Muu kunta, mika?

4. Kuinka usein kaytte Naulassa?
U paivittain

Q joka viikko

O joka kuukausi

Q harvemmin

Qa tdma on ensimmainen kayntini

5. Aiotteko tulla Naulaan uudelleen?

Q kylla
den
O en osaa sanoa

6. Mista syysta valitsette Naulan? Voitte valita usamman vaihtoehdon.

Q erikoiskahvit
4 muut juomat
4 lounas

U suolaiset tarjottavat
U makeat pikkupurtavat
Q viihtyisat tilat

Q taidenayttelyt

Q ystavien tapaaminen
A sijainti

A Muu syy, mika?

7 a. Mita mielté olette Naulan tuotevalikoimasta?
Arvioikaa Naulassa tarjolla olevien juomien, leivomaisten ja pikkupurtavien valikoimaa.

O erinomainen
Q hyva

Q tyydyttava

QA heikko

O en osaa sanoa

7 b. Miksi? Perustelkaa kohdan 7a vastausvalintanne

Jatkuu seuraaval sivilla
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8 a. Naulassa tarjoillaan paivittain lounasta. Kayétteko tatéa palvelua?
Jos vastauksenne &xllé, vastatkaa myds kohtiin 8b, 8¢ ja 8d. Jos vasteatsirtykdd kysymykseen 9.

Q kylla
Qen

8 b. Kuinka usein kaytatte lounaspalvelua?
Q paivittain

4 viikoittain

O harvemmin

O olen ensikertalainen

8 c. Mitd mielt& olette lounaspalvelusta?

QA erinomainen
Q hyva

Q tyydyttava

QA heikko

U en osaa sanoa

8 d. Miksi? Perustelkaa kohdan 8c vastausvalintanne

9. Jos aukioloaikoja pidennettaisiin esimerkiksi kekiviikko- ja perjantai-iltaisin, luuletteko, etta kayttaisitte
Naulan palveluita talléin?

U todennékdisesti kayttaisin
U ehka kayttaisin

U4 en kayttaisi

Q en osaa sanoa

10. Mista olette kuulleet Naulasta? Valitkaa vaindrkein tietolahde.

Q tuttavan suositus

U lehtimainokset

U mainostaulut Naulan ulkopuolella

4 Naulan Internet-sivut (www.naula.info)
O Muualta, mista?

11. Mita kautta mieluiten haluaisitte kuulla Naulan uutuuksista ja tulevista tapahtumista? Valitkaa meluisin
vaihtoehto.

Q lehdesta

U radiosta

4 Naulan ulkopuolella olevista mainostauluista
U lukea Naulan Internet-sivuilta

U sahkopostilla

O Muu, mika?

12. Suosittelisitteko Naulaa tuttavillenne?

Q kylla
den
U en osaa sanoa

13. Lopuksi annamme Teille vapaat k&det: kertokaa oin sanoin, mitd mielté olette Naulasta. Toiveet, elad
tukset, kehut, moitteet, kaikki otetaan vastaan. Melipiteenne on meille tarkea!

KIITOS KAIKILLE VASTANNEILLE!

"Todellisuus ei ehkéa ole paras kaikista mahdollisimaailmoista,
mutta se on ainoa paikka, josta voi saada kunndwika”

Lahteet: www.naula.in
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Vastaajien mielipiteet tuotevalikoimasta

Erinomainen

— T&alla on aina hyvat setit.

— Ei valittamista

— Tuotteet maukkaita

— Ne on todella hyvia. Ja valittavaa on paljon.

— Hyvat maut ruuissa ja juomissa.

— Tuotevalikoima on laaja ja kaikkia erikoisuuksrakn.

— Paljon erilaisia juomavaihtoehtoja, moneen makuun

— Ei koskaan mitdan valitettavaa, hyvan makuisia

— Valikoima moneen makuun

— Laitilan tuotteet! Ihanat purtavat (paninit, pagd)

— Suolaista ruokaa on tarjolla lampdisena ja kyligalkiruoka/makean ruuan vali-
koima hyva.

— Hyvat patongit ja juomat. Kiva palvelukin...

— Valikoima on laaja ja tuotteet on erittédin maukkga siella on jokaiselle jotakin.

— Kaikkea kaikille. Seka lounasta, pienta sucdasstka helpotusta pullahampaalle.

— Suolaisia ja makeaa ei ole kovin paljon, mutité&xkiasti kuitenkin. Paljon eri juoma-
vaihtoehtoja.

— Pienpanimon tuotteet valikoimassa.

— Todella paljon erilaisia juomia (ja hyva ruoka)

— Paljon erilaisia juomia (kahvit, kaakaot, limaej.) Oikeastaan kaikessa on useampi
vaihtoehto valita.

— Valikoima on monipuolinen.

— Olen maistellut eri juttuja ja aina on ollut enmaista.

— Omaperainen, samalla hieno.

— Hyva ja kattava valikoima, loistavan makuisigsia onnistuneita.

— Kankaanpaasta ei [6ydy samoja tuotteita.

— Paljon eri vaihtoehtoja. Saa ruokaa isompaardadilla myos jotain "pienta hyvaa".
— Tosi paljon kaikkea isompaan ja pienempaan nalkéiarmaan jokaiselle |6ytyy jo-

tain.
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— Paljon erilaista, voi herkutella, kdyda kahviéajopa syomassakin.
— Laajat valikoimat takaavat aina jonkun hyvan t@éhmdon.
— Tuotevalikoima on aina mukavan erilainen eli w@évuus on hienoa etta ei aina edes
tieda mita on valittavissa!
— Monipuolinen valikoima.
— Erilaisia tuotteita, monipuolista. Plussaa Laitilimut.
— Tuoretta, monipuolinen kahvi- ja teevalikoima.
— Laaja, monipuolinen. Kaikille jotakin.
— Osataan tehd& monipuolisia tarjottavia
— Hyva ruoka, parempi mieli! Kanapatongit on ihania
— Upeita viineja tarjolla, paninit, upeat salagtikkusalaa myynnissa, kiva juttu.
— On suolaista ja makeaa, jaateloa ja juomia -Kegkmita ihminen tarvitsee!
— Halpaa ja hyvaa!
— Oivan tuotteet, hyvat evaat
— Kaikki maistuu kotona leivotulta ja tehdylta.
— Laajasti erikoiskahveja ym. juomia, jotka ovatetha hyvia.
— Taydelliset makuelamykset ja runsaan kokoisetraiaa

— Nayttavyys, maku.

Hyva

— Taalla on sellaisia juomia mita ei muualla Kanka@éssa ole, esim. erikoislimsat.
— Ihan ok! Kiva kun voi ottaa joskus myds oluenviaiilasilliset. Terassi kesalla hyva.
— Mielen mukaan voi joko sy6da, kahvitella tai attaikka oluen.

— Tuoreita, maukkaita leivonnaisia ym. Juomat asikoksia.

— Ehka vahan lisada vaihtoehtoja

— Voisi olla enemman suolaista valikoimaa

— On seka suolaista ettd makeaa purtavaa.

— Panineihin lisaa taytetta! Taytetyt patongit dwatat.

— Riittavasti vaihtelua ja valikoimaa paivittainkismpahtuvaan ruokailuun.

— Erilaisia tarjottavia

— Valikoima on sopivan laaja ja vaihtuva.
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— Kevytta ruokatarjontaa voi laajentaa mahdollisiek mukaan.
— Hyva ruoka, kaunis paikka.
— Sopiva valikoima nain pieniin tiloihin.
— Siis hyvat, ei kommentoitavaa.
— Tarjoiltavia tarpeeksi + palvelu hyva.
— Tosi hyvin tarjolla erilaisia vaihtoehtoja.
— Aina on tarjolla hyvia leivonnaisia ja pikkupuréa
— Jokaisen makuun jotain
— Hyvat kahvit ja patongit
— Riittava on hyva
— Jos ei tuntisi Naulan valikoimaa, niin kuin min@jsi luulla etté valikoima on pieni,
kun ihmiset eivat osaa ottaa muuta kuin mita ortiltdy
— Loytyy sopivasti seka suolaisia ettéa makeita teahtoja.
— Pikkupurtavien valikoima on monipuolinen ja maist. Kahvit hyvia.
— Ei liikaa, ei liian vahan.
— Kaipaisin lisaa pienia suolaisia kasvisvaihtoght@ aytetty ruisleipa olisi ihana. On
hyva, etta erikoiskahveja on valikoimassa. Monipgials on aina plussaa!
— Maukkaita, tuoreita.
— Tuoreus. Vaihtelee ettei aina samoja.
— Voisiko taytettyjen patonkien lisdksi tai vaihtaeksi harkita jotain erikois-
/kerrosvoileipia
— Paikan pieneen kokoon ndhden valikoima on moipeio.
— Hyva muuten, mutta pullia enemman. Enemman eliéietta.
— Hyvat juomat ja ruuat. Hyva palvelu ja viihtyigéat. Enemman eldintaidetta.
— Monenlaista suolaista ja makeaa.
— Hieman erilainen valikoima kuin muissa Kankaampighviloissa.
— Kaikkia vaihtoehtoja |6ytyy. Itse kaipaisin susla vaihtoehtoja enemman.
— Aivan vastaavia ei ole tarjolla muualla.
— Valikoimaa on riittavasti, suolainen puoli voigihtua joskus.
— Monipuolinen valikoima.

— Valikoima on sopivan monipuolinen.
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— Niihin tuotteisiin, joihin olen tutustunut, olesllut tyytyvainen. Kuitenkin pieni mii-
nus tulee erikoisista keitoista, joita en aina ltskalu maistamaan, vaikka keittomah-
dollisuudesta pidankin. Plussaa uusista pastadteikullisista leivoksista.
— Sopivat pikkulounaaseen, ajoittain voisi tullgajo uuttakin.
— Ne on ihan hyvat.
— Kahvit ja muut juomat on hyvia.
—Vahan liilan vahan "ruokia", kahveja ym. valtavast
— Kaikkea l6ytyy joka makuun.

— Mielestani lilan vahan leivonnaisia...

Tyydyttava

— Juomia on runsaasti ja monipuolisesti, muttai &lis, jos olisi joitain PIENIA suo-
laisia, kuten karjalanpiirakoitten tapaisia, jotaiita saisi kahvin kanssa edullisesti.

— Lisda vaihtoehtoja.

— Leivoksia voisi olla enemman.

— Vastasin tyydyttava, koska en oikeastaan tunie kalikoimaa.

— Pieni valikoima.

— Voisi olla enemman valikoimaa.

— Nailla parjaa.

— Pasta tervetullut uutuus. Samat keitot valillaguttaa.

En osaa sanoa

— Kéayn harvoin
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Vastaajien mielipiteet lounaspalvelusta

Erinomainen

— Ystéavallinen ilmapiiri

— Valikoima on suht laaja, my6s kasvissyojalle

— Hyvaa on ja riittavasti.

— Leivat ja juoma kuuluu mukaan, ruuan maaran $sa annostella, vaihtelevat ja
maukkaat ruuat.

— Se vaan on tosi hyvaa!

— Maukasta ja sopivankokoiset annokset. Ihanabkeit

— Keitot vaihtelevia, maukkaita.

Hyva

— Hyva lounaspaikka. Hienoa, kun listalla on myastpa. Salaatit ihania.

— Pidan keitoista ja panineista

— Keitot vaihtelevia, maukkaita.

— Kevytta ja maistuvaa.

— Loytyy keittoa joka paiva, sen saa nopeasti.

— Joskus oli vahan liian suolaista keittoa, ehkéttaisin rohkeammin maustettuja ruo-
kia.

— Olisi erinomainen jos pari hyvaa klassikkoa oligiléa valikoimissa (arjy kanakeitto +
koskenlaskijan lohikeitto!)

— Nopeaa, ystavallista

— Monipuolinen tarjonta

— Maistuvaa ruokaa

— Pienet tilat, ei voi vaatia enempaa.

— Kevyitd, maukkaita lounaita.

— Riittavasti vaihtoehtoja.

— Usea lounasvaihtoehto - pastat plussaa.

— Erilaista.
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— Vaihteleva, maukas.
— Yleensa syon lounasta ja valikoima on taydentypagtalla.
— Hyvan makuista ja kohtuu hintaista.
— Hyva, koska ne ovat aina terveellisia, kevyit&atavia.
— Hyvaa ruokaa.
— Ruoka on riittdvan kevytta toimistotyota tekeggl vaihtoehtoja on riittavasti.
— Erilainen, hyva ruoka
— Muuten lounaat ovat olleet hyvia, etenkin satgatastat. Keitto jaa usein valitsematta
erikoisuutensa takia. Mutta hyva valikoima ja kiwddt saa kuitenkin palaamaan aina

uudestaan

Tyydyttava

— Mielestani menun vaihtuvuus joka toinen viikkoisioolla pidempi, esim. kolmen

viikon valein vaihtuva lista

En osaa sanoa

— En ole kaynyt lounaalla pitkdan aikaan, joteroeaa vastata siitd. Ennen kavin use-

ammin.
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Kavijatutkimuksen avoimet vastaukset

— Tilana vahan kolkko/viile& varsinkin talvisin.

— Paras kahvila tdssa kaupungissa.

— Nuorekkuus ja taidekahvila trendikkyys hyva juttaisuutta ja positiivisuutta lisaa.

— Nykyaikainen, nopea palvelu, kohtelias palvelu.

— Naula on todella viihtyisa paikka, tilat kuitenkiieman lilan pienet.

— Taidekahvilaan sopisi muu musiikki, kuin joku kemallinen mainosradio, esim. jazz-

levyt. Satakuntaan kaivataan rennompaa otetta mkiateErikoiskahvien kanssa palve-

lu on toisinaan turhan hidasta...

— Todella kiva paikka. Hyvia ruokia.

— Omistajien vaihtumisen yhteydessa nousseet hharatittavat.

— Naula on mukava, rauhallinen ja hyvalla paikalla.

— Kiva ja nétti paikka ja ihanat paninit.

— Palvelu on hyvaa. Tosin chili-kana paninissadytet hieman vahentynyt... Ei muuta
valitettavaal!

— Ihanan viihtyisa ja kotoisa paikka. Miinukseneai@a tilaa istua.

— Ihanaa kun santsikupin saa ilmaiseksi.

— Ei tule mieleen moitteita. Kerrassaan toimivakzals.

— Hintataso melko korkea, halvemmilla hinnoilla @ldnemman kavijoita.

— Hyyyva paikka, ei valittamista. Jatkakaa samaaliim

— Tyontekijat ovat mukavia ja palvelu on nautittava

— Laajentaa voisi hiukan. Sunnuntaina saisi olld,anlisi kiva perheen kanssa kayda.

— Tilat saisi olla isommat, mutta ei varmaankaamdadlista. Kesalla isompi terassi.

— Naula on ainut kankaanpdaalainen kahvila, johdmtdee tuoda vieraat. Nuorekas ja
hyva ruoka! KIITOS!

— Erilaiset tarjoukset esim. kahveissa houkutteismaistamaan uusia makuja. Hinnat
ovat hieman korkeita, mutta laatuun nahden hywiglella hyva palvelu.

— Ei muuta kuin tsemppia talven pimeisiin paividnneksi Naulassa on aina lammin
tunnelma.

— Alakertaan jazz-kellari ja livejammailua!
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— Perinteiseksi muodostunut kahvittelupaikka. Jaika hyvin alkanutta uraa. Nimi
osunut Naulan kantaan.
— Joskus toivoisi hieman aurinkoisempaa palvelua!
— Joskus hyllyt ovat olleet melkein tyhjida, se @0 thyvaa vaikutelmaa. Palvelu voisi
olla yhta aurinkoista kuin ennen. Pastan kanssdip$ voisi olla parmesaani.
— Naula on tunnelmaltaan mukava, tuntee itsensd \ité tervetulleeksi. Sopivaa juo-
maa ja ruokaa loytyy aina.
— Suolaisia tarjottavia; esim. taytetyt croissargikkupizzat, erilaiset piirakat, pastasa-
laatteja ym.
— Raikas, nuorekas.
— Kiva etta tallainen paikka on tassa kaupungissajalinnan varaa.
— Kankaanpaan melkeinpéa parasta palvelua! Viihtyikd ja hyva sijainti.
— Naula on todella viihtyisd paikka ja palvelu onttéin hyvaa. Kankaanpaan ehka
miellyttavin ja viihtyisin kahvila asioida!
— Enemman taytteitd patonkeihin. Viihtyisa paikkaystalla voisi olla joku muu mu-
siikki kuin radio.
— Sopivan kokoinen pieni, viihtyisa kahvipaikka.rdgsi aivan mahtava kesalla. Taide-
ym. nayttelyt jees!
— Hinnastot selkeiksi, ei saa olla joka paikassankdla lukea tiskin reunasta ja katosta.
— Sopiva paikka kayda, hyva palvelu ja hinta.
— Siisti pikkukahvila erikoisuuksineen paivakaheitia varten.
— Naulassa on viihtyisét tilat ja ruuat seka juomat erittdin hyvannakaoisia ja makui-
sia. Myyjat ovat ystavallisia ja mukavia.
— On tosi kiva paikka!
— Mukavaa palvelua ja hyva ilmapiiri!
— Ok. Joskus torstaisin on niin paljon asiakkaita ksatila olisi tarpeen.
— Kerrassaan mainio paikka — aukioloaikoja voidigpitaa ainakin pe ja auki myos su.
— Mainio paikka, hyva palvelu.
— Loistavat paninit, erikoiskahvit ja leivoksetmlbnadit.
— Naula on aivan ihana ja erilainen paikka. Ainkeifivila” Kankaanpaassa. lhana tulla
syomaan tanne kavereiden kanssa!
— Todella hyva ja viihtyisa paikka. Kiva tulla koul jalkeen kavereitten kans nauttiin

kaikkea hyvaa pikku purtavaa.
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— lhana ja viihtyisa paikka! Palvelu hyvaa, eik&e#ovin kallista. Salaatit ym. tuorei-
ta. Hieman lisaa taytettad patonkeihin. Muuten jetleasamaan malliin!
— Lievasti ankea oloasu!!
— Pieni kahvilatila on haasteellinen sisustuksambk#ta, varsinkin kun kyseessé on tai-
dekahvila. Teokset eivat saisi olla "koristeenaaikéa sanoa mitddn konkreettista...
Naula on ollut aika kauan saman véarinen, vaikkagsaon kylla kiva.
— Naula on hyva paikka tavata ystavia ja nauttiallaerinomaisista antimista.
— Kiitos, etta Naula on pysynyt lahes samankalteissilla tanne on aina mukava tulla
ystavéllisen ja iloisen tunnelman takia. KIITOS!
— Hyvin ystavallinen palvelu! Olisi kiva kuunnelghan erilaista musiikkia, kuin No-
va-kanavaa. Vaikka jotain jazz-levyja tms!
— Hyvin toimii tallakin konseptilla.
— Jotain teemaviikkoa, kenties pienid tapahtumia.
— Valilla vitriinit ammottavat tyhjyytta...
— Erittain ystavallinen palvelu
— Siisti ja mukava paikka.
— Patonkien tadytemaaraa voisi hieman lisata
— Kiva, viihtyisa paikka. Olen kaynyt alusta astigion kayda myds jatkossa.
— Ystavallista palvelua saa jokaiselta myyjaltd, iban mukava paikka poiketa. Voi
olla, jos sunnuntai-iltapdivisin olisi auki, ihmtsgsaisi tdnne, mene ja tieda?
— Viihtyisé ja ystavallinen paikka. Hyvat ruoat palvelu on sailynyt omistajienkin
vaihdoksen myota.
— Laajennus olisi paikallaan, mahtava olisi my@nptila veistoksille (veistosnayttelyl-
le)
— Ystavallinen ja kotoinen palvelu. Vaihtuvat naigt mukavia.
— Aukioloajat saisi olla pidemmat etenkin viikonppsin.
— Lounaaseen kuuluu kahvi. Jos ei yleensakaan ahwei& ruuan paalle, joku muu etu,
esim. voisi kerata kahvit ja tulla sitten juomaantoisella kertaa...
— T&é& on ihan best paikka!!
— Kiva paikka, mutta hintatason takia taytyy joskitsaa kaynti valiin, mutta silti kayn
kohtuullisen usein.
— Olisi kiva jos olisi tarjolla italialaisia erikeuuksia, ymmarran kylla keittion tilarajoi-

tukset.
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— Piristava kahvila hyvalla tarjonnalla, jossa onkawva tavata ystavia.
— Viihtyisa ja tasokas paikka hyvalla sijainniliatjotevalikoimalla.
— Viihtyisa kahvila, hyva sijainti!
— Hyva ruokapaikka!
— Patongit ihania.
— Ke- ja pe-iltojen pidennetyt aukioloajat olis gééhanaa, etta "Kankussa” on téllainen
vahan taiteellisempi kahvila ja etta taalla on mypégttelyja! Joskus voisi soida jokin
muu musiikki kuin radio — esim. joku vanha tunnellman jazz.
— Todella hieno paikka Kankaanpaassa. Trendik&anaalla perinteinen. Tuo kaupun-
kiin "suuren maailman” tunnelmaa. Nain ajattelemKaanpaahan vasta muuttaneena.
— Hyva paikka, naulakko véahan ahdas.
— Tiloja voisi laajentaa ja valjentaa.
— Voisi olla avoinna sunnuntaisin. Olisi kiva pdikdahvilla paivakavelylla.
— Palvelu on todella hyvaa! Extra kiitos siita. Aalkajat: voisivat olla illalla auki!
— Ihan viihtyisa paikka.
— Viihtyisa kahvila.
— Hyva tarjonta. Hieman pienet tilat.
— Taideteokset seinilla ovat mukavia.
— Sunnuntai aukiolo.
— Tupakointimahdollisuus.
— Kiva, pieni, varikas kahvila.
— Naulalla hyva brandi. Pienimuotoisia musiikki-rinotapahtumia tai keskustelutilai-
suuksia voisi kokeilla!
— Mukava ja viihtyisa kahvila, selked, siisti, gah ahtaan tuntuinen.
— Vakevia avec juomia, mutta ei konjakkia (liianripgeinen) esim. Sambuca-
anislikoori, gallianolikoori. Jotka myos mahdolasat kahvidrinkkien teon. Nain talvi-
keleilla myo6s glogit voisivat maistua kylmissaaewalle kadunkulkijalle.
— Silloin talloin teemailtoja: glogi-ilta, joku vei esitella lempi joululaulujaan.
— Valkokankaalla, dia/video/multimedia esityksi&karhaanmatkasta, harrastuksesta,
kerronnallinen viihteellinen illanistujainen. MaHbigesti aiheeseen liittyvat syoté-
vat/juotavat.

— Lautapeli-ilta.
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— Kuulu runo Naulassa, ensin ostetaan poytad korgaksitten nautiskellaan sydden,
juoden ja runoja kuunnellen.
— Leivonnaisten kotiin osto tilauksesta; maukas |&@kakku jouluksi katiin.
— Jotain jann&a wc-kaytavan seinan sisapuolelikpisella tavalla toteutettua mainon-
taa Naulan palveluista.
— Laajennusta Hamsterin sisdankaynnin suuntaanddllegtaisi persoonallisempien
asiakaspaikkojen toteuttamisen osaan tilasta.
— Ompeluseura-ilta, kutimet mukaan ja kupposel@stBu vaiva kotona jarjestetysta
illasta (ei tarvitse siivota) ja jokainen saa ogtagavansa itse ja mieleisensa. Tilavuok-

ra tai ostosten yhteishinta vahintaan jokin tistiynma.



