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1 JOHDANTO

Nykypdaivéna nuoret, niin kuin aikuisetkin, kiinnittdvat yhda enemman huomiota elinta-
poihin, terveyteen ja ravitsemukseen. Taman vuoksi myos opiskelijaravintoloiden on
pysyttdva muuttuvan maailman mukana. Opiskelijaravintoloiden on laajennettava vali-
koimaansa ja kehitettdvd palveluaan vastaamaan opiskelijoiden sekd henkilokunnan
suosimiin elintapoihin. Taman opinndytetyon aiheena on palvelujen kehittdminen, jota
toteutetaan Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa sijaitsevalle opiskelijaravintola Jun-

nulle.

Tutkimusongelmana pohditaan sit4, miten opiskelijoita saataisiin asioimaan enemman
ravintolassa ja mit& palveluita he kaipaavat ravintola Junnuun. Palvelukyselyn tarkoi-
tuksena on siis selvittadd, mité palveluita opiskelijat ja henkilokunta haluaisivat ravintola
Junnuun. Selvityksen avulla ravintola Junnulle pohditaan kehitysideoita, jotta ravintola
vastaa kohderyhmansé vaatimia palveluita. Lisaksi palvelukonseptia pyritadn kehitta-
maan niin, ettd ravintola Junnulle saadaan lisaa asiakkaita, nakyvyytta seka yhteistyota

opiskelijoiden kanssa.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu palvelusta ja konseptoinnista. Palveluun liitty-
vissa luvuissa kasitelladn palvelun méaritelmaa ja palvelumuotoilun perusteita. Kon-
septointia kasitelladn asiakaslahtdisella ndkokulmalla muun muassa kayttajalahtoisyy-

den, asiakaskokemuksen, saatavuuden, kaytettavyyden ja asiakasyhteistyén avulla.

Opinnaytetytssa kaytetdan kvantitatiivista tutkimusta, silla tutkimusmateriaali hanki-
taan palvelukyselylla. Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteita toteutetaan avoimien kysy-

myksien kohdalla. Palvelukysely toteutetaan Webropol-ohjelmalla.



2 PALVELU

Taman luvun aiheena on palvelundkdkulma liike-eldmassa. Luvussa kasitelldén kulut-
tajille tarjottavaa asiakaslahtdista palvelua. Yleisesti ottaen palvelu luodaan yhdessa
asiakkaan kanssa vaihdantatilanteessa ja se tehddén asiakasta varten (Rissanen 2005,
15-17).

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu késitteend on laaja, silla sanaa voidaan kayttaa usealla eri merkityksell& henki-
I6kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Palvelua voidaan kuitenkin
maadritell& sen yhteisien piirteiden avulla, silla palveluilla on kolme yleisluonteista pe-
ruspiirrettd. Ensimmadinen piirre on, ettd palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toi-
minnoista. Toinen piirre on, ettd palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maéarin
samanaikaisesti. Kolmantena piirteend pidetéén sitd, ettd asiakas osallistuu palvelun

tuotantoprosessiin kanssatuottajana. (Grénroos 2009, 76-79.)

Voidaan sanoa, ettd palvelu on aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuksi asiakkaan ongelmiin (Grénroos 2009, 77). Palvelu
voi olla vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta tai suoritus. Se on kokemus, jonka
arvo muodostuu ihmisten vélisessa kanssakdymisessa. Palveluun liittyy siis vuorovai-
kutusta, tavaroita ja ympaéristdja. (Tuulaniemi 2011, 59.) Asiakas ei kuitenkaan ole aina
suorassa vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Esimerkiksi Internetin valityk-
selld lippuja ostavat asiakkaat eivét ole konkreettisesti vuorovaikutuksessa palveluyri-
tyksen kanssa, mutta kayttavat silti palvelua. (Ruha 2011, 16.) Toisena esimerkkina ovat
autokorjaamot, joissa asiakas ei ole lasna kun korjaaja korjaa auton. Asiakas kokee tal-
16in palvelun vuorovaikutustilanteissa, jotka tapahtuvat auton luovutuksessa palvelu-

prosessin molemmissa péissa. (Gronroos 2009, 77.)

2.1.1 Palvelun rakenne ja ominaisuudet

Tuotteen ja palvelun vélinen ero ei ole aina taysin selkedé palvelua maariteltaessa. Y lei-
sesti ottaen tuotteet ovat madritelty objekteiksi, vélineiksi ja tavaroiksi kun taas palvelut

ovat madritelty enemmankin teoiksi, vaivannadiksi tai suorituksiksi. Kuitenkin erittain
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harvaa, mikali yhtédk&éan tuotetta voidaan madaritella pelkéksi palveluksi tai pelkéaksi
tuotteeksi. (Bateson & Hoffman 2008, 20.) Palveluissa voi olla konkreettisia osia, kuten
esimerkiksi ravintolan tarjoama ruoka tai korjaamon ké&yttamat varaosat. Talloin palve-
lun kasitettd voidaan havainnollistaa erittelemalla tavara- ja palveluyhdistelmié. (Gron-
roos 2009, 80-81; Lamsa & Uusitalo 2009,17.)

Palvelun ja tuotteen vélinen merkittdva ero on se, etta palvelu on aineeton, jolloin sita
ei voida omistaa. Palvelua ei voida kuvata etukéteen taydellisesti niin kuin tuotetta, eika
niitd myosk&én pysty kokeilemaan ennen ostopa4tosta. Palvelu on aineettomuutensa ta-
kia yleensd mahdotonta palauttaa, toisin kuin tuote voidaan useimmissa tapauksissa aina
palauttaa. (Gronroos 2009, 80-81; Lamsa & Uusitalo 2009, 17.) Palvelu on vaikea “mo-
nistaa” ja sdilyttdd samanlaisena, silld se on aina erilainen asiakkaasta sekd palveluti-
lanteesta riippuen. Tuotetta sen sijaan voidaan tuottaa vaikka useita tuhansia samanlai-

sia kappaleita ja ne ovat asiakkaille taysin samanlaisia.

Laajennettu tuote

//_\

Nikyvi, havaittava, kéiytettéivd tuote,
ns. ”muodollinen tuote”

KUVA 1. Palvelutuotteen rakenne (Rissanen 2005, 21)

Palvelutuotteen rakenne painottuu vaihtelevasti palvelun lajista, jakelutiesta ja ominais-
piirteista riippuen. Yleinen tuoterakenteen analyysi antaa hyodyllisen perustan myos
palvelun kehittdmiselle, tuottamiselle, kaupallistamiselle seka markkinoinnille (kuva
1). Palvelun ydintuote on se asia, josta asiakas saa hyddyn ja ongelmaansa ratkaisun.

Tuotteen tai palvelun rakenteen “keskikerros” koostuu nakyvésté osasta. Palveluissa ta-
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han osaan kuuluvat muun muassa tavaramerkki, bréndi, laatu, hinta, muotoilu, ominai-
suudet, lisdpalvelut, palveluymparistd sekd miten palvelu tarjotaan asiakkaalle. Kulut-
tajista, kuluttamisesta, kuluttajien oikeuksista jne. puhutaan paljon, jolloin nykyaikai-
sessa markkinoinnissa laajennetun tuotteen tai palvelun osalla on my6s suuri merkitys.
Laajennettuun palveluun ryhmitelladn mm. palvelun jalkimarkkinointi, takuu ja tuote-
turva, palvelun ja tavaran esille pano seka toimitus asiakkaan kaytettavéksi. (Rissanen
2005, 21-22.)

Lisaksi palvelun erityispiirteend on se, ettd sitd ei voida varastoida samalla tavalla kuin
aineellisia tuotteita. Esimerkiksi, jos bussi matkustaa puolityhjang, ei tyhjia paikkoja
voi myyda seuraavaksi paivaksi, vaan ne pysyvat tyhjana. Toisaalta vaikka palvelua ei
saada varastoon, voidaan asiakkaita yrittd pitda varastossa. Esimerkiksi jos ravintola
on taynné, voi asiakasta pyytda odottamaan ravintolan baarin puolella péydan vapautu-
mista. (Gronroos 2009, 80.) Useat hallinnolliset palvelut, kuten laskutus tai valitusten
kasitteleminen luokitellaan ns. ”nidkymattomiksi palveluiksi” passiivisen késittelyta-
pansa perusteella, mutta ne ovat periaatteessa asiakkaalle tarjottavia palveluja. Yleensé
ne mielletddn kuitenkin ongelmiksi eiké palveluiksi. Naissd “nidkyméttomissd palve-
luissa” onkin kilpailuetumahdollisuuksia yrityksille, jotka oppivat kehittdmaén ja hyo-
dyntdmaén niitd. (Grénroos 2009, 76-77.)

Gronroos (2009, 81) esittdd yhdeksi palvelun ominaisuudeksi heterogeenisuuden. Pal-
velu on aina ainutkertainen ja elamyksellinen asiakkaalle. T&méa johtuu siitd, kun pal-
velun tuotanto- ja jakeluprosessiin vaikuttavat ihmiset, henkilokunta ja asiakkaat, on
usein johdonmukaisuutta vaikea sailyttda. Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole kos-
kaan sama kuin seuraavaan asiakkaan “sama” palvelu, silla sosiaalinen suhde on erilai-
nen ja asiakas saattaa kayttaytya eri tavoin. (Grénroos 2009, 81.) Palvelutapahtuma an-

taa tilaisuuden luovuudelle niin sen tuottajalle kuin asiakkaallekin.

Jaakkolan ym. (2009, 19-20) mukaan palvelusta voidaan vakioida osia, jolloin niita
voidaan toistaa asiakkaalle samalla tavalla. Talldin palvelutuotannosta tulee tehok-
kaampaa, kannattavampaa ja tasalaatuisempaa. Vakioimisen voi kohdistaa niin palve-
lutarjooman sisaltéon, palvelun tuottamiseen kuin kuluttamiseen liittyviin prosesseihin.
Palvelun vakioitujen ja vakioimattomien eli raataldityjen osien suhde on yrityksen oma

strateginen valinta. Vakioimisen lisédminen on jarkevaa esimerkiksi silloin, kun asiak-
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kaat arvostavat nopeutta ja asiakkaiden tarpeet ovat samankaltaisia. Gronroosin esit-
tdmé heterogeenisuus eli palvelun raataloitavyys on tarkeaa silloin, kun asiakkaiden tar-
peet ovat yksilollisid. Asiakkaat arvostavat usein raataloitya palvelua, mutta toisaalta
on hidasta ja epdkannattavaa aloittaa palvelun suunnittelu jokaisen asiakkaan kohdalla
alusta. Raataloinnilla voidaan myos selvésti erottua kilpailijoista, joilla tarjooma on pit-
kalle vakioitu. (Jaakkola ym. 2009, 19-20.) Hyvan palvelun tyypillinen piirre onkin se,

ettd siind on usein mukana jokin ainutkertainen ja luova elementti (Rissanen 2005, 21).

Hyvéan palvelun ominaisuuksia ovat lisaksi muun muassa hyodyllisyys, kaytettavyys,
johdonmukaisuus, haluttavuus, tehokkuus, erilaisuus ja tuloksellisuus. Hyvén palvelun
on oltava hyodyllinen eli vastattava kéyttajan tarpeisiin. Sen taytyy olla helppo ymmar-
ta4 ja kayttaa. Hyva palvelu on johdonmukainen ja selked kokemus. Se on haluttava eli
vetoaa tunteisiin ja on erilainen kuin muut vastaavat. Hyva palvelu myds tuotetaan te-
hokkaasti ja tuloksellisesti. Lyhyesti sanottuna hyvéssa palvelussa asiakas saa mité ti-
laa. (Miettinen 2009.)

2.1.2 Palvelun hyddyt ja arvo asiakkaalle

Palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun tarkeimpien ominaisuuksien méarittelylla. On
tarkeda pohtia miké on palvelun sisélto, kéayttotarkoitus ja miten palvelu toteutetaan.
Keskeista on tietdd, mitd aineellista ja aineetonta hyotya asiakkaat palvelun avulla ta-
voittelevat, jotta palvelun sisalto ja toteuttamistapa saadaan suunniteltua asiakkaalle ar-
voa tuottavaksi. (Jaakkola ym. 2009, 11.) Ydinhy6ty tai -etu on juuri se asia, mihin
ongelmaan asiakas yrittaa 10ytaa ratkaisun. Asiakas on yleensa lahtenyt liikkeelle jon-
kun ongelman tai tilanteen takia. Han hakee siihen tuotetta, palvelua tai yleensa niiden
yhdistelmad, joilla edesautetaan tilanteen hoitamista. (Rissanen 2005, 21.) Asiakas 0s-
taa yrityksen tarjoamia palveluita tyydyttadkseen tietyn tarpeen tai saadakseen niiden
tarjoamia hyotyja. Tuotteita tai palveluita ei osteta siis pelkastaan konkreettisesti ajatel-
len, vaan halutaan yha enemman hyotyja. Yrityksien tulisikin pystya tarjoamaan asiak-
kaille kokonaisratkaisuja pelkén tuotteen tai palvelun sijasta. Ongelmiin tai tarpeisiin
ratkaisua antavien tavaroiden, palveluiden, tietojen, elementtien ja vuorovaikutuksien
yhdistelméat ovat monimutkaisempia toimintoja ja niita kutsutaan tarjoomiksi. (Tuula-
niemi 2011, 40.)
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Tuulaniemen (2011, 30) mukaan arvoa voidaan kuvata hyddyn ja hinnan vélisella suh-
teella. Hinta voi olla muutakin kuin suoraan rahallista arvoa, silla se voidaan ajatella
mya0s uhrauksina, joita hankinnan eteen tehdadn. Nain ollen taloudellisen arvon lisaksi
otetaan huomioon vaiva, jonka hankinta on tuottanut. Kotler ja Keller (2015, 79) mé&a-
rittelevét, ettd asiakkaan kokema kokonaishyoty on koettu rahallinen arvo taloudelli-
sista, kaytannollisista ja psykologisista hyddyisté koostuvasta nipusta, jota asiakas odot-

taa tarjottavan tietyn tuotteen, palvelun, ihmisen tai mielikuvan perusteella.

Arvo on siis sidosryhmén kokema hyodyllisyys. Arvo on aina suhteellista, silla asialla
on tietty arvo vain, jos joku kokee sen jonkin arvoiseksi. Usein mielletdan, etta hinnal-
taan kalliimmalla tuotteella luodaan enemman arvoa kuin edullisella. Halvemmalla
tuotteella voidaan kuitenkin luoda enemmén arvoa, mikali halvemmassa tuotteessa hin-
nan ja asiakkaan kokeman hyddyn suhde on parempi kuin kalliimmassa tuotteessa.
Arvo voidaan my0s jaotella laadulliseen ja maaralliseen arvoon. Laadulliseen arvoon
kuuluvat esimerkiksi muotoilu tai asiakaskokemus, kun taas maarallista arvoa ovat

muun muassa hinta tai tekninen laatu. (Tuulaniemi 2011, 30-32.)

Arvolupaukset ja ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusprosessista ovat yksi liiketoi-
minnan seké palvelumuotoilun keskeisimpié asioita. Asiakas muodostaa odotuksia saa-
tavasta arvosta aikaisempien kokemuksien, toiveiden, tarpeiden, yrityksen viestinnén ja
maineen perusteella. Arvon muodostamisen elementtejd ovat muun muassa tuotteen tai
palvelun bréndi ja status, helppokéyttoisyys, hinta, muotoilu, ominaisuudet, tekemisen
helpottaminen, saavutettavuus, saésto, tuoterdaatélointi, uutuusarvo seké riskin pienen-
tdminen. (Tuulaniemi 2011, 35-36.) Asiakkaan kokema arvo koostuu kaytanngssé yri-
tyksen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta eri kohtaamisissa seka kanavissa. Ka-
sitys asiakkaan saamasta arvosta muodostuu siis odotuksien ja toteutuneen subjektiivi-

sen kokemuksensa perusteella. (Tuulaniemi 2011, 33.)

2.1.3 Palvelun laatu

Laatu mielletddn usein yhdeksi menestyksen avaintekijéksi, silla yrityksen kilpailuedun
sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laadusta sekd arvosta
(Grdnroos 2009, 104). Kotlerin ja Kellerin (2015, 82) mukaan laatu on kokonaisuus

tuotteen tai palvelun ominaisuuksista ja tunnusmerkeista, joihin perustuu sen kyky téyt-
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ta4 sille asetetut vaatimukset tai epdsuorat tarpeet. N&in ollen myyja on saavuttanut laa-
dun aina kun hénen tuote tai palvelu on tayttanyt tai ylittdnyt asiakkaan odotukset (Kot-
ler & Keller 2015, 82-83).

Asiakkaat méaarittavat palvelun laadun, koska asiakkaat paattavat itse, mita pitavat hy-
vana laatuna arvioidessaan koetun palvelun tasoa (Lahtinen & Isoviita 2001, 57). Pal-
velun huonous tai hyvyys on loppujen lopuksi asiakkaan kokemus. Asiakkaan ja palve-
lun tarjoajan ndkemykset voivat kuitenkin erota suurestikin, silla palvelun tuottaja ar-
vioi palvelua omien kriteeriensa mukaisesti. Palvelun tuottajalla kriteerit voivat perus-
tua yrityksen kayténtoihin ja suorituksiin, kun taas asiakas arvioi palvelun yleensé pal-
velukokemuksen ja palvelutilanteesta syntyneen tunteen perusteella. (Rissanen 2005,
17.) Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa merkittavasti siis se, mita ostajan

ja myyjan palvelutapaamisessa  tapahtuu (Grénroos 2009, 100).

Palvelutapahtumaa on vaikeaa tutkia ja mitata, koska se koostuu prosesseista, joissa
tuotantoa ja kulutusta on vaikea erottaa. Liséksi asiakas usein osallistuu aktiivisesti tuo-
tantoprosessiin, jolloin hén vaikuttaa olennaisesti palvelutilanteen kulkuun. Grénroosin
(2009, 100) mukaan asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi pe-
rusulottuvuutta; tekninen ulottuvuus ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus kuvaa sitd, mitd jaa asiakkaalle, kun tuotantoprosessi ja ostajan seka
myyjan vuorovaikutus ovat ohi. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa lisaksi toi-
minnallinen eli prosessiulottuvuus. Prosessiulottuvuus kuvaa sitd, miten tekninen laatu

toimitetaan asiakkaalle. (Gronroos 2009, 101.)

Tilanteet, joissa asiakas ja palveluntarjoajan resurssit ja toimintatavat ovat vuorovaiku-
tuksessa madraavat toiminnallisen laadun tason. Téaten vuorovaikutustilanteet ja palve-
lutapaamiset ovat laadun kannalta ratkaisevia. Kyseisissa tilanteissa tekninen laatu siir-
tyy kokonaan tai suurimmaksi osaksi asiakkaalle. Tallaisia tilanteita kutsutaan totuuden
hetkiksi. Késite tarkoittaa nimenomaan sitd, ettd palveluntarjoajalla on juuri silla het-
kelld, "tdssd ja nyt” tilaisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. (Grénroos 2009,
111.) Kirjallisuudessa on esitetty muitakin laatu-ulottuvuuksia kuin Grénroosin (2009)
esittdmat mita- ja miten ulottuvuudet. Kokonaislaatua eivat maaraa pelkastaan laadun
tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus, vaan ennemminkin odotetun ja koetun laadun

valinen erotus (Gronroos 2009, 106).



Asiakkaan odottama palvelun laatu

Asiakkaan kokema palvelun laatu

Mielikuvien, aikaisempien koke-

musten, asenteiden, tunteiden, ima-

gon suodatin

Palvelun Palvelun
tekninen toiminnal-
laatu linen laatu

KUVA 2. Palvelun laatu (Rissanen 2005, 214)

Palvelun laatu on silloin hyvé, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua
laatua (kuva 2). Odotettu laatu koostuu useasta tekijastd, muun muassa markkinointi-
viestinnastd, sanallisesta viestinnastd, yrityksen tai sen osan imagosta seka asiakkaan
tarpeista. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekijoitd ovat lisaksi muun muassa asiak-
kaan tarpeet, palvelun hinta, mainonnassa annetut lupaukset ja muiden ihmisten suosi-
tukset tai moitteet. Palveluntarjoaja ei tdman vuoksi saa luvata asiakkailleen liikoja, silla
vaikka laadun taso olisi korkea, mutta asiakkaan odotukset eivat ole sopusoinnussa ko-

kemuksen kanssa, mielletdan laatu heikoksi. (Grénroos 2009, 105-106.)

Asiakkaan kokema laatu perustuu suuresti tunteisiin, mielikuviin ja tilannetekijaan
(Rissanen 2005, 214). Mielikuvat, asenteet, tunteet ja kokemukset asiakas muodostaa
palvelun teknisesté ja toiminnallisesta laadusta (kuva 2). Asiakkaan tarpeiden taustalla
on sukupuoli, ikd, koulutustaso, persoonallisuus, elamanvaihe jne. Hinnalla on myos
odotuksiin merkitysta, silla yleensé asiakas odottaa palvelulta enemman, kun hinta on
korkea. (Ylikoski 1997, 86-87.)

Zeithaml ym. (2006, 116-120) esittavat viisi palvelun laadun ulottuvuutta, jotka kuvaa-

vat sitd, miten kuluttajat jarjestavét tietoa palvelun laadusta heiddn mielessaan. Viisi
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palvelun laadun ulottuvuutta ovat luotettavuus, reagoivuus, varmuus, empatia ja aineel-
lisuus. Luotettavuudella tarkoitetaan kykyé suorittaa luvattu palvelu luotettavasti ja tar-
kasti. Reagoivuudella kuvataan sitd, miten halukas palveluntarjoaja on auttamaan asia-
kasta ja tarjoamaan nopeaa palvelua. Varmuudella tarkoitetaan muun muassa henkild-
kunnan kokemusta, kohteliaisuutta ja heidan kykya herattéa luottamusta. Empatiaa ku-
vataan esimerkiksi asiakkaille annetulla huolenpidolla ja henkil6kohtaisella huomiolla.
Aineellisuudella sen sijaan tarkoitetaan esimerkiksi tilojen, laitteiden, henkilokunnan ja
Kirjallisien materiaalien ulkondk6a. Asiakkaat kayttavat joskus kaikkia ulottuvuuksia
madrittelemaén palvelun laadun kokemusta ja joskus vain joitakin, silla esimerkiksi k-
teisnostoautomaattia kéyttdessa empatia ei ole olennainen osa palvelun laadusta.
(Zeithaml ym. 2006, 116-120.)

Palveluyritykset eivat valttaméattd usein havaitse, milloin palvelutilanteessa tapahtuu
virheitd. Reaktiivisuus, eli “toimitaan jos jotain tapahtuu”, on tyypillinen toimintatapa
kriisien ja ongelmatilanteiden yhteydessd. Kuitenkin olisi syytd pohtia jo etukdateen
mahdollisia palvelutarjontatilanteita, joissa voi tapahtua ep&onnistumisia ja miettid
vaihtoehtoja niiden ennaltaehkdisemiseksi. Ennakoiva toiminta, proaktiivisuus, on vai-
kuttamista tulevaisuuteen nykyhetkessa. Virheiden vélttamiseksi yritykset voivat muun
muassa asettaa toimintastandardeja ja sisaisia palveluperiaatteita, sopia palvelulupauk-
sia, vahvistaa henkilokunnan asennetta seka tarkkailla palautteiden méaaraa ja laatua.
(Pitkanen 2006, 137-144.) Kun epaonnistumisia tapahtuu, on tarkeaa korjata tilanteet
taidokkaasti ja oikeudenmukaisesti, silla asiakas arvioi palvelun liséksi myds virheiden
kasittelyd. Epaonnistumisen kasittely on siis uusi mahdollisuus saada asiakas tyytyvai-
semmaksi. Tarkeitd kohtia epaonnistumisen korjaamisessa ovat esimerkiksi kasitte-

lynopeus, henkilokunnan panostus ja anteeksipyyntd. (Reinboth 2008, 102-105.)

Yhteenvetona voidaankin sanoa, ettd laatu on palvelulupauksien pitdmista, silla ellei
lupauksia pidetd, syntyy asiakastyytymattomyyttd. Laatuun taytyy jokaisen panostaa ja
sitd on tyostettava jatkuvasti, silla laatu ei ole koskaan valmis. (Lahtinen & Isoviita
2001, 57.)
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2.2 Laajennettu palvelutarjooma

Tarjooma on yksittdista tuotetta monipuolisempi vastaus asiakkaiden tarpeisiin. Tar-
jooma sisaltaa tavaroita ja palveluita, jotka on suunniteltu parhaan tiedon ja taidon mu-
kaan. (Tuulaniemi 2011, 40-41.) Jaakkolan ym. (2009, 7) mukaan palvelutarjooma tar-
koittaa yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuutta. Palvelutarjooman kuvaaminen
voi joskus olla hankala tehtava, silla joissakin yrityksissd edes yrityksen henkilosto ei
tiedd mité kaikkia toimintoja ja osaamista yrityksessa on, seké& mitd niista voitaisiin asi-
akkaille tarjota. Yleensa on luontevaa ryhmitella palvelut esimerkiksi jonkun prosessin,
osaamisen tai asiakasryhman ympérille. (Jaakkola ym. 2009, 7.)

Palvelutarjooman olisi hyva olla riittdvé ja kannattava myos tulevaisuudessa. Sen tulee
kehittya asiakkaiden tarpeiden ja markkinoiden kehitystd ajatellen ja ennakoiden. Pal-
velutarjoomaa on syyta arvioida sdénnollisesti, jotta jatkuvaa palvelujen kehitystyoté
voidaan toteuttaa. (Jaakkola ym. 2009, 8.)

Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi seka varsinkin asiakkaan nakemys vuorovaiku-
tustilanteista ovat keskeinen osa palvelutuotetta. Tamén takia peruspalvelupaketista on
muokattava laajennettu palvelutarjooma. (Willner 2014.) Grénroosin (2009, 223) mu-
kaan laajennettuun palvelutarjooma siséltaa palveluprosessin sekd organisaation ja asi-
akkaiden valiset vuorovaikutustilanteet. Talloin palvelutuotteen mallissa tulee huomi-

oon koko asiakkaan kokema palvelujen laatu (Grénroos 2009, 223).

Palveluajatus

Ydinpalvelu

\
Vuorovaikutus

Mahdollista-
vat palvelut
(ja tuotteet)

Tukipalvelut
(ja —tuotteet)

Palvelun
saavutettavuus

Asiakkaan osallistuminen

KUVA 3. Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2009, 227)
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Laajennettu palvelutarjooma koostuu ydinpalvelusta ja sen ympaérill& olevista vuorovai-
kutuksesta, palveluajatuksesta, asiakkaan osallistumisesta seké palvelun saavutettavuu-
desta (kuva 3). Ydinpalvelu on yrityksen olemassa olon syy. Tuki- ja lisdpalvelut hel-
pottavat ydinpalvelun kuluttamista, tuovat asiakkaalle lisdarvoa ja erottavat yrityksen
Kilpailijoiden vastaavista palveluista. (Wahlgrén & Kitunen 2012, 78.) Palvelutarjous
rakentuu Wahlgrénin ja Kitusen (2012, 78) mukaan palveluajatuksesta ja sen kolme
keskeisinta tekijad ovat palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation
kanssa ja asiakkaan osallistuminen. Palveluajatus on toiminta-ajatus siit4, miten yrityk-
sen palvelut tuotetaan asiakkaille. Palvelun saavutettavuus tarkoittaa muun muassa
henkilokunnan maéraa ja taitoja, aukioloaikoja, aikatauluja, eri tehtdvien suorituksiin
kaytettavia aikoja, palvelupisteiden sijainteja jne. Vuorovaikutustilanteet ovat kaytan-
ndssa palvelun tuotanto- ja toimitusprosessit (Gronroos 2009, 223). Vuorovaikutus pal-
veluorganisaation kanssa on esimerkiksi viestintaa tyontekijoiden ja asiakkaiden kes-
ken, vuorovaikutusta erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa (odotustilat, au-
tomaatit jne.) sekd viestintdnd muiden samaan aikaan olevien asiakkaiden kanssa.
(Wahlgrén & Kitunen 2012, 78-79.)

2.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu eli service design on melko uusi osaamisala, silla se on syntynyt 1990-
luvun alkupuolella. Teknologian ja erityisesti Internetin kehitys on lisénnyt paineita ja
mahdollisuuksia palvelualalle. Palvelumuotoilun syntyyn vaikutti palvelualan merkit-
tava kasvu. (Tuulaniemi 2011, 58-60.)

Palvelumuotoilua voidaan sanoa prosessiksi ja tyokaluvalikoimaksi, jonka avulla teh-
daan palveluiden kaupallista kehittdmista innovatiivisia menetelmid hyddyntéen. Se on
yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa, joka muodostuu useasta osaamisalueesta. Pal-
velumuotoilu on kayttajalahtoista kehittamistd, silla kayttajat osallistetaan kehitystyo-
hén (Miettinen 2011, 21). Osallistamalla kayttdjid saadaan palvelutarpeet ja uudet ideat
esille. Palvelukokemus pyritadn suunnittelemaan vastaamaan kéyttajan tarpeita seké

palveluntarjoajan liiketaloudellisia tavoitteita (Miettinen 2009).
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Palvelumuotoilun menetelmat liittyvét erilaisiin asiakastiedon keradmisen ja jasentami-
sen tyokaluihin, kuten esimerkiksi haastatteluun, havainnointiin, palvelupolkuun, pro-
totypointiin, kokemuskavelyyn ja asiakasprofiiliin (Mita palvelumuotoilusta pitaa va-
hintéan tietada 2014). Palvelumuotoilun tehtdvana on joko olemassa olevien palveluiden
tai uusien palveluiden kehittdminen seka palvelustrategian luominen (Miettinen 2009).
Lyhyesti sanottuna, palvelumuotoilun avulla voidaan luoda ihmiskeskeisia palveluja,

jotka vastaavat tulevaisuuden haasteisiin.

Palvelumuotoilun peruskasitteita

Kaikkien palveluiden keskidssé on palveluiden kayttaja, eli asiakas, silla mitdan palve-
lua ei ole olemassa ilman asiakasta, joka kayttaa sité. Palveluissa ovat olennaisesti mu-
kana my0s asiakkaiden kanssa toimivat asiakaspalvelijat. Palvelumuotoilun keskeiset
elementit keskittyvatkin palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutustilanteisiin, jotka
rakentavat palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Palvelun

Jalkipal-

Palveluun saavutta-

vel
Palveluta- el

tutustumi-

minen

pahtuma

nen

AlIKA >

KUVA 4. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 39)

Palvelumuotoilun olennaisia késitteitd ovat palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun
kontaktipisteet. Niiden avulla palvelusta muodostuu kokonaisvaltainen palvelukoke-
mus. (Oinonen 2011.) Palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa tapahtumien sar-
jaa. Palvelupolulla voidaan kuvata hetket, tapahtumat ja toimenpiteet asiakkaan nako-
kulmasta. Se on tyokalu, jolla asiakkaan matka voidaan yksinkertaistaa kolmeen vai-
heeseen: ennen, aikana ja jalkeen (kuva 4). Esipalveluvaiheessa asiakas tutustuu palve-
luun esimerkiksi Internetin kautta. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon

palvelutapahtumasta. Jéalkipalvelu sen sijaan tarkoittaa asiakkaan kontaktia palvelun-
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tuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Se voi olla esimerkiksi asiakaspa-
laute. (Tuulaniemi 2011, 39.) Lyhyesti sanottuna palvelupolulla kuvataan misté asiakas
tulee, mité tapahtuu kun hén on palveluiden vaikutuspiirissé ja minne asiakas menee
sen jalkeen. (Vaatainen 2015.) Yksilon kokemaan palvelupolkuun vaikuttavat suunni-

teltu palvelu sek& yksilon omat valinnat.

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, jotka méaaritelladn palvelutuokioiksi. Palvelutuokio
on kohtaaminen, jossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa kesken&éan.
Palvelutuokiot muodostuvat useista eri kontaktipisteistd, jotka voivat olla tiloja, esi-
neitd, prosesseja tai ihmisid, joiden kautta asiakkaat kokevat palvelun. (Oinonen 2011.)
Loytand ja Kortesalo (2011, 113-119) esittavat kirjassaan kohtaamisista muodostuvien
kosketuspistepolkujen vaikutusta asiakaskokemukseen. Kosketuspistepolussa asiakas
on yhteydessé useaan yrityksen eri toimintoon ja rakentaa naisté itselleen asiakaskoke-
muksen. Neutraalista palvelutuokiosta ei juuri jad kokemuksia, kun taas toimivasta,
hyodyllisestd, nautinnollisesta tai kaikki odotukset ylittavasta kokemuksesta asiakkaalle
jaa positiivinen kohtaaminen. Jos palvelutuokiossa on parantamisen varaa tai se ei vas-

taa odotuksia, on kohtaaminen negatiivinen. (Loytand & Kortesalo 2011, 113-119.)

Kosketuspistepolut ovat siis konkreettinen keino havainnoida yrityksen ja asiakkaan
vélisid kohtaamisia ja niiden merkitysta asiakaskokemuksen muodostumisessa. (LOy-
tdnd & Kortesalo 2011, 114-115.) Nobel-palkittu psykologi Daniel Kahneman on ke-
hittdnyt teorian nimeltddn peak-end rule, jonka mukaan kokemus muodostuu suurim-
malta osalta huippukohdan ja lopun perusteella. Tassa huippukohdalla tarkoitetaan ko-
kemuksen positiivista tai negatiivista huippua. Kahnemanin teorian mukaan kosketus-
pistepolkuja kehittdessa on hyddyllista kiinnittdd huomiota etenkin kohtaamisen lop-
puun ja huippukohtiin. (L6ytana & Kortesalo 2011, 117-118.)

Palvelumuotoilussa siis kayttajat osallistuvat kehitystyohon. Tutkijat seuraavat palve-
lujen kayttdjien ja tarjoajien toimintaa. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan pitkaan kay-
tettyjd menetelmia kéyttajatiedon kerddmisessa ja hyddyntamisessa. Palvelumuotoi-
lussa puhutaan asiakkaista, asiakasymmarryksestd, kayttajista ja kayttajatiedosta. Pal-
velumuotoilu on télldin osa laajempaa ilmiotd, jossa tuotekehitysprosessin sijaan pai-
nopiste on uusien ideoiden muokkaamisessa asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pe-
rusteella. (Miettinen 2015.)
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2.4 Asiakkaan palvelutarpeen tutkiminen

Asiakasymmarrys on asiakkaan arjen kayttaytymisen, tottumuksien ja tapojen ymmar-
tamistd seké& tuntemista. Liiketoiminnan kannalta asiakasymmaérrys on merkittavaa, silla
ilman sit& yritys ei pysty kehittdméaan palveluita vastaamaan asiakkaiden tarpeita. (Mité
on asiakasymmarrys... 2015.) Miettisen mukaan (2011, 18) palvelumuotoilu aloitetaan
asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesté. Asiakkaan ymmartdmisen

ja kayttgjatiedon hankinnan avulla 16ydet&én uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia.

Tarpeiden luokitteluun on olemassa useita eri malleja, mutta yksi tunnetuimmista on
Maslown psykologinen tarvehierarkia, jossa jaotellaan viisi ihmisen tarvetta hierarkki-
seen jarjestykseen. Ensimmaisend Maslown mukaan ihmisen perustarpeena ovat fysio-
logiset tarpeet (kuten ruoka, juoma, uni), toisena turvallisuuden tarpeet (suojautuminen
erilaisilta vaaroilta) ja kolmantena sosiaaliset tarpeet, kuten ystavyys ja rakkaus. Nel-
jantend tarvehierarkiassa ovat arvonannon tarpeet, kuten esimerkiksi itsearvostus ja
kunnioituksen saaminen muilta. Viimeisena, eli korkeimpana tarpeena ovat itsensa to-
teuttamisen tarpeet eli omien kykyjen taysi kayttdminen esimerkiksi tydssa tai vanhem-
muudessa. Itsensé toteuttamiseen kuuluvat myos rikastuttavat kokemukset, kuten safa-
riajelut tai laskuvarjohypyt, joissa saadaan eldaa téydelld potentiaalilla ja nauttia.
(Zeithaml ym. 2006, 53-54.) Tatd mallia hyddynnetddn usein muun muassa markki-

noinnissa ja asiakkaiden tarpeiden tutkimisessa.

Néin ollen voidaan todeta, ettd kaikille inmisille on samoja perustarpeita, joita tyydyte-
taan eri tavalla. Yksilon ominaisuudet, ik, taidot ja kulttuuri vaikuttavat muun muassa
siithen, miten hanen tarpeisiinsa voidaan vastata. (Miettinen 2012, 13.) Taman vuoksi
on tarkeda suunnitella palveluita, tuotteita ja toimitiloja niin, ettd ne tarjoavat erilaisille
asiakkaille sopivia vaihtoehtoja. (Miettinen 2012, 13.) Usein asiakkaille tarjotaan pal-
veluita tyydyttdmaan jokin tarve, mutta asiakkaille voidaan myds luoda tarve tietylle

palvelulle.

Asiakasymmarrys muodostuu mittaamalla ja kerdadmalla tietoa eri menetelmilla. Tar-
keimpia tiedonhankintamenetelmié ovat asiakaspalautteet, erilaiset kyselyt, asiakastie-
tokannat, ns. “hiljainen tieto”, verkkokeskustelut jne. (Mitd on asiakasymmarrys...

2015.) Miettinen (2012, 12) muistuttaa siitg, ett4 asiakkaiden omien &aneen sanottujen
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mielipiteiden lisaksi tarvitaan tietoa niistékin tarpeista, joista asiakas ei puhu &&neen tai
joita hén ei itse edes tiedosta.

Yleensa tieto ja4 kokonaan tallentamatta, jolloin se jaa hiljaiseksi tiedoksi vain asiak-
kaita kohtaaville henkildille. Hiljaisena tietona pidetaan usein sellaista tietoa, joka ei
ole sanallista eika huomion kohteena. Kasitteen keksi alun perin Michael Polanyi, joka
Kiteytti hiljaisen tiedon olemuksen sanomalla, ettd tieddmme paljon enemmaén kuin mité
pystymme kertomaan. Polanyin mukaan ihmisen tietoisuus on kuin ja&vuori, josta il-
maistuna nékyy vain huippu ja suurin osa jaa pinnan alle. Ihmisill4 on paljon tietoi-
suutta, jota he eivat osaa ilmaista, mutta se ndkyy heidan toiminnassaan erilaisina ta-
poina, rutiineina ja tuntemuksina. (Nuutinen 2015.) Taman perusteella asiakkaita ja hei-
dan hiljaista tietoa tutkimalla voidaan selvittd4 asiakkaiden palvelutarpeita ja mielty-

myksid paljon enemmén kuin mitd asiakkaat itse ilmaisevat.

Todellista kéyttaytymisté voidaan tutkia vield monipuolisemmin keinoin kuin ajatuksia.
Hyodyllista tietoa on kaikki tiedon tallennus, joka kuvaa asiakkaiden kayttaytymista.
Usein ndma tiedot jaavat hyédyntamatta, koska tiedot tallennetaan tai tallentuvat auto-
maattisesti muuhun kayttoon. (Arantola & Korkman 2009, 90.) Asiakkaan kayttayty-
misesta tallentuu tietoa esimerkiksi ostoskorista, kanta-asiakkuudesta ja sopimuksista.
Ostoskorin tieto saadaan kassapaatedatasta, joka kertoo mitka tuotteet ostetaan. Tasta
tiedosta voidaan tehda ostoskorianalyysia ja 10ytaa tyypillisia kayttaytymismalleja esi-
merkiksi kun tarkastellaan ruokatavaroiden yhdistelmié ja viikonpdivia. Kanta-asiak-
kuuden avulla voidaan tutkia asiakkaan ostoskayttaytymistd monen asioinnin aikana ja
tiedot voidaan liittd4 asiakkaan taustatietoihin, joista voidaan analysoida esimerkiksi

kayttaytymismallin yleisyytta tietyssa ikdryhmassa. (Arantola & Korkman 2009, 91.)

Asiakassegmentointi on hyva keino yritykselle asiakkaiden erilaisten tarpeiden, kulu-
tustottumuksien seka odotuksien tunnistamiseen. Sen avulla tuotetta tai palvelua voi-
daan muokata asiakkaiden ja asiakasryhmien tarpeiden mukaan. Segmentoinnin perus-
teella yritys pystyy keskittdmaan markkinoinnin oikeille ryhmille ja hydodyntdmaan sita
potentiaalisien asiakkaiden etsimisessd. Segmentointi voidaan toteuttaa esimerkiksi
fyysisten tekijoiden, kuten idn tai sukupuolen perusteella. Ryhmittelyn voi tehda myos
palvelun tai tuotteen kaytdon mukaan, jolloin segmentointiin vaikuttaa asiakkaan oma

motivaatio palvelun suhteen. (Ruha 2011, 21.)
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Ihannetilanteessa asiakasymmaérrys on merkittavassa roolissa palveluliiketoiminnan ke-
hityksessd. Ndin ollen asiakasymmaérrys on systemaattinen prosessi, jossa ymmarretaan
asiakaskannan kehitysta ja tuetaan asiakasléhtoista toiminnan uudistamista. Kasvua py-
ritdédn saamaan perustellusti ja mitatusti madrattyjen asiakkaiden ja asiakassegmenttien
kanssa. (Arantola & Simonen 2009, 34.)

3 KONSEPTOINTI

Taman luvun tarkoituksena on késitella palvelun konseptointia kayttajalahtoisyyden ja
kehityksen ndkokulmista. Luvussa tarkastellaan palvelun saatavuutta, kayttéjalahtoi-
syyttd, asiakaskokemusta, asiakasyhteisty0td seka asiakkaan osallistamista. Palvelua
tuottaessa on otettava huomioon asiakkaan tarpeet, mielipiteet ja heidan nakemyksensé
palvelusta. Talloin palvelua tuottaville yrityksille on tarkedtd osallistaa asiakkaita yh-

teistyohon palvelujen kehittdmisessa.

3.1 Palvelun konseptointi

Palvelualoilla yrityksien haasteena on tehda ostaminen asiakkaalle helpoksi. Tahan
keskeisena ratkaisuna ovat palveluiden paketoiminen ja esittdminen asiakasléhtoisesti.
(Palvelujen ja tarjooman konseptointi 2015.) Palvelukonseptissa on térkeda havainnol-
listaa, miten palvelu tuottaa lisdarvoa yritykselle ja vastaa kayttdjien tarpeisiin. Kon-
septi ei kokonaan madrittele palvelua, mutta kuvaa sen keskeiset ominaisuudet. Kon-
septisuunnittelu yhdistéa kayttajakeskeisen suunnittelun, laadullisen ja maarallisen tut-
kimustiedon, luonnoksien seka mallien erilaiset nakdkulmat. (Miettinen ym. 2011,
107.)

Palvelukonseptoinnissa voidaan keskittyd johonkin ihmisten kéyttaytymista hyodynté-
vaan asiaan tai pyrkia loytamaan jokin yhteinen tekija monista kayttaytymismalleista.
Erilainen kéyttaytyminen voi olla esimerkiksi ihmisten suhtautuminen johonkin asiaan,
kuten esimerkiksi sijoituspalveluihin. Jotkut hakevat turvallista sadstamistd, kun taas
jotkut voivat haluta vaivattomuutta tai varallisuuden kasvattamista sijoituksiltaan.
Kayttdjien erilaiset motivaatiot ohjaavat palvelun valintaa, jolloin konseptin kehittdmi-
sessd on tarkedd huomioida asiakkaiden kayttaytyminen ja tarpeet. (Miettinen ym. 2011,
110.)
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Konseptoinnissa tuotteet ja palvelut yhdistetd&n niin, ettd kokonaisuus vastaa tiettyyn
asiakastarpeeseen. (Palvelujen ja tarjooman konseptointi 2015.) Ensimmaisessé vai-
heessa palvelujen konseptoinnissa selvitetdén, miten yritys voi tuotteidensa ja palvelu-
jensa avulla tuottaa asiakkailleen arvoa. Palvelun tai tuotteen arvoa ei kuvata ainoastaan
rahallisesti, vaan sen asiakkaalle tuomana arjen hyotynd. TAma vaatii asiakasymmar-
rysta ja kayttajien tuntemusta, silla ilman asiakastuntemusta yritys ei voi maérittaa asi-

akkailleen tuomaa arvoa.

Seuraava vaihe on segmenttikohtaisten arvolupausten rakentaminen. Arvolupauksella
tarkoitetaan palvelu- tai tuoteratkaisun arvon kiteyttamisté niin, ettd asiakas tajuaa rat-
kaisusta saamansa hy6dyn. Kun asiakas on oivaltanut hyddyt, voi yritys tuotemyynnista
ja kustannusperusteisesta hinnoittelusta tarjota ratkaisuja, joilla on asiakkaalle merki-
tystd. (Palvelujen ja tarjooman konseptointi 2015.) Konseptoitujen ratkaisujen myynti
vaatii siis myyjalta asiakaskeskeista myyntiasennetta ja asiakkaan ymmartamista, silla

tuotepohjainen myyntiosaaminen ei riita (Palvelujen ja tarjooman konseptointi 2015).

Konseptointi kannattaa yhdistad innovaatioprosessiin ja yrityksen liiketoiminnallisiin
tavoitteisiin, silla se on hyva valine esittdd uusia palveluideoita yrityksen sisalla. Kon-
septoinnin avulla voidaan luoda skenaarioita, ennakoida kehitysta ja tutkia tulevai-
suutta. (Miettinen ym. 2011, 107.) Palveluja konseptoimalla saadaan yleensa esille
mya0s tarpeita uusien tuotteiden ja palveluiden kehittamiselle (Palvelujen ja tarjooman
konseptointi 2015).

Palvelukonseptin esittamisessa visualisoinnin menetelméat ovat tarkeitd, silla visuali-
soinnin avulla keskusteluun ja arviointiin voi osallistua suurempi tiimi, joka on palvelun
kehittdmisessd mukana. Palvelukonseptin avulla pystytddn kuvaamaan palvelutuokio,
palvelupolku tai muita palvelun tuotteistamiseen liittyvia rakenteita. (Miettinen ym.
2011, 107.)

Menetelmind voidaan kayttaad esimerkiksi palvelun tarinallistamista tai elamyskolmio-
mallia. Palvelu tarinallistetaan yhdistdmalla palvelun osat yhteen tarinan avulla. Tari-
nalla saadaan palveluun juoni, luodaan syy-seuraussuhteita ja pystytadan tarjoamaan ela-
myksellisia palveluita. Palveluun kasikirjoitetulla tarinalla voidaan vahvistaa asiakkaan
kokemuksen tunnetasoa. (Miettinen ym. 2011, 108-111.) Elamyskolmio-mallissa sen

sijaan tarkastellaan eldmysta kahdesta ndkdkulmasta: tuotteen elementtien ja asiakkaan
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kokemuksen tasolla. Tuotteen elementteind tutkitaan yksilollisyyttd, aitoutta, tarinaa,
moniaistisuutta, kontrastia sekd vuorovaikutusta. Asiakaskokemuksella tarkastellaan
asiakkaan motivoitumista, aistimista ja tunne- ja muutoskokemuksia. (Miettinen ym.
2011, 113.)

Tiivistettynd konseptin avulla kuvataan kayttédjien tarpeet, selkeytetd&n niistd ymmar-
rettavia ja tuetaan yrityksen paatoksentekoa. Konseptoinnin kautta tarkastellaan yrityk-
sen brandi ja tulevaa strategiaa. (Miettinen ym. 2011, 107.) Kehittdvan konseptoinnin
kannalta tarkeimpid ohjaavia tekijoita ovat siis asiakkaan tarpeet. Asiakkailta kerattya
tietoa pyritaan hyddyntamaan kehittdvan konseptoinnin aikana jatkuvasti ja konseptoin-

tia voidaan toteuttaa asiakkaiden kanssa yhdessa. (Pirinen 2012, 32.)

3.2 Saatavuus

Saatavuus (eng. availability) on tuote- ja hintapaatdsten rinnalla yksi markkinoinnin pe-
ruskilpailukeinoista. Saatavuuden tarkoitus on varmistaa, etté asiakkailla on mahdolli-
suus saada tuotteet nopeasti, tdsmallisesti ja helposti. Saatavuutta voidaan siis kuvata

ostamisen helpottamisella.

Pédédperiaate palvelujen saatavuuden jérjestimiseen on palvelun “siirtiminen” asiak-
kaalle. Palvelujen omistusta ei voida kuitenkaan konkreettisesti siirtaa, koska palvelut
ovat aineettomia. (Ylikoski 1997, 134.) Avustavien vélikasien kayttdminen palvelujen
siirtamisessa tuottajalta kuluttajalle ei siksi ole tarpeellista tai mahdollista palvelujen
kohdalla. Monet palvelut ovat lisdksi sidottuja tiettyyn paikkaan ja henkiléon. Taman
vuoksi palveluja ei voida tuottaa sielld, missé tuotanto olisi edullisinta ja siirtaa sitten
sinne, missé kysynta olisi suurinta. Ndin ollen voidaankin todeta, ettd palvelujen saata-
vuuden jarjestdminen vaatii tavaroiden jakelusta poikkeavia ratkaisuja. (Y likoski 1997,
134-135.)

Palveluyrityksien saatavuuspaatokset ovat ulkoisen ja sisdisen saatavuuden jarjesta-
mistd. Ulkoisella saatavuudella tarkoitetaan paattamista siitd, milla tavalla asiakkaan
tulo yritykseen taataan. Ulkoiseen saatavuuteen liittyvat esimerkiksi yrityksen sijainti,
yhteystiedot, nakyvyys, aukioloajat seké postimyynti. Yrityksen sijainti on yksi suurim-
mista valintaan vaikuttavista tekijoista, silla hyvalla paikalla sijaitsevaan yritykseen on

helppo paasté. Yritys voi sijainnin avulla luoda asiakkaille arvoa tuomalla palvelun niin
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lahelle ja helposti saavutettavaksi, ettd asiakkaat tarttuvat palveluun vaikka eivat sita
varsinaisesti tarvitsisikaan. Kaduilla kiertavat jaateldautot ovat hyva esimerkki tallai-
sesta palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 36.) Lisé&ksi yrityksen taytyy tiedottaa itsestdan ja
yhteystietojen on oltava selkeésti esilla. Internet-sivut ovat nykyaikana tarked markKki-
nointikeino ja niit4 olisi syytd muistaa paivittdd sadnndllisesti. Aukioloaikojen tulisi
noudattaa asiakkaiden valtaosan asioimisaikoja. Aukioloaikojen ulkopuolella saatavuu-
den apuna on hyva olla postimyynti. Postimyynnin avulla ostaminen on tehty helpoksi,
sill& tavarat saa kotiin asti ja tilauksen voit tehda puhelimitse tai netissa. (Ulkoinen saa-
tavuus 2009.)

Sisdisen saatavuuden paattkset ovat sen sijaan paatoksia siitd, milla tavalla tavaroiden
ja palvelujen ostaminen tai kayttdminen tehddan mahdollisimman helpoksi. Sisdiseen
saatavuuteen kuuluvat esimerkiksi palveluympdristd, valikoiman monipuolisuus, tuot-
teiden oikea sijoittelu ja esillepano, esitteet ja opastukset sekéd henkilékunnan saavutet-
tavuus. (Jakelu ja saatavuuspéddtokset 2015.) Yleisimpid saatavuuden puutteita ovat
muun muassa puutteelliset opasteet, epéasiisti ymparistd, huono tavaroiden hyllyjarjes-

tys ja palveluhenkiloston heikko saavutettavuus.

Palvelun saatavuuden jarjestamiseen vaikuttaa oleellisesti se, tuleeko asiakkaan olla
fyysisesti paikalla palvelua kdyttadessaan ja miten laaja alueellinen kattavuus palvelulle
halutaan (Ylikoski 1997, 135). My6s uusilla liiketoimintamalleilla yritykset pystyvét
tuomaan asiakkaiden ulottuville esimerkiksi taloudellisesti saavuttamattomissa olevia
hyodykkeitd, kuten vaikkapa luksusbréndien laukkuja vuokraamalla (Tuulaniemi 2011,
36). Taman vuoksi onkin tarkeata suunnitella ja toteuttaa saatavuuspéatokset asiakas-

suuntaisesti.

3.3 Kayttajalahtoisyys

Kayttajalahtoisyydesta puhutaan vaihtelevin kasittein eri yhteyksisté riippuen. Yhteisia
piirteita ovat kuitenkin toimijuuden ja osallisuuden korostaminen. (Lassila & Rantanen
2012, 24.) Kayttajalahtoisessa suunnittelussa lahtokohtana pidetadn kayttéjien toiveita
ja tarpeita. Kayttajanakdkulma pidetddn mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Kayt-
tajalahtoisella ajattelulla pyritdan takaamaan tuotteen hyddyllisyys ja helppokayttoi-
syys. Kayttajalahtoisyyden rinnalla voidaan puhua myos kayttaja- ja asiakaskeskeisyy-

destd, asiakaslahttisyydesta seka toimijalahtdisyydesta. (Lassila & Rantanen 2012, 17.)
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Asiakaslahtoisessa ajattelussa asiakas ndhdaan yrityksen resurssiksi niin kuin henki-

16sto, varallisuus ja tuotteetkin.

Kayttajalahtoisyydella tarkoitetaan kokonaisvaltaista kayttdjan huomioimista ja kaytta-
jistd inspiroitumista. K&yttajat osallistuvat tuotteen tai palvelun kehitykseen ideoimalla,
toteuttamalla ja antamalla kokemuksiaan palvelun kéytosta. Kayttajalahtoisyyteen kuu-
luu siis tiiviisti kayttajien kuunteleminen ja halu ymmartaa kayttajaa. (Koivunen
2014.)

Usein kayttajalahtoisyys rinnastetaan asiakaslahtoisyyteen, mutta kéytdnnossa kayttaja
on késitteend laajempi kuin asiakas. Kayttajalahtoisyyden ja asiakaslahtdisyyden erona
on myos se, ettd asiakaslahtoisyydessa yksi tarkeimmistd toiminnoista on asiakassuh-
teen hoitaminen, kun taas kayttajalahtoisyydessé pyritaan siihen, ettéd tuote tai palvelu
vastaa asiakkaan todellisia tarpeita ja mielikuvia sen hyodyista. Yleensa kayttaja- ja

asiakas-kasitteitd kaytetadn kuitenkin synonyymeina. (Koivunen ym. 2014.)

—— —

<
<

Tekija ideoi
Tekija suunnittelee
Tekija rakentaa Valitaan yhdessi
paras ratkaisu ja
rakennetaan yh-
dessé
A\ Asiakas testaa

[@ o i |

KUVA 5. Kayttajakeskeinen vs. kayttajalahtéinen kehittamismalli (Koivunen ym.
2014)

Kayttajalahtoisyyden (user-oriented) synonyymind puhutaan kayttdjakeskeista (user-
centred) kehittamistd. Kayttajakeskeisessa kehittdmisessa kéayttéja on passiivinen kohde

keskitssd, silla esimerkiksi kaytettavyystesteihin osallistuvaa kayttdjaa tarkkaillaan
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aina jonkun suunnitteluongelman nékdkulmasta. Niin kuin kuvasta 5 voidaan tulkita,
sen sijaan kayttajalahtoisessa, osallistavassa kehittamisessa kayttajat ovat aktiivisia toi-
mijoita tuotteiden ja palveluiden kehittdmisessa. Heidat otetaan mukaan kehittdmistyo-
hon, jolloin he tuottavat kehitysideoita, toteuttavat niitd ja antavat palautetta. Kehitys-
tyohon osallistuvilta kayttajilta ei vaadita mitaan erityista osaamista, vaan heidén koke-
muksensa tuotteen tai palvelun kdytostd on arvokasta sellaisenaan. (Koivunen ym.
2014.)

Kayttajalahtoisyyttd voidaan perustella kilpailuedun tai alueellisen kilpailukyvyn néko-
kulmasta, sill& asiakkailla on sellaista tietoa, joista on hyotya palvelujen kehittdmisessa.
(Lassila & Rantanen 2012, 17-18.) Asiakasléhtdisen toimintatavan omaksuminen vaatii
asennemuutoksia ja pitkajanteisyytta. Mattila ja Ollikainen kertovat Asiakasléhtoisyys
on sydamen asia -artikkelissaan (2008), ettd pelkédstaan tasaisesti toteutetut palvelupro-
sessit ja toimintatavat eivat yksin takaa menestystd asiakaslahtdisessa strategiassa. Var-
sinkin asiakaspalvelussa tyoskentelevilld tulee olla aito halu palvella asiakasta ja tarvit-
taessa nédhda vaivaa, jotta asiakkaalle jéisi positiivinen kuva palvelusta ja yrityksestéa.
Mattila ja Ollikainen painottavat artikkelissaan (2008) my®ds sitd, etté yrityksen johdon
on jalkauduttava ja nédytettava esimerkilldaén asiakkaille ja henkilostolle asiakaspalve-

luun kohdistuva arvostus.

Menestykseen ei ole takuuvarmaa ohjetta, mutta kaikkia menestyvié tarinoita yhdistéa
yksi teema: asiakkaan ymmaértaminen ja todellinen asiakasléhtdisyys. Asiakasta taytyy
oikeasti ymmaértaa ja kuunnella seka tehda asiat hanen kannaltaan helpoksi, vaikka se

hankaloittaisi omaa tyotd. (Asiakasldhtdisyys on avain menestykseen... 2010.)

3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus voidaan maaritella kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaksi,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta luo. Keskeistd maaritelmassa on se, etté asiakasko-
kemus ei ole pelkastaan rationaalinen paatos, vaan kokemus, johon vaikuttaa myds tun-
teet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Asiakaskokemus on laajempi kasite kuin ainoastaan
palvelutapahtuma myymalassa. Kokemuksen muodostus lahtee jo esimerkiksi siita,
missa yritys sijaitsee, mita yritys kertoo itsestdan netissé ja miten palvelun osatekijat on
toteutettu. (LOytana & Kortesuo 2011, 11-12.)
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Asiakaskokemusta maarittdd myos asiakkaan subjektiivinen odotusarvo eli palveluntar-
joajan on mahdotonta tietad, mitka asiat milloinkin vaikuttavat eniten kokemukseen (Fi-
scher & Vainio 2014). Asiakaskokemusajattelu lahteekin siitd, ettd asiakas siirretdan
keski0don ja jokaisessa toiminnossa l0ydetaan sellaiset toimintatavat, ettd ne tukevat yri-
tyksen asiakaskokemuksiin asettamia tavoitteita (LOytana & Kortesuo 2011, 26). Asia-
kaskokemukseen keskittyneessa kilpailustrategiassa yritys pyrkii saamaan kilpailuedun
markkinoilla luomalla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia, joista he saavat enem-
man arvoa (LOytdna & Kortesuo 2011, 23).

Asiakaskokemuksen johtaminen eli englanninkieliseltd nimeltddn customer experience
management (CEM) on laaja nakdkulma asiakkaan ja yrityksen vélisiin suhteisiin. Asia-
kaskokemuksen johtamisen keskeisend tavoitteena on tuottaa asiakkaalle merkityksel-
lisid kokemuksia ja siten maksimoida asiakkaille tuotettua arvoa ja yritykselle tuottoa.
(Loytanad & Kortesuo 2011, 12-13.) Asiakaskokemuksen johtamisen merkittdvimpia
hyotyja ovat muun muassa asiakkaiden sitoutumisen vahvistuminen yritykseen, asia-
kastyytyvaisyyden lisddntyminen, asiakkuuden elinkaaren pidentyminen ja asiakkaiden

kehitysideoiden maaran kasvaminen (LOytédnd & Kortesuo 2011, 13).

Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltainen ajattelutapa, jossa huomioidaan
kaikki yrityksen osa-alueet, silld kaikki toiminnot ovat suoraan tai valillisesti yhtey-
dessd asiakkaaseen. Esimerkiksi IT-osasto varmistaa yrityksen jarjestelmien toiminnan,
talousosasto lahettdd ja huolehtii laskutuksesta, markkinointiosasto vaalii yrityksen
brandia ja viestii yrityksesté asiakkaille kun taas henkilostdosasto kehittdd henkiloston
osaamista. Yrityksen muut toiminnot vaikuttavat siis suuresti siihen, miten myynti ja
asiakaspalvelu pystyvat luomaan kokemuksia, jotka ylittdvat odotukset. (Loytdand &
Kortesuo 2011, 14-15.) Fischer ja Vainio (2014, 9-10) korostavatkin sitd, ettd koke-
muksen johtaminen on asenteiden ja tunteiden johtamista. Toisten ihmisten ajatteluun
ja kayttaytymiseen ei pysty vaikuttamaan, mutta omalla kéytoksellamme voimme muut-
taa vuorovaikutuksen laatua ja sita kautta auttaa kanssatoimijoita nakemaéan ja reagoi-
maan toisin. Asiakas ei ole ainoastaan kohde, vaan osallistuu oman asiakaskokemuk-
sensa luomiseen. Asiakasjohtamisessa taytyy kayttdd laajaa “kaikki vaikuttaa kaikkeen”
-ajattelutapaa. (Fischer & Vainio 2014, 14.)

Loytanan ja Kortesuon mukaan (2011, 43) asiakaskokemuksen muodostumiseen on

neljd ndkokulmaa. Hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan minékuvaa, yllattaa ja luo
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elamyksid, jaa mieleen seka saa asiakkaan haluamaan liséé. Paras asiakaskokemus vah-
vistaa asiakkaan identiteettid ja omakuvaa. Esimerkiksi intohimoinen urheilija haluaa
Niken tai Puman lenkkarit, koska niiden avulla han rakentaa urheilijamaista imagoaan
itselleen ja muille. Toisaalta taas ymparistotietoinen ihminen nauttii saadessaan koti-
maisen, lahell& tuotetun luomuleivén, silld siind on leivdn maun ja laadun liséksi kysy-

mys identiteetin rakentamisesta. (Loytand & Kortesuo 2011, 43-44.)

Asiakaskokemuksen méaaritelman mukaan asiakaskokemukseen tarvitaan vahvoja tun-
teita, kohtaamisia ja mielikuvia. N&ihin tarvitaan elamyksia eli voimakkaita positiivisia
kokemuksia, johon liittyy vahva tunne kuten ilo, onni tai oivallus. (Loyt4na & Kortesuo
2011, 44-45.) Loytanan ja Kortesuon mukaan (2011, 45) mikaan arkinen ja tavallinen
ei luo elamysta, joka loisi positiivisen yllattymisen. Keskinkertaisuus ja tavallisuus
unohtuvat, jolloin yksi tapa analysoida hyvaa asiakaskokemusta on mitata muistijalkia
ja niiden positiivisuutta. Kun asiakaskokemusta luodaan, sen pitéé liséksi tuottaa asiak-
kaalle mielinyvaé. Asiakkaan pitéé siis saada kokemus, jonka perédén han palaa myo-
hemminkin. (Loytdna & Kortesuo 2011, 48-49.)

Sen sijaan Korkman ja Arantola (2009, 14) painottavat Kirjassaan, ettd arjessa voi myos
olla liiketoiminnan kasvumahdollisuus. El&mys voidaan méérittad myos sen kautta, mil-
lainen kokemus sopii asiakkaan omakuvaan. Kokemuksen ei siis tarvitse valttamatté
olla erityista tai hohdokasta, vaan aitoa. (Korkman & Arantola 2009, 20.) Arjen mark-
kina muodostuu tavallisten ihmisten yleismallin toimintatavoista ja tekemisista. Arkion
tavallista, normaalia, monelle yhteisté ja sen kaytantoihin liittyy vakaus. Rutiini on te-
kemistd, jota emme tule ajatelleeksi ja sen vuoksi emme sitd myoskaan aktiivisesti pyri
muuttamaan. Jos siis yritys on mukana arjen kaytannossé, esimerkiksi syémisessa, voi-
daan turvallisesti tehda oletus, ettd markkina ei havia hetkessd. (Korkman & Arola
2009, 59-61.)
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Johdettu kokemus

Ennalta odotettava -Ennaltasuunniteltu
TS -Riippumaton ajasta tai paikasta
-Erottuva
-Tuottaa arvoa
Satunnainen -Ennaltasuunniteltu
kokemus -Riippumaton ajasta tai paikasta

KUVA 6. Asiakaskokemuksen tasot (Loytand & Kortesalo 2011, 51)

Asiakaskokemukset voidaan madritella kolmeen tasoon sen perusteella, kuinka johdet-
tuja ne ovat; satunnainen kokemus, ennalta odotettava kokemus sek& johdettu kokemus
(kuva 6). Satunnainen kokemus vaihtelee téysin ajan, paikan ja varsinkin henkilén mu-
kaan. Odotettavissa oleva kokemus on suunniteltu ja se sisaltad aina tietyt elementit. Se
on myos ajasta ja paikasta riippumaton. Johdettu kokemus sen sijaan on suunniteltu,
ajasta ja paikasta riippumaton, mutta silti asiakkaalle erottuva ja arvoa tuottava. (LOy-
tdnd & Kortesuo 2011, 50-53.)

3.5 Asiakasyhteisty0 ja asiakkaan osallistaminen

Asiakastieto ja asiakkaiden ymmartdminen on keskeinen asia palvelujen kehittami-
sessé. Asiakasta voidaan hyodyntaa kaikissa palvelukehityksen vaiheissa, mutta on kui-
tenkin tarkedd suunnitella, missé roolissa asiakas on mukana. Asiakkaan osallistaminen
palvelun tuotteistamiseen luo mahdollisuuden aktiiviseen yhteistyohon ja asiakkaalle

hyodyllisen palvelun kehittdmiseen. (Palvelujen tuotteistamisen késikirja 2015.)

Asiakas voidaan ottaa mukaan ideoimaan, luomaan uutta ja tiivistaméaan ajatuksia. Asi-
akkaat voivat olla palvelun kehittamisessd tiedonantajia, asiantuntijoita tai kumppa-
neita. Tiedonantajina asiakkailta saadaan tietoa eri kanavien esimerkiksi markkinatut-
kimuksen tai asiakaspalautteen kautta. Asiantuntijoina asiakkaat voivat toimia mukana
esimerkiksi pilotoinnissa ja palvelun konseptin tai prototyyppien testauksessa. Kump-
paneina asiakkaat osallistuvat monipuolisesti palvelun tuotteistamisen eri vaiheisiin.

(Palvelujen tuotteistamisen késikirja 2015.) Monilla eri osallistamisen menetelmi&
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kayttamalla voidaan havaita paremmin heikkoja signaaleja, piilevid tarpeita ja ennustaa
tulevaisuuden tarpeita. Tietoa voidaan hankkia suoraan, jolloin keskitytadn kehitetta-
véaan palveluun tai epésuorasti, jolloin keskittyminen on asiakkaan elaméssé ja sielta

nousevissa tarpeissa. (Palvelujen tuotteistamisen kasikirja 2015.)

Asiakkailta saadaan hyvaa ensi kaden tietoa yrityksen toiminnasta, tarpeista ja tilan-
teesta, silld he tuntevat parhaiten kdytannon kokemuksia niista. Asiakkaita voidaan hyo-
dynt&d& myos simuloimalla palvelutilanteita ja kokeilla palvelua kayttéjien kanssa. Téal-
16in asiakkaat voivat arvioida konkreettisesti palvelua ja tunnistaa jatkokehitystarpeita.
(Palvelujen tuotteistamisen kasikirja 2015.)

Metsévuori (2015) neuvoo, ettd tehokkain tapa osallistaa asiakkaita seké& henkilostééd on
luoda monipuoliset kanavat ja kontaktit asiakkaisiin. On térkeatd saada kaikkia osa-
puolia hyddyttdva yhteistyd. Tassa on hyvd huomioida, ettd hydtyja arvioivat ihmiset,
eivat yritykset, silla motivoivat hyddyt ovat usein henkil6kohtaisia. (Palvelujen tuot-
teistamisen késikirja 2015.)

4 RAVINTOLA JUNNU

Ravintola Junnu on Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa, Kotkassa, sijaitseva opis-
kelijaravintola ja padkahvila. Ravintola Junnu palvelee arkisin niin opiskelijoita, henki-

I6kuntaa kuin ulkopuolisia lounasasiakkaitakin.

Ravintola Junnu sijaitsee Metsolan kampuksen ensimmaisessa kerroksessa. Ravintola
Junnun ulkonadssa nakyy Kotkan kaupungin merihenkisyys ja historia. Kassa-alue sul-
jetaan iltaisin laivateeman mukaisella turvaseinélla ja nimensékin ravintola on saanut
kotkalaisen laulajan-lauluntekijan Juha Harri Junnu” Vainion mukaan. Ravintola
koostuu kassa-alueesta, sen takana olevasta avokeittidstd, pienesta terassista ja ruokai-
lualueesta, joka siséltaa erikokoisia poytia tuoleineen. Poytakoot vaihtelevat neljan hen-
gen pdydistd aina parinkymmenen hengen poytériviin. Ravintolan tunnelma on valoisa

ja avara, silla ulkoseinat ovat isoja ikkunoita taynna.

Ravintola Junnu tarjoaa paivittdin nelja lamminta lounasvaihtoehtoa, joihin kuuluvat
kasvislounas, keittolounas, ja kaksi eri kotiruokalounasvaihtoehtoa. Myos erikoisruo-

kavaliot on otettu huomioon ja ovat helposti neuvoteltavissa Junnun henkilokunnan
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kanssa, jolloin annos tehdan erikseen vaatimusten mukaisesti keittiossé. Kahvilan vit-
riinistd tarjoillaan delisalaattia ja -patonkiaterioita ja tuotteina on myds muun muassa

kakku-, sampyl&- ja kotipulla valikoimaa. (Ravintola Junnu 2015.)

Tarjolla on myods kaupastakin I6ytyvien suosittujen valmistajien pikkupurtavia; suk-
laata, karkkia, kivennéisvesid, limppareita ja energiajuomia. Ravintolan tiloissa sijait-
sevasta vitriinista 10ytyy KY AMK:n markkinointituotteita, kuten huppareita, huiveja ja
mukeja. Ravintola Junnun palveluihin kuuluvat lisaksi kampuskahvitukset, take away -
tuotteet seka tilausravintolapalvelut ryhmille. Take away -tuotteina myydaan lounas-
ruokaa, uunituoretta leipdé ja leivonnaisia mukaan otettavaksi. Tilauksesta ravintola

valmistaa tarjottavia esimerkiksi juhliin. (Ravintola Junnu 2015.)

Ravintola Junnun kahviladeli on avoinna maanantaista torstaihin kello 7.30-17.00 vé-
lill4 ja perjantaisin klo 7.30-14.00. Lounas tarjoillaan arkisin klo 10.30-13.30. Lauan-
tain aukioloajat ovat erikseen sovittaessa klo 8.30-14.30 vélilla, kun kampuksella on

opiskelijaryhmid. Sunnuntaisin ravintola on suljettu.

Ravintola Junnussa on hyddynnetty nykyaikaista digitaalisuuden maailmaa niin tiedot-
tamisessa kuin palveluiden kéyttamisessd. Ruokalistat ovat nahtavilla Internetissa opis-
kelijoille ja henkilokunnalle tarkoitettujen Student- ja Staff-intranettien kautta. Ravin-
tola Junnulla on myds Internet-sivut, joissa on lisatietoa ravintolan palveluista ja toi-
minnasta. Uutuutena ruokalistaan on mahdollisuus tutustua myds mobiilisovelluksella.
Lisaksi paivan ruokalista on ravintolan tiloissa sijaitsevilla elektronisilla infonaytoilla
nakyvissa. Ruokalistojen ravintoainesisaltdja on mahdollista tarkastella ravintolan si-

saantulon yhteydessa olevasta Jamix-menustandysta. (Ravintola Junnu 2015.)

Opiskelijoilla ja henkilékunnalla on mahdollisuus hankkia ladattava maksukortti, joka
toimii maksuvélineend kampuksen ravintolapalveluissa. Kortille ladataan rahaa ravin-
toloiden kassapisteissd, jonka jélkeen rahalatauksilla asiakas voi maksaa ostoksensa
vaivattomasti ja nopeuttaen jonotusta. Ladattava maksukortti on nopea, mutta myos ka-
tevd, silla Kelan ateriatukikorttia tai opiskelija-korttia ei tarvitse erikseen esittaa opis-
kelijahintaisia lounastuotteita ladattavalla maksukortilla ostettaessa. (Ravintola Junnu
2015.)
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Ravintolan toiminnassa pyritddn tuomaan esille opiskelijaravintolan ja opiskelijoiden
yhteisty0td. Uusia ideoita, ndkokulmia, niiden pohjalta tehtdvéaa suunnittelua ja toteu-
tusta tyostetddn opiskelijoiden ja henkilokunnan kanssa esimerkiksi opinnaytetoiden,
tapahtumien ja harjoitteluiden kautta. Suunnitelmissa on my@s uusia ravintolan miljoota

muuttamalla ilmettd verhojen, tuolien, péytien ja muun sisustuksen kautta.

Ravintola Junnun toimintaa on tarkoituksena kehittad yha enemmén yhdessa opiskeli-
joiden kanssa, kuten talla hetkella tehddan Kasarmin kampuksen ravintoloissa Mikke-
lissd. Suunnitelmana on luoda Junnusta monialainen TKI- ja oppimisymparisto, jonka
suunnittelu- ja kehitystydohon osallistuvat eri koulutusalojen opiskelijat ja henkil6sto.
(Ravintola Junnu 2015.)

Tarkeimpina kehityskohteina ovat muun muassa lahi- ja luomuruoan lisdédminen ruoka-
listoihin, ravintolatilojen toimivuuden tehostaminen sekd digitaalisuuden lis&dminen
muun muassa viestinndn ja tiedottamisen avulla. (Ravintola Junnu 2015.) Ravintola
Junnu on jo nykyaikaisesti mukana sosiaalisessa mediassa Facebook ja Instagram -yh-

teisoissa.

5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUSAINEISTO

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksen tavoite ja kohderyhmad. Luvussa kerrotaan kéyte-
tystd tutkimusmenetelméstd, siihen liittyvasta kyselytutkimuksesta ja aineiston analy-

soinnista. Lopuksi esittelen myds oman tutkimukseni toteutuksen.

5.1 Tutkimuksen tavoite ja kohderyhma

Tekemaéni tutkimuksen tavoitteena oli tutkia mitd ennen kaikkea opiskelijat, mutta myos
henkilokunta toivovat ravintola Junnun palvelukonseptiin. Kohderyhméksi ovat valittu
siis Metsolan kampuksella opiskelevat opiskelijat koulutusalasta riippumatta. Henkilo-
kunnalla on ollut myds mahdollisuus vastata kyselyyn. Tutkimuksessa pyrittiin saa-
maan mahdollisimman laajalta vastaajajoukolta vastauksia, jotta aineistosta pystytaan

yleistamaan tuloksia.

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan minkalaisena ravintolan asiakkaat kokevat palve-

lun ja miten he haluaisivat kehittaa sitd. Ravintolan asiakasmaaréaé ja palvelun laatua
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pyritaan lisédaméaan kyselyn pohjalta. Kyselyn vastauksien perusteella ravintolan tarjoo-
maa, ympaéristod ja palvelua kehitetdan asiakkaiden nakokulman mukaisesti. Toimeksi-
antajan toiveena on myos lisaté opiskelijoiden ja ravintolan vélista yhteisty6ta, joten
sitékin kysyttiin kyselyssa.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa karkeasti kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutki-
mukseen. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on menetelmésuuntaus, jossa pyri-
tdadn ymmartdmaan tutkittavan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonais-
valtaisesti. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa ensisijaisesti kysymyksiin miksi, millainen
ja miten. (Kvalitatiivinen tutkimus luo aina uutta 2014.) . Laadullisessa tutkimuksessa
analyysin padpaino on numeeristen arvioiden sijaan mielipiteiden seké& niiden syiden ja
seurausten syvéllisessa tulkinnassa (Kvalitatiivinen tutkimus 2015). Kvantitatiivisella
eli maarélliselld tutkimusmenetelmalld sen sijaan pyritddn kerddméaan tutkittavasta il-
midstd numeerista tietoa, josta tarkastellaan tunnuslukuja ja analysoidaan niita. Tallgin
maaréllinen tutkimus antaa yleisen kuvan muuttujien vélisista suhteista ja eroista. (Ka-
nanen 2011, 12-13.)

Omassa tutkimuksessani paadyin kvantitatiiviseen tutkimukseen, silla tutkimusongel-
maani sain kerattyd tietoa parhaiten kyselylld. Kyselylomake koostui suurimmaksi
osaksi kysymyksistd, joihin oli valmiiksi luokitellut vastausvaihtoehdot. Kyselyyn osal-
listuneelta joukolta eli otokselta saadusta tutkimustiedosta pyritaan yleistaméaan tuloksia
tutkimusongelmaan liittyen. Nain ollen tutkimukseni luokitellaan kvantitatiiviseksi tut-

kimukseksi.

5.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli maaréllisen tutkimuksen tarkoituksena on saada tietoa, joka on luon-
teeltaan yleista ja yleistettavissa (Kvantitatiivisen analyysin perusteet 2015). Maéaralli-
nen tutkimus on menetelma, jolla saadaan yleinen kuva muuttujien vélisista suhteista ja
eroista. Maarallisessé tutkimuksessa tietoa tarkastellaan numeerisesti, jolloin tutkija saa
tutkimustiedon numeroina tai han ryhmittelee laadullisen aineiston numeeriseen muo-
toon. Tulokset esitetdd&n numeroina, kuten esimerkiksi tunnuslukuina ja tutkija tulkitsee

ja selittdd olennaisen numerotiedon sanallisesti. Tiedoista kuvataan muun muassa, milla
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tavalla eri asiat liittyvéat toisiinsa tai eroavat toisistaan. Tutkimuksessa ollaan yleensé
Kiinnostuneita erilaisista luokitteluista, syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeeri-
siin tuloksiin perustuvasta ilmion kuvailemisesta. (Kvantitatiivisen analyysin perusteet
2015.) Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin, kuinka paljon tai miten usein
(Vilkka 2007, 13-14). Madrallinen tutkimus edellytt&a ilmion tuntemista eli sit4, mitka
tekijat vaikuttavat ilmioon, silla mittaaminen on mahdotonta, jos ei tiedetd mitd mita-
taan (Kananen 2011, 12).

Maaréllinen tutkimus voidaan nédhdd prosessina, joka toteutetaan vaihe vaiheelta. Sité
voidaan verrata esimerkiksi junaan, joka ldhtee asemalta ja kulkee ennalta maarattya
reittid pitkin perille. Jos jokin vaihe ei onnistu, on palattava lahtGasemalle. Tutkimuksen
lahtdkohtana on tutkimusongelma, johon halutaan ratkaisu tai vastaus. (Kananen 2011,
20-21.) Ongelman ratkaisulla pyritddn usein parantamaan tai kehittdméaan jotain asian-
tilaa (Kananen 2011, 23).

Kvantitatiivisella tutkimuksella pyritdan yleistdméan. Yksinkertaisimmillaan se voi tar-
koittaa esimerkiksi sitd, ettd pieneltd joukolta ilmiéon kuuluuvia havaintoyksikoité ke-
rataan tietoa kyselylomakkeella. Talléin pienen joukon eli otoksen vastaajien edellyte-
tdan edustavan koko joukkoa eli perusjoukkoa. (Kananen 2011, 17.) Tassa piilevatkin
tutkimuksen virhemahdollisuudet, silla mikali valittu joukko ei vastaakaan todellista
kohderyhmad, ovat saadut tulokset virheellisia (Kananen 2011, 22). Otantamenetel-
miksi kutsutaan ohjeistoja, joilla perusjoukosta poimitaan alkioita niin, etta otos edustaa
kaikin puolin perusjoukkoa. Otantamenetelma valitaan aina tapauskohtaisesti, sillé te-
hokkain menetelmé ei aina ole valttamatta kuitenkaan kéyttdkelpoisin. Eri otantamene-
telmid ovat muun muassa harkinnanvarainen otanta, kiintiopoiminta, “muka-
vuusotanta”, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja

ryvasotanta. (Kananen 2011, 68-73.)

5.2.2 Kyselytutkimus

Maaréllisen tutkimuksen yleisin tiedonkeruumenetelma on kyselylomake (Kananen
2011, 20). Kyselytutkimuksessa kysymysten muoto on standardoitu eli vakioitu. Tama
tarkoittaa, etta kaikilta kyselyyn vastaajilta kysytdan samat asiat, samalla tavalla ja sa-

massa jarjestyksessa. Kyselylomaketta kaytetd&n silloin, kun havaintoyksikk6nd on



30
henkil6 ja h&ntd koskevat asiat, kuten mielipiteet, asenteet, ominaisuudet tai k&yttayty-
minen. Kyselyssa vastaaja lukee ja vastaa kysymyksiin itse. Kysely soveltuu hyvin ai-
neiston kerddmisen tavaksi, kun tutkittavia henkil6itd on paljon ja he ovat hajallaan,
silld kysely voidaan toteuttaa tarvittaessa postitse tai internetissa. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselyn suunnittelussa kannattaa kiinnittad erityisesti huomiota kyselyn ajoitukseen,
jotta tutkimuksen vastausprosentti ei jad sen vuoksi liian alhaiseksi. Tavallisesti tutkija
joutuu kuitenkin tekeméan myos uusintakyselyn. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselytutkimukset soveltuvat hyvin erilaisten tilanteiden, kdytanteiden ja olosuhteiden
kartoitukseen seké vertailujen tekemiseen. Se on tyypillinen muuttujien vélisid suhteita
tarkasteleva menetelmé ja silla tuotetaankin yleensd pelkéstdén jakaumatason tietoa.
Talloin saadaan tietoa siitd, milla tavalla eri taustatekijoiden mukaan jakautuneet ryh-
mat suhtautuvat kyselysséd olevaan asiaan. (Anttila 1998.)

5.2.3 Kyselylomake

Maaréllisen tutkimuksen perusedellytyksend on mééritella kasitteet niin, etté niita voi-
daan mitata. Jokaisen kyselyyn vastaajan on ymmarrettava kysymykset ja késitteet sa-
malla tavalla, koska muussa tapauksessa tutkimustulos ei ole luotettava ja yleistetta-
vissa. (Vilkka 2007, 36-37.)

Y leensa kysymyslomakkeissa kéytetadn kolmea kysymysmuotoa; avoimia kysymyksia,
monivalintakysymyksia ja asteikkoja. Avoimissa kysymyksissa vastaajille esitetédan ai-
noastaan Kysymys ja jatetdan tyhjaa tilaa vastausta varten. Monivalintakysymyksissa
sen sijaan vastaajille annetaan valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaajat merkitsevét
sopivat vastausvaihtoehdot. Valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen voidaan esittaa
avoin kysymys, jonka avulla ajatellaan saatavan esiin uusia nakdkulmia, joita ei ole
etukateen osattu ajatella. Asteikolla eli skaaloihin perustuvalla kysymystyypilla esite-
taan vaittdmia ja vastaaja valitsee niista sen, mika parhaiten vastaa miten voimakkaasti
hén on samaa tai eri mieltd vaittamasta. Asteikot ovat yleisimmin 5- tai 7-portaisia ja
niissa vaihtoehdot muodostavat nousevan tai laskevan skaalan. Monivalintakysymyksia
tulisi suosia mieluummin kuin ’samaa mieltd/eri mieltd” -vaitteitd, silla ne sisaltavat

vastaustaipumuksen. Tama tarkoittaa sitd, ettd ihmisill4 on taipumus valita herkemmin
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vastausvaihtoehto, jonka he arvelevat olevan suotava vastaus. (Hirsjarvi ym. 2009, 198—
203.)

Kyselylomakkeen laadintaan voidaan sanoa yleisend ohjeena se, ettd selvyys on tar-
keintd. Monimerkityksellisia sanoja tulisi valttaa ja kysymykset olisi syytd rajata tar-
kasti, jotta valtettdisiin epaméaaraisyys. Johdattelevia kysymyksia tulee myos vélttaa ja
muotoilla kysymykset neutraaleiksi. Kyselyssé tulisi tarjota vastausvaihtoehdoksi myos
”ei mielipidettd” -vaihtoehto, sill& aina ei voida olettaa, ettd vastaajilla olisi mielipide
tai kasitys kysyttavista asioista. Talloin sekin tulee ilmi, eik& tutkimuksen luotettavuus
karsi vastauksista, jotka on annettu vaikka vastaajilla ei olisikaan kantaa asiaan. (Hirs-
jarviym. 2009, 202-203.) Asetteluun, ulkondkdon ja viimeistelyyn kannattaa kiinnittaa
huomiota, koska hyvin suunniteltu ja ulkomuodoltaan esteettinen lomake houkuttelee
vastaamaan. Kyselyn alkuun liitetddn yleensé saatekirje, jolla lahestytdén vastaajaa.
Saatekirjeelld pyritddn motivoimaan vastaajia vastaamaan kyselyyn korostamalla kyse-
lyn tarkeyttd ja tarkoitusta. Saatekirjeessa on syyta myos ilmoittaa kyselyn luottamuk-
sellisuus ja ilmoittaa allekirjoituksen yhteydessa yhteystiedot. (Kananen 2011, 44-46.)

5.2.4 Aineiston analysointi

Tutkimusaineiston lapikdyminen aloitetaan, kun aineiston kerddmisen maérdaika on
umpeutunut. Kyselytutkimuksissa aineiston kerda@miseen varattu aika on yleensa 10-14
vuorokautta. (Vilkka 2007, 105.) Kerétyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopé&éatdsten
muodostaminen ovat tutkimuksen ydinasia. Analyysivaiheessa tutkijalle selvida, mita
vastauksia tutkimusongelmaan saadaan. Toisaalta niinkin voi kdyda, ettd analysoinnissa
tutkijalle selvidd, miten ongelmat olisi oikeastaan pitanyt asettaa. (Hirsjarvi ym. 2009,
221.) Maaréllisessa tutkimuksessa on kolme eri vaihetta aineiston analysointiin. Ensim-
maisend on lomakkeiden tarkistus, jota seuraa aineiston muuttaminen muotoon, jossa
sitd voidaan késitelld numeraalisesti. Viimeisend on tallennetun aineiston tarkistus.
(Vilkka 2007, 105.)

Aineiston kaésittely ja analysointi on hyva aloittaa mahdollisimman pian keruuvaiheen
jalkeen (Hirsjarvi ym. 2009, 223). Tarkistusvaiheessa tutkija tarkistaa lomakkeiden tie-
dot ja arvioi vastauksien laadun. Asiattomasti ja puutteellisesti taytetyt lomakkeet pois-
tetaan. Aineiston tarkastuksen keskeisin asia on arvioida tutkimuksen kato eli puuttu-

vien tietojen maérad. Kato ei yleensd muodostu ongelmaksi tutkimuksessa, jos ryhmia
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koskeva kato esiintyy suhteellisesti, se on satunnaisesti jakautunut tai vahdinen. Kadon
arvioinnissa eli katoanalyysissa tutkija vastaa kysymyksiin, kuten esimerkiksi ketka ei-
vét ole vastanneet kyselyyn? Onko kato ollut systemaattista? Onko otos kadosta huoli-
matta kokonaan edustava vai osittain edustava? Tutkimuksessa on kaksi vaihtoehtoa
kasitelld puuttuvia havaintoja. Tutkija voi ottaa puuttuvat havainnot mukaan analyysiin
tai jattad ne kokonaan pois analyysista. (Vilkka 2007, 105-108.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa valitaan aina sellainen analyysimenetelmd, josta saa-
daan tietoa siitd, mité ollaan tutkimassa. Analyysitapa valitaan sen mukaan, tutkitaanko
yhtd muuttujaa vai kahden tai useamman muuttujan valisté riippuvuutta ja vaikutusta
toisiinsa. (Vilkka 2007, 119.) Sijaintilukuja, kuten esimerkiksi keskiarvoa ja moodia
kaytetddn yhden muuttujan jakauman tulkitsemiseen. Yksittdisestd muuttujasta on hyva
selvittda aina useampia muuttujaa kuvaavia tunnuslukuja, silld yhdella tunnusluvulla
saa harvoin tarkinta tietoa. Jos halutaan saada tietoa siitd, kuinka havaintoarvot poik-
keavat toisistaan kdytetddn hajontalukuja. Vaihteluvéli ja keskihavainto ovat esimer-
Kiksi hajontalukuja. Kahden muuttujan valista riippuvuutta analysoidessa kaytetéan ris-
tiintaulukointia ja korrelaatiokerrointa. Ristiintaulukoinnilla ja korrelaatiokertoimella

voidaan paatelld, etta jotkut havaitut asiat vaikuttavat toisiinsa. (Vilkka 2007, 119.)

Tutkimuksessa saatuja tuloksia voidaan esittdd numeerisesti, graafisesti ja sanallisesti.
Numeeriset ja graafiset esitystavat eivat pelkastaan riita esittamaan tutkimuksessa saa-
tuja tuloksia. Taulukot, kuviot ja tunnusluvut havainnollistavat tekstid ja painvastoin.
Tuloksia esitetddan numeerisesti yleensa taulukon muodossa. Taulukko on toimiva tu-
losten esitystapa, mutta tulisi muistaa, etta selkeys ja informaatioarvo kérsivét, jos tau-
lukossa on liian paljon numerotietoa tai liian tarkasti. Graafiset esitystavat ovat suosit-
tuja, silla niilla saadaan annettua lukijalle visuaalisesti helposti mielikuva. Tavallisesti
kaytetdan pylvés-, piirakka-, viiva- ja aluekuvioita graafisien tuloksien esittamisessa.
(Vilkka 2007, 134-138.)

Tuloksia ei saisi jattaa lukijan eteen pelkkiné jakaumina ja korrelaatioina vaan niita olisi
myos tulkittava. Tutkijan tulee pohtia analyysin tuloksia ja tehda niistd omia johtopééa-
toksia. Tulkitsemalla aineistosta nostetaan esiin merkityksellisid havaintoja ja pohdi-

taan, mika on saatujen tulosten merkitys. (Hirsjarvi ym. 2009, 229-230.)



33
5.3 Kyselyn toteutus

Kysely on koottu Mikkelin ammattikorkeakoulun palvelupaallikon ohjeistuksen avulla,
sill han esitti asioita, joita kyselyll& haluttiin selvittdd. Lisaksi kyselylomake koottiin
ravintola Dexiin, Kasarmiinaan ja Talliin tehtyja kyselyitad hyodyntéen, silla niissa oli
vastaavia tutkimusaiheita. Kyselylomake ja opinndytetydni teoriaosuus on suunniteltu
toistaan tukeviksi, jolloin teoriaosuudesta on hy6tya tyon toteutuksessa ja analysoin-

nissa.

Ravintola Junnun palvelukysely toteutettiin ensimmaisen kerran kevaalla pidennetyn
vastausajan kanssa 17.4.-10.5.2015. Téalléin kuitenkin vastauksien méaara oli alhainen,
joten kysely pééatettiin uusia syksylla 7.9.-25.9.2015. Kysely tehtiin Webropol-ohjel-
malla ja se oli esilld niin henkilékunnan Staffissa kuin opiskelijoiden Studentissa. Syk-
syll& opiskelijoita yritettiin lisaksi aktivoida vastaamaan kyselyyn lahettamalla kyselyn
linkki sdhkopostin kautta heille. Kévin itse myos syksylla paikan paalld tutustumassa

ravintolaan, jolloin kerédsin “’stdndi”-pisteelld vastauksia kyselyyn.

Kyselytutkimukseni on maaréllinen tutkimus, jolloin kyselylomake sisélsi suurimmaksi
osaksi monivalinta- ja asteikkokysymyksia. Kyselylomake oli nelja sivuinen ja se oli
jasennelty aihe alueittain (liite 2). Kyselyn alkuun keréttiin vastaajasta taustatietoja,
jonka jalkeen kyselyssa kysytdan monipuolisesti kysymyksia niin palvelusta, ympéris-
tosta kuin tuotteistakin. Kyselyn lopussa oli myds avoimia kysymyksia, joilla pyrittiin
saamaan kehitysehdotuksia ja vapailla sanoilla mielipiteité esille. Kyselyyn oli liitettyna
saatekirje (liite 1), jossa kerrottiin tutkimuksesta, sen toteutuksesta sek& muistutettiin

kyselyn luottamuksellisuudesta.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitellaan ravintola Junnun palvelukyselysté saatuja tuloksia. Vastauksia
saatiin kaiken kaikkiaan 173 vastaajalta. Tulokset kdydaan lapi kyselylomakkeen jar-
jestyksen mukaisesti (liite 2), mutta niité on jaettu otsikkoihin aihealueiden perusteella.
Aluksi esitetddn vastaajien taustatietoja, minka jalkeen kasitellaan palvelun saatavuutta,
palvelutuotteita ja viimeisena palveluymparistéd. Tekstin tukena on esitetty SPSS-
ohjelmalla tehtyja kuvioita havainnollistamaan saatuja tuloksia. Liitteessé 3 on lisénd

SPSS-ohjelmalla saatuja jakaumataulukoita tuloksista.
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6.1 Vastaajien taustatiedot

Ensimmaisend kyselyssa selvitettiin, onko vastaaja kampuksen opiskelija vai henkilo-
kuntaa. Vastausvaihtoehtona oli my6s “muu, mikd?”. Kyselyyn vastanneista henkildista
enemmisto (72,09 %) (124 vastaajaa) oli opiskelijoita ja 27,33 % (47 vastaajaa) henki-
I6st0d. Yksi vastaajista vastasi olevansa seké opiskelija ettd henkilokuntalainen.

Taustatietona kysyttiin myos vastaajan sukupuolta. Vastaajista (N=172) enemmist6
(65,7 %) oli naisia. Kyselyyn vastanneita miehia oli 34,3 %.
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231%

Merikapteeni=]<,
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Vastaajan koulutusalalyksikkd
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KUVA 7. Vastaajien koulutusala/yksikkd (N=173)

Kolmantena kysymyksena selvitettiin vastaajan koulutusala. Tutkimukseen vastanneet
(N=173) jakautuivat monelle eri koulutusalalle, niin kuin kuvasta 7 voidaan nahda.
Koulutusaloista suurimman maaran vastauksia ovat antaneet sosionomit (17,34 %) ja
seuraavana energia- ja ymparistdtekniikan insinddrit (9,25 %). Kyselyyn vastanneista

koulutusalaltaan véhiten oli naprapaatteja (1,16 %).
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KUVA 8. Vastaajien lounaspalvelujen kayttdminen (N=172)

Tutkimukseen osallistuneista (N=172) 47,09 % (81 vastaajaa) kayttaa ravintola Junnun
lounaspalveluja paivittéin (kuva 8). Vastaajista 33,72 % (58 vastaajaa) kayttavét lou-
naspalveluja 2-3 kertaa viikossa, 10,47 % (18 vastaajaa) kayttavat kuukausittain, 6,4 %
(11 vastaajaa) kayttavat harvemmin kuin kerran kuukaudessa ja 2,33 % (4 vastaajaa) ei

kayté lounaspalveluja koskaan.

Vastaajilta (N=65), jotka eivat kayta Metsolan kampuksen lounaspalveluja, pyydettiin
valitsemaan téarkein syy miksi ei. Kyselyyn vastanneista 29,23 % oli muu syy kuin vas-
tausvaihtoehdoissa. Syiksi sanotaan esimerkiksi, ettd he kayvat harvemmin kampuk-
sella, eivat ole tyytyvaisia laatuun ja palveluun tai ruuhkan takia jattavat kaymatta. Vas-
tanneista 27,69 % kertoi syévansa omia evaitd. 16,92 % vastanneista lounasvalikoima
ei miellytd. Vastaajista 9,23 % kdy syomdassd muualla tai lounaan tarjoiluaika ei sovi

heille.
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6.2 Palvelun saatavuus

Kyselylla kartoitettiin vastaajien kiinnostusta hankkia ladattava maksukortti ravintolan
palveluiden maksuvalineeksi. Vastaajista (N=170) 55,88 % vastasi olevansa kiinnostu-
nut hankkimaan ladattavan maksukortin. Vastanneista 20,00 % ei ollut kiinnostunut ja
24,12 % vastasi ehka kiinnostuneensa ladattavan maksukortin hankkimisesta.
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Mikd seuraavista on mielestidsi sopivin lounasaika?

KUVA 9. Vastaajien sopivin lounasaika (N=172)

Seuraavana kysymyksend kysyttiin vastaajan mielesta sopivinta lounasaikaa ravinto-
lalle (kuva 9). Kyselyyn vastanneista (N=172) enemmisto (45,35 %) (78 vastaajaa) va-
litsi klo 10.30-14.00 lounasajan. Vastaajista 35,47 % (61 vastaajaa) valitsi klo 10.30—
13.30 lounasajan ja vahiten vastaajien kannatusta (19,19 %) (33 vastaajaa) sai klo
10.30-14.30 lounasaika.
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KUVA 10. Vastaajien sopivin aukioloaika lauantaisin (N=160)

Kyselylla kartoitettiin vastaajille sopivinta aukioloaikaa myos lauantaisin (kuva 10).
Vastanneista (N=160) suurin osa (31,25 %) vastasi klo 8.30-14.30 aukioloajan. Seuraa-
vaksi eniten kannatusta vastaajilta (24,38 %) sai klo 8.00-15.00 aukioloaika. Tutkimuk-
seen osallistuneista 21,25 % sopivin aukioloaika lauantaisin olisi klo 8.00-14.30. 15,62
% vastaajista vastasi vaihtoehdon “’jokin muu, mikd?”. Selvennykseksi suurin osa sanoi
téhan, etta he eivat ole lauantaisin kampuksella tai eivat osaa sanoa sopivinta aukiolo-
aikaa. Aukioloaikaehdotuksia esitettiin vaihtelevasti muun muassa klo 9.00-15.00,
10.00-14.00, 10.00-16.00, 9.00-16.00 ja 9.00-14.00. Vastaajista vahiten (7,5 %) vas-

tasi sopivimmaksi aukioloajaksi 7.30-14.00.
6.3 Palvelutuotteet
Tutkimukseen osallistuneilta kartoitettiin mieluisimpia lounasvaihtoehtoja, take away-

tuotteita, jalkiruokavaihtoehtoja, ’pikku suolaisia” syomisid, kahvileipid, juomavaihto-

ehtoja sekd muita kahvilassa myytévia tuotteita.
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KUVA 11. Vastaajien mieluisimmat lounasvaihtoehdot (N=173)

Kyselyyn vastanneista (N=173) huomattavan enemmiston (77,46 %) mieluisin lounas-

vaihtoehto on kotiruokalounas (kuva 11). Suosittuja lounasvaihtoehtoja vastaajien kes-

kuudessa ovat myos lahiruokalounas (43,93 %) seka keittolounas (41,62 %). Salaatti-

lounas (34,68 %) ja pastalounas (30,64 %) saivat myds kannatusta vastaajilta.

Mitd pidit lounasannoksessa tirkednd?
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KUVA 12. Vastaajien tarkeimmat ominaisuudet lounasannoksessa (N=172)



39

Tutkimukseen osallistuneilta (N=172) kysyttiin, mitd he pitdvat lounasannoksessa tar-
kednd (kuva 12). Enemmist0 vastaajista (80,81 %) pitd4d makua tarkednd. Seuraavaksi
tarkeimmiksi ominaisuuksiksi lounasannoksessa vastaajilta nousi hinta (44,77 %) seké
terveellisyys (36,05 %). Vapailla sanoilla vastaajat kertoivat kunnolla valmistettujen
aineksien ja puhtaiden raaka-aineiden olevan tarkeata.

Kyselylla selvitettiin myos, kuinka moni vastaajista (N=173) ostaisi lounasruokaa ko-
tiin “take away” -periaatteella. Enemmisto vastaajista (54,34 %) ei ostaisi ja 45,66 %
voisi ostaa lounasruokaa kotiin. Seuraavana kysymyksena kysyttiin niilté jotka ostaisi-
vat ettd mitd ruokaa he ostaisivat take awayna”. Vastaajilta (N=67) nousi esille kiin-
nostus ostaa kotiin muun muassa salaattia, lounasruokaa, tavallista kotiruokaa ja paton-

keja.

Tutkimuksessa selvitettiin, kuinka moni sy6 ravintolassa jalkiruokaa. Vastaajista
(N=173) suurin osa (71,1 %) ei sy0 jalkiruokaa koskaan ja loput vastaajista (28,9 %)

sy0 joskus jalkiruokaa. Kukaan vastaajista (0 %) ei sy0 usein jalkiruokaa ravintolassa.
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KUVA 13. Vastaajien mieluisimmat jalkiruokavaihtoehdot (N=153)
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Kuvasta 13 voidaan tulkita, ettd vastaajien (N=153) mieluisimmaksi jalkiruokavaihto-
ehdoksi nousi rahka (35,95 %). Melko tasaisesti 44nid vastaajilta saivat myds hedelmat
(20,92 %), jaateld (20,26 %), hedelma-/marjasmoothie (19,61 %), kahvi + pulla (18,95
%) sek& mousse (18,95 %). Muutama henkild vastasi “muu, mikd?” -vaihtoehdon ja

sanoi mieluisimmaksi jalkiruoaksi pelkan kahvin.

Taytetty sdmpylaT
Taytetty ruisleipa 404 %
Taytetty patonki—| 28.2 %

Taytetty croissant=|

Karjalanpiirakka=

Suclainen piras—

Panini—

Mieluisimmat "pikku suolaiset" sydmiset

Pizza-pala= 11.7 %
Avoleipa, esim. lohileipa]
Jokin muu, miké’r‘—ﬁ
I I | T 1
o 10 20 30 40 50

Prosenttia vastanneista

KUVA 14. Mieluisimmat ”pikku suolaiset” syotivit (N=171)

Parhaimmiksi ”’pikku suolaisiksi” syomisiksi tutkimukseen osallistuneet (N=171) vas-
tasivat taytetyn ruisleivéan (40,35 %) ja taytetyn sampylan (35,67 %) (kuva 14). Vastaa-
jien suosikeiksi nousivat myos taytetty patonki (29,24 %) sekéd avoleipéd (23,39 %).
Avoimella vastausvaihtoehdolla esitettiin toiveina gluteenittomat tuotteet, salaatti, rii-

sikakku ja nakkileipa levitteella.
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KUVA 15. Vastaajien mieluisimmat makeat kahvileivat (N=167)

Kuvan 15 havainnollistamana voidaan sanoa, ettd kyselyyn vastanneet (N=167) esittivéat

mieleisimmiksi makeiksi kahvileiviksi juustokakun (42,52 %) ja korvapuustin/kotipul-

lan (41,92 %). Melko tasaisesti adnia vastaajilta saivat myds hedelma-/marjapiirakka
(25,75 %), munkki (25,15 %), suklaakakku (22,75 %), smoothie (22,16 %), rahkapii-

rakka (22,16 %) seka leivos (19,76 %). Vapailla sanoilla vastaajilta tuli vastauksiksi

marjat, hedelmat, proteiinipatukat, pahkinat seka gluteenittomat tuotteet.
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KUVA 16. Vastaajien mieluisimmat kylmaét juotavat (N=171)

Tutkimukseen osallistuneilta (N=171) kysyttiin, mitd juomia he haluaisivat ostaa kah-
vilasta (kuva 16). Vastanneista enemmistd (57,31 %) vastasi Kivennéisvedet. Seuraa-
vaksi eniten kannatusta saivat smoothiet (40,35 %), virvoitusjuomat (40,35 %) seké
tuoremehut (35,09 %).

Kyselyssd kartoitettiin lisaksi, mitd muita tuotteita he toivoisivat kahvilassa olevan
myytavéana. Kyselyyn vastanneista (N=126) 46,03 % toivoivat Kyamkin markkinointi-
tuotteita, 34,13 % padivan lehtid ja 31,75 % péivittdistavaratuotteita. Myos Kirjoitusvali-
neet (28,57 %) ja muistitikut (23,81 %) saivat useita 4ania vastaajilta. Kyselyyn vastan-
neilta nousi esille toiveina myos aikakauslehdet, kortit, tupakat seka ravintolassa leivo-

tut leivat.

6.4 Palveluymparistd ja palvelun laatu

Tutkimukseen osallistuneilta (N=172) kysyttiin, mik& heidan mielestadn on tarkeaa

viihtyvyyden kannalta opiskelijaravintolassa.
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KUVA 17. Viihtyvyyden kannalta tarke&a vastaajien mielesta (N=172)

Enemmist6 vastaajista 70,93 % (122 vastaajaa) vastasi rauhallisen lounashetken (kuva
17). Liséksi esille nousivat kalusteet/sisustus 53,49 % (92 vastaajaa), selked opastus
42,44 % (73 vastaajaa) seka teemaviikot 30,23 % (52 vastaajaa). Pistorasiat 26,74 %
(46 vastaajaa) ja viherkasvit 21,51 % (37 vastaajaa) saivat myos kannatusta vastaajilta.
Avoimella vastausvaihtoehdolla esille nousi vastaajilta melun vahentdminen ravinto-

lasta.

Kyselyyn vastanneilta (N=133) Kkartoitettiin myds, miten he haluaisivat opiskelijoiden
ja ravintolan vélisen yhteistyon nédkyvén. Vastaukset jakautuivat melko tasaisesti vas-
tausvaihtoehdoille. Enemmistd (51,13 %) haluaisi yhteistyon nakyvan eri koulutusalo-
jen teemaviikkoina, 44,36 % toivoisi ravintolan tiloissa esilla olevien toiden/teemojen
avulla, 39,85 % haluaisi tilaisuuksilla/vierailijoiden esiintymisilla ja 27,07 % opinnay-
tetydaiheina. Vapailla sanoilla vastaajat esittivit muun muassa mahdollisuudella vai-
kuttaa ruokalistaan, aktiivisena ja toimivana kommunikaationa seka yhteistyona opis-
kelijakunnan kanssa. Esille nousi myds ehdotus, etta esimerkiksi muotoilun opiskelijat

osallistuisivat esim. sisustuksen ja tilankéytdn suunnitteluun ja toteuttamiseen.
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KUVA 18. Vastaajien arviointi ravintola Junnun palvelusta (N=172)

Seuraavaksi kyselyyn vastaajia (N=172) pyydettiin arvioimaan Junnu-ravintolaa eri-

laisten vaittamien perusteella asteikolla 1-5 (kuva 18). Enemmistd (45,9 %) on taysin

samaa mielta siitd, ettd ravintolassa on sopivat aukioloajat. Taysin samaa mielt& suurin

osa vastaajista (46,8 %) on myos siitd, ettd palvelu on ystévéllista. Ravintolan siisteys

(51,2 %) sai eniten “tdysin samaa mieltd” -mielipiteen. Sen sijaan ravintolassa sujuva

asiointi (14,0 %) sai eniten “tdysin eri mieltd” -mielipiteita.
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KUVA 19. Ravintola Junnun arviointi (N=172)

Enemmist6 vastaajista (46,5 %) on sitd mieltd, ettd ravintolassa on riittavésti tarjottavia
lounasvaihtoehtoja (kuva 19). Kuvasta 19 voidaan nahdd, etta yleisesti ottaen useat vait-

tamistd saavat enemmiston kannatuksen ”jokseenkin samaa mieltd” -mielipiteelle.

Ravintola Junnu saa vastauksien perusteella parhaimmat keskiarvot ravintolan siistey-
destd, sopivista aukioloajoista seké siité, etté tarjottavia lounasvaihtoehtoja on riitta-
vasti. Huonoimmat keskiarvot vastaajilta tulevat sujuvasta asioinnista, ravintolan tun-

nelmasta, odotuksien tayttymisestd, ruuan laadusta seka ruuan maukkuudesta.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajia pyydettiin perustelemaan vastauksiaan, mikali he
antoivat arvosanan 1 tai 2 vaittdmiin. Vastaajilta (N=105) nousi esille perusteluista, ettéa
he pitavat ravintolaa meluisana. Vastaajien mielesta ruoka on heikkolaatuista, ajoittain

hyvé4 ja ajoittain tosi huonoa. Esimerkiksi riisien ja perunoiden kerrotaan olevan usein

302 % lJokseenkin samas misks
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raakoja ja ruuan loppuvan kesken. Kyselyyn vastanneet toivovat ruokalistojen parem-
paa esillepanoa seké vaihtelevuutta. Vastauksista ilmenee, ettd vastaajat pitavat ravin-
tolan tunnelmaa kolkkona ja liian laitosmaisena. My6s ruuhkasta, pitkisté jonoista ja
asioinnin jouhevuudesta on paljon negatiivisa kommentteja. Useat vastaajat kertovat

myos asiakaspalvelun olevan vélilla epdmiellyttavaa.

- "Ravintola tilana on kuin tehdassali tai kouluruokala. Esimerkiksi vieraita en sinne
mielellani vie, vaikka vaihtoehtojakaan ei ole. Tila on myds aika meluisa. Ruuan laatu
on hyvin vaihtelevaa. Joskus oikein hyvaakin, mutta useimmiten aika mitddn sanoma-
tonta. Myo6s salaatti/raastepdydan taso vaihtelee todella paljon paivittéain. Hiljaisem-
pina aikoina on saanut parempaa ruokaa samaan hintaan.”

- “Ravintola on meluisa ja rauhaton lounasaikaan. Tila on epaviihtyisa ja kolkko. ”

Tutkimukseen osallistuneilta (N=114) kysyttiin avoimella kysymyksell4, mit4 paran-
nettavaa heidan mielestadén ravintola Junnussa on. Vastauksista korostui viihtyvyyden
lisddminen, melun ja ruuhkan vahentdminen, ruuan maukkauden parantaminen, tiedo-

tuksen lisddminen, asiakaspalvelun parantaminen seké asioinnin sujuvoittaminen.

- "Sujuvuus, ruuan laatu, maksamisen nopeus, selkeys ja yleinen viihtyvyys. Olisi
my0s upeaa jos ravintolaan saataisiin kunnollinen salaattipdyta, josta voisi ke-
rdtd itselleen omanlaisen annoksen.”

- "Tunnelman luominen”

- "Pienilld asioilla toimivuutta lisdd ja ruokiin oikeita, rehtejd makuja.”

Vastaajia (N=41) pyydettiin lisdksi kertomaan, mit& uutta he toivoisivat ravintola Jun-
nun liiketoimintakonseptiin. Vastauksista useimmat ovat tulleet jo aikaisemmissa koh-
dissa esille, mutta pienid uudistusehdotuksia ilmenee kahvilan valikoimaan. Lisaksi
vastaajat toivovat enemman tapahtumia, teemoja, tarjouksia ja uutta ilmetta Junnun toi-
mintaan. Ehdotuksena oli myos, ettd voisi maksaa pelkasta linjaston salaatista, jos ei
halua paaruokaa. Vastaajat toivovat enemman asiakaslahtdisyytta ja rennompaa mielta.
Ajatuksena nousi esille myos, etté digitaalisissa ruokalistoissa voisi olla ndkyvissa kuva

ateriasta.

”Ravintola voisi véhan enemman markkinoida itsedan osana kampusta. Tar-

jouksia ja teemoja my6s toimintaan ”
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- "Yhteistyotd opiskelijan kuuntelemiseksi”

- "Ruokaisia take away -salaatteja lounaaksi/vilipalaksi”

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitan tutkimuksen tuloksista tekemani johtopaatokset. Johtopéaatokset
perustuvat tuloksien mukaisista omista nakokulmista ja mielipiteisté. Liséksi kerron tu-
loksien perusteella tehtyja kehittamisehdotuksia. Lopuksi arvioin tutkimuksen reliabili-
teetin ja validiteetin.

7.1 Johtopéaatokset saaduista tuloksista

Tutkimuksen tuloksista voidaan tehdd johtopaatoksia, ettd kampuksen opiskelijat ja
henkilokunta toivovat parannuksia ravintolan ympéristoon, palvelutarjoomaan, palve-
lun saatavuuteen sekd laatuun. Vastaajat ndkevat kuitenkin ravintolassa potentiaalia,
silla he esittivat kehitysideoita ja rakentavia kommentteja melko paljon. Tuloksista voi-
daan liséksi huomata, ettd jotkut asiat jakavat mielipiteitd, kun taas joissakin asioissa

vastaajat ovat hyvinkin yksimielisia.

Suurin osa tutkimukseen vastanneista kayttavat ravintolan palveluja paivittain tai use-
amman kerran viikossa. Ne jotka kéyttavat palveluita harvemmin tai ei ollenkaan, syo-
vét omia evéitd, ovat kampuksella harvemmin paikalla tai jattavat ruuhkan, palvelun tai
laadun takia asioimatta ravintolassa. Jotta opiskelijoita saataisiin asioimaan enemman

ravintolassa, olisi naihin kohtiin syyté kiinnittd4 huomiota.

Tutkimuksen tuloksista korostuu, etta asiakkaat toivoisivat ravintolan ympariston viih-
tyisammaksi ja rauhallisemmaksi. Ravintola mielletaan siistiksi, mutta tunnelmalli-
suutta puuttuu. Ravintolan sisustusta voisi muuttaa kodikkaammaksi uusilla kalusteilla
ja verhoiluilla. Melua on paljon, varsinkin ruuhka-aikaan, joten sita tulisi pyrkia vahen-
tdmaan. Vastaajat eivat mielld ravintolassa asiointia sujuvaksi, silla heidan mielestaan
ravintolassa on pitkét jonot ruuhka-aikana seka astianpalautuksen suunta on kéannetty
epéloogisemmaksi. Tdma voi kuitenkin johtua siitd, ettd muutos on uusi, ja se vaatii

totuttelemista asiakkailta.
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Tutkimuksella selvitettiin vastaajien ndkemyksid my0s ravintolan tarjoomaan ja palve-
luihin. Lounasvaihtoehtojen ehdottomana suosikkina oli kotiruokalounas. Vastaajat toi-
voisivat lounaaksi myo6s keittoa, lahiruokaa, pastaa ja salaattia. Lounaassa he pitévat
tarkeimpand makua, mutta myos hintaa ja terveellisyytté pidetdan tarkeéna.

Suurin osa kyselyyn vastanneista eivat syo ikind jalkiruokaa ja kukaan ei sy usein.
Tasté voitaisiin paéatelld, ettd jalkiruoka ei ole asiakkaille lounasruokailussa tarkeéta.
Ravintolan ei ehka ole tarpeellista kiinnittaa jalkiruokailuun erityistd huomiota ensim-
maisend kehityskohteena. Jalkiruokailijat voivat syoda jalkiruoaksi esimerkiksi vitrii-
nissd myytavia makeisia tuotteita, jolloin jalkiruoan valmistaminen ei tuota suurempia
resursseja ravintolalle. Jalkiruoaksi vastaajat toivovat muun muassa rahkaa, jaateloa,

smoothieita, moussea ja pullaa kahvin kanssa.

”Pikku suolaisena” syotdavianad kahvilassa voisi vastaajien kannatuksen perusteella olla
tarjolla taytettyja ruisleipia, taytettyja sampyloita, taytettyja patonkeja seka avoleipia.
Makeisina tuotteina suosikeiksi nousivat juustokakku, korvapuusti/kotipulla, munkki,
suklaakakku, rahkapiirakka, smoothie. My0s terveellisempia vaihtoehtoja toivottiin,
kuten esimerkiksi proteiinipatukoita ja hedelmid. Juomatuotteistakin voidaan paatella
vastaajien terveellisyyden huomioiminen, silla toiveena ovat muun muassa kivennais-
vedet, smoothiet, juotavat jugurtit, proteiinijuomat sekad tuoremehut. Myods energia-

juomia toivottiin myytavaksi sokerittomina/kalorittomina versioina.

Kahvilassa vastaajien kannatusta saivat myytaviksi tuotteiksi kohtuullisella hinnalla
myo6s Kyamkin markkinointituotteet, pdivan lehdet, paivittaistavaratuotteet ja kirjoitus-
vélineet. Kyamkin markkinointituotteita, kuten esimerkiksi vaatteita ja keep cup -mu-
keja on nyt uutuutena myytévana ravintolan tiloissa olevassa vitriinissa. Tasté olisi hyva
jatkaa tuotevalikoiman laajentamista myds pieniin péivittaistavaroihin ja kirjoitusvali-

neisiin.

Tutkimuksen tuloksista voidaan paatelld, ettd ravintolan aukioloaikoihin ei olla taysin
tyytyvaisid. Kyselyyn vastanneista useat toivoisivat ravintolan olevan auki hieman pi-
dempaan myos perjantaisin. Talloin olisi syyta pohtia, onko ravintolalla resursseja pitaa

perjantaisin myds kahvilaa auki viiteen tai esimerkiksi neljaan.
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Ravintolan take away -palvelu jakaa vastaajien mielipiteitd. VVahan yli puolet ovat sita
mieltd, ettd he eivét ostaisi take away -periaatteella ruokaa kotiin. Ne jotka ostaisivat
take away -ruokaa, toivoisivat helposti kotiin kuljetettavia ruokia, kuten keittoja ja sa-
laatteja. Take away -ruoaksi toivotaan kotiruokaa ja esimerkiksi ravintolan nykyisia

lounasruokia.

Palvelun laatu ja odotuksien tdyttyminen saivat erityisesti eridvia mielipiteita tutkimuk-
sen tuloksissa. Rissasen mukaan (2005, 214) palvelun laatuajattelussa on realistisena
lahtokohtana rakentaa se asiakkaan odotusten ja hdnen saamansa palvelukokemuksen
pohjalle, silld asiakas on palvelun laadun anturi sek& mittari liikketoiminnan arjessa (Ris-
sanen 2005, 215). Monet vastaajista olivat sitd mieltd, ettd ruuan laatu on vaihtelevaa.
Ruoka on ajoittain hyvaa ja ajoittain huonoa. Ruoka on myds saattanut loppua kesken
ja esimerkiksi riisit sek& perunat ovat olleet raakoja. Kahvilan tuotteista kahvin mausta
tuli useita kommentteja. Kahvin makua olisi syyta parantaa, silla se on varmasti paljon
ostettu tuote. Liséksi asiakaspalvelu koettiin epamiellyttavéksi ajoittain. Henkilokun-

nalle toivottiin enemmé&n hymya kasvoille ja rennompaa asiakaspalveluasennetta.

Gronroos korostaa (2009, 226-229), ettd erinomaisenkin palvelupaketin voi pilata huo-
nolla saavutettavuudella, silla vaikka palvelupaketti ei kokonaisuudessaan meneté laa-
tuaan, arvio palvelupaketista saattaa heiketd huomattavasti. Taman takia palvelun saa-
tavuuteen, kuten aukioloaikoihin, henkilokunnan méaraén ja taitoihin, palvelupisteiden
ulkondkdon seka selkeyteen olisi syyté kiinnittaa erityisesti huomiota asiakkaiden laa-

tumielikuvan parantamiseksi.

Tutkimuskysymyksend oli tutkia, miten ravintola saisi lisdd nakyvyytta ja yhteistyota
opiskelijoiden kanssa. Tutkimuksen tuloksista voidaan paatelld, ettd opiskelijat toivoi-
sivat yhteistydn nakyvén teemaviikoilla, tilaisuuksilla ja esilla olevien tdiden avulla.
Opiskelijat haluavat selkeésti ravintolaan konkreettisesti ndkyvia elementteja, joista yh-
teisty0d nakyy. Opiskelijoiden tekemia toitéd voisi olla esilla ravintolan tiloissa. Isompia
projekteja ja ryhmaétoita voitaisiin myds esitella tilaisuuden omaisesti ravintolassa. Ti-

laisuuksia ja vierailijoita toivottiin ravintolaan my6s enemman.

Y hteistyona ravintolan kanssa halutaan sujuvaa ja aktiivista kommunikaatiota puolin ja

toisin. Asiakkaat haluaisivat mahdollisuuden vaikuttaa esimerkiksi ruokalistaan. Opis-
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kelijoita voitaisiin myds osallistaa ravintolan uudistamiseen, kuten esimerkiksi muotoi-
luopiskelijat voisivat suunnitella ja toteuttaa ravintolan sisustusta. Niin kuin aikaisem-
minkin todettu, asiakkaan osallistaminen tuotteistamiseen luo mahdollisuuden syvaan
yhteistyohon sekd asiakkaalle hyodylliseen palvelun kehittdmiseen (Palvelujen tuotteis-
tamisen késikirja 2015).

7.2 Kehittamisehdotukset

Esittamani kehittdmisehdotukset ravintola Junnun liiketoimintaan ja palvelukonseptiin
perustuvat tutkimuksen tuloksiin seka niista johdettuihin johtopééatoksiin. Kehitysehdo-
tukset késittelevat padosin niitd asioita, joista vastaajat antoivat eniten kritiikkia tai
joissa oli eniten eridvia mielipiteitd. Kehittdmisehdotuksien myo6ta ravintola Junnu voi
kehittdd palvelukonseptiaan asiakaslahtdisemmaksi ja enemman asiakkaiden tarpeita

palvelevammaksi.

Ravintolan tarjooma ja palvelu

Niin kuin tutkimuksen tuloksista ilmeni, ruuan laatu on vaihtelevaa. Ruuan laatu tulisi
saada mahdollisimman tasaiseksi, ainakin niin, ettd sama ruoka on aina valmistettu huo-
lellisesti samoja kriteerejd noudattaen. Hyvin ajoitetulla, selkeélla tyonjaolla saadaan
pidettya tarjolla ruokaa koko ajan tarvittava maaré. Palvelun taso tulisi siis pystya pita-

maan asiakkaiden odotusten mukaisena.

Tutkimustulosten perusteella kahvin maku on heikentynyt. Tahén olisi syyta kiinnittaa
huomiota, silla moni tulee kahvilaan kahvin perusteella. Kahvin kylkidiseksi yleensa
ostetaan kahvileipia tai muita vitriinituotteita, joten mikali asiakkaat jattavat tulematta

huonon makuisen kahvin takia, ja4 myymatta muutkin asiakkaan ostamat tuotteet.

Aika ajoittain, esimerkiksi kerran viikossa, voisi olla lounaalla salaattibaarimahdolli-
suus ja kahvila-aikoina rahka- tai sampylabaari, joita nykyaan on ravintola Dexissa.
Asiakkaat saisivat itse koota oman mieleisensa annoksen, jolloin jokaisen makuun l6y-
tyisi tuotteita. Kerran tai kaksi viikossa toimivat ruokabaarit luovat vaihtelevuutta pal-
velukonseptiin, jolloin ravintola heréttaa toiminnallaan asiakkaissa mielenkiintoa ja yl-

lapitéd vaihtelevuudellaan asiakassuhteita.
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Kampuksen opiskelijat ja henkilokunta toivoisivat, ettd perjantaisin ravintola olisi pi-
dempadn auki kuin nykyaan. Perjantain aukioloaikaa voisi miettid pidennettévéksi kello
neljaén tai viiteen. Toisena vaihtoehtona olisi esimerkiksi hankkia asiakkaille maksul-
linen kahviautomaatti, josta opiskelijat ja henkilokunta voisivat ostaa ravintolan auki-
oloaikojen ulkopuolella kahvia. Ndin ravintolan palveluiden saatavuus pystyttaisiin ta-
kaamaan asiakkaille heidan tarpeiden mukaisena ajankohtana.

Ladattava maksukortti nopeuttaa maksamista, mutta asiakkaat eivat ole taysin tyytyvai-
sié siihen, ettd heidan taytyy kuitenkin jonottaa kuitin ndyttamisté kassahenkildlle. La-
dattavan maksukortin hyddyt eivét tule taysin koetuksi, silla kuitin nayttdmisen jonot-
taminen ei nopeuta asiakkaalle lounaan sydmiseen padsemisté. Ladattavalla maksukor-
tilla ostaneilla, kuitin nayttavilla, asiakkailla voisi olla ruuhka-aikoina oma jono, jossa
henkil6kuntalainen tarkastaa ladattavan maksukortin avulla maksaneet lounaat. Talloin
ladattavan maksukortin avulla maksaneet voisivat tuntea palvelun sujuvammaksi ja no-

peammaksi.

Ravintolan tunnelma

Ravintolan yleisilmettd tulisi muuttaa rauhallisemmaksi ja viihtyisammaéksi sisustuksen
avulla. Sisustuksessa voisi uusia ravintolan poydat ja tuolit vahemman salimaisiksi, jol-
loin kolkkoutta saataisiin vahennettyd. Myds seisomapdytia toivottiin, jolloin ideana
voisi olla asettaa muutama pienempi, korkea pdyta ravintolan tiloihin asiakkaille. Opis-
kelijaravintolan nakyvyytta ja yhteistyota ajatellen ravintolan tiloissa voisi tilan mah-
dollisuuksien mukaan olla my6s esimerkiksi pyoreitd poytia, joissa olisi hyva opiskeli-
joiden tehda esimerkiksi ryhmétoita vahemman ruuhkaisina aikoina. Erikokoiset ja eri-
malliset poydét vihentdvit tuloksien perusteella ilmenevii “’salimaista” olemusta sekd

luovat persoonallisempaa kahvila tunnelmaa.

Tutkimuksesta ilmeni, etta ravintolan tilojen akustiikka on huono, jolloin ravintolassa
on paljon rauhatonta halinad. Akustiikkaan pystytaan sisutusratkaisuilla vaikuttamaan
esimerkiksi matoilla, verhoilla, tauluilla ja niin edelleen &anta vaimentavilla elemen-
teilld. Rauhallisempaa tunnelmaa pystyttéisiin luomaan muun muassa viherkasveilla,
rauhallisilla vareilla verhoissa ja muissa tekstiileissa, poytéliinoilla sekéd seinékoris-
teilla. Seinilla voisi yhteistyotd kannattaen olla mahdollisesti opiskelijoiden toit4. Si-

sustuksessa voisi ottaa huomioon esimerkiksi vuoden aikojen mukaan poytakoristeissa.
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Pimenevéna aikana, syksylla ja talvella, voisi olla kynttilgita, kun taas kevaalla esimer-

Kiksi tulppaaneja maljakossa luomassa viihtyvyytta.

Ravintolan ja opiskelijoiden valinen yhteistyo

Opiskelijaravintolan nakyvyytta voitaisiin lisata erilaisilla vierailijoilla ja tapahtumilla.
Opiskelijaliitot ja opiskelijakunta olisi hyva ottaa mukaan ravintolan toimintaan. He
voisivat jarjestad tapahtumia ja tilaisuuksia ravintolan tiloissa. Esimerkiksi opiskelija-
liitot voisivat tulla esittelemaan liiton toimintaa ja hyotyja liittoon liittymisesta syksyi-
sin uusille opiskelijoille. Ravintola Junnu voisi toimia lahtopaikkana opiskelijakunnan
jarjestamille iltatapahtumille tai muille opiskelijoille suunnatuille tapahtumille. Tall6in

pienilla mielikuvilla liitettdisiin ravintola opiskelijoiden toimintaan mukaan.

Ravintolan ja opiskelijoiden vélistd yhteistyotd toivotaan tutkimustulosten perusteella
nakyvan eri koulutusalojen teemaviikkojen avulla. Opiskelijat voisivat yhdessa ravin-
tolan kanssa suunnitella teemaviikkoja, jolloin niin ruokalista kuin ravintolan tilatkin
heijastaisivat eri koulutusaloja. Koulutusalojen opiskelijat voisivat teemaviikkoina
myo0s itse olla ”vierailijoina” ravintolassa, esitelld koulutusalaa ja esimerkiksi koulutus-

alojen tekemia koulutoita.

Asiakkaat toivoivat parempaa tiedotusta ravintolalta. Tallgin niin Internet-sivuilla kuin
ravintolan tiloissa olevilla nayt6illa tulisi olla aina paivitetyt uutiset ravintolan toimin-
nasta. Liséksi ravintolan tuloaulassa voisi olla houkuttelevia mainoksia niin take away-
tarjouksista, perinteisestd ’kahvi + pulla” -tarjouksista yms. ravintolan tuotteista. Tie-
dotukset tietenkin myds tilaisuuksista ja tapahtumista julkaistaisiin aikaisin niin Inter-
nettiin kuin ravintolan tiloihinkin. Mobiilisovellustakin voisi laajentaa ja hyddyntaa tie-
dotuksessa, jolloin mobiilisovelluksesta nékisi tulevat tapahtumat sekéd ajankohtaiset

tarjoukset.

Kommunikaation lisaamiseksi palautelaatikon lisddminen ravintolan tiloihin antaisi
mahdollisuuden antaa niin positiivista palautetta kuin rakentavaa palautettakin ravinto-
lan toiminnan parantamiseksi. Palautteen anto mahdollisuus olisi hyva olla myos esi-
merkiksi ravintolan Internet-sivuilla. Ravintolan uudistuessa modernimmaksi ja

elektroniikan lisd&ntyessd, yhtend ideana voisi olla hankkia ravintolan ovien luokse
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elektroninen, tablettimainen palautelaite, jossa olisi vaihtoehdot asteikolla 1-5 esimer-
kiksi hymynaamoilla tms. jokaisen paivan ruuasta. T&alloin asiakkaiden olisi nopeaa an-
taa palautetta seka palautteen perusteella henkilokunta pystyisi seuraamaan asiakkaiden

mieluisimpia ruokia ja ruuan laadun vaihtelevuutta paivittaisella tasolla.

7.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan saatujen tulosten pysyvyyttd ja toistettavuutta. Reliabili-
teettia arvioidessa pohditaan tutkimustulosten ja menetelman luotettavuutta. (Kananen
2011, 119.) Reliabiliteetin arvioiminen tapahtuu vastausten tarkoituksellisuutta ja sat-
tumanvaraisuutta tarkastelemalla (Hiltunen 2009). Sita arvioidaan tutkimuksen kyvylla
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus on luotettava ja tarkka silloin, kun toiste-
tussa mittauksessa saadaan sama tulos tutkijasta riippumatta. Tutkimuksen reliabilitee-
tissa tarkastellaan ensisijaisesti mittaukseen liittyvié asioita ja tarkkuutta tutkimuksen
toteutuksessa. (Vilkka 2007, 149.) Reliabiliteetin yhteydessé ilmoitetaan usein mitta-
virhe ja reliabiliteettia voidaan arvioida esim. toistomittauksilla. (Hiltunen 2009.)

Validiteetti ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma mit-
taa juuri sitd tutkittavan ilmidn ominaisuutta, jota on tarkoitus mitata. Validiteetti on
hyva silloin, kun tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat. (Hiltunen 2009.)
Ulkoinen validiteetti on kyseessa silloin, kun pohditaan kvantitatiivisen tutkimuksen tu-
losten yleistettavyyttd. Talloin pohditaan muun muassa missa populaatiossa, missé ti-
lanteissa, missa asetelmissa saatu tulos voidaan yleistaa. Ulkoisen validiteetin heikkou-
teen saattavat vaikuttaa monet tekijat, kuten esimerkiksi tutkittavan kohteen valinta.
(Tutkimuksen validiteetti 2007.)

Tutkimus on sisdisesti pateva (validi), kun tutkimustulokset osoitetaan olevan perustel-
lusti kyseisen tutkimusprosessin tulos. Tutkimus on siis siséisesti pateva silloin, kun
tuloksiin ei ole vaikuttanut satunnaiset tai epaolennaiset tekijat. Arviointi kohdistuu tut-
kimuksessa valittuun teoreettiseen viitekehykseen, maériteltyihin kasitteisiin, aineiston
kerddmisen tapaan, aineiston keraamisessa kaytettyihin kysymyksiin, tutkimiseen, tul-
Kintaan, paattelyyn ja tuloksiin. Sisdisesti validi tutkimus vastaa aina tutkimusongel-
maan, tutkimuskysymyksiin ja tutkimuksessa on tehty kaikki, mit& on luvattukin tehda.
(Vilpas 2015.)
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Ravintola Junnun palvelututkimuksen luotettavuus

Maarallisen tutkimuksen toteuttamiseen kuuluu osaksi my6s sen luotettavuuden arvioi-
minen. Tutkimukseni kyselylomake luotiin harkinnalla ja esimerkkina k&ytettiin aikai-
semmin toteutettuja, toimiviksi todettuja, kyselyitd Dexi ja Kasarmina opiskelijaravin-
toloille. Kyselylomake lahetettiin koevastaajille, sekd vastasin kyselyyn itse ennen sen
l&hettdamisté varsinaisille vastaajille. Testauksella varmistettiin, etta kyselyn tekniikka
toimii oikealla tavalla, vastaukset tallentuvat oikein sekd kysymyksien ymmaérretta-

vyytta.

Kyselyn uusinnan jalkeen vastauksia tuli mielestani tarpeeksi, jotta niistd voidaan tehda
johtopaatoksié ja yleistyksid. Vastaajat eivat ole vastanneet aina kaikkiin kysymyksiin,
mutta jokaiseen kysymykseen saatiin kattavasti vastauksia. Tasté voisi myods paatella,
ettd vastaajat eivat ndin ollen ole vastanneet kysymyksiin hutiloiden tai ilman mielipi-
dettd. Vastaukset ovat myos jakautuneet, jolloin voisi olettaa vastaajien valinneen re-
hellisen mielipiteensa vastaavan vastausvaihtoehdon. Kyselylomakkeen voidaan olettaa
olevan vastaajille selked, silla vastaukset vaikuttavat asiallisilta ja oikein ymmarretyilta.
Ainoastaan asteikko-kysymyksella esitetyissa vaittamissa oli pari kohtaa, joissa vaitta-
mat oli esitetty hieman epéselvasti. Naiden kohtien tuloksien luotettavuutta on syyté
hieman kyseenalaistaa. Asteikko-kysymyksien muista véittdmista voidaan kuitenkin

paatelld yleistettavia johtopaatoksia.

Internetin kautta suoritetun kyselyn luotettavuus on kuitenkin aina kyseenalainen. Tél-
16in ei voida olla varmoja, kuka kyselyyn on vastannut. Liséksi ei voida olla varmoja,
ovatko vastauksien antaneet henkilot taysin tietoisia kyselyssa esitettyjen kysymyksien
aiheista. Kysely on kuitenkin ollut esilla kampuksen opiskelijoille ja henkilokunnalle
tarkoitetuissa intraneteissd, jolloin kyselyn levidminen véarille henkildille ei mielesténi
ole todennakaista. Kyselytutkimuksen aihe on myds melko tavanomainen, jolloin en
usko, ettd vastaajat olisivat tietamattomia kysymyksien aiheista. Useat kyselylomak-
keen kysymyksisté ovat lisaksi mielipidekysymyksid, jolloin niitd voidaan pitda melko

luotettavina.

Tutkimuksen tuloksien voidaan sanoa vastaavan tutkimusongelmaan seka tutkimusky-

symyksiin. Lis&ksi tutkimuksessa toteutettiin kaikki, mita oli luvattukin. Palveluky-
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selyn tuloksista ilmenee, miksi kohderyhma ei suosi opiskelijaravintolaa, mit& he halu-
aisivat parantaa ravintolan konseptissa sekd nédiden pohjalta on esitetty kehitysideoita

ravintola Junnulle.

8 LOPUKSI

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd miten opiskelijoita saataisiin asioimaan enem-
man ravintolassa ja mité palveluita he kaipaavat ravintola Junnuun. Palvelukyselyn tu-
loksien perusteella poimittiin kehityskohteita ja pohdittiin niihin kehitysehdotuksia,
jotta ravintolan palvelu vastaisi kohderyhménséa vaatimia palveluita. Ravintolan ja opis-

kelijoiden vélinen yhteisty6 ja ndkyvyys olivat lisaksi tutkimuskohteena.

Aloitin opinndytetydn tekemisen kevaalla 2015, joten tyon tekemiseen oli varattu riit-
tavésti aikaa. Alkuperdisen suunnitelman mukaisesti tutkimustulokset olisi pitdnyt ke-
rata kevadn aikana, mutta alhaisen vastausprosentin takia kysely uusittiin vield syksylla.
Néin ollen laadin kyselylomakkeen ensimmaéisena kevéélla ja Kirjoitin sen jalkeen teo-
riaosion loppuun. Itse olen tyytyvéinen opinnaytetyoprosessin toteutukseen, vaikka se
ei toteutunutkaan suunnitelman mukaisesti. Aikataulun muutos eli kyselyn uusiminen
oli hyva vaihtoehto, silla syksylla kyselyyn saatiin paljon enemmén vastauksia. Aika-
taulun muutos ei mydskaan haitannut valmistumista, silla aikaa oli varattu tyéhon reip-

paasti.

Haasteellisena koin kyselylomakkeen muodostamisen, silla toimeksiantajan ja suunni-
telman mukaan se taytyi tehdd ensimmaisena. Talldin kyselylomakkeen muodostami-
seen ja kyselytutkimuksen toteuttamiseen liittyvan teorian siséistaminen tapahtui melko
Kiireisesti. Jalkeenpdin sanottuna kyselylomakkeeseen olisi pitanyt laatia hieman véa-
hemman kysymyksid, jolloin tuloksien analysointikin olisi ollut vahemman ty6lasta.
Tutkimuksessa haluttiin kuitenkin kartoittaa laajasti asiakkaiden mielipiteita ja palve-
lukokemuksia ravintolan palveluista, jolloin kyselylomakkeesta muodostui monisivui-

nen.

Opinnaytetydprosessin myota opin, etta tallaisissa projekteissa voi tulla muutoksia, joi-
hin on sopeuduttava ja toteutettava tutkimusta niiden mukaisesti. Olen kuitenkin luon-
teeltani jarjestelmallinen ja ongelmanratkaisukykyinen, jolloin suunnitelman muutokset

ja pienet vastoink&ymiset eivat koituneet tyon kompastuskiviksi. Pidin opinndytety6n
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tekemisessd siitd, ettd se oli niin itsendistd. Sen tekemiseen pystyi vaikuttamaan ja ai-
katauluttamaan taysin itse. Tietenkin opinndytetyon tekemisessé on tarkeaé, etté saa tar-
vittaessa apua. Itse sain hyvin apua tarvittaessa niin toimeksiantajalta, opinndytety6oh-

jaajalta kuin muiltakin opettajilta.

Uskon, etté tutkimustulokset ovat ravintola Junnulle hyddyllisid, silla tuloksista nousi
selvasti esille mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvéisid ja mité asioita on viela kehitet-
tava asiakkaiden mielestd. Tdméan tutkimuksen pohjalta voidaan myos toteuttaa jatko-
tutkimuksia, jos halutaan verrata muutoksien jalkeen asiakkaiden tyytyvaisyytta nykyi-
seen. Tutkimustuloksia voidaan nain ollen verrata ja analysoida miten muutokset ovat
vaikuttaneet tyytyvaisyyteen ja mit& on vield kehitettdvéana, silla ainahan on parantami-

Sen varaa.
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LIITE 1.

Saatekirje

PALVELUKYSELY — RAVINTOLA JUNNU

Hyva vastaaja,

Kysely toteutetaan ravintola Junnun ja Mikkelin ammattikorkeakoulun yhteistyotéa kayttden. Vastauksia
kaytetdan opinndytetydssa, jonka aiheena on ravintola Junnun palvelukonseptin kehittaminen. Kyselylla
pyritdan kartoittamaan, mité palveluita opiskelijat ja henkilokunta toivovat kampusravintolaan.

Voitte osallistua tutkimukseen tayttamalla timan séhkoisen kyselylomakkeen. Vastaaminen vie aikaa

muutaman minuutin. Osallistuminen on vapaaehtoista.

Kyselyyn vastataan nimettémana ja lomakkeen tiedot kasitellaan luottamuksellisesti. Vastaa kyselyyn

siin& olevien ohjeiden mukaisesti. Viimeinen vastauspéiva on 25.4.2015.

Ystavallisin terveisin,
Heli Kuusela

heli.kuusela@hotmail.com
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Palvelukysely - Ravintola Junnu

Taustatietoa

1. Olen

O Opiskelija
O Henkilokuntaa

Muu, mika?
O

2. Sukupuoli

O Nainen
O Mies

3. Koulutusala/yksikko

O Ensihoitaja

O Insindori - energia- ja ymparistotekniikka

O Insindori - logistiikka

O Insindori - merenkulku

O Insindori - rakennus- ja yhdyskuntatekniikka

O Insindori - tieto - ja viestintatekniikka

O Merikapteeni
O Naprapaatti
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O Sairaanhoitaja

O Sosionomi

O Tradenomi - liiketoiminnan logistiikka
O Opetushenkilosto

O TKI-henkilosto

Muu, mika?
@)

4. Kuinka usein kaytat lounaspalveluja Ravintola Junnu:ssa?
O Paivittéin
O 2-3 krt/viikko
O Kuukausittain
O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

O En koskaan

5. Mikali et kayta Metsolan kampuksen lounaspalveluja, niin miksi? Va-

litse tarkein syy.

O Sybn omia evaitani

O Kéyn sydmdssa muualla

O Lounaan tarjoiluaika ei sovi minulle
O En pida ravintolaruokailusta

O Lounasvalikoima ei miellyta

O Korkea hintataso

Muu syy, mika?
O




LITE 2(3).

Ravintola Junnun palvelukyselylomake

6. Oletko kiinnostunut hankkimaan ladattavan maksukortin?

(jos maksat ladattavalla maksukortilla ateriatukilounaan/henkilékuntalounaan saat 10 sentin
alennuksen lounaan hinnasta. Maksukortista veloitetaan asiakkaalta kortin ostohinta (noin 3-4
€/kortti). Ladattavan maksukortin avulla voi maksaa myds kahvilaostoksia.

O Kylla

O En
O Ehka

7. Mika seuraavista on mielestasi sopivin lounasaika?

O klo 10.30-13.30
O klo 10.30-14.00
O klo 10.30-14.30

8. Mika olisi sinulle sopiva aukioloaika lauantaisin?

O klo 8.00-14.30
O klo 7.30-14.00
O klo 8.30-14.30
O klo 8.00-15.00

Jokin muu, mika?
O

Ruoka

9. Valitse itsellesi kolme mieluisinta lounasvaihtoehtoa.

[ ] Keittolounas

[ ] Salaattilounas

[ ] Pastalounas

[ ] Patonkilounas

[ ] Kotiruokalounas
[ ] Kasvisruoka
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[ ] Lahiruokalounas
[] Lahipikaruoka (Pizza, hampurilainen...)
[] Vitriinituote kahvilasta

Muu, mika?

[

10. Mita pidat lounasannoksessa tarkedana? Valitse kaksi itsellesi tarkeinté
vaihtoehtoa.

[ ] Maku

[ ] Koko

[ ] Hinta

[ ] Ulkonaké

[ ] Paikalliset raaka-aineet

[ ] Luomuraaka-aineet

[] Terveellisyys

[ ] Tayttavyys

[] Ruokalistan monipuolisuus

Muu, mika?

[

11. Ostaisitko lounasruokaa kotiin "take away" -periaatteella?

O Kylla
OEn

12. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, mité ostaisit "take

awayna"?
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13. Syotko jalkiruokaa?

O Usein
O Joskus
O En koskaan

14. Valitse itsellesi kaksi mieluisinta jalkiruokavaihtoehtoa.

[] Hedelma-/marjapiirakka
[ ] Pannukakku

[ ] Paistos

[ ] Rahka

[] Mousse

[ ] Kiisseli

[ ] Hedelmét

[ ] Hedelméasalaatti

[ ] Jaatelo

[] Hedelmé&-/marjasmoothie
[] Suklaiset jalkiruoat

[ ] Kahvi + pulla

Muu, mika?

[

15. Valitse itsellesi kaksi parasta "pikku suolaista” syomista.

[ ] Taytetty sampyla
[ ] Taytetty ruisleipa
[] Taytetty patonki
[] Taytetty croissant
[] Suolainen piiras
[ ] Karjalanpiirakka
[ ] Panini

[] Pizza-pala
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[] Avoleipa, esim. lohileipa

Jokin muu, mika?

[

16. Mitd makeista haluaisit kahvileivéaksi? Valitse kolme mieleisinta
vaihtoehtoa.

[] Juustokakku

[] Suklaakakku

[] Rahkapiirakka

[] Hedelma-/marijapiirakka
[ ] Leivos

] Munkki

[ ] Jaatelo

[ ] Smoothie

[] Korvapuusti/kotipulla
[ ] Keksit

[ ] Muffinsi

[ ] Suklaakonvehti

Muu, mika?

[

17. Mita kylmia juomia haluaisit ostaa kahvilasta? Valitse kolme itsellesi

sopivinta vaihtoehtoa.

[] Virvoitusjuomat
[] Vitamiinijuomat
] Energiajuomat
[ ] Kivennaisvedet
[ ] Tuoremehut

[ ] Smoothiet
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[ ] Terveysmehut

[ ] Mehukeitot

[] Proteiinijuomat

[] Sokerittomat mehut tms.
[] Juotavat jugurtit

Muu, mika?

[

18. Mitd seuraavista toivoisit olevan kahvilassa myytavéna? Voit valita

useamman vaihtoehdon.

[] Kopiopaperia
[ ] Kirjoitusvalineita (kynat, kumit, viivoittimet...)

] Kyamkin markkinointituotteita (vaatteita, Keep cup-mukeja, Kouvo-
lan lakritsia)

[ ] Paivittaistavaratuotteita
[ ] Paivan lehdet
] Muistitikkuja

Jotain muuta, mita?

[

Y mparisto

19. Mika on viihtyvyytesi kannalta tarke&a opiskelijaravintolassa? Valitse

kolme itsellesi tarkeinta vaihtoehtoa.

[ ] Taustamusiikki

1TV

[] Pistorasiat (esim. puhelimen tai kannettavan tietokoneen lataukseen)
[ ] Kalusteet/sisustus

[] Teemaviikot (salissa ja ruokalistalla)
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[ ] Viherkasvit
[] Selkeé opastus
[ ] Rauhallinen lounashetki

Jokin muu, mika?

[

20. Miten haluaisit opiskelijoiden ja ravintolan valisen yhteistyon néky-

van? Voit valita useamman vaihtoehdon.

[] Opinnéytetydaiheina

[] Ravintolan tiloissa esilla olevien tdiden/teemojen avulla

[] Tilaisuuksilla/vierailijoiden esiintymisilla ravintolan tiloissa
[] Eri koulutusalojen teemaviikkoina

Jotenkin muuten, miten?

[

21. Arvioi Junnu-ravintolaa seuraavien vaittdmien perusteella: (asteikolla 1-5)

2 = jokseen- 3 =jokseen- 4 =tdysin 5=en

1 = taysin Kin eri .
eri mielta m erl kin §arrl1laa sa_mag 0Osaa Sa-
mieltad mielta mielta noa
Ravintolan yleisvai-
O O O O O
kutelma
Ravintola on siisti O O O O O
Ravintolassa on
. . O O O O O
miellyttava asioida
Ravintolassa on
O O O O O
mukava tunnelma
Palvelu on ystaval-
O O O O O

lista

Asiointi on sujuvaa O O O @) O



Ravintolassa on so-

pivat aukioloajat

Palveluista tiedotta-

minen on riittavaa

Asiointi tayttaa
odotukseni

Ruoan laatu

Tarjottavia lounas-
vaihtoehtoja on riit-

tavasti

Tarjottava ruoka on

maukasta

Ruokalistat vaihte-

levat riittavasti

Hinta-laatusuhde on

kohdallaan

Olen  tyytyvéinen

ruokatuotteisiin

Olen  tyytyvéinen
kahvilan vitrii-

nituotteisiin

LITE 2(9).

Ravintola Junnun palvelukyselylomake

O

O

O

22. Mikéli annoit yll& oleviin kohtiin arvosanan 1 tai 2, niin perustele

miksi?




LIITE 2(10).
Ravintola Junnun palvelukyselylomake

23. Mitd parannettavaa ravintola Junnu:ssa sinun mielestasi on?

24. Mité uutta toivoisit Ravintola Junnu:n liiketoimintakonseptiin?




LIITE 3(1).
Jakaumataulukot

TAULUKKO 1. Vastaajan koulutusala/yksikko (N=173)

Prosenttia
Lukumaara vastanneista

(173)
Ensihoitaja 13 7,5 %
InsinGori - energia ja 0
ymparistotekniikka 16 9.2%
Insindori - logis- 0
tiikka 11 6.4 %
Insinbori - meren- 0
kulku 4 2,3 %
InsinGori - rakennus-
ja  yhdyskuntatek- | 11 6,4 %
niikka
InsinGori - tieto-ja 0
viestintatekniikka 9 5.2 %
Merikapteeni 4 2,3%
Naprapaatti 2 1,2 %
Sairaanhoitaja 13 7,5 %
Sosionomi 30 17,3 %
Tr'adenoml - I!!ket0|- 3 4.6 %
minnan logistiikka
Opetushenkildstod 12 6,9 %
TKI-henkilosto 7 4,0 %
Muu, miké 33 19,1 %
Vastauksia yhteensa | 173 100,0 %

TAULUKKO 2. Vastaajien lounaspalvelujen kdyttaminen (N=172)

Lukumaara Prosenttia Prosenttia
kaikista vastanneista

(172)

Paivittain 81 46,8 % 47,1 %

2-3 krt/viikko | 58 33,5% 33,7 %

Kuukausittain | 18 10,4 % 10,5 %

Harvemmin 11 6,4 % 6,4 %

kuin  kerran

kuukaudessa

En koskaan 4 2,3% 2,3%

Vastattu 172 99,4 % 100,0 %

Ei vastattu 1 0,6 %

Vastauksia 173 100,0 %

yhteensa




TAULUKKO 3. Vastaajien sopivin lounasaika (N=172)

teensa

Lukumaara | Prosenttia Prosenttia
kaikista vastanneista
(172)
klo 10.30-13.30 |61 35,3 % 35,5 %
klo 10.30-14.00 | 78 45,1 % 45,3 %
klo 10.30-14.30 |33 19,1 % 19,2 %
Vastanneita 172 99,4 % 100,0 %
Ei vastausta 1 0,6 %
Vastauksia yh- | 173 100,0 %

TAULUKKO 4. Vastaajien sopivin aukioloaika lauantaisin (N=160)

Lukumaara | Prosenttia Prosenttia
kaikista vastanneista

(160)

klo 8.00-14.30 34 19,7 % 21,3 %

klo 7.30-14.00 12 6,9 % 7,5 %

klo 8.30-14.30 50 28,9 % 31,3 %

klo 8.00-15.00 39 225 % 24.4 %

Jokin muu, mika 25 145 % 15,6 %

Vastanneita 160 92,5 % 100,0 %

Ei vastausta 13 7,5 %

Vastauksia yhteensa | 173 100,0 %

LITE 3(2).

Jakaumataulukot



LITE 3(3).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 5. Vastaajien mieluisimmat lounasvaihtoehdot (N=173)

Lukumaara Prosenttia kai- Prosenttia vas-
Kista tanneista (173)

Keittolounas 72 14,7 % 41,6 %
Salaattilounas 60 12,3 % 34,7 %
Pastalounas 53 10,8 % 30,6 %
Patonkilounas 15 3,1% 8,7 %
Kotiruokalounas | 134 27,4 % 77,5 %
Kasvisruoka 45 9,2% 26,0 %
Lahiruokalounas | 76 15,5 % 43,9 %
Lahipikaruoka 29 5,9 % 16,8 %
Vitriinituote kah- | 4 0,8% 2,3%
vilasta
Muu, mika? 1 0,2% 0,6 %
Vastauksia  yh- | 489 100,0 %
teensa

TAULUKKO 6. Vastaajien tdrkeimmat ominaisuudet lounasannoksessa (N=172)

Lukumaara Prosenttia kai- Prosenttia vas-
Kista tanneista (172)

Maku 139 34,1 % 80,8 %
Koko 25 6,1 % 14,5 %
Hinta 77 18,9 % 44,8 %
Ulkonako 14 3,4% 8,1 %
Paikalliset raaka- | 18 4,4 % 10,5 %
aineet
Luomuraaka-ai- | 4 1,0% 2,3%
neet
Terveellisyys 62 15,2 % 36,0 %
Tayttavyys 37 9,1 % 21,5 %
Ruokalistan mo- | 30 7.4 % 17,4 %
nipuolisuus
Muu, mika? 2 0,5% 1.2 %
Vastauksia  yh- | 408 100,0 %
teensa




LIITE 3(4).
Jakaumataulukot

TAULUKKO 7. Vastaajien mieluisimmat jalkiruokavaihtoehdot (N=153)

Lukumaara Prosenttia kai- | Prosenttia vas-
Kista tanneista (153)

Hedelmé&-/marja- | 13 4,2 % 8,5 %
piirakka
Pannukakku 18 5,8 % 11,8 %
Paistos 10 3,2% 6,5 %
Rahka 55 17,9 % 35,9 %
Mousse 29 9,4 % 19,0 %
Kiisseli 6 1,9 % 3,9%
Hedelmat 32 10,4 % 20,9 %
Hedelmésalaatti | 22 7,1 % 14,4 %
Jaatelo 31 10,1 % 20,3 %
Hedelméa-/mar- 30 9,7 % 19,6 %
jasmoothie
Suklaiset  jalki- | 23 7,5 % 15,0 %
ruoat
Kahvi + pulla 29 9,4 % 19,0 %
Muu, mika? 10 3.2% 6,5 %
Vastauksia  yh- | 308 100,0 %
teensé

TAULUKKO 8. Mieluisimmat ”pikku suolaiset” syotavat (N=171)

Lukumé&ara Prosenttia kai- Prosenttia vas-
Kista tanneista (171)

Taytetty sampyld | 61 17,6 % 35,7 %
Taytetty ruisleipd | 69 19,9 % 40,4 %
Taytetty patonki | 50 14,5 % 29,2 %
Taytetty croissant | 23 6,6 % 13,5 %
Suolainen piiras | 28 8,1 % 16,4 %
Karjalanpiirakka | 25 7,2 % 14,6 %
Panini 27 7,8 % 15,8 %
Pizza-pala 20 5,8 % 11,7 %
Avoleipa, esim. | 40 11,6 % 23,4 %
lohileipa
Jokin muu, mika? | 3 0,9 % 1,8 %
Vastauksia  yh- | 346 100,0 %
teensa




LIITE 3(5).
Jakaumataulukot

TAULUKKO 9. Vastaajien mieluisimmat makeat kahvileivat (N=167)

Lukumaara Prosenttia kai- | Prosenttia vas-
Kista tanneista (167)

Juustokakku 71 15,6 % 42,5 %
Suklaakakku 38 8,4 % 22,8 %
Rahkapiirakka 37 8,1 % 22,2 %
Hedelma-/marjapii- | 43 9,5% 25,7 %
rakka
Leivos 33 7,3 % 19,8 %
MunkKi 42 9,3 % 25,1 %
Jaatelo 20 4,4 % 12,0 %
Smoothie 37 8,1 % 22,2 %
Korvapuusti/kotipulla | 70 15,4 % 41,9 %
Keksit 12 2,6 % 7,2 %
Muffinsi 28 6,2 % 16,8 %
Suklaakonvehti 16 3,5 % 9,6 %
Muu, mika? 7 15% 4,2 %
Vastauksia yhteensa | 454 100,0 %




LIITE 3(6).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 10. Vastaajien mieluisimmat kylmaét juotavat (N=171)

teensa

Lukumaara Prosenttia kai- Prosenttia vas-
Kista tanneista (171)

Virvoitusjuomat | 69 14,4 % 40,4 %
Vitamiinijuomat | 39 8,1 % 22,8 %
Energiajuomat 24 5,0 % 14,0 %
Kivennéisvedet | 98 20,4 % 57,3 %
Tuoremehut 60 12,5 % 35,1 %
Smoothiet 69 14,4 % 40,4 %
Terveysmehut 21 4,4 % 12,3 %
Mehukeitot 13 2,7 % 7,6 %
Proteiinijuomat | 30 6,3 % 175 %
Sokerittomat me- | 26 54 % 15,2 %
hut tms.
Juotavat jugurtit | 31 6,5 % 18,1 %
Vastauksia  yh- | 480 100,0 %

TAULUKKO 11. Viihtyvyyden kannalta tarkeaa vastaajien mielesta (N=172)

teensa

Lukumaara Prosenttia kai- Prosenttia vas-
Kista tanneista (172)

Taustamusiikki 22 4,7 % 12,8 %
TV 10 2,1 % 5,8 %
Pistorasiat 46 9,8 % 26,7 %
Kalusteet/sisustus | 92 19,6 % 53,5 %
Teemaviikot 52 11,1 % 30,2 %
Viherkasvit 37 7.9% 21,5 %
Selked opastus 73 15,5 % 42,4 %
Rauhallinen lou- | 122 26,0 % 70,9 %
nashetki
Jotain muuta, | 16 3,4 % 9,3%
mita?
Vastauksia ~ yh- | 470 100,0 %




LITE 3(7).

Jakaumataulukot
TAULUKKO 12. Vastaajien arviointi ravintola Junnun palvelusta (N=172)

Taysin | Jok- Jok- Taysin | En osaa | Yh-
eri seenkin | seenkin | samaa | sanoa teensé
mielta | eri samaa | mielta
mieltda | mielta
Ravinto- | Luku- 3 21 59 49 17 149
lan yleis- | maara
vaiku- Prosenttia | 2,0 % 141% [396% |[329% |11,4% | 100,0
telma %
Ravintola | Luku- 1 10 64 88 9 172
on siisti maara
Prosenttia | 0,6 % 5,8 % 372% |512% |52% 100,0
%
Ravinto- | Luku- 9 36 60 59 7 171
lassa on maara
miellyt- Prosenttia | 5,3 % 21,1% [351% |345% |4,1% 100,0
tava asi- %
oida
Ravinto- | Luku- 13 46 60 44 9 172
lassa on maara
mukava Prosenttia | 7,6 % 26,7% [349% |256% |52% 100,0
tunnelma %
Palvelu Luku- 14 19 41 80 17 171
on ystéa- maara
vallista Prosenttia | 8,2 % 11,1% [240% [468% |9,9% 100,0
%
Asiointi Luku- 24 45 52 42 9 172
onsuju- | maara
vaa Prosenttia | 14,0% |26,2% |30,2% |244% |52% 100,0
%
Ravinto- | Luku- 2 20 55 79 16 172
lassa on maara
sopivat Prosenttia | 1,2 % 116% [320% [459% |9,3% 100,0
aukiolo- %
ajat
Palve- Luku- 10 35 73 43 10 171
luista tie- | maara
dottami- | Prosenttia | 5,8 % 205% [427% |251% |58% 100,0
nen on %
riittavaa
Asiointi Luku- 15 43 60 44 10 172
tayttaa maara
odotuk- Prosenttia | 8,7 % 250% [349% |256% |58% 100,0
seni %




LIITE 3(8).

Jakaumataulukot

Ruoan Luku- 15 41 64 37 13 170
laatu maara

Prosenttia | 8,8 % 241% |376% |218% |76% 100,0

%

Tarjotta- | Luku- 6 13 60 80 13 172
via lou- maara
nasvaih- | Prosenttia | 3,5 % 7,6 % 349% |465% |7,6% 100,0
toehtoja %
on riitta-
vasti
Tarjot- Luku- 13 46 61 40 12 172
tava maara
ruokaon | Prosenttia | 7,6 % 26,7% [355% [233% |7,0% 100,0
maukasta %
Ruokalis- | Luku- 4 28 64 59 16 171
tat vaihte- | mééara
levat riit- | Prosenttia | 2,3 % 16,4% [374% |345% |94 % 100,0
tavasti %
Hinta-laa- | Luku- 12 38 49 57 16 172
tusuhde maara
on koh- Prosenttia | 7,0 % 221% [285% [33,1% |9,3% 100,0
dallaan %
Olen tyy- | Luku- 12 42 59 43 13 169
tyvdinen | maaré
ruoka- Prosenttia | 7,1 % 249% [349% [254% |7,7% 100,0
tuotteisiin %
Olen tyy- | Luku- 13 21 67 42 28 171
tyvainen | maaré
kahvilan | Prosenttia | 7,6% 12,3% |[39,2% |24,6% |16,4% | 100,0%
vitrii-
nituottei-

siin




