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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli eri tutkimusmenetelmia kayttaen selvittaa, mil-
laisia kahviloita Seinajoella on, millaisia ominaisuuksia kahviloissa arvostetaan seka
millaista kahvilaa Seindjoelle toivottaisiin. Tyon toimeksiantajana on Pirjon Pakari
Oy. Tyodn tarkoituksena oli tehda tutkimustuloksista selkea yhteenveto, jonka poh-
jalta Pirjon Pakari voi kehittaa tulevaa kahvilaa asiakaslahtdisesta nakdkulmasta.

Tutkimus suoritettiin kdyttamalla havainnointitutkimusta, verkkosivustojen ja aiem-
man tutkimuksen analysointia seka kyselytutkimusta. Havainnointitutkimus suoritet-
tiin Seindjoen Ideaparkin kahviloissa. Havainnoinnin kohteena olevat kahvilat rajat-
tiin koskemaan ldeaparkin kahviloita, koska Pirjon Pakarin kahvila tulee sijaitse-
maan lahellad Ideaparkkia, jolloin naiden kahviloiden voidaan katsoa olevan kilpaili-
joita. Havainnointitutkimuksen seka verkkosivustojen ja aiemman tutkimuksen ana-
lysoinnin tarkoituksena oli saada tietoa Ideaparkin tamanhetkisten kahviloiden omi-
naisuuksista. Kvantitatiivinen kyselytutkimus toteutettiin lokakuussa 2020 ja se suo-
ritettiin Webropol-verkkokyselyna, kohderyhmana olivat Seindjoen ammattikorkea-
koulun opiskelijat ja otannan koko oli noin 5 200 opiskelijaa. Kyselyyn vastasi 78
ihmista. Kyselyn tavoitteena oli saada tietoa siita, minkalaisia ominaisuuksia kahvi-
loiden tiloissa, tunnelmassa, palvelussa ja tuotteissa arvostetaan, millaisessa kah-
vilassa halutaan asioida seka millaista kahvilaa Seindjoelle kaivataan.

Tutkimuksen mukaan Seindjoen kahvilatarjontaan ollaan tyytyvaisia, mutta alueen
kahviloilta toivottaisiin enemman persoonallisuutta, erilaista konseptia seka terveel-
lisia tuotteita.

Tutkimuksen mukaan kahvilakokemukseen eniten vaikuttavia tekijoita olivat tuottei-
den maku ja ulkonako seka kotimaisuus, tilojen viihtyvyys ja siisteys, hyva ja am-
mattitaitoinen palvelu seka palvelun nopeus. Tutkimuksessa selvisi, etta ihmiset ha-
luaisivat asioida persoonallisessa kahvilassa, jossa on ystavallinen ja ammattitaitoi-
nen palvelu, tuoreet, itsetehdyt tuotteet, laajat aukioloajat seka rento ja rauhallinen
tunnelma.

Avainsanat: asiakaskokemus, kahvilat, ravitsemisliikkeet, palvelumuotoilu, palve-
lut



SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Thesis abstract

Faculty: Food and Agriculture

Degree programme: Food and Hospitality
Author: Saara Hosionaho

Title of thesis: Survey on Café Development
Supervisor: Paula Juurakko

Year: 2020 Number of pages: 48  Number of appendices: 3

The objective of the thesis was by using various research methods to find out what
types of cafés there are in Seinajoki, what qualities are appreciated in the cafés and
what type of cafés the customers would like to have in Seindjoki. The study was
commissioned by Pirjon Pakari Oy. The aim of the study was to prepare an explicit
summary which Pirjon Pakari could use for developing their café from the custom-
ers’ point of view.

The methods used for the research were observational research, analysis of web-
sites and previous researches and a survey. Observational research was carried
out in the cafés in Ideapark Seingjoki. A quantitative survey was conducted in Oc-
tober 2020 by using Webropol online survey. The target group was the students of
Seinajoki University of Applied Sciences and the size of the sample was about 5
200 students. 78 students responded to the survey.

According to the research, people were satisfied with the cafés in Seindjoki. The
research suggested that the factors that influence the café experience most, are the
taste and appearance of the products, use of local brands, comfort and cleanliness
of the premises and a good, skilled and fast service. The study showed that people
want to visit a café with personality, friendly and skilled service, fresh and self-made
products, extensive opening hours and casual and calm atmosphere.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Ravitsemisliike

Asiakaskokemus

Palvelu

Palvelumuotoilu

Ravitsemisliike on paikka tai huoneisto, jossa tarjotaan asi-
akkaille ruokaa tai virvokkeita tarkoituksena saada ansio-
tuloja. Ravitsemisliikkeesta voidaan kayttaa esimerkiksi ni-
mitysta kahvila tai ravintola, riippuen mita toimintaa siella
harjoitetaan. ( A 19.7.1991/727.)

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kokemus yri-
tyksesta, mihin vaikuttaa yrityksen ja asiakkaan valiset
kohtaamiset, asiakkaan aiemmat mielikuvat yrityksesta
seka asiakkaan sen hetkiset tunteet. (Loytana & Kortesuo
2011,7.)

Palvelu on aineeton tapahtuma asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan valilla. Palvelussa asiakas voi saada esimerkiksi ela-
myksen tai nautintoa, tai se voi tehda jonkin asian asiak-

kaalle helpommaksi. (Rissanen 2005, 18 — 19.)

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdista palveluiden suunnitte-
lua ja innovointia koskeva tutkimus- ja osaamisala. Se on
palveluiden suunnittelua ja johtamista, jossa palvelun eri

tekijdista suunnitellaan kokonaisuus. (Koivisto 2007, 64.)



1 JOHDANTO

Jaatisen (2006, 69) mukaan kahvilassa kaynti on kuin lyhyt loma tyosta, pieni tauko
melusta ja kiireesta. Tasta ajatuksesta tulee esille se, etta kahvilassa kaynti ei ole
vain tarpeeseen perustuvaa toimintaa, vaan se on myos elamys. Tassa tutkimuk-
sessa pyrin selvittdmaan, mitka tekijat kahvilassa vaikuttavat kahvilan asiakkaiden
kokemukseen. Pitkakoski (2015, 258) on tutkinut elamysperusteisiin ruokatapahtu-
miin vaikuttavia tekijoita. Han tuo esille sen, etta elamysperusteisissa ruokatapah-
tumissa tarkeaa on hallita palvelun eri tekijdiden kokonaisuus. Hanen mielestaan
mitaan tekijaa ei voida pitaa muita tarkeampana. Tarkeaa on tutkia ja tunnistaa kah-
vilakokemukseen vaikuttavia tekijoita, ja Pitkakoski (2015, 258) on myds sita mielta,
etta jotta palveluissa voitaisiin paremmin varmistaa asiakkaan elamyksellinen koke-

mus, taytyy aiheen tutkimista viela jatkaa.

Palvelumuotoilu on yksi keino kehittaa joko olemassa olevaa tai suunnitteilla olevaa
palvelua. Palvelumuotoilussa yhdistetdan muotoilun seka perinteisen palvelujen ke-
hittamisen tapoja konkreettisiksi keinoiksi, joilla kehitetaan palvelua ottaen huomi-
oon seka asiakkaiden etta palveluntarjoajan toiveet. Tavoitteena palvelumuotoi-

lussa on kehittaa kaikin puolin kestavia palvelutuotteita. (Tuulaniemi 2011, 13 -14.)

Taman opinnaytetydn tarkoitus on kartoittaa erilaisia menetelmia kayttaden, minka-
laisia kahviloita Seinadjoella on talla hetkella, milla perusteella kahvila yleensa vali-
taan ja mita ominaisuuksia kahvilan tuotteissa, tilassa ja palvelussa arvostetaan.
Tyon toimeksiantajana toimii Pirjon Pakari Oy. Tydn tavoitteena on antaa heille tu-
lokset, joiden pohjalta he voivat kehittaa tulevaa kahvilaansa asiakaslahtoisesta na-

kokulmasta.



2 KAHVILAN TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Kahvilan liikeidea

Liikeidea vastaa kysymyksiin mita, miten ja kenelle, ja se kiteyttaa laajankin liiketoi-
mintasuunnitelman muutamaan lauseeseen (Hesso 2015, 25). Liikeideassa kasitel-
laan yrityksen tarjoamia tuotteita, asiakkaita seka kilpailuetuja. Se keskittyy asiak-
kaan tarpeisiin seka keinoihin, miten nama tarpeet tyydytetaan. Liikeidea kertoo yri-
tyksen tarjoaman tuotteen tai palvelun laadun seka asiakkaat ja asiakasryhmat,
joille tuotteita tai palveluja halutaan kohdistaa. Liikeideassa kuvataan myds, minka-
laista mielikuvaa ja mainetta yrityksesta halutaan asiakkaille antaa seka mitka ovat
yrityksen menestystekijat. (Viitala & Jylha 2007, 51.) Menestyvan liikeidean voi kek-
sia joko henkild, jolla on vahva kokemus ja osaaminen alalta, tai henkild, jolla ei ole
mitdan kokemusta. Idean kehittamiseen taytyy kuitenkin panostaa, jotta siita saa-

daan toimiva liikkeidea. (McKinsey & Company 2000, 30.)

Jaatinen (2006, 69) tuo esille ajatuksen siita, ettd kahvilassa kaynti on kuin lyhyt
loma, pieni tauko melusta ja kiireesta. Jaatinen esittelee ruotsalaisen sosiologi
Frans Oddnerin vaitoskirjassaan maarittelemat nelja erilaista kahvilakayntia. Ensim-
mainen kahvilakaynti on ihan tavallinen, yleensa kantakahvilassa kaynti. Toinen on
suunnittelematon kaynti, esimerkiksi juna-asemalla ajan kuluksi kahvilla kayminen,
tai automatkan yhteydessa huoltoasemalla kaynti. Kolmas kaynti on suunniteltu,
mutta tavallinen kaynti, esimerkiksi saannollinen tapaaminen jonkin henkilon tai ryh-
man kanssa. Neljas kahvilakaynti on myos suunniteltu, mutta harvinainen. Tallainen

on esimerkiksi jossain tunnetussa kahvilassa kaynti lomamatkan yhteydessa.

Erilaiset kahvilakaynnit vaativat myds erilaisia kahviloita. Jaatinen (2006, 72 - 80)
esittelee viisi erilaista nykyaan toiminnassa olevaa kahvilatoiminnan liikeideaa.
Naita ovat asemakahvilat, junan ravintolavaunu, taukopaikkakahvilat, torikahvilat
seka sotilaskotien kahvilat. Linja-autoasemille ei alun perin haluttu kahviloita, silla
koettiin, etta kahvila houkuttelisi paikalle joutilaita henkiloita ja hairitsisi likennetta.
Mybhemmin asemakahviloita kuitenkin rakennettiin, silla linja-autoaseman lahetty-
ville alkoi tulla ulkopuolisten omistamia kahviloita. Jaatisen mukaan asemakahviloi-

den nopeasti vaihtuvat asiakkaat luovat kahviloille levottoman ja suttuisen ilmapiirin.
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Ensimmaiset ravintolavaunut tulivat Suomen juniin vuonna 1911, mutta juna-ase-
milla oli ollut kahviloita jo 1800-luvun lopulta saakka. Asemakahviloita voidaan kut-
sua ensimmaisiksi pikaruokaravintoloiksi, silla ne ovat olleet ensimmaisia kahviloita,
joissa ei ole ollut pdytiintarjoilua, vaan asiakkaat ovat itse hakeneet linjastolta ruo-
kansa. Taukopaikkakahviloilla tarkoitetaan esimerkiksi taidemuseon, tavaratalon tai
sairaalaan kahviloita, joissa voi palkita itsensa ja pitad kahvitauon. Torikahvilalle
tyypillista on torilla pahvimukista juotu kahvi, jonka kanssa syddaan munkki tai liha-

piirakka. Sotilaskodin kahvilaan kahvin rinnalle kuuluu myds olennaisesti munkki.

2.2 Kahviloiden kehitys ja tulevaisuus

Kahviloilla on pitka historia, todistetusti Mekassa on ollut kahvila jo vuonna 1511. Jo
tuolloin kahvila on ollut sosiaalinen paikka, jossa miehet tapasivat toisiaan. Euroo-
pan ensimmainen kahvila avattiin 1500-luvulla Konstantinopoliin. Suomeen ensim-
maiset kahvilat tulivat 1700-luvun puolivalin tienoilla, mutta tarkkaa aikaa ei ole tie-
dossa. Ruotsiin sen sijaan kahviloita perustettiin jo vuonna 1690 ja Tukholmassa
konditoriat yleistyivat vuoden 1767 jalkeen ja niin kutsutut sokerileipurit alkoivat
myymaan kahvia leivosten kanssa. Tukholmasta konditoriat levisivat Suomen silloi-
seen paakaupunkiin Turkuun, jossa kysynta oli jo kova, silla aikaisemmin leivokset
oli haettu Tukholmasta saakka. Suomenkielisen sanan kahvila loi Yrj6 Sakari Yrjo-
Koskinen vuonna 1861, tata ennen kahviloita kutsuttiin ruotsinkieliselléa nimella kaf-
fehus. (Jaatinen 2006, 12 - 24.)

Nykyisten kahviloiden juuret Suomessa ovat 1800-luvun puolivalissa, jolloin Helsin-
kiin perustettiin ensimmaisia kahviloita, joihin myods pariskunnat saivat menna. En-
nen tata kahvia sai nauttia vain herraseurassa. Naissa kahviloissa sisustukseen pa-
nostettiin ja kahvin kanssa syoétiin leivonnaisia. Suomalainen kahvilakulttuuri moni-
puolistui ja yleistyi 1900-luvulla, jolloin Suomessa oli kolmenlaisia kahviloita. Kahvi-
lat jaoteltiin tuolloin aukiolon perusteella, esimerkiksi vaativamman tason kahvila sai
olla pidempaan auki. Kun keskiolut vapautui myyntiin vuonna 1969, silla oli suuri
vaikutus sen aikaiseen kahvilatoimintaan. Kahvilat eivat enaa parjanneet pelkalla
kahvin ja leivosten myynnilla, jolloin suuri osa kahviloista muuntautui keskiolutbaa-

reiksi. Vasta laman jalkeen, kaksikymmenta vuotta myohemmin, kahvilakulttuuri
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lahti taas nousuun. (Tikka, Lappalainen & Jarvinen 2013, 10 - 11.) Keskioluen myy-
minen kahviloissa aiheutti myos kahvilan sisustuksen muuttumisen pelkistetyksi, ja
vasta laman jalkeen sisustukseen taas panostettiin, ja muovin kayttéa kalusteissa
vahennettiin (Jaatinen 2006, 83).

Leppasen (2013, 37 - 38) tutkimuksen mukaan tulevaisuuden kahviloilta suomalai-
set toivovat persoonallisuutta, laadukkuutta seka yksildllisyytta, seka myos sita, etta
suomalaisuus ja suomalaiset perinteet nakyisivat kahviloissa. Yksittaisena tuot-
teena toivottiin erikoiskahvien lisdantymistad Suomen kahviloissa. Ahosen (2019, 30)
tutkimuksen mukaan tulevaisuudessa kahviloiden asiakkaat viettavat enemman ai-
kaa kahviloissa, ovat kiinnostuneita tuotteiden alkuperasta ja kotimaisuudesta, ar-
vostavat hyvaa ja laadukasta kahvia seka itsetehtyja tuotteita, ja haluavat kahvilalta
terveellisia seka vegaanisia vaihtoehtoja. Tutkimuksen mukaan tulevaisuudessa ku-

luttajat arvostavat kahviloissa kestavaa kehitysta ja ekologisia toimintatapoja.

2.3 Kahvilakokemukseen vaikuttavia tekijoita

Ravitsemisliike on paikka, jossa tarjoillaan ruokaa ja juomaa tai jompaakumpaa (Ti-
lastokeskus 2019). Ravitsemisliikkeesta voidaan kayttaa myos esimerkiksi nimea
kahvila tai ravintola, riippuen liikkeen toiminta-ajatuksesta. (A 19.7.1991/727). Ra-
vitsemisliikkeissa, kuten ravintoloissa, tehtyja tutkimuksia voidaan soveltaa koske-

maan myos kahviloita.

Ravintolakokemukseen vaikuttavia tekijoita on tutkittu ja niista on tehty teoreettisia
malleja. Pitkakoski (2015, 27 - 29) esittelee kasitteellisen mallin asiakaskokemuk-
sen luomisesta seka FAMM-mallin. Kasitteellisen mallin asiakaskokemuksen luomi-
sesta on alun perin kehittanyt Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros ja
Schlesinger ja FAMM-mallin on kehittdnyt Gustafsson, Ostréom, Johansson seka
Mossberg. (Pitkakoski 2015, 27 - 29.)
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2.3.1 Kasitteellinen malli asiakaskokemuksen luomisesta

Kasitteellinen malli asiakaskokemuksen luomisesta on tehty johtamisen nakokul-
masta. Sen mukaan asiakaskokemus voidaan johtaa haluttuun suuntaan. (Pitka-
koski 2015, 28.) Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan tekemista tulkinnoista pal-
velun aikana. Asiakaskokemus ei ole paatds, jonka asiakas tekee, vaan nimensa
mukaan kokemus, johon vaikuttaa yrityksen kanssa tapahtuvat kohtaamiset, aiem-
mat mielikuvat yrityksesta seka asiakkaan sen hetkiset tunteet. Yritys ei voi taysin
vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas saa, mutta voi toiminnallaan
ohjata sita, millaisia kokemuksia asiakkaille pyritdan luomaan. (Loytana & Kortesuo
2011, 7.) Fischerin ja Vainion (2014, 10) mukaan asiakkaalle syntyy positiivinen
asiakaskokemus, kun asiakas tulee kuulluksi, hanen tilanteensa pyritddn ymmarta-
maan, haneen pidetaan yhteytta ja hanen kysymyksiinsa vastataan aikailematta.
Positiivinen asiakaskokemus edellyttaa, ettéd palvelun laatu on korkeaa ja asiak-

kaalle luvatut asiat toteutuvat.

Mallin mukaan kuluttaja arvioi palvelun laatua kognitiivisen, affektiivisen, sosiaali-
sen, fyysisen ja emotionaalisen reagoinnin kautta. Mallissa on eritelty tarjontatekijat,
joihin yrittaja tai palvelun tuottaja voi vaikuttaa, tilannetekijat, joihin palvelun tuottaja
ei voi vaikuttaa, seka kuluttajasta riippuvat tilannetekijat. Tarjontatekijoita, joihin pal-
velun tuottaja voi vaikuttaa, ovat mallin mukaan esimerkiksi asiakaspalvelu, tun-
nelma, tuotevalikoima seka hintataso. Tilannetekijoita ovat esimerkiksi vuodenaika,
taloudellinen tilanne ja sijainti. Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat seka sen hetki-
nen konteksti etta tilannetekijat. Kontekstilla tarkoitetaan syyta, miksi asiakas on tul-
lut asioimaan ravintolaan. Kontekstina voi olla muun muassa lilkkelounas tai perhe-
juhla. Kontekstit vaikuttavat asiakkaan laatuodotuksiin seka palvelun arviointiin. Ku-
luttajasta riippuvia tilannetekijoita ovat mallin mukaan asiakkaan arvot, asenteet,
paamaarat, sosiodemografiset tekijat kuten sukupuoli, ika ja ammatti seka taloudel-
linen tilanne. (Kuvio 1.) (Pitkakoski 2015, 27 - 29.)
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Kuvio 1. Kasitteellinen malli asiakaskokemuksen luomisesta. (mukaillen Pitkakoski

2015, 27).

2.3.2 FAMM-malli

Five Aspects Meal Model eli FAMM-mallin idea syntyi Michelin Guiden hotellien ja

ravintoloiden arvioinnista. Ravintola ja kulinaaritaiteen osaston (Department of Res-

taurant and Culinary Arts) luennoitsijat ottivat sen heti osaksi koulutusohjelmaansa.

(Gustafsson ym. 2006, 86.) FAMM-malliin kuuluu viisi eri tekijaa, jotka ovat johta-

misjarjestelma, tila, kohtaaminen, tuote ja tunnelma. Johtamisjarjestelmalla tarkoi-
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tetaan koko palveluprosessin suunnittelua seka tekijoita, jotka mahdollistavat liike-
toiminnassa mukana pysymisen. Naita tekijoitd ovat sdadosten ja lakien noudatta-
minen seka muut liiketaloudelliset asiat. Tila, kohtaaminen ja tuote luovat tunnel-
man. (Kuvio 2.) (Pitkakoski 2015, 33.) FAMM-mallin tutkijat korostavat, etta asiak-
kaan nakodkulmasta kokonaisuus on tarkein, eika naita eri tekijoita tulisi tarkastella
vain yksittain. FAMM-mallin eri osatekijat ovat tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan

ruokailukokemukseen. (Varjonen & Peltoniemi 2012, 14.)

Johtamisjarjestelma

Tunnelma

Tila Kohtaaminen Tuote

Kuvio 2. Five Asbect Meal Model eli FAMM-malli. (mukaillen Gustafsson ym. 2006,
86).

Tila. Tilalla tarkoitetaan sita paikkaa, jossa ruoka nautitaan. Tutkimukset ovat osoit-
taneet, etta ravintolan sisustuksella on merkitysta ravintolakokemukselle. Tutkimus-
ten mukaan aterian tulisi olla sopusoinnussa ravintolan tyylin kanssa ja kalusteiden
tulisi sopia ravintolan muuhun sisustukseen. Jos ravintolaan ollaan suunnittele-
massa uutta tuotetta, palveluntuottajan tulisi miettia, mika on ravintolan konsepti,
millaista ruokaa siella tarjotaan, mita asiakkaat haluavat ja milta ravintola nayttaa.
On tarkeaa miettia esimerkiksi poytien paikkoja, ruokailuvalineita, tilan tekstiileja
seka valoja ja aania. Tyylihistoria, arkkitehtuuri, tekstiilit, muotoilu ja taide ovat pe-
rustana tilojen suunnittelussa ja sisustamisessa. (Gustafsson ym. 2006, 86 - 87.)
Pitkakosken (2015, 34 - 36) mukaan tutkimukset osoittavat, etta ravintolatilojen tar-
keimpia laatutekijoita ovat vari- ja aanimaisema, kalusteet ja layout-ratkaisut, valais-
tus, pintamateriaalit, [lampdotila, puhtaus seka tyylissa yhdenmukaisuus, salaperai-
syys seka kompleksisuus eli eri tekijoiden muodostama kokonaisuus. Puhtaus eri-
tyisesti ravintolan saniteettitiloissa on tarkeaa, silla usein asiakas muodostaa kasi-

tyksen ruuanvalmistustilojen puhtaudesta perustuen saniteettitilojen puhtauteen.
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Asiakas voi jo nopealla vilkaisulla esimerkiksi ravintolan ikkunasta tehda paatelmia
siitd, haluaako han kayttaa ravintolan palveluita. Erityisesti ensimmaisella kayntiker-
ralla on tarkeaa, etta asiakas saa selkean kuvan tilasta, jossa palvelu tapahtuu, eli
palvelumaisemasta. Epaselva palvelumaisema aiheuttaa asiakkaassa epavar-
muutta ja turvattomuuden tunnetta. Tama voidaan estaa selkeilla opasteilla, riitta-

van suurella tilalla seka hyvalla ilmanvaihdolla.

Kohtaaminen. Kohtaaminen kasittda asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisen koh-
taamisen, asiakkaiden keskindisen kohtaamisen seka henkildokunnan valisen koh-
taamisen. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaaminen on yleensa paaasiallinen
kontakti asiakkaan ja ravintolan valilla, joten se voi pitkalti maaritella asiakkaan ko-
kemuksen ravintolasta. Vaikka tarjoilijalla on enemman vaikutusvaltaa ja vaikka han
tietdd enemman ravintolan tarjoamista tuotteista, palvelu ei saa olla ylimielista, silla
se voi pilata kokemuksen asiakkaalta. Asiakaspalvelijan tulee osata kohdata seka

kokeneita, etta kokemattomia ravintoloissa kavijoita. (Gustafsson ym. 2006, 87.)

Kuluttajat eli asiakkaat ovat nykyaan vaativampia palvelun suhteen kuin ennen. Yri-
tyksissakin tiedostetaan, ettd palvelun laatu vaikuttaa merkittavasti yrityksen me-
nestykseen. Hyvan palvelun tarkeimpia tekijoita ovat luotettavuus, reagointialttius,
ammattitaito seka toimintaympariston laatu. Ravintola-alalla erityisesti korostuu am-
mattimaisuus, inhimillinen lampod seka nautinto. Ammattimaisuus tarkoittaa sita, etta
asiakaspalvelija tuntee, ja osaa esitella ruokalistan, inhimillinen 1ampo on rehelli-
syytta, avoimuutta ja asiakkaan huomioimista. Nautinnolla tarkoitetaan kokemusta,
joka ateriasta syntyy. Nautintoon kuuluu aterian lisaksi tilanteen sosiaalisuus seka
ymparistdn vaikutus. (Pitkakoski 2015, 38 - 39.)

Asiakaspalvelijan olisi tarkeaa pyrkia luomaan asiakkaalle positiivista tunnetilaa.
Positiiviset tunteet, seka lammon kokeminen vaikuttavat asiakkaan lojaalisuuteen
yritysta kohtaan, seka siihen, kuinka asiakas kokee palvelun. (Pitkakoski 2015, 37-
38.)

Tuote. FAMM-mallin mukaan keittiohenkildkunnalla on suuri rooli, kun suunnitellaan
ruoka-annosta seka ruokalistaa. Keittiohenkildkunnan tulee kiinnittda huomiota
raaka-aineiden tasapainoon seka vaihtelevuuteen, makuun, ravitsemukseen seka

valmistusmenetelmiin ja ruoan koostumukseen ja ulkonakdoon. Ruoan ensisijaiset
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aistittavat ominaisuudet ovat sen maku ja haju, mutta ruokaelamyksen syntymiseen
vaikuttaa kaikki aistit. Aterian aistittaviin ominaisuuksiin kuuluu ruoan ulkonako, aro-
mit, maku, seké sen rakenne, lampdtilat ja danet. Aanilla tarkoitetaan esimerkiksi

aania, jotka syntyvat, kun ruokaa pureskellaan. (Pitkakoski 2015, 40 - 41.)

Pitkakoski (2015, 41) esittelee tutkimuksia, joita on tehty tuotteiden vaikutuksesta
asiakkaan kokemukseen. Tutkimusten mukaan myynti lisdantyi, jos tarjoilija ehdotti
jotakin menusta ja nain vaikutti asiakkaan paatoksentekoon. Ruoan maku ja ulko-
nako todettiin tarkeimmiksi tekijoiksi, jotka vaikuttivat asiakastyytyvaisyyteen. Ra-
vintolan imagoon ja tata myoten asiakkaan antamaan arvoon ravintolasta vaikutti

eniten ruoan laatu.

FAMM-malli haastaa ruokalistan suunnittelijaa miettimaan muutamaa asiaa ennen
suunnittelemista. Tulisi miettid muun muassa sita, millainen ruokalista aterialle sopii,
kun otetaan huomioon aterian teema seka ravintolan liikeidea, millaisia asiakkaita
varten ruokalista tehdaan, mika on sesonki ja mika on henkildkunnan osaaminen
seka keittiovalineistd. Ruokalistan suunnittelussa taytyy lisaksi ottaa huomioon sen
vaihtelevuus ja kokonaisuuden tasapaino, seka ruoan hyvaksyttavyys. (Pitkakoski
2015, 42 - 43.)

Tunnelma. FAMM-mallin mukaan tunnelma on kaikkien osatekijdéiden kokonaisuus.
Siihen vaikuttaa tila, tuote, kohtaaminen ja valillisesti myds johtamisjarjestelma.
Tunnelma on asiakkaan kokema aistimusten ja ympariston luoma kokonaisuus ate-
rian aikana. Tunnelman luovat tilan sisustuksen varit ja muodot, henkildkunnan pu-
keutuminen seka menun muotoilu. Tarkeimpia tunnelmaan liittyvia tekijoita ravin-

tola-alalla ovat tuoksut, varit, valaistus, aanet seka sisustus. (Pitkakoski 2015, 43.)

Pitkakoski (2015, 43 - 46) tuo ilmi Bitnerin (1992, 60) jaon, jossa ymparistotekijat
jaetaan muutamiin eri tekijoihin. Naita ovat ilmapiiritekijat, sisustustekijat seka mer-
kit, symbolit ja artefaktit. Ymparistdtekijat saavat ihmisissa aikaan kayttaytymiseen
vaikuttavia sisaisia reaktioita, jotka osaltaan vaikuttavat ihmisen kokemaan tunnel-
maan ja tyytyvaisyyteen. limapiiritekijat ovat tilan Iampdtila, aanet, kuten melu ja
musiikki, ilman laatu seka tuoksut. Nama ovat usein sellaisia tekijoita, joita ei nor-
maalisti huomioida, mutta jotka huomataan, kun niissa on jotain vialla. Musiikilla

voidaan luoda ravintolaan tunnelmaa, mutta silla on myods kokemusta huonontava
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vaikutus, jos se ei sovi ravintolan tyyliin. Aterian ulkonaké vaikuttaa siihen, pitaako
asiakas ruoan mausta. Tuoksuilla on myds ravintolaymparistossa suuri merkitys.
Keittiosta levida ruoan valmistuksessa syntyvia tuoksuja, jotka herattavat ruokaha-

lua. My6s puhtauden tuoksulla on ravintolatilassa merkitysta.
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3 PALVELUMUOTOILU TOIMINNAN KEHITTAMISEN
TYOKALUNA

Palvelumuotoilu on kayttajalahtoista palveluiden suunnittelua ja innovointia koskeva
tutkimus- ja osaamisala. Se on palveluiden suunnittelua ja johtamista, jossa palve-
lun eri tekijoista suunnitellaan kokonaisuus. (Koivisto 2007, 64.) Palvelumuotoilussa
kaytetdan muotoilulle ominaisia tapoja, jotka yhdistetaan perinteisiin palvelun kehit-
tamisen keinoihin. Se on konkreettisia toimia, joilla yhdistetdan kayttajien toiveet ja
palveluntarjoajan tavoitteet toimivaksi palvelukokonaisuudeksi. Palvelumuotoilun
tavoitteena on luoda taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia palvelu-
tuotteita. (Tuulaniemi 2011, 13 - 14.)

3.1 Palvelun eri maaritelmia

Tuulaniemi (2011, 30) nostaa palvelun maarittelemisessa esiin nelja eri ominai-
suutta. Hanen maarittelee palvelun prosessiksi, joka on yleensa aineeton vuorovai-
kutus, teko tai tapahtuma, jota ei voi omistaa ja joka ratkaisee asiakkaan ongelman.
Rissanen (2005, 18 - 19) tuo ilmi palvelun maarittelemisen ongelmallisuuden. Ha-
nen maaritelmansa mukaan palvelussa voidaan esimerkiksi ratkaista asiakkaan on-
gelma, helpottaa tai tehda jokin asia vaivattomammaksi tai asiakas voi saada ela-
myksen, nautintoa, kokemuksen tai ajansaastoa. Palvelu on hanen mukaansa aina
aineeton ja sisaltda vuorovaikutuksen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Grén-
roos (1998, 49 - 52) erottaa henkilokohtaisen palvelun ja palvelun tuotteena. Han
ottaa esimerkiksi koneen, joka on fyysinen tavara, mutta jonka saattaminen asiak-
kaalle on palvelua. Hanen mielestaan maaritelmat palvelulle ovat vaillinaisia, mutta

myos han tuo esille palveluun kuuluvan vuorovaikutuksen.

Asiakkaan nakokulmasta palvelun tulisi olla hyodyllista, haluttavaa, kaytettavaa
seka johdonmukaista. Asiakkaat haluavat lisaksi, etta palvelu olisi yksildllista, mie-
leenpainuvaa, helppoa seka luotettavaa. Yrityksen nakokulmasta palvelun tulisi olla

tuloksellista, tehokasta seka muista erottuvaa. (Tuulaniemi 2011, 47.)
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3.2 Palvelumuotoilun ominaisuuksia

Palvelumuotoilussa kaytetaan muotoilulle ominaista ongelmanratkaisutapaa. Siina
suuri, eri osista koostuva asiakokonaisuus analysoidaan ja jaetaan pienempiin osiin,
joista jokainen ratkaistaan irrallisena ja sen jalkeen yhdistetdan yhdeksi kokonai-
suudeksi. (Tuulaniemi 2011, 30.) Muotoilulla tarkoitetaan yleensa visuaalis-teknista
muotoilua, jossa suunnitellaan esimerkiksi uusia tuotteita, tuotekokoelmia tai ima-
goa siten, etta niiden kaupallinen arvo nousee. Muotoilulla tuotetaan yleensa konk-
reettisia kasinkosketeltavia vaihtoehtoja, joista voidaan arvioida ja valita paras rat-
kaisu. (Kalviainen 2014, 29) Palvelumuotoilussa palveluideoita kehitetaan testaa-
malla ja arvioimalla testauksien tuloksia. Testaukset voivat olla esimerkiksi palvelu-
tilanteen nayttelemista tai digitaalisia prototyyppeja, joita asiakkaat voivat kokeilla.
(Miettinen 2011, 21.) Muotoilua on alettu hyédyntamaan palveluiden kehittdmisen

valineena viimeisen kahden vuosikymmenen aikana. (Kalvidinen 2014, 29.)

Palvelukokemusta ei voida sen aineettomuuden vuoksi suunnitella, mutta palvelun
kontaktipisteita, kuten palveluprosessia, tydtapoja, tiloja seka vuorovaikutusta voi-
daan suunnitella (Tuulaniemi 2011, 15). Myds Jaakkolan (2019) mukaan palvelu-
muotoilussa suunnitellaan ja kehitetdan naita kontaktipisteitd. Han antaa esimer-
kiksi palvelun kontaktipisteille Tuulaniemen mainitsemien tilojen ja vuorovaikutuk-
sen lisaksi yrityksen verkkosivut tai mobiilisovelluksen. Kokemus palvelusta muo-
dostuu jokaiselle asiakkaalle palvelutilanteessa joka kerta uudestaan. Palvelumuo-
toilulla pyritaan kehittamaan palvelun kontaktipisteita niin, etta asiakas saisi joka

kerta positiivisen palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 15.)

3.2.1 Palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan matkaa palvelun alusta loppuun. Palvelupolku
kuvataan aika-akselilla ja se voidaan jakaa eripituisiin palvelutuokioihin ja kontakti-
pisteisiin kunkin tarkoituksen mukaisesti. (Kuvio 3.) Palvelupolku havainnollistaa
palvelun prosessin. Kun asiakkaan kokema palvelu kuvataan kohta kohdalta, sita
voidaan analysoida ja voidaan poimia jokin osa palvelupolusta, jota ryhdytaan suun-

nittelemaan. (Tuulaniemi 2011, 38.)
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Vaataisen (2015) mukaan palvelupolku on yrityksille hyva tyokalu saada selville,
missa heidan asiakkaansa ovat. Hanen mukaansa on tarkeaa tiedostaa, missa vai-
heessa asiakkuus alkaa, missa ja miten asiakasta palvellaan ja miten palveluun luo-
daan merkityksellisyytta seka kuinka palvelusta tehdaan yhtenainen kokemus. Pal-
velupolku auttaa hahmottamaan omien asiakkaiden matkan ja suuntaamaan palve-
lun sinne, missa se on asiakkaalle merkityksellistd. Palvelupolku kuvataan asiak-
kaan ndkokulmasta ja siina voi yksinkertaistettuna olla kolme vaihetta: palvelua en-
nen, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Tuulaniemi (2011, 38) jakaa palvelupolun
esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Tassa jaotelmassa kaytetaan asiak-
kaan arvonmuodostuksen nakokulmaa. Esipalveluvaiheessa asiakas esimerkiksi
varaa ajan palveluun tai ostaa liput. Tassa vaiheessa asiakkaalle alkaa jo muodos-
tumaan palvelun arvo, mutta varsinaisesti se syntyy ydinpalveluvaiheessa. Jalkipal-

velu on toimintaa palvelun jalkeen, esimerkiksi palautteen antamista.

Matkustus/

Palveluun kulkeminen/ Palvelu- s
Jalkipalvelu

tutustuminen palvelun tapahtuma
saavuttami-

nen

Kuvio 3. Palvelutuokiot palvelupolulla (mukaillen Tuulaniemi 2011, 38).

3.2.2 Palvelutuokiot

Palvelupolku on kokonaisuus, joka jaetaan vaiheisiin, jotta sita on helpompi tarkas-
tella ja kehittda. Nama vaiheet ovat palvelutuokioita. (Tuulaniemi 2011, 39.) Palve-
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lutuokiot ovat asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisia vuorovaikutuksen hetkia palve-
lun kulussa. Palvelutuokioissa tapahtuu varsinainen palvelun tuottaminen. (Koivisto
2011, 49). Jokaiseen palvelutuokioon sisaltyy useita kontaktipisteita (Tuulaniemi
2011, 39). Kontaktipisteet ovat aisteilla havaittavia asioita, joista asiakas pystyy ko-

kea ja nahda palvelun. (Koivisto 2011, 51.)

3.2.3 Palvelun kontaktipisteet

Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan osaan, joita ovat kanavat, esineet, toiminta-
mallit ja ihmiset (Koivisto 2011, 51). Palveluntarjoaja pyrkii ohjaamaan asiakasta
palveluymparistolla, sen esineilla ja henkildkunnan toiminnalla maaratyille toiminta-
alueille. Nailla pyritaan estamaan esimerkiksi asiakkaiden menemien varastotiloihin
tai ravintolan keittiodn. Asiakkaan toimintaa ohjataan ja ennakoidaan rakentamalla
ennalta maaritelty palvelupolku ja suunnittelemalla palvelun kontaktipisteet. (Tuula-
niemi 2011, 39.)

Kanavat. Kanavat ovat asiakkaalle palvelutilanteessa nakyvia paikkoja, tiloja ja ym-
paristdja. Ne voivat olla fyysisia, digitaalisia tai aineettomia. Kontaktipisteiden kana-

via ovat esimerkiksi lentokone, internet ja puhelinpalvelu. (Koivisto 2011, 51 - 53.)

Esineet. Esineet kontaktipisteina ovat ne tavarat, jotka nakyvat palvelussa. Ne voi-
vat olla joko asiakkaan kayttamia, tai henkilokunnan kayttamia niin, etta asiakkaat
nakevat ne. Tallainen on esimerkiksi lentokoneen tarjoilukarry. (Koivisto 2011, 52.)
Joissakin tapauksissa esineet mahdollistavat palvelun kayttamisen, esimerkiksi ra-

vintolassa ruokailuvalineet (Tuulaniemi 2011, 39).

Toimintamallit. Toimintamallit ovat asiakaspalvelijalle maariteltyja tapoja toimia eri
tilanteissa. Niilla saattaa olla pienikin rooli palvelun tuotannossa, mutta usein niilla

on suuri merkitys asiakkaalle. (Koivisto 2011, 51 - 53.)

Ihmiset. Ihmisiin kuuluvat seka palvelua kayttavat, etta sita tuottavat inmiset (Koi-
visto 2011, 51 - 53).
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3.3 Palvelumuotoilun kaytto ja hyodyt

Palvelumuotoilua voivat hyddyntaa niin yritykset, organisaatiot kuin julkinen sektori-
kin. Asiakkaan tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet, ja samaan aikaan myos yri-
tysten taloudelliset paineet ovat nousseet, joten palvelumuotoilu on saamassa tar-
keampaa roolia liiketoiminnassa. Palvelumuotoilua kayttamalla yritykset voivat
luoda palveluita, jotka ovat asiakkaille arvoa tuottavia, mutta myds yritykselle stra-

tegisesti hyodyllisia. (Tuulaniemi 2011, 44.)

Ero palvelumuotoilun ja perinteisen muotoilun valilla on se, etta palvelumuotoilussa
nakokulma kehitettavaan asiaan on laajempi kuin tavallisessa muotoilussa. Palve-
lumuotoilussa ratkaisu kehitettavaan ongelmaan voi olla esimerkiksi uusi tapa toi-
mia asiakaspalvelussa sen sijaan, etta ratkaisu olisi vain uusi tuote. (Miettinen 2011,
26.) Jaakkolan (2019) mukaan palvelumuotoilulla on sama tavoite kuin teollisella
muotoilullakin. Molempien tavoitteena on parantaa tuotteen, palvelumuotoilussa
palvelun, kaytettavyytta. Hanen mukaansa palvelumuotoilun tarkoituksena on luoda
kayttajan eli asiakkaan, tilanteeseen ja tarpeeseen sopivia palveluita, seka saada
asiakkaalle positiivinen palvelukokemus. Tuulaniemen (2011, 46) mukaan palvelu-
muotoilun tavoitteena on ensinnakin ymmartaa ihmisia, heidan elamaansa ja tarpei-
taan, havaita uusia palvelu- ja liiketoiminta mahdollisuuksia, suunnitella muun mu-
assa analysoimalla, visualisoinnilla ja yhteissuunnittelulla tehokkaita palveluja seka

toteuttaa suunnitelmat esimerkiksi dokumentoimalla ja arvioimalla.

Palvelumuotoilulla tahdataan siihen, etta palvelu olisi kayttajan nakokulmasta hyo-
dyllista, kaytannollista ja toivottavaa seka yrityksen nakokulmasta tehokasta, suori-
tuskykyista ja muista erottuvaa (Miettinen & Koivisto 2009, 34). Kun selvitetaan asi-
akkaiden tarpeet, kayttaytyminen ja motiivit jo ennen hankintavaihetta, palveluiden
kehittaminen on kustannustehokkaampaa, kuin muutosten tekeminen tuotantovai-
heessa. Yritykselle on siis kustannustehokasta selvittaa etukateen, mitka toiminta-
tavat ratkaisevat asiakkaan ongelman sujuvimmin seka ovat yritykselle kannalta te-
hokkaampia. (Manttari 2014, 111.)

Palvelumuotoilua voidaan kayttaa seka olemassa olevan etta uuden palvelun kehit-

tamiseen. Jos palvelumuotoilun avulla kehitetaan olemassa olevaa palvelua, kaikKki
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palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, kontaktipisteet seka ymparistot, eli niin sa-
nottu palveluekosysteemi visualisoidaan. Visualisoinnin avulla voidaan huomata,
jos palvelusta puuttuu jotain tai jos joku palvelun osa ei tuota asiakkaalle arvoa. Kun
kehitetaan uutta palvelua, palvelumuotoilun avulla voidaan kuvata palvelun kulku
visuaalisesti jo ennen kuin palvelu on otettu kayttoon. Palvelumuotoilu antaa uuden
palvelun kehittamiseen tydkaluja asiakasymmarrykseen, ideoimiseen ja visualisoin-
tiin, seka palvelun julkaisemiseen ja arviointiin. Kayttamalla palvelumuotoilun kei-
noja, voidaan suunnitella yksityiskohtaisesti asiakaspalvelijan tyo ja minimoida tuot-

teen tai palvelun riskeja. (Tuulaniemi 2011, 46 - 47.)

3.4 Palvelumuotoilun prosesseja

Prosessilla tarkoitetaan ennalta maariteltya tapahtumaketjua, jossa on toistuvia ja
loogisesti etenevia tapahtumia. Prosesseista on hyotya kehittamistydssa, silla nii-
den ansioista koko tapahtumaketjua ei tarvitse joka kerta suunnitella uudestaan.
(Tuulaniemi 2011, 55.)

Tuulaniemi (2011, 55 - 56) esittelee yleisen palvelumuotoilun prosessin, jota voi so-
veltaa aina kunkin tarkoituksen mukaisesti. Prosessissa on viisi vaihetta, jotka ovat
maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto seka arviointi. Maarittelyvaiheessa
tutustutaan ongelmaan ja maaritellaan tavoitteet kehittamisprosessille. Tutkimusvai-
heessa muodostetaan kuva kehittamiskohteesta, sen ymparistosta, resursseista
ynna muusta. Tassa kaytetaan apuna haastatteluita, keskusteluita seka asiakastut-
kimuksia. Suunnitteluvaiheessa valitaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, joita testataan
nopeasti asiakkailla ennen kuin ne viedaan varsinaisesti markkinoille testattavaksi.
Palvelutuotanto vaiheessa palvelukonsepti viedaan testattavaksi. Tassa vaiheessa
suunnitellaan myos palvelun tuottaminen. Viimeisessa vaiheessa tuotteen tai pal-
velun kehitysprosessia arvioidaan, ja sita parannellaan saatujen palautteiden ja ko-

kemusten pohjalta.

Engine-palvelumuotoilutoimiston laatimassa prosessissa on kolme vaihetta. Ensim-
mainen vaihe on tutustua palvelun toimintaymparistoon, liiketoiminnan seka yrityk-

sen kayttgjiin eli asiakkaisiin. Ensimmaista vaihetta kutsutaan asiakastarpeen ja
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suunnitteluratkaisun tunnistamisen vaiheeksi. Toinen vaihe on suunnitteluvaihtoeh-
tojen toteutus. Siina tunnistetaan ja luodaan suunnitteluratkaisu, joka mallinnetaan
ja visualisoidaan. Kolmas ja viimeinen vaihe on arviointivaihe. Siina arvioidaan koe-
malleja erilaisilla mittareilla ja pyritdan luomaan kuva palvelun kannattavuudesta ja
arvosta asiakkaille. (Miettinen 2011, 32 - 33.)

Magerin palvelumuotoilun prosessissa on nelja vaihetta: palveluratkaisujen tuotta-
minen, uusien ratkaisujen luominen, arviointi ja toteutus. Ensimmaisessa vaiheessa
tunnistetaan asiakkaiden tarpeet, toisessa vaiheessa luodaan ideoita yhdessa kayt-
tajien kanssa, kolmannessa vaiheessa suunniteltuja koemalleja arvioidaan seka
kayttamalla palveluportfoliota etta asiakastutkimusta ja viimeisessa vaiheessa pal-

velu otetaan kayttoon. (Miettinen 2011, 33.)

Moritzin prosessissa on kuusi vaihetta. Nama vaiheet ovat asiakasymmarryksen
hankkiminen, palvelumahdollisuuksien 16ytaminen, ideoiden luominen, parhaiden
ideoiden arviointi ja edelleen kehittaminen, palveluideoiden visualisointi ja konkreti-
sointi seka toteutus. (Miettinen 2011, 33.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Toimeksiantajan esittely

Pirjon Pakari Oy on lahileipomo, joka tarjoaa uunituoretta, kdsin leivottua leipaa,
jossa korostuu maukkaus, terveellisyys ja laatu. Vuonna 1985 perustettiin ensim-
mainen Pirjon Pakari Honkajoelle, ja leipomon suosion kasvaessa laajennettiin

Etela-Pohjanmaalle, Pirkanmaalle seka Uudellemaalle.

Kantavana voimana leipomolla on tuoreus, vastuullisuus ja terveellisyys. Yrityksen
logo jo antaa mielikuvan lahileipomosta ja tuoreesta leivasta. Tuoreus nakyy siing,
etta tuotteet toimitetaan ostajille uunituoreina. Leipurit saapuvat téihin aamuyodsta,
jotta asiakkaat saavat heti aamusta tuoretta leipaa. Vastuullisuus nakyy kaikessa
yrityksen toiminnassa. Pirjon Pakari kayttaa kotimaisia, lahella tuotettuja raaka-ai-
neita ja tekee tiivista yhteistyota lahiyrittajien kanssa. Leipomo haluaa tarjota asiak-
kaille terveellisia leipia. Kaikki leivat ovat lisdaineettomia, ne sisaltavat jodia, taysjy-
vaa, kuitua seka D-vitamiinia. Valikoimiin kuuluu myds laadukkaat gluteenittomat
tuotteet. Pirjon Pakari kehittda tuotteitaan jatkuvasti kokeilevalla asenteella, luovuu-
della seka yhteistyolla. Yritys luonnehtiikin itseaan kilpailukykyiseksi, luovaksi ja uu-

distuvaksi.

Pirjon Pakari suunnittelee Seindjoen leipomon yhteyteen uutta kahvilaa. Uuden kah-
vilan pitaisi valmistua maaliskuussa 2021. Talla hetkella Pirjon Pakarilla on viisi
myymalakahvilaa, joista kahdessa on tarjolla keittolounas, ja yhdessa keitto- seka
kotiruokalounas. Ylivieskan myymalakahvilasta, jossa on tarjolla keitto- ja kotiruo-
kalounas, saa lisaksi myos konditoriatuotteita. Seinajoen seka Raision toimipisteista
saa tuoretta leipaa ja kahvia, seka Seinajoen myymalasta liséksi erikois- ja seson-
kituotteita, seka lahituottajien tuotteita muualta maakunnasta. (Pirjon Pakari, [Vii-
tattu 15.10.2020].)
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4.2 Tyon tavoitteet ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on kyselyn, verkkosivujen ja aiempien tutkimusten seka
havainnoinnin avulla saada selkea kuva siita, millaisia kahviloita Seindjoella on talla
hetkella, millaisia kahviloita Seingjoelle toivotaan ja millaisia ominaisuuksia kahvi-
loilta halutaan. Tyon tavoitteena on, etta tutkimuksen pohjalta Pirjon Pakari voi ke-

hittaa tulevan kahvilan toimintaa asiakkaan nakokulma huomioon ottaen.

Havainnoinnin avulla selvitetadan Pirjon Pakarin toimipisteen Iahialueen kahviloiden
ominaisuuksia. Tavoitteena on luoda selkea yhteenveto hyddyntaen kaikkien kol-
men eri tutkimuksen tuloksia. Kyselytutkimuksen (lite 1) avulla selvitetaan, millaisia
ominaisuuksia ihmiset arvostavat kahviloissa ja kahviloiden tuotteissa, millaista kah-
vilaa he pitavat viihtyisana ja millaisessa kahvilassa he haluaisivat asioida. Verkko-
sivustojen ja aiemman tutkimuksen avulla pyritdan saamaan kuva siita, minkalaisia

kahviloita Seinajoella on.

Kyselytutkimuksen otanta rajataan koskemaan Seingjoen ammattikorkeakoulun
opiskelijoita, silla talla otannalla saadaan todennakdisesti vastauksia noin 20 - 30-
vuotiailta nuorilta. Tama ikaluokka on Pirjon Pakarin tulevan kahvilan paaasiallista
kohderyhmaa. Havainnointiin otettavat kahvilat rajataan Ideaparkin kahviloihin, silla

ne ovat lahelld Pirjon Pakarin tulevaa kahvilaa.

4.3 Kaytetyt menetelmat

Tutkimuksessa kaytettiin kolmea eri menetelmaa: kahviloissa paikan paalla toteu-
tettua havainnointia, kyselytutkimusta seka nettisivustojen seka aiemman tutkimuk-

sen analysointia. Tutkimuksen tuloksia verrattiin Varttilan (2016) tutkimukseen.

Havainnointitutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvantita-
tiivisella havainnointitutkimuksella tietoa kerataan havainnoimalla tutkimuskohdetta.
Havainnointitutkimus taydentaa kyselytutkimusta ja usein se tehdaan ulkopuolisen
tarkkailijan ominaisuudessa. (Heikkila 2014, 17.) Havainnointitutkimus tehtiin vuo-
den 2020 marraskuussa. Vierailin kolmena eri paivana kuudessa Ideaparkin kahvi-

lassa lounasaikaan, noin kello 11.00 -13.00. Olin jokaisessa kahvilassa noin puolen
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tunnin ajan. Havainnoin kahvilan sijaintia, asiakaspalvelua, tuotevalikoimaa ja tuo-
tevitriinin ulkonakoa, kahvilan tilojen kokoa ja asiakaspaikkoja, kaytannollisyytta, si-

sustusta, tunnelmaa, musiikkia seka asiakaskuntaa.

Kyselytutkimus suoritettiin netissa Webropol-kysely- ja raportointitydkalulla. Mene-
telmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, kyselyssa oli seka struktu-
roituja ettd avoimia kysymyksia. Kysely lahetettiin lokakuussa 2020 Seingjoen am-
mattikorkeakoulun opiskelijoille. Otanta oli noin 5 200 ihmista. Kysely oli auki kolme

viikkoa ja kyselyyn saatiin 78 vastausta. Vastauksia tavoiteltiin hieman yli sata.

Nettisivustoja seka aiempaa tutkimusta analysoimalla selvitettiin, millaisia kahviloita
Seindjoella on. Analysoinnissa kaytettin Suomen yritysrekisteria (2020), Ideapark
Seinajoen (2020) omaa nettisivustoa seka Visit Seinajoen (2020) verkkosivustoa ja
tutkimuksena kaytettiin Rainan (2017) kilpailija-analyysia Seindjoen kahviloista. Rai-
nan tutkimus on tehty vuonna 2017 ja sen jalkeen Seinadjoen kahvilatarjonta on hie-
man muuttunut. Tyon tuloksia verrattiin Varttilan (2016) tutkimukseen, jossa han

tutki Seindjoen kahvilapalveluiden kulutusta.

4.4 Tulokset

4.4.1 Havainnoinnin tulokset

Kahvila 1. Kahvilassa palvelu oli ystavallista, mutta minua ei tervehditty heti, vaan
vasta kun olin hetken aikaa katsellut vitriinia. Kahvilassa oli todella herkullisen na-
koinen tuotevitriini. Tarjolla oli suolaisia piirakoita ja muutamia erilaisia taytettyja voi-
leipia seka valmiiksi lautaselle tehtyja salaatteja. Keittolounasta ei silla hetkella ollut
tarjolla, vaikka se yleensa kuului valikoimaan. Makeina leivonnaisina kahvilalla oli
monta erilaista kakkua seka kokonaisina etta paloiksi leikattuna, muffineita, monen-
laisia munkkeja seka pullaa. Kahvilan ovella oli myynnissa samana paivana leivot-
tuja tuotteita. Kahvi- ja teepannut olivat taysia ja kahvilassa oli tarjolla viitta erikois-
kahvia. Vierailin kahvilassa noin puoli kahdeltatoista aamulla. Muita asiakkaita oli
viisi, joista kaikki olivat vanhempia miehia. Kahvilan tila oli aika pieni ja asiakaspaik-

koja noin 30. Jos kaikki asiakaspaikat olisivat taynna, kahvilassa olisi todella tiivis
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tunnelma, ja siella istuttaisiin hyvin lahekkain toisia. Tila oli hyvin sisustettu, siella
on kaytetty puuta, nahkaa ja kasveja ja vareind ruskeaa, mustaa ja kultaista. Mu-
siikkia kahvilassa ei ollut, ja kauppakeskuksen aanet seka ilmastoinnin seka ulko-
ovien humina kuuluivat selvasti. Astiat palautettiin palautuspisteelle, joka oli silla

hetkella todella taysi, vaikka asiakkaita ei ollut paljon.

Kahvila 2. Kahvilassa palvelu oli neutraalia. Tervehtiminen oli vaisua, kun saa-
vuimme kahvilaan, ja lahtiessa ei kiitetty eika hyvastelty. Asiakaspalvelijan ammat-
titaitoisuus nakyi siina, ettd han osasi vastata kysymykseeni erikoiskahvin mausta.
Kahvilassa oli myynnissa terveellisina vaihtoehtoina tuorepuuroa, jogurttia seka
smoothieita. Suolaista tarjottavaa olivat erilaiset taytetyt bagelit seka salaatit. Kah-
vilalla oli makeina leivonnaisina muun muassa brownieita, muffineja seka kekseja.
Tuotteita ei valmisteta paikanpaalla, ja erityisesti browniet nayttivat teollisesti tuote-
tuilta. Kahvilassa oli tarjolla paljon erilaisia erikoiskahveja ja -teeta. Kavin kahvilassa
kahdeltatoista aamulla, ja silla hetkelld kahvilan asiakkaina oli viisi nuorta naista.
Kiinnitin huomiota siihen, etta tuotevitriinissa oli todella paljon valmiiksi taytettyja
bageleita, vaikka asiakkaita ei silla hetkella ollut paljon. Kahvilan tilat olivat isot,
mutta paikka, jossa odotetaan valmistuvia tuotteita, oli aika ahdas. Sisustus oli hyvin
toteutettu, ja asiakaspaikkoja oli paljon. Vaikka asiakaspaikkoja oli paljon, kahvi-
lassa oli mahdollista valita myds rauhallinen paikka. Musiikkina soivat joululaulut.
Musiikki oli sopivalla voimakkuudella, silla kauppakeskuksen tai muiden asiakkai-
den aanet eivat kuuluneet kovin selvasti, mutta musiikki ei hairinnyt keskustelua

omassa poydassa. Astiat palautettiin itse palautuspisteelle.

Kahvila 3. Palvelu kahvilassa oli hyvaa. Kahvilassa oli aika vahan tuotteita esilla
vitriinissa. Kahvilassa oli myytavana taytettyja croissanteja, leipia ja bageleita, seka
muffineja, leivoksia ja porkkanakakkua. Tuotteita ei valmisteta paikanpaalla. Kahvi-
lassa valmistetaan itse kuitenkin gelatoja seka jaateldita, jotka vaikuttivat olevan
kahvilan paaasialliset tuotteet. Kahvi oli myos paikanpaalla jauhettua ja erikoiskah-
vivaihtoehtoja oli paljon. Tila oli iso ja asiakaspaikkoja yli 70. MyGs lapsiperheet oli
huomioitu lasten syéttotuolilla. Sisustus oli kivan nakdista ja tila oli viihtyisa ja rau-
hallisella paikalla kauppakeskuksessa. Kahvilassa soi oma musiikki, joka oli melko
kovalla, mutta ei hairitsevan kovalla kuitenkaan. Asiakkaina oli paaasiassa nuoria

ihmisia. Astioita ei palautettu itse.
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Kahvila 4. Kahvilassa palvelu oli ystavallista. Tuotevitriini naytti hyvalta, esilla oli
erilaisia munkkeja, muffineita ja kekseja. Tuotevalikoimassa oli my6s muun muassa
taytettyja bageleita ja croissanteja, salaattia ja erilaisia pirtelitd, smoothieita ja frui-
tieita. Tuotteita ei valmisteta paikanpaalla. Sisustus oli kahvilassa melko pelkistet-
tya, paavareina olivat valkoinen seka vaalea puu. Kahvila sijaitsee melko vilkkaalla
paikalla kauppakeskuksessa, ja asiakkaina oli muutama vanhempi mieshenkilo. As-

tiat palautettiin palautuspisteelle.

Kahvila 5. Kahvilassa oli hyvaa palvelua. Kahvila sijaitsee tavaratalon sisalla, mutta
lasiset ikkunat tekivat tilasta kuitenkin rauhallisen, sillda kaupan aania ei juuri kuulu
kahvilaan. Tarjolla oli kotiruokalounasta, tuoretta leipaa, leivonnaisia, taytettyja lei-
pid, kahvia ja teetd. Kahvilalla oli myos oikeudet myyda alkoholia, myynnissa oli
olutta seka pieni pullo kuohuviinia. Kahvilan tila ja sisustus oli viihtyisan nakdinen ja
asiakaspaikkoja hieman yli 30. Kahvilassa oli erilaisia istumapaikkoja, korkeita poy-
tia, normaaleja kahvilan poytia seka sohvia ja nojatuoleja. Kahvilassa soi luonnon-

aania taustaaanina. Astiat palautettiin itse palautuspisteelle.

Kahvila 6. Paikka ei ole varsinaisesti kahvila, mutta siella oli tarjolla myds kahvila-
palveluja. Paapaino oli kuitenkin lounaalla, joka oli tarjolla linjastolla. Tarjolla oli lou-
naan lisdksi myds a la carte -lista, alkoholia, kahvia, erikoiskahveja seka jaateloa.
Sisustus oli hienostunutta ja tila hyvin viihtyisa. Tilassa soi musiikki, mutta koska tila
sijaistee aivan kauppakeskuksen ovien vieressa, liukuovista seka ilmastoinnista
kuului melko kova humina. Asiakkaina oli paaasiassa nuoria ihmisia, jotka soivat

lounasta. Astioita ei palautettu itse.

4.4.2 Kyselyn tulokset

Taustatiedot. Kyselyssa taustatietoina kysyttiin sukupuolta seka ikaa. Nama olivat
ainoat taustatiedot, mita haluttiin selvittaa, silla kysely toteutettiin Seinajoen ammat-
tikorkeakoulun opiskelijoilla, joten otannan perusteella tiedetaan, etta vastaajat ovat
opiskelijoita. Kyselyyn vastanneista 14 % eli 11 vastaajaa oli miehia, 85 % eli 66

naisia ja 1 % eli 1 vastaaja oli muita.
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Eniten vastauksia saatiin ikaryhmalta 20 - 30-vuotiaat. Heidan osuus kaikista vas-
taajista oli 37 %. Muiden ikaryhmien osalta vastauksia saatiin melko tasaisesti. (Ku-
vio 4.)
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Kuvio 4. Vastanneiden ikajakauma prosentteina (n = 78).

Kahvilassa kaynti ja kahvilan valinta. Kyselyssa selvitettiin, kuinka usein vastaa-
jat kayvat kahviloissa. Kukaan vastaajista ei kertonut kdyvansa 5 - 7 kertaa viikossa
kahviloissa, 6 % eli 5 vastaajaa kertoo kayvansa 2 - 4 kertaa viikossa, 37 % eli 29
vastaajaa kay muutaman kerran kuukaudessa, 21 % eli 16 vastaajaa kay noin ker-
ran kuukaudessa, ja 36 % eli 28 vastaajaa kertoo kdyvansa kahviloissa harvemmin

kuin kerran kuukaudessa. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Kahvilassa asioinnin tiheys prosentteina (n = 78).

Kyselyssa selvitettiin kahdeksan eri ominaisuuden avulla, kuinka paljon kukin omi-
naisuus vaikuttaa vastaajan valintaan siitd, mihin kahvilaan han menee. Vastaus-
vaihtoehtoina oli vaittamat hyvin paljon, jonkin verran, vain véhén seka ei ollenkaan.
Kahvilan valintaan vaikuttavia ominaisuuksia olivat kahvilan tuttuus, sijainti, hinta-
taso, tuotevalikoima, asiakaspalvelu, aukioloajat, saavutettavuus seka esteetdn
paasy. Kuviosta 6 nakee, etta eniten kahvilan valintaan vaikuttavat kahvilan tuote-
valikoima, sijainti seka asiakaspalvelu ja myds aukioloajoilla on hyvin paljon merki-
tysta. 60 % vastaajista oli sitd mielta, ettd kahvilan tuotevalikoimalla on hyvin paljon
merkitysta. Vain vahan tai ei ollenkaan merkitysta suurimmalle osalle vastaajista oli

se, etta kahvilaan on esteeton paasy.
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Kuvio 6. Eri ominaisuuksien vaikutus kahvilan valintaan prosentteina (n = 78).

Viides kysymys kyselylomakkeessa oli monivalintakysymys, jossa vastaaja on voi-
nut valita useamman vaihtoehdon. Kysymyksella selvitettiin, mita vastaajat yleensa
tilaavat kahvilasta. Vaihtoehtoina oli kahvia tai teetd, erikoiskahveja, makeita leivon-
naisia, suolaisia leivonnaisia, keittolounasta, kotiruokalounasta, salaattia, terveelli-
sia valipaloja ja lisdksi vastaajat ovat voineet valita vaihtoehdon jotain muuta ja vas-
tata avoimeen kysymykseen. Vastaajista 85 % vastasi, etta he yleensa tilaavat kah-
vilasta makeita leivonnaisia. 81% vastaajista vastasi tilaavansa kahvia tai teeta ja
58% suolaisia leivonnaisia. Vahiten vastaajat tilaavat kotiruokalounasta tai terveel-
lisia valipaloja. 6 % vastaajista kertoi tilaavansa jotain muuta. (Kuvio 7.) Naista
kolme vastaajaa kertoi tilaavansa kaakaota, yksi erikoisteeta seka yksi vegaanisia

tai maidottomia tuotteita.
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Kuvio 7. Yleisimmat kahvilasta tilatut tuotteet prosentteina (n = 78).

Kyselyssa selvitettiin, mihin aikaan kahviloissa paasaantoisesti kdydaan. 88 % eli
69 vastaajaa kertoi kdyvansa kahviloissa paaasiassa iltapaivisin, 28 % eli 22 vas-
taajaa vastasi etta iltaisin, 19 % eli 15 vastasi aamupaivisin ja 5 % eli 4 vastaajaa
kertoi kayvansa kahviloissa yleensa aamuisin. Kukaan vastaajista ei vastannut kay-
vansa kahviloissa ydaikaan. (Kuvio 8.) Vastaajat ovat voineet valita kysymyksessa

useamman kuin yhden vaihtoehdon.
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Kuvio 8. Kahvilassa kaynnin yleisin ajankohta prosentteina (n=78).
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Kahvilan ominaisuuksien merkitys tyytyvaisyyteen. Kyselylla selvitettin FAMM-
mallistakin tutulla jaolla, kuinka paljon kukin ominaisuus vaikuttaa kahvilakokemuk-
seen. Tassa kysymyksessa selvitettiin tilojen viihtyvyyden, hyvan asiakaspalvelun,
tuotteiden maun ja ulkonadn seka kahvilan tunnelman vaikutusta kahvilakokemuk-
seen. Vastausvaihtoehtoina olivat vaittamat hyvin paljon, jonkin verran, vain véhén
seka ei ollenkaan. Eniten kahvilakokemukseen vaikutti tuotteiden maku ja ulkonako,
92% vastaajista oli sitd mielta etta silla on hyvin paljon merkitysta. Toiseksi eniten
vaikutti tilojen viihtyvyys ja hyvalla asiakaspalvelulla oli myds suuri merkitys. (Kuvio
9.)
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Kuvio 9. Kahvilan ominaisuuksien vaikutus kahvilakokemukseen prosentteina (n =
78).

Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka paljon vastaajat arvostavat tiet-
tyja palvelun ominaisuuksia kahviloissa. Tutkimuksessa selvitettyja ominaisuuksia
olivat palvelun nopeus, ammattitaitoisuus, perinteinen kassalla palvelu, itsepalvelu-
mahdollisuus, poytiintarjoilu seka take away -mahdollisuus. Vastausvaihtoehtoina
olivat vaittamat hyvin paljon, jonkin verran, vain véhén ja ei ollenkaan. Eniten vas-
taajat arvostivat palvelussa palvelun ammattitaitoisuutta seka palvelun nopeutta.

Vahiten merkitysta oli itsepalvelulla. (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Palvelun ominaisuuksien merkitys asiakkaille prosentteina (n = 78).

Tuotevalikoimasta selvitettiin kotimaisten, lahituottajien ja Reilun kaupan tuotteiden,
luomutuotteiden, vegaanisten tuotteiden seka eritysruokavalioon sopivien tuottei-
den ja lisaksi tuttujen ja uutuustuotteiden merkitysta kahvilassa. Eniten vastaajille
merKkitsi tuotevalikoimassa kotimaiset tuotteet. Vegaanisilla tuotteilla oli kyselyn mu-
kaan vahiten merkitysta, vain 9% vastaajista oli sitd mielta, ettd vegaanisilla tuot-
teilla on hyvin paljon merkitysta. Lahituottajien tuotteilla, Reilun kaupan tuotteilla
seka luomutuotteilla oli tasaisesti (40 % - 46 %) vastauksia vaittdmalla jonkin verran
merkitysta. Lahituottajien tuotteilla oli kuitenkin isolle osalle vastaajista (47 %) hyvin

paljon merkitysta. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Kahvilan tuotevalikoiman merkitys asiakkaille prosentteina (n = 78).

Kahvilan tilojen merkitys viihtyvyyteen. Kahvilan tilojen viihtyvyytta selvitettiin
kahdella eri kysymyksella. Ensimmaisella kysymyksella selvitettiin, kuinka paljon
siisteys, valoisuus, avarat tilat, varit, yhtenevainen sisustus seka musiikki vaikutta-
vat kahvilan tilojen viihtyvyyteen, ja toisella kysymyksella selvitettiin kahvilan sisus-
tustyylin merkitysta. Ensimmaisessa kysymyksessa vastausvaihtoehtoina olivat
vaittamat hyvin paljon, jonkin verran, vain védhén ja ei ollenkaan. Eniten kahvilan
tilojen viihtyvyyteen vaikutti siisteys. 94% vastaajista oli sitéd mielta, etta siisteydella
on hyvin paljon merkitysta. Muissa ominaisuuksissa vastaukset jakautuivat tasai-
sesti, 21 - 37 prosenttia vastaajista oli sita mielta, etta valoisuudella, vareilla, sisus-
tuksella ja musiikilla on hyvin paljon merkitysta, ja 42 - 57 prosenttia oli sita mielta,
etta niilla on jonkin verran merkitysta. Vahiten merkitysta oli yhtenevaisella sisus-

tuksella seka musiikilla. (Kuvio 12.)
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Kuvio 12. Kahvilan tilan ominaisuuksien merkitys viihtyvyyteen prosentteina (n =
78).

Kahvilan sisustustyylin merkitysta viihtyvyyteen tutkittiin kysymalla, minkalainen si-
sustustyyli tekee kahvilasta viihtyisan. Vastausvaihtoehtoina olivat moderni, van-
hanaikainen, boheemi, sisustustyylillé ei ole merkitysta seka joku muu, mika. Eniten
valittiin vaihtoehto sisustuksella ei ole valia, mutta sisustustyyleista eniten valittiin

vaihtoehto vanhanaikainen sisustus. (Kuvio 13.)

18 % vastaajista valitsi vaihtoehdon joku muu. Kysymyksen perassa oli avoin kentta,
johon sai kirjoittaa vastauksen. Kaikki, jotka valitsivat vaihtoehdon joku muu, vasta-
sivat avoimeen kysymykseen, mutta yksi vastaus oli tutkimuksen kannalta kaytto-
kelvoton, silla vastauksena oli Eos, eli en osaa sanoa. Muissa vastauksissa korostui
persoonallisuus ja yrityksen konseptiin sopiva sisustus. Muita vastauksia olivat tyy-

likkyys, romanttinen sisustustyyli seka kotoisa, ldmminhenkinen, olohuonemainen.
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Kuvio 13. Sisustustyylin merkitys viihtyvyyteen prosentteina (n = 78).

Avoimet kysymykset. Kyselyssa oli kaksi avointa kysymysta. Toisella kysymyk-
sella selvitettiin minkalaisessa kahvilassa vastaajat haluaisivat asioida ja toisella ky-

symyksella, kaipaavatko vastaajat Seindjoelle uutta kahvilaa, ja jos niin millaista.

Ensimmaisen avoimen kysymyksen vastauksissa nousivat esille rauhallinen ja hil-
jainen ymparistd, jossa on mahdollisuus jutella oman pdytaseurueen kanssa rau-
hassa, siistit tilat, rento tunnelma, ystavallinen palvelu seka laadukkaat ja itsetehdyt

tuotteet ja erikoiskahvien saatavuus. (Liite 2.)

Kauniisti sisustetussa ja hiljaisessa, jossa on mahdollisuus myos
omaan nurkkaan vetaytymiseen.

Hienostuneessa kahvilassa, jossa on erinomaisen ystavallinen asia-
kaspalvelu, brittildisen teehuoneen tyyppinen romanttinen sisustus, riit-
tavan valja kalustusasettelu ettei tarvitse pelata asiakkaisiin tormailya
ja siten kahvin ja muiden tuotteiden laikyttelya tiskilta poytaan vieta-
essa, tiskiltd ostomahdollisuus, listalla myds tavallinen/perinteinen
kahvi, jota my0s kutsutaan nimella "kahvi", A-oikeudet, jotta voisi ostaa
myos kuohuviinin tai jalkiruokaviinin, listalla suolaisia ja makeita tuot-
teita tavanomaisista korvapuusteista moninaisiin kermaleivoksiin, juus-
tokakkuihin ja suolaisiin piirakoihin. Mieluusti kavisin kahvilassa viikon-
loppuina, koska arkipaivisin en kahviloihin ennata.

Haluaisin asioida kahvilassa, josta saa kotimaisia, laadukkaista raaka-
aineista valmistettuja tuotteita, paaasiassa makeita ja suolaisia leivon-
naisia, seka esim. leipia ja patonkeja. Asiakaspalvelun laatu on myos
itselle tarkeaa seka erikoiskahvien saatavuus. Sisustuksella ei ole valia,
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kunhan sisustustyyli on hyvin ja yhtenaisesti toteutettu ja kahvilan tilat
ovat siistit. Mielestani kahvilassa on aina hyva olla teemaan sopivaa
taustamusiikkia.

Kahvilassa, jossa tuotteet on valmistettu itse, Iahella tuotetuista raaka-

aineista. Kahveista on kerrottu ja erikoiskahveista joko kuva tai luon-
nehdinta. Papujen jauhatusmahdollisuus ja jauhetun kahvin ostomah-
dollisus kotiin. nimimerkilla 'Ei perus juhlamokkaa'

Toisen avoimen kysymyksen vastauksissa toivottiin, ettd Seinajoelle tulisi kahvila,
joka olisi myohempaan illalla auki, sijaitsisi jossain muualla kuin kauppakeskuk-
sessa, tilat olisivat tarpeeksi isot, kahvilalla olisi joku teema ja se olisi jollain lailla
muista erottuva. Tuotevalikoiman osalta toivottiin terveellisempia, erityisesti sokerit-

tomia tuotteita. (Liite 3.)

Sellaista, joka olisi illalla pidempaan auki. On erikoista, etta Seinajoella
saa kylla olutta ydomydhaan, mutta jos haluaa tavata ystavia kahvikupin
aaressa, on mentava ABC:lle.

Kylla, mutta sen sijaintipaikka pitaisi olla persoonallinen ja metelitdn, ei
mikaan kauppakeskuksen nurkka

Kaipaisin kahvilaa, jossa olisi selkea yhtenainen teema, joka olisi toteu-
tettu hyvin ja laadukkaasti. Seinajoella on paljon ns. "peruskahviloita"
niin teemakahvilalla voisi erottua joukosta positiivisesti.

Talla hetkella Seindjoella on ihan hyva kahvilavalikoima. Toki aina uusi
kahvila on tervetullut Seindjoelle. Uusi kahvila voisi olla uudenlainen
verrattuna nyKkyisiin esimerkiksi erilainen valikoima kilpailijoihin nahden
ja joku oma juttu, jolla erottua kilpailijoista.

4.4.3 Analysoinnin tulokset

Suomen yritysrekisterin mukaan Seinajoen alueella on 31 kahvilaa (Suomen yritys-
rekisteri 2020). Ideapark Seinajoen verkkosivujen mukaan Ideaparkissa on seitse-
man kahvilaa, seka kaksi kahvilapalveluita tarjoavaa ravintolaa (Ideapark Seinajoki
2020). Visit Seinajoen (2020) verkkosivuilla esitellaan 18 eri kahvilaa Seinajoen alu-

eella. Lahinna Pirjon Pakarin leipomoa ja tulevaa kahvilaa ovat |ldeaparkin kahvilat,
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joita on lahteen mukaan seitseman. Kahvila-konditoria Hanna ja Kerttu tarjoaa kak-
kuja seka makeita ja suolaisia leivoksia ja lisaksi tilauksesta tuotteita erilaisiin tilai-
suuksiin. Arnolds on donitsipaikkana aloittanut kahvila, josta saa nykyaan myos
muun muassa bageleita, smoothieita ja erikoiskahveja. Espresso House on suuri
kahvilaketju, joka on alun perin saanut vaikutteita amerikkalaisesta kahviperinteesta
seka italialaisesta kahvilakulttuurista. Robert’'s Coffee tarjoaa gourmet-kahvia, eri-
koiskahveja, premium-teeta seka kasintehtya gelato - jaateldéa. Kahvila Aitoleivasta
saa kotiruokalounasta seka leivoksia, leivonnaisia ja taytettyja sampyloita. Jungle
Juice Bar tarjoaa mehuja seka smoothieita ja Spice Ice jaateldbaari raataloityja jaa-

teloannoksia.

Raina (2017, 23 - 24) on havainnoinnin avulla tehnyt kilpailija-analyysin Seindjoen
kahviloista vuonna 2017. Kilpailija-analyysin mukaan Seingjoella on paljon kahvi-
loita. Tutkimuksen mukaan kahvilat olivat keskenaan melko samanlaisia, useim-
missa tarjottiin keitto- tai salaattilounas ja hintataso kaikissa oli aika lailla sama, ta-
vallisen kahvikupin hinta vaihteli 1,70 - 2,00 € valilla. Muutamassa kahvilassa oli
hieman kalliimpaa, mutta syyna siihen olivat toisessa kahvilassa tuotevalikoiman
erottuvuus muista, erityisesti erikoiskahvitarjonnan osalta, ja toisessa isommat an-
nospalat. Tutkimuksesta nousi esille myos se, ettd melko useassa Seingjoen kahvi-
lassa joko kaikki tai osa tuotteista valmistettiin itse paikan paalla. Analyysin mukaan

suurin osa kahviloista oli keskittynyt Seindjoen keskustan alueelle.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Vertaan tutkimukseni tuloksia Varttilan (2016) tekemaan tutkimukseen, jossa han
on tutkinut Seindjoen kahvilapalvelujen kulutusta. Tein tutkimukseni tuloksien poh-
jalta myds taulukon, jossa on kuvattu, millaisessa kahvilassa haluttaisiin asioida.
(Taulukko 1.) Taulukossa kaytin pohjana Verhoefin ja kumppanien luomaa kasitteel-
listd mallia asiakaskokemuksen luomisesta. Malli asiakaskokemuksen luomisesta
perustuu asiakaskokemukseen vaikuttaviin tarjontatekijoihin, joihin yritys pystyy toi-
minnallaan vaikuttamaan, seka tilannetekijoihin, joihin yritys ei pysty vaikuttamaan.
(Pitkakoski 2015, 27 - 29.) Tutkimuksen mukaan ihmiset haluaisivat asioida kahvi-
lassa, jossa on ystavallinen ja ammattitaitoinen palvelu seka laajat aukioloajat. Tun-
nelmaltaan kahvilan halutaan olevan rento ja kotoinen, kahvilassa tulisi olla rauhal-
lisia nurkkauksia, joissa on mahdollista kayda keskusteluja muiden kuulematta.
Taustamusiikin tulisi olla rauhallista ja kahvilan teemaan sopivaa. Kahvilan tuoteva-
likoimasta tulisi I0ytya tuoretta kahvia, erikoiskahveja, hyva teevalikoima seka koti-
maisista raaka-aineista itsetehtyja ja tuoreita tuotteita. Seinajoen kahviloista toivo-
taan saavan myds terveellisia vaihtoehtoja. Hinnalla ei ole suuresti merkitysta, kun-
han rahalleen saa vastinetta. Erityisesti kyselytutkimuksen avoimissa kysymyksissa
tuli ilmi se, etta Seingjoelle kaivattaisiin konseptiltaan erilaista kahvilaa. Havainnoin-
titutkimus naytti myos, etta Ideaparkin kahvilat olivat tyyliltdan ja sisustukseltaan
melko samanlaisia, kahviloista puuttui persoonallisuutta. Seinajoen kahviloiden kes-

kindinen samanlaisuus kavi ilmi myds Rainan (2017, 23 - 24) tutkimuksessa.

FAMM-mallin mukaan tila, kohtaaminen ja tuote seka naiden muodostama tun-
nelma ovat tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan ravintolakokemukseen eniten (Pit-
kakoski 2015, 32). Tutkimuksessani selvitettiin naiden ominaisuuksien vaikutusta
asiakkaiden kahvilakokemukseen, ja tutkimukseni tulokset tukevatkin FAMM -mallin
esittamia vaitteita. Naista neljasta tunnelmalla oli vastaajien mukaan vahiten merki-
tysta kahvilakokemukseen, mutta tutkimukseni osoitti, etta kaikki nama nelja ele-

menttia ovat tarkeassa roolissa asiakkaan kokemuksessa.

Sain kyselytutkimukseeni kolmen viikon vastausajalla 78 vastausta. Tavoittelin
enemman vastaajia, mutta koska kysely oli ollut auki jo kolme viikkoa, ja olin myos

nostanut kyselya kerran, paatin kayttaa saamaani 78 vastausta, jotta opinnaytetyo
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pysyy aikataulussa. Kyselytutkimuksessa suurin osa vastaajista oli 20 - 30-vuotiaita.
Kysely lahetettiin Seinajoen ammattikorkeakoulun opiskelijoille, jotta kyselyyn saa-
taisiin vastauksia juuri talta ikaryhmalta. Kyselyn analysoinnissa ei eritelty taman

ikaryhman vastauksia erikseen, vaan kaikki vastaukset analysoitiin yhdessa.

Suurin osa vastaajista kertoi kdyvansa kahviloissa muutaman kerran kuukaudessa,
tai harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Suurimpia kahvilan valintaan liittyvia teki-
joita olivat sijainti, tuotevalikoima seka asiakaspalvelu. Jonkin verran merkitysta
kahvilan valintaan oli myos kahvilan tuttuudella. Kyselyn mukaan esteettomalla paa-
sylla ei ollut juuri merkitysta, mutta tama voi selittya silla, etta kyselyyn vastanneilla
ei itselld ole tarvetta esteettomalle kululle. Tutkimuksen mukaan kahviloissa kay-
daan paaasiassa iltapaivisin ja avoimissa kysymyksissa toivottiin Seinajoen alueen
kahviloille laajempaa aukioloaikaa. Myds Varttilan (2016, 57) tutkimuksessa toivot-

tiin kahviloiden laajoja aukioloaikoja.

Eniten kahvilakokemukseen vaikuttavia tekijoita olivat tutkimuksen mukaan tuottei-
den maku ja ulkonakod seka kotimaisuus, tilojen viihtyvyys ja erityisesti siisteys, hyva
asiakaspalvelu ja palvelun ammattitaitoisuus ja nopeus. Tutkimuksen tulokset ovat
nailtd osin samankaltaiset kuin Varttilan (2016, 60) tutkimuksessa. Han on omassa
tutkimuksessaan todennut, etta tilojen siisteys ja viihtyisyys seka palvelun ammatti-
taitoisuus ja ystavallisyys ovat asiakkaiden nakokulmasta tarkeimpia asioita kahvi-

loissa.

Kahvilasta tilataan paaasiassa kahvia, teeta seka makeita leivonnaisia. Jonkin ver-
ran tilataan myoOs suolaisia leivonnaisia. Kyselyssa oli myos vastausvaihtoehtona
Jotain muuta, ja kolme vastaajaa kertoi tilaavansa kahvilasta yleensa kaakaota.
Tuotteiden suhteen kotimaisilla seka lahituottajien tuotteilla on vastaajille eniten
merkitysta. Vahiten merkitysta on vegaanisilla tuotteilla. Avoimien kysymysten pe-
rusteella kahviloihin kaivattaisiin enemman terveellisia tuotteita, joissa ei olisi esi-
merkiksi lisattya sokeria. Havainnointitutkimuksen mukaan suurimmalla osalla
Ideaparkin kahviloista paatuotteina olivat sokeriset pullat seka munkit. Vain yhdella
kahviloista oli tarjolla tuorepuuroa ja kahdella smoothieita. Kyselyn perusteella vas-
taajat haluavat laadukkaista raaka-aineista valmistettuja tuotteita, jotka tehdaan pai-
kanpaalla. Rainan (2017) tekeman tutkimuksen mukaan suurin osa Seinajoen kah-

viloista valmistaa tuotteet itse, mutta tekemani havainnointitutkimuksen mukaan
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monessa |ldeaparkin kahvilassa kaytettiin kuitenkin valmistuotteita. Omassa tutki-
muksessani 17 % vastaajista oli sita mielta, etta tutuilla tuotteilla on hyvin paljon
merkitysta ja Varttilan (2016, 48) tutkimuksessa 27 % vastaajista oli sitd mielta. Tut-
kimuksessani 18 % vastaajista oli sita mielta, ettd uutuustuotteilla on hyvin paljon
merkitysta, ja Varttilan tutkimuksessa 16 % oli sitéd mielta. Molemmista tutkimuksista
voi paatella, etta tutuilla tai uutuustuotteilla kahvilan tuotevalikoimassa ei ole suurta

merkitysta asiakkaille.

Palvelun ominaisuuksissa palvelun ammattitaitoisuus ja nopeus olivat merkittavia
ominaisuuksia, vahemman merkitysta oli itsepalvelulla seka poytiintarjoilulla. Avoi-
missa kysymyksissa kavi kuitenkin ilmi, etta Seinajoelle kaivattaisiin Keski-Euroop-
palaistyylista kahvilaa, missa tuotteet tuodaan poytaan, eika olisi Suomen kahvila-

kulttuurille tyypillista linjastomallia.

Tilojen ominaisuuksista siisteydella on eniten merkitysta, ja valoisuudella, avaruu-
della, vareilla seka sisustuksella on tasaisesti jonkin verran valia. Vahiten merkitysta
on musiikilla. Sisustustyylilla ei kyselyn mukaan ole paljon merkitysta, enemman
merkitysta on silla, ettd sisustus on tyylikasta ja sopii yrityksen konseptiin. Myds
FAMM-mallin mukaan on tarkeaa, etta sisustus sopii yrityksen tyyliin ja konseptiin.
Monet toivoivat sisustukselta myds persoonallisuutta. Havainnointitutkimuksen pe-
rusteella ldeaparkin kahviloissa oli melkein kaikissa melko samanlainen sisustus-
tyyli. Kaikissa kahviloissa paavareina oli musta seka ruskean eri savyt, materiaa-

leina puu seka nahka ja suuressa roolissa huonekasvit.

Tutkimukseni ei tuottanut uutta ja kovin merkityksellista tietoa. Tutkimukseni kuiten-
kin tuki kasittelemaani teoriaa seka aiempia aiheesta tehtyja tutkimuksia. Vaikka
uutta tietoa en tutkimuksellani saanut, koen silti, etta toimeksiantajani voi saada tut-
kimuksestani vinkkeja siihen, mihin suuntaan kehittaa kahvilaansa ja mihin asioihin
kannattaa kahvilaa kehittaessa kiinnittaa huomiota. Kahvilakayttaytymista on mie-
lestani tarkeaa tutkia, jotta kahviloita voidaan kehittaa asiakaslahtoisemmiksi. Kuten
Pitkakoskikin (2015, 258) ilmaisee, ravitsemispalveluiden asiakkaiden reaktioiden
ja kokemisen tutkimuksia on jatkettava, jotta palveluiden elamyksellisyys voitaisiin

varmistaa paremmin.
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Taulukko 1. Millaisessa kahvilassa haluttaisiin asioida, mukaillen kasitteellista mal-
lia asiakaskokemuksen luomisesta (Pitkdkoski 2015, 27).

Palvelukoh- ystavallinen palvelu
taaminen ammattitaitoisuus ja palvelun nopeus
poytiintarjoilu

Laajat aukioloajat, eritysesti illasta

Tunnelma Rento, kotoinen tunnelma
Valjat tilat
Rauhallisia nurkkauksia

Kahvilaan sopiva taustamusiikki

Valikoima Erikoiskahvit seka itsejauhettu kahvi
Hyva teevalikoima
Kotimaiset ja lahituottajien tuotteet
Itsetehdyt ja tuoreet tuotteet
Terveelliset tuotteet, esimerkiksi ei lisattya sokeria

Eritysruokavaliot huomioitu useammalla tuotteella

Hinta Jos muuten hyva kahvila, hinnalla ei ole suurta merkitysta

Brandi Keski-Eurooppalaistyylinen kahvila
Persoonallinen sisustus

Erilainen konsepti tai teema
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Liite 1. Kyselytutkimus

Kahvilatoiminnan kehittamiskysely

1. Sukupuoli

LN W W

Mies
Nainen

Muu/ en halua kertoa

alle 20
20-30
31-40
41-50

51>

KAHVILAKAYTTAYTYMINEN

3. Kuinka usein kayt kahviloissa?

5-7 kertaa viikossa

2-4 kertaa viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa
Noin kerran kuukaudessa

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
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4. Kuinka paljon seuraavat seikat vaikuttavat siihen, mihin kahvilaan yleensa

menet?

1 Hyvin 2 Jonkin

paljon verran
Kahvilan tuttuus O O
Kahvilan sijainti O O
Hintataso O O
Tuotevalikoima O O
Asiakaspalvelu O O
Aukioloajat O O
:str;\;;aan on helppo saapua esim. O O
Kahvilaan on esteetdn paasy O O

5. Mita tuotteita yleensa tilaat kahvilasta?

Kahvia tai teeta
Erikoiskahveja
Makeita leivonnaisia

Suolaisia leivonnaisia

Kotiruokalounasta
Salaattia

Terveellisia vélipaloja

|| Keittolounasta

Jotain muuta, mita? |

3 Vain
vahan

OO O0OO0OO0OO0OO00O

4 Ei
ollenkaan

O
O
O
O

p
A

O
O
O



6. Kdytko kahviloissa pdasadntoisesti

Aamuisin
Aamupdivisin
litapaivisin
lltaisin

Oisin

KAHVILAN OMINAISUUDET

7. Kuinka paljon kukin ominaisuus vaikuttaa kahvilakokemukseesi?

1 Hyvin 2 Jonkin 3 Vain 4 Ei

paljon verran vahan ollenkaan
Tilojen viihtyvyys O O O O
Hyva asiakaspalvelu C_;' (_3 C_) i_l
Tuotteiden maku ja ulkonzks O O O O
Kahvilan tunnelma (vérit, valot, ddnet) (j' f: (\) C;

8. Kuinka paljon arvostat seuraavia palvelun ominaisuuksia kahvilassa?

1 Hyvin 2 Jonkin 3 vain 4 En

paljon verran vihan ollenkaan
Palvelun nopeus O O O O
Palvelun ammattitaitoisuus O O O C
Perinteinen kassalla palvelu O O O O
Itsepalvelu mahdollisuus O O O O
Poytiintarjoilu O O O O
Take-away.-mahdollisuus O O O O



9. Kuinka paljon sinulle merkitsee, Ioytyyko kahvilasta seuraavanlaisia
tuotteita?

1 Hyvin 2 Jonkin 3 Vain 4 Ei

paljon verran vahén ollenkaan
Kotimaiset tuotteet 'C ':::' (_) 'C
Lahituottajien tuotteet O O O O
Reilun kaupan tuotteet f? (:‘ 'fj C?
Luomutuotteet O O QO O
Vegaaniset tuotteet (3 (] 'i) (/
Erityisruokavalioon sopivat tuotteet O O O O
Tutut tuotteet O O O O
Uutuudet (N (:‘ 'C.J i.j

KAHVILAN VIIHTYVYYS

10. Kuinka paljon seuraavat kahvilan tilaan liittyvat ominaisuudet vaikuttavat
mielestasi kahvilan viihtyvyyteen?

1 Hyvin 2 Jonkin 3 Vain 4 Ei

paljon verran vahan ollenkaan
Siisteys f} ':_\' ':_ ) :}
WValoisuus 'O O C) O
Avarat filat O O O O
Tilassa kéyletyt vérit O O O O
Yhtenevéinen sisustus 'Q CI C) 'S
Musiikki O O O O
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11. Minkalainen sisustustyyli tekee kahvilasta mielestési viihtyisan?

Moderni
Vanhanaikainen
Boheemi

Sisustustyylilld ei ole vélia

oo

Joku muu, mika? |

AVOIMET KYSYMYKSET

12. Minkilaisessa kahvilassa haluaisit asioida?

13. Kaipaisitko Seindjoelle uutta kahvilaa, ja jos, niin millaista?




Liite 2. Minkalaisessa kahvilassa haluaisit asioida?

Sellaisessa, jossa on viipyileva ja rauhallinen tunnelma, ei mitaan halinaa. Jossa voi
kaverin kanssa rauhassa jutella. Siisteys ja paikan rentous ovat tarkeita. Ja hyva
valikoima tuotteita. Lempikahviloitani E-P:lla ovat Valkoinen Puu Seindjoella ja

Vanha Pappila Hetki Ahtarissa.

suhteellisen kodinomaisessa, sellaisessa, missa on helppo kayttaytya eika ole liian
mutkikkaita laitteita itsepalvelussa, pitdd mahtua kulkemaan, ettei tormaile poytiin ja

tuoleihin eika joudu niita siirtelemaan paastakseen kulkemaan

Siisti, hyvat tuotteet, hyva asiakaspalvelu ja kenties mahdollisuus ostaa tuotteita

mukaan.
Ystavallisen palvelun kahvilassa, jossa saa tuoretta kahvia

Tykkaan kahviloista, jossa henkilokunta on mukavaa ja tuotteita on monipuolisesti.
My0s suolaisia tuotteita eika pelkastaan makeita. Tykkaan myds siita, etta henkilo-
kunta antaa tuotteet. Varsinkin nain korona aikana tuntuu jotenkin inhottavalta, etta
kaikki kopeloi samaa kaappia, jossa tuotteet ovat esilla ja ottavat sielta itse halua-

mansa tuotteet.

Sellaisessa kahvilassa, jossa on valjat tilat. Niin, ettd pdydat ei ole kiinni toisissa
poydissa vaan on mahdollisuus yksityisiin keskusteluihin. Lisaksi se, etta on myos
isoja poytia, joihin mahtuu useampi ihminen. Lisaksi toivon, etta lapsiperheet on
huomioitu kahvilassa. Esteeton kulku rattailla, vaipanvaihto mahdollisuus ja lisaksi

rittavasti syottotuoleja.
tunnelmallisessa, hyvat tuotteet kuitenkin paaasia

Pienessa, persoonallisessa, tunnelmallisessa, mielellaan ei musiikkia ja jos musiik-

kia on, niin sen olisi oltava hiljaista, rauhoittavaa

Kauniisti sisustetussa ja hiljaisessa, jossa on mahdollisuus myds omaan nurkkaan

vetaytymiseen.

Rennossa, mutta siistissa kahvilassa, jossa olisi Valkoisen puun tarjonta, mutta

Pikku Paussin rento tunnelma.
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Missa olisi klassista musiikkia/luonnonaani
Siisti, viihtyisa, hyvat tuotteet. Jokin oma erikoisuus.
Rennossa

Jos perustaisin itse kahvilan, haluaisin sen sijaitsevan keskustassa joko jossain kes-
kustan Seinajoen vanhoista, hyvin sailytetyista taloista, jolloin myods sisustus ja il-
mapiiri olisivat jotenkin vanhaanpain kallellaan maalaisteemalla. Olisi mielenkiin-
toista, jos talldin tarjoiltaisiin esim. joitain paikallisia jo unohdettuja leivonnaisia
(onko sellaisia?) ja esimerkiksi yritys nakisi erityisesti vaivaa lahialueiden viljojen
hyddyntamiseen tuotteissaan tarinan kanssa. Jos taas liiketila olisi jossain moder-
nissa rakennuksessa, voisi teema olla sopusoinnussa "avaruuden paakaupungin"
kanssa ja talldin avaruudellisuus ja edistykselilsyys nakyisivat kaikessa (hyvan
maun rajoissa). Olisi hienoa tai mielenkiintoista, jos kahvilasta voisi saada enem-
man jalkiruoka-tyylisiakin tarjottavia - ilman alku- ja paaruokaa! Itse olisin kiinnostu-

nut kokeilemaan myds erikoiskahveja.

Sellaisessa, joka on siisti, jossa on hyva ilmapiiri, tunnelma ja ystavallinen palvelu

seka tuoreet tarjottavat.

Hienostuneessa kahvilassa, jossa on erinomaisen ystavallinen asiakaspalvelu, brit-
tildisen teehuoneen tyyppinen romanttinen sisustus, riittavan valja kalustusasettelu
ettei tarvitse pelata asiakkaisiin tormailya ja siten kahvin ja muiden tuotteiden laikyt-
telya tiskilta poytaan vietaessa, tiskiltd ostomahdollisuus, listalla myds tavallinen/pe-
rinteinen kahvi, jota myos kutsutaan nimella "kahvi", A-oikeudet, jotta voisi ostaa
myos kuohuviinin tai jalkiruokaviinin, listalla suolaisia ja makeita tuotteita tavan-
omaisista korvapuusteista moninaisiin kermaleivoksiin, juustokakkuihin ja suolaisiin
piirakoihin. Mieluusti kavisin kahvilassa viikonloppuina, koska arkipaivisin en kahvi-

loihin ennata.

Lamminhenkinen, maalistyylilla sisustettu, gluteenittomia tuotteita tarjolla, hyva tee-

valikoima

Tunnelmaltaan kotoisassa. Kaiken ei tarvitse olla samannakaista ja samat tuolit joka

puolella. Teen tarjoiluun tulisi kiinnittaa huomiota.
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Siistissa, tuotteet houkuttelevia ja esillelaittoon panostettu.

Esimerkiksi Keski-Euroopasta 10ytyy todella mahtavia "leivoskahviloita", sellainen

olisi kiva.

Rento, paikallinen ja viihtyisa kahvila, jonka tyontekijat ovat ammattitaitoisia ja ys-
tavallisia. Arvostan erikoisjuomien mahdollisuutta ja visuaalisesti miellyttavaa lei-

vonnaisvitriinia. Tilan tulee olla siisti, muuten sisustuksella ei ole niinkaan valia.
Eldinkahvilassa

Edullinen, henkildkunnalla tieto tuotteiden sisallosta

Kahvila on sopivalla sijainnilla suhteessa omien kulkemisieni kanssa. Ei kova meteli.

Sellaisessa, jossa on laaja valikoima erilaisia leivonaisia mihin kellonaikaan hy-
vansa. Monissa paikoissa esim. illalla vieraillessa ei valttamatta ole jaljella enaa kuin

paria vaihtoehtoa.

Sellaisessa kahvilassa, missa on mukava viettaa aikaa ja tavata ystavia, ehka lukea

lehtia.

Rauhallinen sijainti ja tunnelma, isot ikkunat ja mieluisa maisema. Sopivan laaja va-
likoima kahvilan omia tuotteita, pakastepullat, valmismunkit yms. ei houkuttele, silla

niita saa kaupastakin. Pitaa olla leivoksia, piirakoita, kakkuja jne.

Sellainen "mummolamainen” miljé6 olisi sydantani lahella, josta saisi perinteista
pannukahvia ja voilla ja sokerilla leivottuja perinteisia pullia ja muita leivonnaisia.
Mya0s perinteiset suolaiset leivonnaiset olisivat mieleeni. Esimerkiksi karjanpiirakoita

itse tehdylla munavoilla tuntuu olevan vaikea loytaa.

Kahvilassa, jossa on panostettu lahella tuotettuihin leivonnaisiin seka erilaisiin kah-

vivalikoimiin

Kaunis ja hiljainen paikka. Taustajumputus ei kiinnosta ja se , etta lilan kova musiikKi
nostaa ihnmisten aanitasoa yleiseksi halinaksi. Mielenkiintoisia ja maukkaita leivon-

naisia. Haudutettua teeta.

Tarpeeksi valikoimaa
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Haluan asioida kahvilassa, josta |0ytyvat seuraavanlaiset asiat:

1. Hyva palvelu; eli ystavallinen ja asiantunteva palvelu on tarkeda. Nopeus sinansa
ei ole tarkein valtti. On tarkeaa etta asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi ja etta kaikki
asiakkaat ovat tervetulleita, siind mielessa saavutettavuus ja esteettomyys tarkea

asia.

2. Hyvat valikoimat tuotteissa; valikoimien ei tarvitse olla laajat, kunhan tuotteet ovat
hyvista aineksista tehdyt ja tuoreet. Erikoisruokavalioiden huomioimisesta isot plus-
sat. Tassakin nakyy palvelupuoli; voidaanko tuotteista pienillda muutoksilla tehda

esim. gluteeniton vaihtoehto.

3. Siistit tilat tarkea asia (puhtaus), rosoisuus tai pinojen kuluneisuus ei haittaa jos

tilat ovat siistit ja viihtyisat.

4 Sisustustyyli sindnsa ei ole merkityksellinen, kokonaisuus ratkaisee. Akustiikka

tarkeaa, liika halyisyys hairitsevaa.

Haluaisin asioida kahvilassa, josta saa kotimaisia, laadukkaista raaka-aineista val-
mistettuja tuotteita, padasiassa makeita ja suolaisia leivonnaisia, seka esim. leipia
ja patonkeja. Asiakaspalvelun laatu on myds itselle tarkeaa seka erikoiskahvien
saatavuus. Sisustuksella ei ole valia, kunhan sisustustyyli on hyvin ja yhtenaisesti
toteutettu ja kahvilan tilat ovat siistit. Mielestani kahvilassa on aina hyva olla tee-

maan sopivaa taustamusiikkia.
Mukavassa ja viihtyvassa

Siistissa, jossa tuoksuu hyvalle ja myyja viela hymyilee - silloin ei ole valid maksaako
peruskahvi euron vai viisi. Edellisten asiakkaiden astiat pois poydista ja poydat pyy-
hitty. Asiakaspalvelija joka tietaa hygienian seka tuotteita myydessa seka valisii-

vouksissa.

Mustaksi maalatut pinnat ovat monessa paikassa suosittuja, mutta niissa nakyy suo-

rassa valossa kaikki tarrat ym

Karmein kokemus: myyja oli ulkona tupakilla, palasi sisdlle kun asiakkaita tuli, ei

pessyt kasiaan, kadet koskettivat ostettavaa leivonnaista. kun istuimme pOydassa,
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myyja lahti sivoamaan poytia - vei edellisem asiakkaan tarjottimen pois, laittoi ros-
kat roskiin, painoi paljaalla kadellad roskista alaspain, pyyhki roskiksen luukun, tuli
pyyhkimaan tuolit, pyyhkaisi kahvitahran lattialta ja lopuksi pyyhki poydan. Kaikki
samalla pyyhkeelld, ei jalkikateen kasien pesua/ kasihuuhteen kayttda vaan palve-

lemaan seuraavaa asiakasta. Jostain syysta emme ole kdyneet enaa ko kahvilassa.

Kahvilassa, jossa tuotteet on valmistettu itse, lahella tuotetuista raaka-aineista. Kah-
veista on kerrottu ja erikoiskahveista joko kuva tai luonnehdinta. Papujen jauhatus-
mahdollisuus ja jauhetun kahvin ostomahdollisus kotiin. nimimerkilla 'Ei perus juh-

lamokkaa'
Ystavallinen tyontekija.
Sellaisessa, jossa on tarpeeksi laaja valikoima tuotteita seka riittdvasti poytia.

Enemman kuin suurta kokoa ja avaraa tilaa, arvostan rauhallisia nurkkauksia joissa
poytaseurueen kanssa on helppo keskustella ilman ympariston halinaa ja naapuri-
poydan puhetta. Kahvila, jossa ajan kanssa voi istua ja rauhoittua rennossa ympa-
ristdssa, on miellyttdvampi, kuin avokonttorimainen sali, jossa on jatkuvasti halinaa

ja kiireen tuntua.

Pienessa kuppilassa, jossa on puinen kalustus ja josta saa maukkaita tuotteita. Sel-
lainen vanhanaikainen tyyli. Kahvilassa, jossa on liikaa tilaa, kirkas valaistus ja ste-

riili ymparisto, en viihdy ollenkaan.

Hyva asiakaspalvelu. Toimiva tilaratkaisu, ei liikaa halinda (akustiikka). Siisteys ja

puhtaus.
Rennossa ja lamminhenkisessa

Sisustustyylilla ei ole valia kunhan se on yhtenainen ja sopii kahvilan tunnelmaan.
Itse tykkaan asioida kahviloissa, jotka ovat siisteja, sisalla on sopiva lampdétila (ei

liian kylma tai kuuma), taustalla soi musiikkia ja tuotevalikoima on laaja.

viihtyisa, rento sellainen, jossa on otettu erityisruokavaliot huomioon enemman kuin

yhdella makealla tai suolaisella tuotteella
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Haluaisin asioida sellaisessa kahvilassa, joka on viihtyisa, hyva valikoima, mukava

palvelu ja omaa hyvan sijainnin.

Jossa hyva asiakaspalvelu, siistit tilat, hyva hinta-laatusuhde
Sellaisessa mista saa hyvaa kahvia.

Sellaisessa jossa on nopea palvelu.

YksilOllisesti sisustetussa, siistissa ja valjassa. Mitaan en niin inhoa kuin pienet poy-
dat ahtaasti aseteltuna. Viehtyisin kahvilasta jossa olisi erilainen konsepti, ei mitaan
tiskilla tarjottimen kanssa jonotusta. Toteutus voisi olla ihan mika muu vain. Olen
ollut kahvilassa jossa maksettiin tietty maksu ja kahvia ja teetd sekd makuvesia sai
itse hakea kahvilan keskella olevasta pyOreasta kiinteasta tarjoilupisteesta ja kahvi-
latyontekija toi leivos/pikkupurtavavaunun sitten poydan luo mista sai valita suo-
laista purtavaa ja makeaa leivosta, pullaa, pikkuleipia siis kaikenlaista pieninakin
palasina ja monia makuja. Salaatit ja lammitettavat piirakat pyydettiin ja valittiin

siina maksuvaiheessa ja ne tuotiin erikseen pdytaan.



Liite 3. Kaipaisitko Seindjoelle uutta kahvilaa, ja jos, niin millaista?
Seindjoelle en kaipaa uutta kahvilaa, mutta muualle maakuntaan kyllakin.

Sellaista, joka olisi illalla pidempaan auki. On erikoista, etta Seinajoella saa kylla
olutta yomyohaan, mutta jos haluaa tavata ystavia kahvikupin aaressa, on mentava
ABC:lle.

En kaipaa uutta kahvilaa, toivon paljon, ettd nykyiset selviavat hiljaisesta toriela-

masta ja keskustasta seka korona-ajasta.

Kylla, mutta sen sijaintipaikka pitaisi olla persoonallinen ja meteliton, ei mikaan

kauppakeskuksen nurkka
Se voisi olla moderni tai vintage tai antiikki, kunhan on tyylikas ja siisti.
En ehka Seindjoelle, mutta limajoelle!

Kahvilaa, jossa olisi enemman tarjolla terveellisia ja sokerittomia vaihtoehtoja. Li-
saksi, etta tarjolla olisi ihan pienille lapsille sokerittomia sormin syétavia tarjottavia.
Lisaksi sellainen kahvila, missa olisi leikkinurkkaus olisi hyva, sellaista kahvilaa sei-

najoella ei ole laisinkaan.
en

Seinajoen kahvilat ovat mielestani tiloiltaan aika pienia, erityisesti Ideaparkissa. Ah-

taus vahentaa viihtyvyytta itsellani.

Sellainen joka olisi kodinomainen, ei minkaan ketjun muokkaama. hintataso sopiva,
kakkupala ei saisi maksaa enempaa kuin 3e. Valkoinen puu on ihan liian kallis. Kai-

paisin pupukahvilaa, kuten Tampereella on.

Keski-eurooppalaistyyppinen kahvila; laaja lehtivalikoima, hyvaa kahvia, poytiin tar-

joilu.

Ylla kerronkin aika pitkalti jo ajatukseni tahankin kysymykseen :).
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Olohuonetyyppista ajanviettopaikkaa, laajat aukioloajat,laadukasta, tuoretta tarjot-
tavaa, joustava meininki. Esimerkiksi taman suuntaista: https://www.tmol-

shilshom.co.il/en/gallery/ http://www.cafezoom.ru/eng/about/#interior

Kts. edella. En asu S-joella, joten kadyn aniharvoin S-joen kahviloissa, ehka 2 x vuo-

dessa.
Terveellisempia kakkuja ja leivonnaisia, persoonallisesti sisustettu
Enpa oikeastaan

Kaytan vahan Seindjoen kahviloita, koska asun muualla. Mutta ylla mainittu olisi

kiva.

En ole viela ehtinyt vierailla kovin paljon Seinajoen kahviloissa, joten en osaa vas-

tata tarvitaanko lisaa kahviloita vai riittdvatkd nykyiset omiin mieltymyksiini.
En sinansa, silla en niissa usein kay
EnEOS

Hieman Valkoisen puun tyylinen kahvila, josta saisi kakkujen lisaksi erilaisia leivon-

naisia (erityisesti erilaisia munkkeja :))

Kts. edellinen vastaus. Keski-Euroopassa on paljon mukavia kahviloita.
Tuota kaunista jokirantaa voisi hyodyntaa maisemallisesti

En osaa vastata, olen itse Satakunnasta.

Kissakahvilaa

En tied3, ehka.

Ensimmaisen vuoden opiskelijana en ole viela paljon ehtinyt kahviloissa Seinajoella

oleskella, taman hetkinen kokemus ulottuu kahteen kahvilaan.

Valkoinen Puu on tayttanyt aikaisemman toiveeni, etta olisi joku kahvila avoinna

myos iltaisin myohempaan.
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Kaipaisin kahvilaa, jossa olisi selkea yhtenainen teema, joka olisi toteutettu hyvin ja
laadukkaasti. Seindjoella on paljon ns. "peruskahviloita" niin teemakahvilalla voisi

erottua joukosta positiivisesti.

En, Valkoinen Puu riittaa:)

Yllaolevat on aina tervetulleita.

En erityisesti, mutta toki uusiakin mahtuu.
Erikoisruokavaliot hyvan huomioonottava

Ehka, mutten valttamatta mitaan ketjuliiketta,millaisia 10ytyy jo joka paikasta (esim.

Espresso house)
en osaa sanoa

Sellaista josta saa monipuolisia salaatteja myos lounasajan ulkopuolella. Esim niin,

etta voisi itse valita 3-4 taytetta salaattiin.

Talla hetkellda Seindjoella on ihan hyva kahvilavalikoima. Toki aina uusi kahvila on
tervetullut Seindjoelle. Uusi kahvila voisi olla uudenlainen verrattuna nykyisiin esi-
merkiksi erilainen valikoima kilpailijoihin nahden ja joku oma juttu, jolla erottua kil-

pailijoista.

Joku tunnettu ketju Seindjoen keskustaan esim. Espresso House
Tarpeeksi tilavaa kahvilaa missa voisi myos viettaa aikaa.

En

En kaipaa ellei paihita Valkoista puuta, Kayn Iahinna vain Valkoisessa puussa ny-
kyaan joka on mun taman hetken suosikki. Robert's coffee on myds bueno, ne sor-
betit ja jaatelot on hyva idea. Kaipaisin itse enemman luomua, vegea, sokeritonta

tai "ei lisattya sokeria" tuotteita leivonnaisissa.
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