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1 Johdanto

Ammatillisten oppilaitoksien rahoitus ja toimintakulttuuri ovat murroksessa. Murros-
vaihe on aikaa, jolloin innovatiivinen ja uudistusmielinen yritys tai oppilaitos reagoi,
analysoi ja toimii. Tyoelaman ja yritysmaailman rooli tulee olemaan yha voimak-
kaammin esilla ammatillisessa koulutuksessa opetushallituksen tekemien linjauksien
mukaan. Siksi tyoelamalahtoisen liiketoiminnan pitaisi ndakya myds oppilaitoksen si-
sdisessa toimintaymparistossa. Koulun ja tydelaman yhdistaminen tulee sulauttaa
niin, etta opiskelija voi hyvin luontevasti liikkua oppilaitoksen ja tyéelaman valilla

kartuttaen osaamistaan.

Organisaatiomuutokset voivat alkaa joko ulkoisen toimintaympariston muutoksista
tai yrityksen omasta halusta tehda uudistuksia. (Pelin 2009, 25.) Muutos on myo6s
2000-luvun oppilaitosorganisaatioissa merkittavassa asemassa, koska toimintaympa-
ristd, niin oppilaitoksen kuin yksittdisen tutkintoalankin, muuttuu nopeasti. Valtion
talouden huono tilanne ja epdvakaus luovat paineita ulkoisesta toimintaymparistosta
ja asettavat vaatimuksia jarjestaa laadukasta ja ty0elamavastaavaa opetusta tehok-
kaasti. Toisaalta rahoituspaineet maarittavat koulutuksen jarjestdjien kokoa ja muok-

kaavat oppilaitoksista yha isompia alueellisia yksikdita.

Liiketoiminnan kehittaminen osaksi oppilaitoksen toimintaa voi olla yksi ratkaisu.
Opinnaytetyossa tutkitaan liiketoiminnan uudistamismahdollisuuksia konseptisuun-
nittelun avulla. Opinnaytetyd tehdaan laadullisena tapaustutkimuksena. Tutkimus-
menetelmind kaytetddn ryhmateemahaastattelua, aineistoanalyysid ja ideapajaa.
Ryhmateemahaastattelu toimii primaariaineistona. Primaariaineiston avulla luodaan
asiakasymmarrysta ja kerdtdan tietoa asiakkaiden tarpeista, toiveista seka toiminto-
jen tilanteista. Primaariaineiston rinnalla analysoidaan sekundaariaineistosta saatua
tietoa. Sekundéaariaineistossa hyodynnetdan hyvinvointikeskuksen tyoryhman muisti-
oita, palvelumallihankkeen materiaalia ja ravintoloiden asiakaskyselyn vastauksia.

Lopulliset konsepti-ideat tuotetaan ideapajassa.
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Hyvin konseptoidussa liiketoiminnassa opiskelijalle syntyy tuntuma todelliseen tyo-
elamaan ja yrittajyyteen seka asiakaspalveluprosessiin. Opiskelija saa kokemusta ai-
doista asiakaspalvelutilanteista. Parhaimmillaan nama kokemukset kasvattavat tulok-
selliseen tyoskentelyyn, oma-aloitteisuuteen ja vastuullisuuteen omasta seka yrityk-
sen toiminnasta. Voisimmeko siirtya tyoelaman kaltaisista oppimisymparistoista tyo-

elaman tasavertaisiksi kumppaneiksi?

1.1 Tampereen seudun ammattiopisto, Tredu

Opinndytetyon toimeksiantajana on Tampereen seudun ammattiopiston matkailu-,
ravitsemis- ja talousala. Tampereen seudun ammattiopisto on Tampereen kaupungin
yllapitdama oppilaitos, ja yksi ammatillisen koulutuksen jarjestdja Pirkanmaalla. Tam-
pereen ammattiopistolla on 20 eri toimipistettd Pirkanmaan toimialueella, ja toi-
minta perustuu isantakuntamalliin. Tampereen seudun ammattiopistossa opiskelee
talla hetkelld yhteensad noin 18 000 opiskelijaa nuorisoasteella, aikuisopinnoissa tai
oppisopimuksella. (Tredu 2014.) Kuviossa 1 on esitetty Tampereen seudun ammat-

tiopiston toiminta-aluetta.

Kuvio 1. Tampereen seudun ammattiopiston toimipisteet sijaitsevat Pirkanmaan toi-
mialueella (Tredu 2014.)



Tampereen kaupunkistrategia toimii tukijalkana ja raamina organisaation eri sekto-
reille, myds Tampereen seudun ammattiopistolle. Tampereen kaupungin visio vuo-
teen 2025 mennessa on luoda Suomen paras ja houkuttelevin pohjoismainen suur-
kaupunki, kulttuurikaupunki, jossa nakyy tulevaisuusajattelu. Kaupungissa toivotaan
ndakyvan uuden sukupolven toiminta, kauneus ja kansainvalisyys. Pdamaarana on
myo6s hyvinvointi ja yrittdajyyden luominen. Asioita pyritadan tekemaan yhdessa, sa-
malla ehkdisemalld ja kaventamalla hyvinvointieroja. Kaupungin tavoite on lisata
elinvoimaa ja kilpailukykya rakentamalla kestavaa yhdyskuntaa ja tasapainoista talo-
utta seka uudistamalla kaupunkiorganisaatiota. (Yhteinen Tampere — nédkdalojen

kaupunki 2013, 8-9.)

Kaupunkistrategian visiossa vuoteen 2025 painotetaan yhtena keskeisena asiana pal-
velujen kehittamista. Vision painotuksissa sanotaan, etta Palvelujen kehittdmiseen ja
pddtdksentekoon osallistutaan laajasti, miké tukee palvelujen asiakasléhtéisyyttd ja
kustannustehokkuutta. Palvelujen kéyttdjien, palvelutuottajien ja muiden sidosryh-
mien mahdollisuuksia osallistua palvelujen kehittimiseen ja péditéksentekoon on pa-
rannettu (Yhteinen Tampere — ndkdalojen kaupunki 2013, 11.) Kuviossa 2 on jdsen-

neltyna tulevaisuuden palvelumallin peruslahtokohtia.

= Asiakkaiden tarpeet suunnittelun perustana

= Monituottajuus

» Palveluinnovaatiot korvaavat olemassa olevia palveluita
= Sektoriajattelusta yhdessa tekemiseen

» Sihkdiset palvelut korvaavat palvelujen osia tai palveluita
» Liilkkuvien palveluiden merkitys kasvaa
» Asiakaspalvelu vudistuu

» Alueslliset, monipuoliset palvelukeskittymat, keskustan ja
aluekeskuksien kehittdminen palvelukeskittymina

» Tilojen yhteiskdytdn lisddminen

Kuvio 2. Tulevaisuuden palvelumallin peruslahtokohdat 2014-2025. (Tulevaisuuden
palvelumalli 2015.)



Naihin visioihin vastaa my6s matkailu-, ravitsemis- ja talousala, joka on yksi Tampe-
reen seudun ammattiopiston tutkintoaloista ja toimii viidessa eri toimipisteessa. Alan
opetusta jirjestetdan Tampereen toimipisteissd Akerlundinkadulla ja Santalahden-

tiella seka naapurikunnissa Kangasalla, Nokialla ja Lempaalassa.

1.2 Opinnaytetyon taustat

Koulutuksen jarjestdjat joutuvat miettimaan kustannuksia ja uusia tulorahoitusmuo-
toja, jotta opiskelumahdollisuudet sdilyisivat yhta tasokkaina, kuin tahankin asti on
voitu tarjota. Tampereen seudun ammattiopistossa talouden tasapainottaminen tar-

koittaa 4 miljoonaa euroa sdastda vuoden 2016 aikana. (Lahtinen 2015.)

Toisen asteen muutospaineita asettavat myds osaamisperustaisuus. Osaamisessa
keskitytdadn opetus- ja oppiainekeskeisyyden sijaan oppimiseen ja osaamiseen.
Osaaminen mitoitetaan oppimistuloksiin, jotka suhteutetaan ty6elaman osaamisko-
konaisuuksiin. (Lahdenkauppi 2015.) Osaaminen ja tulokset toimivat ECVET-
siirtojarjestelmassa Euroopan alueella, ja osaamistuloksia voidaan hyddyntda yh-
denmukaisesti Euroopan alueella. (Ammatillisen koulutuksen opintosuorituksien siir-

tojarjestelma (ECVET) n.D.)

Toisen asteen koulutuksen vaikuttimena ovat kaupunkistrategian lisaksi lahiymparis-
ton- ja valtakunnalliset muutokset. Lisdksi vaikutuksia tulee myo6s laajemmin Euroo-
pasta. Eurooppa 2020-strategiassa on nostettu esille ammatillisen koulutuksen mer-
kitys ja asema, joka tulee korostumaan taman vuosikymmenen aikana Euroopan
Unionin ohjelmajulistuksissa. Strategiassa korostetaan voimakkaasti yleissivistavaa ja
ammatillista koulutusta keinona edistaa dlykdstd, kestdvdéé ja osallistavaa kasvua.

(Europe 2020 Strategy n.d. 80.)

Tulevaisuuden visioihin ja tavoitteisiin padasemiseksi on oppilaitoksissakin tehtava
voimakkaita muutoksia niin opetuksessa, oppimisymparistdissa kuin toimintata-
voissa. Yksi muutosmahdollisuus on Tampereen seudun ammattiopiston Santalah-
dentien toimipisteen perusparannushanke ja sitd myo6ta uudistuva toimintakulttuuri

"hyvinvointikeskuksessa”. Vuoden 2017 alusta avattavan hyvinvointikeskuksen toi-
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mintakulttuurissa tahdataan uudenlaiseen sisdiseen toimintaymparistdon ja uusiin
toimintamalleihin. Tavoitteena keskuksella on tarjota asiakkaille palvelupaketteja eri
toimijoiden yhteistyona. Se, mita ja miten palvelupaketit tuotetaan, on suunnittelu-

vaiheessa.

1.3 Opinnaytetydn tavoitteet

Aikaisemmin matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opetusravintoloiden liiketoimintaa
on toteutettu ja kehitetty paljolti opetussuunnitelman kautta. Suunnitelmassa on
pohdittu, saadaanko liiketoiminnan avulla opintokokonaisuuksia toteutumaan ja sita
kautta opiskelijalle osaamista. Toiminnassa ei ole kiinnitetty riittavasti huomiota
asiakasymmarrykseen: onko toiminta jarkevaa tai saadaanko aikaiseksi hyvaa palve-
lua ja tyytyvaisyyden kautta hyvinvointia. Voiko toimintaa toteuttaa asiakkaat edelld,

samalla seuraten, mitd osaamista toiminnalla voidaan saavuttaa?

Omakohtainen motiivi tyolle on rohkeus suunnitella jotakin uutta. Julkisen sektorin
toisen asteen oppilaitoksissa ei ole tahan mennessa juurikaan kehitetty asiakaslah-
toisia ravitsemispalveluita konseptisuunnittelun avulla, jolloin asiakkaat olisivat olleet
mukana suunnittelussa. Kokeilu tuntui haastavalta mutta samalla mielekkaalta. Kuvi-

ossa 3 on esitetty opinndytetydn tavoitteita.

LIIKETOIMINTA

UUDET IDEAT JA
MAHDOLLISUUDET

Kuvio 3. Tutkimuksen tavoite



Asiakaskunnaksi tassa tydssa on valittu sisdiset asiakkaat. Sisdisilla asiakkailla tarkoi-
tetaan tassa tyossa kaikkia niita toimijoita, jotka opiskelevat tai tyoskentelevat uusi-
tussa toimipisteessa. Perusteluna valinnalle on uusien sisdisten asiakkaiden ymmar-
taminen osana liiketoimintaa. Sisdisten asiakkaiden huomiointi suunnittelussa lisaa
asiakasymmarrysta uuden toiminnan luomisessa, ja asiakkaiden osallistaminen suun-

nitteluun lisdd motivaatiota uuden toiminnan hyvaksymisessa.

Tarkedna motiivina on myos opiskelija ja opiskelijan ammatillinen tulevaisuus. Opis-
kelija motivoituu useimmiten tekemisesta. Opiskelijoille tulisikin luoda mahdollisuus
osallistua hanelle sopivasti haasteellisiin projekteihin tai tyotehtaviin aloittelevan
ammattilaisen tapaan. Tyossa tulisi olla sopivasti vastuuta, jota arvostetaan ja arvioi-
daan ammatillisten kriteerien mukaisesti. (Kivimaki 2006, 99.) Miksi emme voisi luo-
da liiketoiminnallisia oppimisymparistdja, joissa kaikilla opiskelijoilla osaamisen ta-
sosta riippumatta on mahdollisuus harjaantua alan ammattilaiseksi, toimia aktiivi-
sesti tyoelaman rajapinnassa. Rajapinnalla tarkoitettaan liiketaloudessa ja proses-
seissa vaihetta, jossa prosessi siirtyy toiseen prosessiin ihanteellisimmillaan selkeasti

kuvattuna tapahtumana (Selin & Selin 2005, 87).

Tyon tavoitteena on myds vastata tyoelaman osaamistarpeisiin. Opetushallituksen
mukaan ammatillisen opetuksen tulisi vastata tydelaman alakohtaisiin ja alueellisiin
tarpeisiin sekda muihin ulkoisiin muutoksiin, kuten vaeston kehitykseen tai tydelaman
tarpeisiin. Tyoelamalahtoisyytta tulisi vahvistaa kayttamalla tyodvaltaisia oppimisym-
parist6ja ja -menetelmia. (Ammatillisten perustutkintojen perusteiden toimeenpano
ammatillisessa peruskoulutuksessa 2015, 11.) Tampereen kauppakamarin tekeman
ty6eldaman osaamistarveselvityksen loppuraportissa kay ilmi, etta yksi tulevaisuuden
osaamistarpeista on asiakasrajapintaosaaminen. Toimenpide-ehdotuksena loppura-
portissa korostettiin tydeldmavalmiuksien ja —taitojen fokusointia. (Tydeldméan
osaamistarveselvitys. 2014, 6, 52.) Tyon fokusointi asiakasldhtoiseksi on siis aiheel-

lista.



1.4 Opinnadytetyon tietoperusta ja tutkimusongelma

Toisen asteen oppilaitoksien opetusravintoloiden kehittamiseen liittyvia opinnayte-
toita ei juuri ole. Ammattikorkeakoulujen ravintoloiden kehittdmiseen tai toimintaan
liittyvia tutkimuksia on esimerkiksi Minna-Mari Mentulan (2010) tutkimus Mikkelin
ammattikorkeakoulun ravintolatoiminnan kehittamisesta tulevaisuutta palvelevaksi.
Menetelmdnad on kdytetty delfoi-menetelmaa. Tutkimustuloksien sanoma oli, etta
toiminnan tulisi keskittya tyoelamalahtdisyyteen. Tydelamalahtdisyydesta nousivat
vahvasti esiin asiakaspalveluosaaminen, strategisten kumppanuuksien hallinta, eko-

logisuus ja eettisyys.

Arja Hanninen (2012) on tutkinut Jyvaskylan ammattikorkeakoulun ravintoloiden
lilketoimintaa tuloksellisuuden nakokulmasta vuonna 2012, aiheena liiketoimintaa
harjoittava oppimisymparisté ammattikorkeakoulussa. Opinnaytetyon paakysymyk-
sena oli, voidaanko Ravintolaidean oppimisymparisto- ja palveluliiketoiminta yhdis-
taa kannattavaksi toiminnaksi. Tutkimus suoritettiin PVA-tutkimusmenetelmalla. Tut-
kimustuloksissa nousi esiin, ettd perinteisessa oppimisymparistdéssa toimivan harjoi-
tusravintolan ongelmaksi oli noussut oppimisymparisto- ja liiketoiminnan tuen puute

seka irrallisuus padorganisaatiosta ja osin myo6s koulutusalasta. (Hanninen 2012.)

Tama tutkimus tehtiin luomalla yrityksen liiketoimintaa asiakaslahtoiseksi konsep-
toinnin avulla, keskityttiin tiedonhaussa asiakas-/kayttdjalahtoiseen konseptointiin.
Konseptoinnista on tehty tutkimuksia eri tieteenaloilta. Liiketoimintaan liittyvat aikai-
semmat tutkimukset konseptoinnista ovat painottuneet liiketoiminnan lisaksi mark-
kinointiin, tuotteistamiseen tai palveluun. Julkisen sektorin tutkimuksia konseptoin-
nista on vahan. Tassa tydssa on hyddynnetty Tampereen kaupungin julkaisemaa pi-
lottihanketta, Tulevaisuuden palvelumalli 2014 -2025, jossa on kaytetty menetel-
mana palvelumuotoilua. Tavoitteena on toimintamalli, jossa kuntalaisille tarjotaan
palveluvalikoiman rinnalla kaupallisia ja yksityisia palveluja uudistamalla ja sekoitta-
malla sekd palveluja ettd toimintoja ennakkoluulottomasti eri toimijoiden yhteis-
tyona. Pyrkimyksena on asiakkaiden tarpeista lahteva kehittdminen ja vaikuttavampi

toiminta. (Tulevaisuuden palvelumalli 2015.)
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Lisdksi tyossa on kaytetty Pia Lempidisen (2013) tekemaa ylemman ammattikorkea-
koulun opinnaytetyota, Wellevi-konseptisuunnittelun prosessi. Tyé on tehty Rova-
niemen koulutuskuntayhtyman omistamalle koulutus- ja tyohyvinvointikeskukselle,
jossa kiinteistdpalvelut vastasivat meneilldan olevasta rakennushankkeesta. Kiinteis-
topalvelut toimivat myds projektissa tulevan rakennuksen kaytén ja palveluiden
suunnittelun veturiorganisaationa. Tutkimuksen paakysymys oli, miten Wellevin pal-
velut ja toiminnot suunnitellaan kayttajalahtoisesti. Taydentavina kysymyksina tyossa
olivat, kuka palveluita tuottaa, kuinka palvelut tuotetaan ja mita palveluita tuote-
taan. Tutkimus toteutettiin teemahaastattelujen avulla, ja haastateltaviksi valittiin
alan asiantuntijoita sisdisestd seka ulkoisesta toimintaymparistosta. (Lempidinen

2013, 7.)

Tutkimustuloksista tarkeimpina asioina korostuivat tyonjakojen selkeyttamisen mer-
kitys ja mielenkiinto verkostoitumiselle. Verkostoitumisen viritti keskusteluja yhteis-
tydmahdollisuuksista, tilojen hyédyntamisesta eri yrityksien kayttéon sekd mahdolli-
suuksista tuottaa erilaisia tuki- ja lisdpalveluja yhteistyon avulla. Tutkimuksen perus-
teella organisaatiossa nousi myos esille muita tarkeita toimia, joita tulee kehittaa
kayttajalahtdisemmiksi. Tulevaisuuden kehittdmisessa mainittiin, ettd kayttajia voisi

olla mukana enemman. (Lempidinen 2013, 63, 72-73.)

Konseptoinnista ja asiakkaiden hyddyntamisestd suunnittelussa on tehty kayttayty-
mistieteen gradu vuonna 2014. Niina Vasaman (2014) tutkimus, The role of Service
design when influencing the mindset of employees and stakeholders in a strategic
change selvittaa, miten kayttdjien mukanaolo motivoi seka sisdisia ettd ulkoisia asi-
akkaita kdyttdamaan uudistuvia palveluja. Tutkimuksen kohteena oli Aalto-yliopiston

kirjasto, jossa perinteisen kirjaston toimia muutettiin toimivaksi oppimiskeskukseksi.

Tulokset osoittivat, ettd yhteissuunnittelusta seka sisdisten- etta ulkoisten sidosryh-
mien kanssa voi olla hyotya organisaation muutoksessa tai uudistumisessa. Toiminta
motivoi ja tukee ajattelutapaa ja kayttaytymistd muutosprosessissa. Prosessissa toi-
mitaan avoimesti ja annetaan kayttdjien tuoda tarpeet esille. Nain saadaan kaikille
mahdollisuus vaikuttaa palvelujen kehittamiseen ja loydetdan tapa tyoskennelld yh-

teistyossa. Tutkimuksessa tuli myds esille, ettd yhteissuunnittelu lisdsi ymmarrysta
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palveluista. Vaikka tutkimukseen osallistuva ei itse kayttaisi palvelua tai palveluja,
hanen oli helpompi kasittaa, miksi jotkut palvelut ovat niin tarkeita. (Vasama 2014.)
Voisiko tama olla ratkaisu asiakaslahtdisen organisaatiokulttuurin rakentamisessa

oppilaitosmaailmassakin?

Aikaisemmin tehtyjen tutkimuksien ja tyon tietoperustan pohjalta tutkimuskysymyk-

siksi tdassa opinnadytetyodssa nousivat:

1. Mita haasteita asiakasymmarrys tuo liiketoiminnan konseptisuunnitteluun?
2. Millainen on uuden hyvinvointikeskuksen konseptiehdotus?

3. Mika merkitys asiakasymmarryksella ja osallistamisella on liiketoiminnan
konseptisuunnittelussa?

Tutkimuksen paatavoite on asiakasymmarryksen valitykselld saadun uuden tiedon
analysointi, joten tyon tulkinnassa kaytetdaan abduktiivista paattelya. Abduktiivisella
paattelylla tarkoitetaan, etta tutkijalla on valmiina osa teoreettisista ajatuksista, joita
han pyrkii todentamaan aineistonsa avulla (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 136). Menetel-
maa kaytetdadn havaitsemaan empiirista ilmiota, ja myohemman rakennetaan selitta-

via teorioita, jalleenrakennetaan reflektion avulla teoriaa (Haigh 2005, 1, 16).

2 Hyvinvointipalvelukeskus 2017

Tampereen seudun ammattiopisto teki paatoksen kehittda toimintaa perustamalla
uudenlaisen oppimisympariston. Tuleva hyvinvointipalvelukeskus Tredun helmi, San-
talahdentie 10, on osa Tampereen seudun ammattiopiston tuottamaa koulutus- ja
palvelutoimintaa, jossa lahtékohtina ovat hyvinvoinnin ja osallisuuden edistamisen li-
saksi tyoelamaosaamisen sekd moniammatillinen yhteistyo- ja yrittdjyysosaamisen

liséaminen. (Santalahdentien hyvinvointikeskuksen liiketoimintasuunnitelma 2015.)
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Tulevan hyvinvointipalvelukeskuksen liittymistd Tampereen kaupungin pilotoimaan
tulevaisuuden palvelumalli 2014 — 2025-hankkeeseen on selvittelyssa. Palvelumallin
pilottina toimi Tampereen koillinen palvelualue. palvelumallihanke kaynnistettiin
elokuussa 2014, ja tavoitteena on ollut |6ytaa parhaat osallistumisen tavat, joita voi-
daan hyodyntdaa muilla palvelualueilla. Tyon edetessa on kaytetty erilaisia osallistu-
misen muotoja, ja alueella on tehty yhteisty6ta monien tahojen kanssa. (Tulevaisuu-
den palvelumalli 2015.) Seuraavassa luonnoksessa nakyy koko hankeverkosto, ja pu-

naisella ympyralla on osoitettu Santalahdentien toimipisteen mahdollinen sijoittumi-

nen verkostoon.
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Kuvio 4. Luonnos tulevaisuuden hyvinvointikeskuksista ja ldhitoreista (Tulevaisuuden
palvelumalli 2015.)

Santalahdentien hyvinvointipalvelukeskuksen verkostoituminen palvelumallihank-
keeseen tarkentuu palvelumallihankkeen edetessa vuosien 2015 - 2016 aikana. Talla
hetkelld Santalahdentien hyvinvointipalvelukeskuksen palveluihin on suunniteltu
suunnitteluryhman tekeman taustatyon tuloksena asiakasneuvonta- ja palvelupiste,
demonstraatio-/simulointiymparistot, hius- ja kauneudenhoitopalvelutilat, hotelli- ja
majoitustilat, jalkojenhoitotilat, kahvila- ja ravintolapalvelutilat, paivahoitotilat, pai-
vakeskustilat, terveysneuvontatilat, sekd starttiyritystilat. (Santalahdentien hyvin-

vointikeskuksen liiketoimintasuunnitelma 2015.)
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Toiminnasta vastaavat kolmen tutkintoalan, matkailu-, ravitsemis- ja talousalan, sosi-
aali- ja terveysalan ja kauneusalan opiskelijat yhdessa henkildston ja muiden tydnte-
kijoiden kanssa. Tutkintoaloilla on opiskelijoita yhteensa noin 2 200 ja opetushenki-
[6st6a 190. Ajatuksena on, ettd tyota tehdaan yhdessa yli tutkintoalojen. Matkailu-,
ravitsemis- ja talousala voi vastata omalta osaltaan haasteisiin ja selvittdda omat mah-

dollisuutensa tulevassa toiminnassa. (Mts. 2.)

2.1 Hyvinvointipalvelukeskus ja uudistuvat ravitsemispalvelut

Ammattiopiston Santalahdentien toimipisteessa on toiminut aikaisemmin kaksi ope-
tusravintolaa. Ravintoloiden toiminta oli opettajajohtoista, ja palvelulla pyrittiin kat-
tamaan opintokokonaisuuksia tuottaen samalla lounas- ja tilauspalveluja seka sisai-
sille etta ulkoisille asiakkaille. Ennen saneerausta ravintoloiden asiakaskunta koostui

padsaantoisesti keski-ikaisista ja idkkaista naisista. (Korhonen 2015.)

Tuleva ravitsemispalvelutoiminta sijaitsee osittain samoissa tiloissa aikaisemmin toi-
mineiden ravintolatilojen kanssa. Uutena lisatilana majoitus- ravitsemis- ja talousalan
toiminta-alueelle tulee kahvila, joka otetaan kayttoéon entisestd ravintolan taukoti-
lasta seka toimisto- ja luokkatilasta. Kuvioissa 5. on tarkennettu ravitsemispalvelutilat

punaisilla reunoilla 0-kerroksen pohjapiirustuksesta

Kuvio 5. Pohjapiirustus ravitsemispalvelutiloista (Santalahdentien perusparannus-

hanke 2015-2017. 2015)
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Hyvinvointikeskuksen ravitsemispalveluiden tulevaisuuden suuntaa haettiin Tampe-
reen kaupungin strategiasta ja organisaation arvoista. Tampereen kaupungin visiossa
nostetaan yhdeksi teemaksi vastuullinen toimiminen. Vastuullinen toiminta tarkoit-
taa, ettd kannamme vastuuta tasapainoisesta taloudesta ja toimimme kustannus- ja
resurssitehokkaasti. Vastuullisuudella on myos tarkoitus edistaa yhdenvertaisuutta,
monikulttuurisuutta ja turvallisuutta. (Yhteinen Tampere- Ndkoalojen kaupunki 2013,

6.)

Toisen asteen toiminnassa vastuullisuus on suunnattu oppilaitoksen toimintaan. Vas-
tuullisuudessa korostetaan opiskelijoiden oppimista, hyvinvointia ja kouluttamista
tulevaisuuden ammattilaisiksi, tyontekijoiksi. Arvopohjaan on myos kirjoitettu, etta
oppilaitos kantaa vastuun kasvattaa opiskelijat aktiivisiksi yhteiskunnan jaseneksi.
Vastuullisessa arvossa on mainittu, ettd henkilokunta sitoutuu yhteisiin tavoitteisiin
omalla tydpanoksellaan, edistdaen yhteison hyvinvointia ja kestavaa kehitysta. (Toisen

asteen koulutuksen toimintasuunnitelma 2014 - 2017. 2013, 5.)

Vastuullinen toiminta tuntui luontevalle arvolle, silla vastuullisuus kattaa hyvinvoin-
nin lisaksi yhteisollisyyden seka avoimuuden toimia tulevaisuutta kohti. Vastuullinen
liiketoimintahan on toimintaa, mika kattaa perinteisen yrityksen toiminnan lisaksi
myo6s yhteiskunnan ja julkisen sektorin liiketoiminnan. Vastuullisen liiketoiminnan
taustalta 16ytyy  kasityksia liiketoimintaetiikasta,  yritysvastuusta, yhteis-

kuntavastuusta seka kestavasta kehityksesta. (Harmaala & Jallinoja 2012, 13.)

2.2 Kilpailu alueella

Koulutus muuttuu yhd enemman tybelamapainotteiseksi ja liiketoiminta-ajatus val-
taa alaa. Mukana pysyvat vain kehittyvat organisaatiot, mitka pysyvat kehityksen
mukana. Kuitenkin on muistettava, etta oppilaitoksien tuottamat palvelut ei kilpaile

elinkeinon kanssa, koska oppilaitokset eivdt saa tuottaa voittoa, toistaiseksi. Toimin-
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taperiaatteiden vuoksi toimintaymparistot jaetaan kahteen osaan; kilpailua painotta-

vaan ja verkostomaiseen ymparistoon. (Ldmsa & Uusitalo 2005, 85.)

Perinteisesti oppilaitosorganisaatio toimii verkostomaisessa ymparistossa, jossa pyri-
tdan toisten ihmisten, yrityksien ja organisaatioiden kanssa vuorovaikutussuhtee-
seen. Verkostoymparistdssa keskeisena menestymisen mahdollisuutena on kyky ra-
kentaa erilaisia verkostoja ja toimia niissa aktiivisena jasenend. Laht6kohtana on,
etta toimijat keskittyvat kehittdamaan taitojaan ja kykyjaan suoriutua omasta ydinteh-
tavastaan mahdollisimman hyvin. Ydintehtdavan ulkopuolisen toiminnot hankitaan

verkostokumppaneilta. (Lamsa & Uusitalo 2005, 83 -85.)

Oppilaitoksien toiminta verkostoympadristona on perinteinen tapa ja oppilaitoksen
toiminta liiketoiminnan kilpailunakokulmasta on vield arka puheenaihe. Selvitin 1ahi-
alueella olevat yritykset kuitenkin siksi, ettd tuleva toiminta ei soisi asiakkaita elinkei-
nolta, mitka ovat tahankin asti alueella toimineet. Lahtokohdaksi sijainnin maaritta-
miseen kaytettiin puolen tunnin aikaa suoriutua seka siirtymisista etta tuotteiden

ostosta ja mahdollisesta ruokailusta. Ndin rajattuna sateeksi jai noin puoli kilometria.

Puolen kilometrin sateelle toimintaympariston alueella on kaksi kahvilaa, yksi lounas-
ravintola ja grillikioski. Kahvilat sijaitsevat melko lahella tulevaa hyvinvointikeskusta.
Toinen kahvila on ty6- ja toimintakeskuksen yllapitdmaa ja toiminta on pienimuo-
toista. Toinen kahvila on yksityisen omistuksessa ja on hyvin suosittu. Lounasravin-
toloita tai kahvila-lounasravintoloita on alueella yksi. Lounasravintola on yksityisen

ketjun yllapitama.

Kilpailun nakoékulmasta tassa tydssa on huomioitava, ettd elinkeinossa toimivat yri-
tykset ovat potentiaalisia ehdokkaita tarjoamaan omia tuotteitaan ja palvelujaan,
joten toiminnassamme on korvaavan tuotteen uhka. Korvaavan tuotteen uhka tar-
koittaa, ettd tuotteen tai palvelun syrjayttda jonkin toisen yrityksen tuote ja/tai pal-

velu. (Vuorinen 2013, 231.)
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3 Ravitsemispalveluiden liiketoimintaa vastuullisesti ja asia-

kaslahtoisesti

Ravitsemisalalla palveluiden tavoitteena on yllapitaa ja edistaa ihmisten hyvinvointia
ja sosiaalista elamanlaatua tuottamalla ja myymalla vapaa-aikaan ja tyohon liittyvia
palveluja. Lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet ja odotukset seka toiminnan kannat-
tavuus (Karppa, Laurila & Lundgren 2010, 22.) Kannattavuuden avulla yrityksien ta-
voitteena on luoda taloudellista hyvinvointia paikallisesti, seka yhteiskunnallisesti
(Harmaala & Jallinoja 2012, 13). Se, miten hyvinvointi nakyy yrityksen toiminnassa,

on toiminnan arvoista kiinni.

Liiketoiminnan arvot ohjaavat yrityksen toimintaa ja ne nakyvat organisaation toi-
minnassa ja kayttaytymisessa. Yrityksen arvot kertovat mihin organisaatiossa usko-
taan. Arvot saavat sisdltonsa organisaation visiosta, strategiasta ja tavoitteista. Arvot
edustavat organisaation etiikkaa - kasitysta siitd, mika on hyvaa ja mika pahaa. Orga-
nisaation arvot ovat sidoksissa keskeisten sidosryhmien ihanteisiin, normeihin ja us-
komuksiin seka haasteisiin. Johdon tehtdava on maaritella arvot seka tarvittaessa ki-
teyttdd ne “credoksi”. Arvot tulee muuntaa organisaatiossa mitattaviksi normeiksi,
jotta niiden toteuttaminen onnistuisi arjessa. Arvojen tulee olla toimintaa tukevia,
tarpeellisia sekd ennen kaikkea ymmarrettavia. Kaytannon tekojen tulee olla linjassa
organisaation arvojen kanssa. Arvojen toteutumiselle tulee laatia seuraukset ja mah-

dolliset palkkiot. (Kauppinen 2002, 19-21, 41, 52, 56, 125, 167-169.)

Kirjassa "Johda ja kehitd” asiakaspalvelua (2008) yrityksen arvot on jaettu seuraa-
vasti; taloudelliset arvot, kehitystda tukevat arvot, vastuullisuuteen liittyvat arvot,
henkilostoon ja tyoyhteisoon liittyvat arvot seka asiakkaisiin liittyvat arvot (Reinboth
2008, 21). Tassa tyossa arvot on rajattu vastuullisuuteen ja asiakaslahtoisyyteen. Vas-

tuullisuuteen liittyvat arvot on rajattu taloudelliseen ja sosiaaliseen vastuullisuuteen.
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3.1 Vastuullisuus arvona

Ravitsemispalveluissa niin kuin muissakin yritystoimissa vastuullisuus voi olla arvo ja
sita voidaan tarkastella erilaisten indikaattorien kautta. Vastuullisuus tulee sanasta
vastuu. Sanalla on suomen kielessa monta merkitysta, mutta lyhyesti vastuu voisi olla
vastaus jonkun toisen odotuksiin, eli etiikan ajatukseen olla vastavuoroista toimintaa.
(Aaltonen, Luoma & Rautiainen 2004, 24.) Vastuullisuuden tavoitteena liiketoimin-
nassa on toimia eettisesti monimutkaisissa ja haastavissakin tilanteissa (Harmaala &

Jallinoja 2012,14).

Vastuullisuus on kasitteena kaikille jossakin elamanalueella tuttu, mutta mitd se mer-
kitsee liilketoiminnassa? Kaupungit ja kunnat osoittavat yhteiskuntavastuuta ja yrityk-
set yhteiskuntavastuun lisdksi yritysvastuuta. Toiminta on vield kirjavaa. Osa yrityk-
sista korostaa vastuullisuuttaan kertomalla toiminnastaan raporteilla ja markkinoi-
malla vastuullisuuttaan. Osalla yrityksistd on hankittu erilaisia sertifikaatteja, jonka
avulla vastuullisuutta korostetaan. Liiketoiminta ja liiketoimintavastuu ovat arvojen
kautta kuitenkin kaiken yritystoiminnan paamaara, ja tarkoittaa yksin-
kertaisimmillaan velvollisuutta hoitaa yrityksen perustehtava ja tarkoituksen toteu-
tuminen hyvin, silla liiketoiminnan vastuullisuus edellyttdad kannattavuutta (Ldmsa

2007, 44).

Vastuullinen liiketoiminta jaetaan useimmiten kolmeen osaan; taloudellinen vastuul-
lisuus, sosiaalinen vastuullisuus ja ympadristdvastuu (Harmaala & Jallinoja 2012, 17).
Taloudellisesta ndkokulmasta voidaan selvittda, minkalaisia taloudellisia vaikutuksia
palveluilla on kayttdjille, palvelun tarjoajille ja yhteiskunnalle laajemmin? Sosiaali-
sessa vastuussa kuluttajan nakékulmasta voidaan miettia, miten palvelu vaikuttaa

kuluttajien hyvinvointiin? (Halme & Anttonen 2007, 52-53.)

Yrityksen vastuullisessa liiketoiminnassa korostuu taloudellinen vastuu, mika yrityk-
sissd pohjautuu paaasiallisesti lainsdddannon ja sdaadosten noudattamiseen (Har-
maala & Jallinoja 2012, 18). Lainsddaddannon muutokset tulee huomioida organisaa-
tion kaikissa prosesseissa, silla lainsdadannolla voi olla suoria vaikutuksia yrityksen

kilpailutilanteeseen tai kontrollointi- ja raportointivaatimuksiin. Lainsdadannollisen
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vastuullisuuden vaikutukset voivat nakya yrityksessa positiivisina tai negatiivisina

tuloksina. (Niemeld, Pirker & Westerlund 2008, 21.)

Taloudellista vastuuta osoitetaan yrityksessa taloudellisen hyvinvoinnin avulla, ja se
on tapa, millad yritysvastuuta halutaan tuoda esille yhteiskunnassa. Nain yritys ottaa

vapaaehtoisesti roolin toimintaymparistdssaan. (Harmaala & Jallinoja 2012, 18-19.)

Sosiaalinen vastuu voidaan jakaa seuraavasti; henkilosto- ja tyoolot, ihmisoikeudet,
yhteiskuntavastuu ja tuotevastuu. Sosiaalisen vastuun luokittelun taustalla ovat YK:n
yleismaailmallisen ihmisoikeuksien julistuksen periaatteet, Kansainvalisen tydjarjesto
ILO:n madrittdaman tydelaman oikeudet, lahjonnan ja korruption kieltoa koskevat
OECD: n ja YK:n ohjeet seka kansainvaliset reilua kilpailua koskevat saanndkset. (Nis-

kala, Pajunen & Tarna-Mani 2009,149.)

Yritystoiminnan nakokulmasta sosiaalinen vastuullisuus voidaan jakaa henkil6st6on,
yhteistydkumppaneihin, tuotteisiin ja yhteiskuntaan. Yhtena vastuullisuuden mitta-
rina on avoin vuorovaikutus kaikkien toimijoiden kanssa. Avoimuudella tarkoitetaan
hyvien toimintatapojen ja yhteistydn vuorovaikutteista kehittamista. (Harmaala &
Jallinoja 2012, 21-22.) Kehittamistydssa on kuitenkin muistettava toimintojen vaiku-
tus asiakkaan ja sitd kautta yhteiskunnan hyvinvointiin. On eri asia tyydyttaa asiak-

kaan tarpeita tai toiveita, kuin vaikuttaa asiakkaan hyvinvointiin. (Kotler 2005, 135.)

Kansainvalistyminen ja kulttuurien laajentuminen, seka elamantyylimuutokset naky-
vat niin, ettd asiakas ei saa olla enda vain kuluttaja vaan ihminen, jolla on keho, mieli,
sydan ja sielu. Asiakas tulee kasitelld henkisena ja tuntevana ihmisena tarpeineen ja
toiveineen. Yritystoiminnassa pitdad huomioida, ettd asiakkaat haluavat olla mukana
vaikuttamassa sosiaalisen, taloudellisen ja ympariston kehittymista ymparistoysta-

vallisempaan suuntaan. (Kartajaya, Kotler & Setiawan 2011, 18,51.)

Tassd on haaste, silld se mikd suomalaisille voi olla tarkeda hyvan palvelun ja hyvin-
voinnin kannalta, voi toisesta kulttuurista tulevalle olla eri asia. Globaali tulevaisuus
ja tydmarkkinat tarkoittavat kansainvalistymisen vahvistumista niin asiakkaissa kuin

tyévoimassakin. Joudumme tulevaisuudessa huomioimaan eri kulttuurien piirteet ja
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muokkaamaan ammattialaamme sen mukaisesti. Kulttuuriosaamiseen tai patevyy-
teen vaaditaan ammattieettisten periaatteiden ymmartamista, uutta ajattelutapaa ja
maailmankatsomusta. (Mahlamaki-Kultanen, Hamaldinen, Pohjonen & Nyyssola

2013, 75.)

Ruoan valityksella ihmisella on mahdollisuus saavuttaa my®ds muita hyvinvoinnin ta-
soja, kuten arvoja ja asenteita. Se on kuitenkin todettava, etta kaikki nauttivat hyvin-
voinnista, mita se sitten kenellekin on? Tassa tyossa on valittu lahestymistavaksi asi-
akkaat ja heidan tarpeet arvon luonnissa, silla ruokaan liittyvat palvelut tuotetaan
tulevaisuudessa sielld, missa asiakkaat ovat ja siihen aikaan, kun asiakkaat niita tar-
vitsevat. Asiakkuushan alkaa nyky-yhteiskunnassa jo paivakodissa, missa lapsille tar-
jotaan erilaisia ravitsemispalveluita, pyrkien terveyden edistamiseen ja hyvinvointiin.

(Lammi & Raijas 2007, 17-18.)

3.2 Asiakaslahtoisyys arvona

Asiakaslahtoisyys on rantautunut suomalaiseen yritystoimintaan 1980-luvulla. Silloin
puhuttiin totuuden hetkista palvelutilanteissa. 1990-luvulla pinnassa oli asiakaskan-
nattavuus. Kannattavuuden ajalla analysoitiin yrityksen tuloksen ja asiakkaalle synty-
van arvon valia. (Arantola & Simonen 2009, 2.) Tyo jatkuu, ja vuodesta 2010 lahtien
on puhuttu asiakkaan aikakaudesta. Asiakkaan aikakaudella menestyvat yritykset
ovat niitd, jotka luovat asiakkaille kokemuksia, milla on edellytykset asiakkaan arvo-
maailmalle (Loytana & Korkiakoski 2014, 1 ). Palvelun ominaisuudet eivat pelkdstaan
ole asiakkaalle arvokkaita, vaan arvo muodostuu asiakkaan oman toiminnan suh-
teesta palveluun ja siitd saadusta hyodystd sekd vaikutuksista (Arantola & Simonen
2009, 33). Jos arvojen tuottamisessa on onnistuttu, asiakas mielellddn maksaa pal-

veluista ja sita kautta luo myos yritykselle arvoa.

Asiakaslahtoisen yrityksen tulokselliseen toimintaan paastdan, kun yritys on ymmar-

tanyt asiakkaan ja yrityksen vélisen palvelusuhteen. Yrityksen tavoitehan on luoda
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asiakkaisiin hyvat ja ldheiset suhteet verkostoitumalla, samalla parantaen asiakastyy-

tyvaisyyden ja — uskollisuuden tasoa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 26.)

Perinteisesti asiakasuskollisuutta on luotu segmentoimalla asiakkaita ian tai suku-
puolen mukaan. Asiakastyytyvaisyyden- ja uskollisuuden tasoa voidaan nostaa asia-
kastuntemuksella, huomioimalla asiakkaiden edella mainittujen lisaksi arvoja, asen-

teita ja elamantapoja (Schewe & Geoffrey 2005, 51.)

Asiakkaina on perinteisesti pidetty vain yrityksen ulkopuolisia asiakkaita. Oppilaitos-
maailmassa asiakkaina pidetaan tyypillisesti opiskelijoita ja sita kautta ymparoivaa
yhteiskuntaa. Asiakkaina tulisi kuitenkin nahda kaikki yrityksen seka sisaiset etta ul-
koiset toimijat. Sisdisten asiakkaiden valinen asiakassuhde voi olla hyvin suoraviivai-
nen, mutta usein ne ovat hyvin monimutkaisia. Yrityksen sisalla palvellaan moneen
suuntaan ja toimintojen tuotokset ovat kiinni jopa usean muun toimijan tarjoamasta
niin sanotusta sisdisesta palvelusta. Vastuu hyvasta palvelusta ja sen tuottamisesta

onkin koko organisaation harteilla. (Gré6nroos 2009, 413-414.)

Sisdisen ja ulkoisen asiakkaan ero asiakaspalvelutilanteessa on useimmiten nakyvyys-
rajan tunnistaminen. Ulkoinen asiakas on kosketuksissa vain muutamaan palvelun
valittdmasti nakyvaan osaan, kun sisdinen asiakas kokee myds epdsuoria palvelun
kokemuksia seka erilaisia riippuvuussuhteita palvelun aikana niin itse palveluproses-
seista kuin muistakin yrityksen prosesseista. Kirjassa palvelujen johtaminen ja mark-
kinointi todetaankin, ”jos sisdinen palvelu ei ole hyvdd, ulkoinen palvelu kdrsii”. Moni
palveluyritys toimii niin sanotusti palveluverkostona, jossa toiminnot tukevat toinen
toisiaan. Kuinka moni yritys kiinnittda huomiota sisdisen palvelun onnistumiseen ja
niin sanottuun asiakastyytyvdisyyteen? Kirjassa korostetaan myds, etta sisdisen asi-
akkaan kasitteen kayttoonotto luo yrityksen sisdllakin merkityksen asiakassuhteiden

olemassa olosta ja asiakastyytyvaisyydesta. (Groonroos 2009, 413-415.)

Onnistunut palvelukulttuuri luo hyvat ja kestdvat asiakassuhteet, mitka vaikuttavat
positiivisesti yrityksen tuottavuuteen. Asiakkaat rohkenevat osallistua tuotantopro-
sesseihin paremmin kuin asiakassuhteen alkuaikana. N&in ollen henkilokunnalle jaa

enemmin aikaa parantaa palvelun laatua ja oppia tuntemaan asiakkaiden tarpeet
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paremmin. Tuloksena on, ettd asiakkaankin odotukset tulevat todellisemmiksi.
(Grénroos & Jarvinen 2001, 62.) Kannattavuuteen vastuullisessa ja asiakaslahtoisessa
liilketoiminnassa paastaan vasta, kun lopulliset toimintaprosessit on luotu yhdessa
asiakkaan kanssa ja yhteistyon tuloksena on luotu uusia toimivia toimintaprosesseja.
Yhteiset toimintamallit luovat yhteistyolle luotettavat ja arvoa lisadavan pohjan.

(Gronroos 2009, 267.)

4 Konseptisuunnittelu

Konseptisuunnittelun tavoite on siirtya teknologia- ja tuotantoldhtodisesta suunnit-
telusta ja ajattelusta tarve- ja asiakasldhtdiseen ajatteluun. Suunnittelun avulla voi-
daan kehittad muun muassa organisaation sisdisia prosesseja, antaa kehittamistyo-
kaluja uudistamiseen ja yhdistdaa asiakasndakokulma liiketoiminnan nakdkulmaan.

(Tuulaniemi 2011, 95-98.)

Konseptisuunnittelu tulee sanasta konsepti. Konsepti on kasite, mika on lahtdisin
teollisesta muotoilusta ja kdaytetdaan nykyisin paljon palvelumuotoilun yhteydessa eri
toimialoilla. Sana konsepti ei sindllaan anna kuvaa palvelusta, silla sanan merkitys on
ennakoiva, perusteltu, oleellisesti keskittyva ja ymmarrettdava kuvaus tuotteesta.

(Miettinen 2011, 119.)

Tuulaniemi (2011. 189) kuvaakin konseptia palvelun suureksi kuvaksi. Konseptoinnin
tai konseptisuunnittelun yhteydessa puhutaan paljon palvelumuotoilusta ja service
desingista. Tuulaniemi on keskittynyt palvelumuotoilun teoriassa konseptin kysymyk-
siin, joista saadaan vastuksia esimerkiksi, millaisesta palvelusta on kyse, miten palve-
lu tai palveluja tuotetaan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja miten yrityksen

tulee reagoida vaatimuksiin (Tuulaniemi 2011, 189).
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Moritz maarittelee konseptin yhdistelmaksi ideoita, mitkd muodostuvat mielessa
kokonaisuudeksi. Konsepti on jotakin, mika saa alkunsa ideasta ja muotoutuu suunni-
telmaksi, luonnokseksi/muotoiluksi, mielikuvaksi tai ajatukseksi. Konsepti on kuvaus
joukosta ideoita, mika on osa palvelukokonaisuudesta tai osasta jarjestelmaa. (Moritz

2005, 90.)

Miettisen mukaan konseptit kuvaavat mahdollisia ratkaisuja tiloista, palveluista,
tuotteista tai koko liiketoiminnasta, tarjoten asiakkaalle seka fyysiset ettda emotio-
naalisen hyodyn (Miettinen 2011, 119). Kinnusen (2003, 65.) mukaan palvelun kon-
septi kertoo, mita asiakkaalle tarjotaan ja miten palvelu tai palvelut aiotaan tuottaa.
Konseptista selviaa siis kehitettavan palvelun toiminnallinen kuvaus, eli keskipisteena
on tuotanto. Tuotantoprosessin aikana toimivat tekijat, keskeiset prosessit seka pal-

velun aikaansaama lopputulos asiakkaalle. (Kinnunen 2003, 65.)

Sammallahti kuvaa konseptia liiketoiminnan nakokulmasta. Han kutsuu liiketoiminta-
konseptia toiminnan timantiksi, mika on strategian toteuma. Timantin ulkokuorta
kutsutaan brandiksi ja timantin sisdapuolta konseptin osiksi, joita ei pysty ilman kuorta
suunnittelemaan. Sammallahti korostaa, ettd konseptin tulee olla lapileikkaus koko
yrityksen toiminnasta, jotta se palvelisi mahdollisimman hyvin asiakkaita ja lisdisi sita
kautta tuottavuutta. Toiminnan osat on nimetty seuraavasti; tuote tai tuotteet, pro-
sessit, fysiikka, ihmiset, myynti, hinta, saatavuus sekd maine. Konseptisuunnittelun
tahtdimena on liikeidean, hengen ja strategian kirkastaminen yhdessa tyontekijoiden,

asiakkaiden ja muiden sidosryhmien yhteistyollda. (Sammallahti 2009, 67- 84.)

Konseptisuunnittelu ja siihen liittyva prosessi on tutkijoiden mukaan jaoteltu Idhto-
kohdiltaan erilaiseksi. Kaikilla on kuitenkin sama paamaara, rakentaa konsepti. Tuu-
laniemi (2011, 130) nakee konseptin osana palvelumuotoilua. Tuulaniemen néake-
myksessa konseptointivaiheeseen tarvitaan kolme vaihetta, maarittely, tutkimus ja
suunnittelu. Tassa tydssa on noudatettu Tuulaniemen ndakemystd konseptisuunnit-
telun vaiheista ja tyossa edetdan suunnitteluvaiheen ideointiin asti. (Tuulaniemi

2011, 130.)
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4.1 Maarittely ja tutkiminen

Madrittelyn aikana tehdaan paatds aloittamisesta ja luodaan ymmarrys palvelua
tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista (Tuulaniemi 2011, 130). Tyon aikana
tietoa kerataan seka ulkoisesta ettd sisdisesta toimintaymparistosta. Keratty tieto
analysoidaan ja analyysin avulla pyritdaan saamaan kasitys strategisista menestysteki-
joista ja mahdollisista muutostarpeista (Hiltunen 2012, 224). Palvelujen kehittamises-
sa on kaannettava katse toimintaympariston lisaksi asiakkaisiin ja ennakoitava liike-
toiminnan merkitysta seka asiakkaan tarpeita kokonaisvaltaisesti (Arantola & Simo-
nen 2009, 34). Tassa tyossa maarittelya ja kehittdmisen tavoitteita on kuvattu rapor-

tin alussa.

Tutkimusvaiheessa asiakasymmarryksen kasvattaminen on yksi tarkeimpia vaiheita.
Tassa vaiheessa keratdan tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan ja toiveistaan seka
motiiveista kayttaa yrityksen palveluja. Vaikka sanotaan, etta tiedon tulisi olla seka
maarallista ettd laadullista, on laadullisen tiedon kerdamiselld selkeadsti merkitta-

vampi arvo asiakasymmarryksen rakentamisessa. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Asiakasymmarrys on tietoa, mika syntyy jalostamalla asiakastietoja synteesiksi. Yri-
tykset ovat perinteisesti keranneet asiakastietoja muun muassa asiakastutkimuksilla,
asiakkuustietokannoilla ja hiljaisen tiedon hyodyntamiselld. Arkistossa tai tyontekijan
pddssa oleva tieto ei viela riitd, vaan tiedon tulee olla yhteisesti kdytossa ja jalostut-
tava toiminnaksi. (Arantola & Simonen 2009, 21-27.) Tutkimusvaiheen analyysissa
voidaan yhdistda useita nakokulmia; asiakaslahtoisen suunnittelun tulokset, laadulli-
nen ja maarallinen tutkimusaineisto, luonnokset, kuvat ja mallit. (Miettinen, Kallio-

maki & Ruuska 2011, 107.)

Asiakasymmarrystd saadaan myds osallistamalla. Asiakkaiden osallistaminen liike-
toiminnan suunnittelussa on tarkeaa. Asiakaslahtoisen liiketoiminnan luominen ei
onnistu yhden ihmisen voimin tai yleisella pyrkimykselld, vaan vuorovaikutuksessa eri
toimijoiden kanssa. Uudistamisprosessin kdynnistaminen vaatii syyn ja prosessin
tulee ulottua koko organisaatioon ja sen toimintoihin. Prosessi ldahtee liikkeelle, jos

siind mukana olevat ihmiset ovat vuorovaikutteisia ja suhtautuvat asiaan positiivi-
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sesti. (Groonroos 2009, 413.) Osallistamisen avulla saadaan asiakas mukaan luomis-
prosessiin ja arvon luontiin. Osallistamalla tuotetaan lisda asiakasymmarrysta, joka
auttaa havaitsemaan ja reagoimaan uusiin asiakastarpeisiin, sekd luomaan pohjaa
uusille kehittamishaasteille. Osallistamiseen on monia mahdollisuuksia, kuten eri
tavoin toteutetut haastattelut tai suunnittelutyéryhmatyoskentely. (Tuulaniemi

2011, 100, 146.)

Asiakkaita osallistamalla saadaan usein arvojen, tarpeiden ja toiveiden lisdaksi myos
tietoa asiakkaiden tilanteista, joita tulisi ymmartaa ja hyodyntaa liiketoiminnan kehit-
tamisessa, ottamalla tilanteet haasteena. Tilanneymmarrys luo uusia mahdollisuuksia
tunnistaa asiakkaan tarpeita. Tilanteiden ymmartaminen voidaan jakaa henkilokoh-
taisista tilanteista yhteiskunnallisiin tilanteisiin. Arantola ja Simonen (2009) ovat hy6-
dyntaneet ajatusta Brofenbrennerin (1979) kehittaman ekologisen systeemiteorian
pohjalta. (Brofenbrenner 1997, 25.) Kuviossa 6 on esitetty asiakkaan tilanteisiin vai-
kuttavia tekijoita. Henkilokohtaiset tilanteet kasittavat asiakkaan tyoroolin seka hen-
kilokohtaiset motiivit paatoksenteossa. Toiminnan- ja yrityksen tilanteet keskittyvat
liilketoimintaan ja sen vaikutuksiin asiakkaissa. Toimialan tilanteet puolestaan muo-
dostavat alueen, missa yritys toimii suhteessa muihin yrityksiin ja sitda kautta asiak-
kaisiin. Yhteiskunnan tilanteissa keskitytdan lainsadadantoon, direktiiveihin ja muihin
arvoihin, milla voi olla vaikutusta yrityksen markkinatilanteeseen. (Arantola & Simo-

nen 2009, 13-14.)

5. Yhieiskunnan tilantest

Kuvio 6. Asiakkaan tilanteiden tasoja (Mukaeltu Arantola & Simonen 2009, 14)
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Asiakastilanteiden tarkastelu suurennuslasilla auttaa tunnistamaan toiminnan mah-
dollisuuksia. Syvallisemmaksi asiakastilanteiden tieto saadaan hakemalla vastauksia
seuraaviin kysymyksiin: Keité asiakkaat ovat? Kuinka he toimivat ja ajattelevat? Mitd
he tarvitsevat, haluavat ja ostavat? Kuinka heiddt tehdddn tyytyvdisiksi tai kuinka
heille luodaan eldmyksic? Syvallinen tieto asiakkaista mahdollistaa asiakaslahtoéisen
liiketoiminnan onnistumisen. (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011, 11.) Asiakasymmar-
rys perustuu vuorovaikutukseen ja on virta moneen suuntaan. Asiakasta tulisikin juu-
ri siksi tarkastella yksilona ja ymmartaa hanen kayttaytymistaan, silla tavoitteena on
molemminpuolinen hyoty (Korhonen 2009, 105). Vaikka sanotaan, etta tiedon tulisi
olla sekd maarallista ettd laadullista, on laadullisen tiedon kerdamiselld selkeasti
merkittavampi arvo asiakasymmarryksen rakentamisessa. Asiakkaiden kokemuksia ja

elamaa on vaikea mitoittaa. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

4.2 Suunnitteluvaiheessa ideoidaan

Suunnitteluvaiheen tavoitteena on tarkentaa yrityksen strategisia tavoitteita (Tuula-
niemi 2011, 130). Jos yritys haluaa korostaa toiminnassaan ja konseptissaan vastuul-
lisuutta, tulee se ottaa huomioon jo ideointivaiheessa. Ideoinnin avulla haetaan vas-
tauksia tuotesuunnittelun tavoin uusissa, tuntemattomissa ymparistoissa (Miettinen
2011, 119). Yrityksen tehtavana onkin tassa vaiheessa miettida, miten asiakkaisiin ja
heidan tarpeisiin vastataan. Nahdaanko asiakkaat vain tuotteiden tarvitsijoina, vain
ovatko he aktiivisia kumppaneita, joille tarjotaan hyotya arjen prosesseissa. (Arantola

& Simonen 2009, 32.)

Kun yritys tuo markkinoille uusia tuotteita tai palveluja valmistelematta sisdistd asia-
kasta muutoksiin, tilanne on haastava. Palvelukulttuurin rakentamiseen ja yllapitoon
tarvitaan monenlaisia keinoja. Yksi keino on sisdisten asiakkaiden hyodyntdaminen
suunnittelussa. Tyontekijoilla ja sitd kautta sisdisilla asiakkailla on hiljaista tietoa niin

asiakkaiden mieltymyksistd, paivittaisista toiminnoista, odotuksista kuin vaatimuksis-
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takin. Suunnitteluun osallistumisella on motivoiva vaikutus kulttuurin syntyyn ja ylla-

pitoon seka markkinointiin. (Gronroos 2009, 462.)

Suunnitteluvaihe koostuu kahdesta osasta, ideoinnista ja konseptoinnista. Ideoinnin
tavoitteena on luoda mahdollisimman paljon erilaisia ratkaisuehdotuksia kohteen
kehittamiseen yrityksen tai organisaation tavoitteiden ja asiakkaista saadun tiedon
avulla. Ideoinnin jalkeen analysoidaan suunnitelmien toteuttamiskelpoisuutta. Ide-
ointikierroksia toistetaan niin kauan, kunnes suunnitelmia on tarpeeksi. (Tuulaniemi
2011, 130, 180-181.) Ideointivaiheessa konseptointiratkaisuja voidaan havainnollis-
taa esimerkiksi skenaarioiden tai visualisoinnin avulla ja hyddyntad muun muassa
uusien ratkaisujen tavoittelussa tai vaihtoehtojen konkretisoinnissa. (Miettinen 2011,

119.)

Ihmiset, osaamisten yhdistely, tehokkuuden ja joustavuuden varmistaminen, uusien
ideoiden etsiminen ja kehittely yli toimialarajojen voi olla yksi keino kehittaa uusia
palvelukokonaisuuksia, ja tarjota samalla arvoa asiakkaille. Toiminta vaatii kuitenkin
yrityksen toimintamallin muuttamista palvelulahtéisemmaksi. Mahdollisuus muutok-
siin on toimiminen asiakasrajapinnassa ja erilaisissa verkostoissa. (Hakanen & Koi-
visto 2010, 133-135.) Suunnittelun toinen vaihe on konseptointi, mutta tassa tyossa
asiaa ei kasitella, silla tydssa tavoitteena on uusien ideoiden luominen konseptiehdo-

tuksiksi.

5 Laadullinen tutkimus tapaustutkimuksena

Opinnadytetyon tutkimusosa suoritettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja tutki-
muksen menetelmind kaytettiin ryhmateemahaastattelua, aineistoanalyysia ja
ideapajaa. Perinteinen ajattelu, ettei liikketoimintatutkimusta voida tehda laadullisena
tutkimuksena, on muuttumassa. Jos tavoitteena on perehtya tutkittavaan ilmiéon,

asiakkaaseen ja saada vastauksia asiakkaiden ajatuksista, tarpeista, toiveista ja vai-
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kuttimista, on laadullinen tutkimus tarpeen. (Tuulaniemi 2011, 144.) Laadullinen tut-
kimus soveltuu tutkimuksiin, jossa lahestytdaan yksiloéa ja vuorovaikutusta. Menetel-
malla padastaan lahelle niitd merkityksia, joita ihmiset antavat tapahtumille muun

muassa liiketoiminnassa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 27-28.)

Opinndytetydn menetelmaksi valittiin tapaustutkimus. Tapaustutkimus tuntui aino-
alle vaihtoehdolle, silla opinndytetyon tarkastelujakso ei ylla toimintatutkimuksen
tasolle. Toisaalta tutkimukseen osallistuneista sisaisista asiakkaista vain osalla oli ko-
kemusta aikaisemmista ravitsemispalveluista toimipisteessa. Tapahtuman tutkiminen
pitemmalta ajalta kyseisen toimipisteen osalta oli siis mahdotonta. Toisaalta, tarkoi-
tuksena oli lahtea puhtaalta poydalta ja saada aikaiseksi jotakin uutta, mahdollisesti
vanhaa hyodyntamalld. Tapaustutkimus valittiin myos siksi, koska se on menetelma
missa esitetdan jonkin kohteen tarkkapiirteinen kuvaus tapahtuman kulusta tai ilmi-
Ostd. Kohde voi olla yhteiso, organisaatio tai tapahtuman kulku. Tapaustutkimukselle
on tyypillista etta sen sisalla voidaan kayttaa erilaisia aineistoja ja tutkimusmenetel-
mia monipuolisesti. Tapaustutkimuksen pdaamaara on selvittdad, mitd voimme oppia
tapauksesta? Olennaista on pyrkia selvittdmaan, mika ei ole entuudestaan ollut tie-
dossa, ja lisata tietoisuutta tapauksesta ja olosuhteista. Menetelmassa tutkijaa ajaa
eteenpadin tunne tai aikaisempi tieto asian tarkeydesta. (Laine, Bamberg & Jokinen
2007, 9-10.) Tapaustutkimuksen tavoitteena on luoda lukijalle helposti hahmottuva

ja vaittamiltdan perusteltu kokonaisuus (Raento 2007, 258).

5.1 Teemahaastattelut ryhmahaastatteluina

Santalahdentien ravitsemispalveluiden uudistamisprosessissa tutkimus tehtiin tee-
mahaastattelun avulla. Teemahaastattelu on yksi tutkimushaastattelulajeista. Haas-
tattelu itsessaan tahtaa tutkimuksissa ennalta suunniteltuun informaation keraami-
seen. Teemahaastattelu eroaakin muista haastatteluista siten, ettd haastattelussa
keskusteluaiheet kohdistetaan tiettyihin teemoihin. Teemahaastattelu on puolistruk-
turoitu haastattelu, silla haastattelun aihepiirit ja teema-alueet ovat kaikille haasta-

teltaville samat. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 41, 47-48.)
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Teemahaastattelut toteutettiin ryhmateemahaastattelujen avulla. Haastattelujen
tavoitteena oli osallistaa sisdiset asiakkaat toiminnan kehittamiseen asiakaslahtoi-
seksi. Haastatteluja ennen asiasta keskusteltiin seka koulutusalajohtajien etta koulu-
tuspaallikdiden kanssa ja ajatus oli, ettd haastattelut tehddaan vapaaehtoisuuteen

perustuen.

Haastattelujen toteuttamisesta neuvoteltiin koulutuspaallikén kanssa elokuussa 2015
ja haastatteluihin kutsu ldhetettiin sahkopostilla sosiaali- ja terveysalan tiimivastaa-
ville elokuussa 2015. Matkailu-, ravitsemis-, ja talousalan 12 asiantuntijalle kutsu la-
hetettiin suorana sahkopostijakeluna (Liite 1). Opiskelijaryhma valittiin halukkuuden
perusteella. Teemahaastattelujen testihaastattelu tehtiin elokuussa 2015 ja kysymyk-
sia tarkennettiin haastattelun perusteella. Viralliset haastattelut tehtiin syys- ja loka-

kuun aikana 2015.

Haastateltavien ryhmien valinnassa kaytettiin apuna ajatusta yrityshaastattelusta,
missa haastateltavat ryhmitellddn hierargisen aseman mukaan (Hirsjarvi & Hurme
2008, 59). Koska Hirsjarven ja Hurmeen (2008) mukaan ryhmien muodostuminen ja
haastateltavien maara on tutkijan harkinnassa, paatettiin tassa tutkimuksessa jakaa
asiakasryhmat kolmeen; opiskelijat, muu henkilokunta ja asiantuntijat sisdisina asiak-
kaina. Asiantuntijoina sisdisina asiakkaina tarkoitetaan matkailu-, ravitsemis- ja talo-
usalan opettajia ja muuta henkilékuntaa, jotka ovat olleet vastaamassa liiketoimin-

nasta.

Tavallisesti kvalitatiivisissa tutkimuksissa haastateltavien maara on 15. Kuitenkin Idh-
tokohta on, etta haastatteluja tehdaan niin paljon, ettd saadaan tutkimukseen tarvit-
tavaa tietoa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 58-59.) Tassa tutkimuksessa ldhtokohta-aja-
tuksena oli, ettd haastatteluryhmiin osallistuisi 5-7 haastateltavaa. Teemahaastatte-
luihin ilmoittautui 12 opiskelijaa, 9 asiantuntijaa ja 6 muuta henkiléstoon kuuluvaa
sisdistad asiakasta. Vain yksi ilmoittautuneista jai saapumatta varsinaiseen haastatte-
luun. Ryhmat poikkesivat haastatteluryhmien ldhtokohtaisesta ajatuksesta. Koska
haastattelu oli vapaaehtoinen ja haastateltavia saapui paikalle enemman, oli se tut-

kimuksen kiinnostavuuteen nahden hyva asia.
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Haastattelut tapahtuivat haastattelijan johdolla ennakkoon varatuissa kohteissa.
Haastatteluihin oli laadittu teemarunko (Liite.2). Teemarungon avulla varmistettiin,
ettd kaikki keskustelualueet oli huomioitu. Teemarunkoon ei ole valmista kaavaa,
mutta rungossa on Eskolan ja Vastamden (2010) mukaan hyvéa olla kolmentasoisia
teemoja. Ylin taso sisaltaa aihepiirit, toisella tasoilla on teemaa tarkentavat kysymyk-
set ja kolmannella tasolla on yksityiskohtaiset lisdkysymykset, jos laajemmat kysy-
mykset eivat ole synnyttdaneet keskustelua. (Eskola & Vastamaki 2010, 35 -37.) Haas-
tattelun tavoite on tuottaa monipuolista tietoa tutkimukseen analysoitavaksi. (Hirs-

jarvi & Hurme 2008, 61).

Teemahaastattelussa hyodynnettiin Eskolan ja Vastamden (2010) ndkemysta haastat-
telurungon laadinnassa ja se oli tarpeen, silla osa aiheista oli selkeasti hankalia ennen
aiheen tarkempaa alustusta. Haastattelussa kaikki saivat vapaasti kertoa omia nake-
myksidan tarpeista, toiveista ja ajatuksista. Tavoitteenahan ei ollut yhteinen kokemus
vaan kaikkia haastateltavien kokemuksia ja ajatuksia voitiin tutkia ja hyodyntaa. (Es-
kola & Vastaméki 2010, 35-37.) Menetelman avulla tutkittavien dani saatiin kuuluviin,
silla tutkittavien tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset olivat
keskeisessda asemassa. Merkitykset syntyivat myos vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi &

Hurme 2008, 41 -42.)

Teemahaastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin noin viikon sisdaan haastatteluista. En-
nen haastattelua nauhoituksesta ilmoitettiin jokaiselle ryhmalle ja kerrottiin nauhoi-
tuksen tarkoitus. Adnitteet seki Litteroidut aineistot tallennettiin opinndytetydn te-
kijan tietokoneelle mahdollisia myéhempia tarkasteluja varten. Adnitteet tuhotaan

tyon julkistamisen jalkeen.

5.2 Aineistoanalyysi

Aineistoanalyysi tehtiin aineistotriangulaationa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013,
233). Trinagulaation avulla pyrittiin monipuoliseen asioiden késittelyyn primaariai-

neiston seka sekundaariaineiston avulla Teemahaastattelu toimi primaariaineistona.
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Teemahaastatteluista saatu tieto asiakkaiden tarpeista ja toiveista purettiin teemoit-
telemalla aiheet haastattelurungon mukaisesti taulukoksi (Liite 3), silla haastat-
teluista saatu tieto voidaan kayttaa tutkimusongelman ratkaisuun vasta kun tieto on
varmennettu ja tiivistetty tieteellisin menetelmin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48, 136-
143, 175-176.) Teemojen alle luokiteltiin asiayhteyksia, mitkd nousivat esille ryhmien
haastattelutilanteissa. Aineiston analysoinnissa sovellettiin ajatusta aineiston ana-

lysointiprosessista.

Teemoittelun jalkeen suoritettiin tyypittely. Tyypittelyn tarkoituksena oli |6ytaa eri
haastatteluryhmien valilla esiintyvia yhteisia piirteita, joita voitiin hyédyntaa konsep-
tointivaiheessa suuremmalle kohderyhmalle. Aineistosta etsittiin vaihteluja ja poik-
keavat tapaukset. Poikkeavien tapauksien tarkoituksena oli |6ytda aiheeseen uusia
nakokulmia. Tassa vaiheessa tutkijan ajattelutydn ja ymmartamisen osuus oli merkit-
tavaa, silla tutkijan tavoitteena oli saada aikaan kokonaisvaltainen tulkinta, jonka
lukija ymmartaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 149-150, 174-176.) Tyypittelyn jalkeen
aineistossa tutkittiin vastuullisuuteen liittyvia teemoja, asiayhteyksia sekd vastuulli-

suuden ulkopuolelle liittyvia arvoja tai asenteita.

Aineistokokonaisuus

Analyvysi, jossa caccma—

Kokonaisuudesta osiin,
aineiston luokitteluun,

luokkien yhdistelyyn

Takaisin kokonaisuuteen,
tulkintaan, ilmidén

teoreettiseen uudelleen
hahmottamiseen

SYnteesi, jossa edetaan

Kuvio 7. Haastatteluaineiston kasittelyprosessi (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 144)

Teemoittelun ja tyypittelyn jalkeen aineiston rinnalle nostettiin sekundaariaineisto.
Sekundaariaineisto painottuu pitkalti ulkopuolisten asiakkaiden tarpeisiin ja toivei-
siin, mutta tietoja haluttiin ottaa opinnadytetyossa esille, koska tulevaisuuden tavoit-

teena on myos ulkoisten asiakkaiden palveleminen. Tiedon avulla pyrittiin laajenta-
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maan kasitysta tulevista tarpeista. Sekundaariaineistona kdytettiin aikaisemmin teh-
dyn asiakaskyselyn tuloksia, kilpailija-analyysia, palvelumalli 2014-2025 pilottihank-
keen tuloksia seka hyvinvointikeskuksen suunnitteluryhman aineistoa. Seuraava vai-
he tydssa oli tuoda esille vastuullisuuteen liittyvia arvoja, mitka esiintyivat teema-
haastatteluissa ja taulukoitu tarpeina ja toiveina. Vastuullisuusarvot on kuvattu liit-

teessa 3 varikoodeilla.

Taulukoinnin lisaksi tutkittiin asiakkaiden tilanteita asiakasymmarryksen avulla. Asia-
kasymmarryksessa haluttiin paasta syvemmalle ja tutkia sisdisen asiakkaan nakokul-
masta toimintaympariston tuottamia merkityksia oppilaitosmaailmassa ja sen tuot-
tamissa ravitsemispalveluissa. Samalla pyrittiin analysoimaan, mita haasteita merki-
tykset tuovat liiketoiminnan kehittamiseen. Analyysin jasentelyn pohjana kaytettiin
Brofenbrennerin (1979, 25) kehamallin jasennysta, jota on aikaisemmin esitetty teo-
riassa. Tilanteiden tutkiminen ja analysointi antaa mahdollisuuksia tunnistaa ne het-
ket, jolloin asiakas on kiinnostunut palvelusta. Lisaksi tutkimalla saadaan selville, mil-
laiset asiat vaikuttavat paatoksentekoon siitd, kdyttdaako sisdinen asiakas palveluja.

(Arantola & Simonen 2009, 13.)

Analysointi aloitettiin mikrotasolta alkaen sisdisen asiakkaan henkil6kohtaisista aja-
tuksista. Analysointiin on nostettu sellaisia asioita kasiteltavaksi, mitka ovat merki-
tyksellisia tulevassa liiketoiminnassa. Kuviossa 5 on esitetty tiivistelma merkityksista,
joita kasitellddn seuraavissa kappaleissa. Lahtokohtanahan tydssa on, etta liiketoi-
minnasta saadaan asiakasldahtoista ja toiminnassa kiinnitetdan huomio arjen proses-

seihin.



32

asiantuntijat ja muut asiakkaat opiskelijat sisdisind asiakkaina

sisdisind asiakkaina

5. Yhieickurnan tianteet

tasa-arvo,

hinnoittelu,

hyvéntekevéisyys

kansainvilistyminen

aitoa toimintaa, aitoa toimintaa, vastuullisuutta

vastuullisuutta

mahdollisuudet palveluihin sujuvuus, teknologian

diz e hyddyntéminen

tyGhyvinvointi, jaksaminen, tydpaivin

selkeyttdminen ja ajankéyttd, arjen

joustavuus, positiivisuus (hyvinvointi),

ohjaus ja neuvonta
helpottaminen vapaa-aikana

Kuvio 8. Sisdisten asiakkaiden tilanteet (mukaeltu Arantola & Simonen 2009, 13 -14.)

5.2.1 Palveluilla selkeytta

Opiskelijoiden ndakemykset asiakkaan roolissa olivat paaasiallisesti palvelun toimin-
nallisuuteen liittyvia ominaisuuksia. Opiskelupdivista haluttiin joustavia ja toivottiin,
ettd liiketoiminta voisi olla vaikuttamassa positiivisesti paivan kulkuun. Opiskelijoiden
kayttamat liiketoiminnan palvelut ovat tahan asti olleet |ahinna kahvila- ja myymala-
palvelut. Palvelujen kdytté on ajoittunut useimmiten ruuhkaisiin valitunteihin. Opis-
kelijaryhman haastattelussa tuli esille, ettd he viettdisivat koulupdivdan vapaa-ajan

mieluummin muuten kuin jonottamalla kahvilan jonoissa.

Ettei tarvi jonottaa koko vdlituntia esimerkiksi jotain kahvia ---- Kylld se
sujuvuus on ehkd se tdrkein koulupdivén keskelld, koska silloin vdlitun-
neilla kuitenkin vietetddn mielelléén aikaa niiden omien kavereiden kans-
sa eikd sen asiakaspalvelijan kanssa.

Opiskelijat voisivat myos haastattelun perusteella kdyttaa kahvilapalveluja aamuisin
kouluun tullessaan jos palvelutilanne olisi heille mieleinen ja toisi positiivisen alun
paivaan. Opiskelijat halusivat tuoda myds esille, ettad opiskelija on asiakas ja asiakas
tarvitsee ohjausta ja neuvontaa palvelutilanteissa. Varsinkin nuori kokee joskus pal-

velutilanteen vaikeana, jos han ei saa tukea valinnoissaan.
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Aamu on varmaan just sellanen herkkdé aika ihmisille, niin se ihminen voi
néhdd siitd asiakkaana ett miten se tulee siihen kassalle et jos se tulee
siihen vaikka niiden kuulokkeiden kanssa, ettd kannattaako sille sitten
alkaa oleen sillei niinku, ettd otakko ndd pois, etté voin sanoa sulle ettd
kivaa. --- Onko se kuinka vastaanottavainen, niin siind voi olla ettd se
asiakaspalvelija saa sen pdivén paranemaan siind.

Ja sitten se kun suomalaiset ovat vdhdn sellaisia, etté ei oikein uskalla
just kysyd Md nddn sen ettd se keittiontdti-ihminen on siind vastapdcdtd
ja sitten md en vaan kysy ... ettd se ottaa sen mun katseeni --- sit se ky-
syy et ---- se on mun mielestd téirkeetd etté oppii huomaa sen, jos toinen
ndyttdd vihédn epdvarmalta niin sitten on kiinni siitd.

Asiantuntijoiden ja muiden asiakkaiden rooli ja henkilokohtaiset motiivit sisdisena
asiakkaina painottuivat paaasiallisesti tydhyvinvointiin ja tydssa jaksamiseen, tyo6-
pdivdn selkeyteen ja ajan kadyttoon, seka arjen helpottamiseen ty6ajan ulkopuo-
lelle. Ty6hyvinvointiin ja jaksamiseen vaikutti asiantuntija-asiakkaiden ja muiden asi-
akkaiden mielesta selkea katkos tydssa ja rauhallinen paikka viettda tauko. Melu,
halina ja kiire aiheuttavat epamiellyttavyyden tunteita, ja joskus tilannetta halutaan
menna “karkuun”.

Meidiin tyé on tdtd, koko ajan olet hélindssd, niin se ettd sd pdidiset istuu
rauhassa ja nauttii keskittyd siihen syémiseen ja sit siihen seurusteluun.
Heittdd huulta siind jonkun kanssa.

Jos mun téytyy pddstd hetkeks irti, ettd jaksan taas loppuiltapdivén
toissd on tdrkeetd ettd pddsee. --- Ainakin md koen sillai, ettd mulla on
nyt hetki aikaa tai tunti ja mennddn--- ja syédddn tunnelmallisessa ti-
lassa rauhassa jutellen jotain ja saadaan vdhdn pdivitettyd jotain akuut-
tia kuulumista ja silti syédddn hyvin.

Ehkd semmonen hiljainen taustamusa voi olla. Mua ainakin piristdis ko-
vasti somisteet, ett sielld olis vaikka téllaseen pimeeseen aikaan kynt-
tiloitd tai jotakin. Jotenkin siihen saatais semmosta tunnelmallisuutta,
kodikkuutta. Semmosilla md uskon, ettd se aika monellekin. Et jos kah-
vihetki on se pieni et rauhottuu, jos siihen tulee jonkin aspekti mukaan,
mikd tekee sen kivaksi. Joskus kynttiléinliekki rauhottaa kun sitd kattoo.

Toimipiste on iso, ja liikkumiseen pitdaa varata aikaa. Haastatteluissa tuli esille, etta
aika on usein rajallista, joten valintoja tehdaan usein hetkessa: se vaikuttaa sitten
taas jostain talon toisesta pddstd tulemaan, jos mulla on véhédn aikaa. Toisaltaan

ostopaatoksia tehdadan myods paljon silloin, kun ndhdaan massiiviset jonot: suomalai-
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nen ei jonota, tai vaihtaa ainakin koko ajan jonoa. Yllatykselliset jonot saattavat tuot-
taa pettymyksid, ja moni kdantyy pois. Osa ilmoitti tulevansa ravitsemispalveluihin

ehkd my6hemmin uudelleen.

Oleva aika se voi joskus olla vihdn rajallinen ettei kerkié niin paljon niin
set tuotteen pitdisi olla helposti saatavilla, nopeasti saatavilla. Helposti
maksettavissa.

Motiivit ja henkil6kohtaiset tilanteet ravitsemispalveluiden kaytolle olivat loppujen

lopuksi hyvin moninaisia. Asiantuntijoiden ja muiden sisdisten asiakkaiden tilanteet

elavat ja tarpeet palveluille sen mukaan.

Meikdldinen kylld haluaa vdlillé herkutella, vililld haluaa syddd terveel-
lisesti, vdlilld haluaa sy6dd nopeesti ja vdlilld sitten taas sillain, ettd
kédyttdd siihen aikaa, jos on mukavaa seuraa. Se on niin kuin laidasta lai-
taan.

Sisdinen asiakas kokee usein myds, ettd hanelle ei tarjota selkeda mahdollisuutta
kdyda ostoksilla esimerkiksi myymaldssa. Usein liiketoimintapisteiden aukioloajat on
suunniteltu tyopaivien pituisiksi ja asiantuntija- tai muu asiakasryhma ei ehdi sina ai-

kana ostoksille.

Tulisi huomioida myds sisdistd asiakasta? Nimenomaan. Koska siellé on
kuitenkin paljon maksukykyd ja mahdollisuuksia.

5.2.2 Aitoa liiketoimintaa ja teknologisia ratkaisuja

Lahtokohtana liiketoiminnan konseptisuunnittelulle on, ettad kaikki haastatellut ryh-
mat haluavat aitoa liiketoimintaa. Se, miten aitous koetaan, oli haastatteluryhmien
vaikea kertoa. Jokaisessa ryhmassa tuotiin esille kuitenkin matkailu-, ravitsemis- ja
talousalan toinen liiketoimintayksikko, johon verrattiin, ja sitd kautta aitoutta pyrit-

tiin selittdmaan ja kuvailemaan.

Sehdn on ihan luksusta, kun kdyt sielld se ---Ndihin olosuhteisiin
tottuneena niin sehdn oli ---On se ihan toisesta maailmasta. Me
haluttaisiin sama maailma nyt sitten tonne.--- Ettd jotenkin se
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semmonen aito--- me ollaan aidosti ammattilaisia.--- Ettei se ole
minkddnlaista leikkimistd. Olisi vahvasti esillé

Opiskelijat ilta-, viikonlopputyémyénteisid tai ne ajetaan siihen, onhan
meillékin iltakeikkaa mutta just semmonen opiskelijaldhtoisyys ja
semmonen mukautuminen. Ehkd ndd tilatkin tekee sen kun ravintola on
oikea ravintola ja semmosta erilaista niin sitten ehkd ne ilta- ja
viikonlopputydt jotenkin mielletéién paremmin---.

On paljon kivempi mennd sinne syémddn kun tietdd ettd siellé saattaa
olla se I[émmin vastaanotto.

Opiskelijat nakivat uuden ravitsemispalvelutoiminnan aitouden kulmakivena toimi-
vuuden ja sujuvuuden. Sujuvuuteen heidan mielestdaan vaikuttaa paljon teknologian
hyédyntaminen palvelujen markkinoinnissa ja palveluprosesseissa. Teknologia saas-

taa aikaa ja vahentaa ylimaaraista liikkehdintaa suuressa rakennuksessa.

Kylld se palvelun toimivuus ja sujuvuus merkitsee mulle todella paljon,
ettd asiakkaat huomioidaan ja palvelu on sellasta nopeeta ja ettei tarvi
jonottaa koko viilituntia esimerkiksi jotain kahvia ja ystévdllinen palvelu
ja sillee ja tuotteet on sellasia mité niinku on luvattu eli hyvié.--- koska
silloin vadlitunneilla kuitenkin vietetéiéin mielellddn aikaa niiden omien
kavereiden kanssa eiké sen asiakaspalvelijan kanssa.

Téhdn vaikuttaa tosi paljon tdd dlypuhelinsukupolvi. Mikd olisi niin hie-
noo kuin yhdistéé oppiminen ja ---kahvilapalveluihin voit kerdtd kahvi-
passia tai sielld on tuotetietoja. ---Kyllé mé ainakin sanoisin ettd digi-
taalisuus auttais tosi paljon. Tai en md tiedd ettd pystyiskd silld sit ti-
laamaan sen kahvin tai jotain---

Ja siis sitdkin itseasiassa etté okei, jos ei oo koululla varaa hankkia jo-
tain tvtd tonne kdytdvillé niin sitten vaikka jokin kuulutus, ettd nyt olis -
50 sitd jotain --- tekemdd ruokaa sielld myynnissd koska koulun kahvila
on tosi pieni ja sitd rajoittaa noi hotellin asiakkaat hirvittédvdsti---

Kun kaikki sité puhelinta kuitenkin kdyttdd niin sekin olis varmaan tosi
hyvdd markkinointia, ettd siihen pdrdhtdisi se jonkin ilmotus, ettd nyt on
tuotu jotain myyntiin---Ja varsinkin tdllaisessa koulurakennuksessa jossa
on viis kerrosta, niin kiva sitten Iéihtee toiveikkaana et siellé on jotain
hyvdd ja sitten sielld onkin vaan jotain keksid.

Niin tai vaikka jos se tuote on loppunut niin siitd sovelluksesta sekin nd-
kyis.

En tiedd ettd johtuuko se siité ettd me ollaan koulu ja sielld on niinku
jostain kuustoistavuotiaasta ylGspdin ettd joillekin pitéd olla véhén ha-
nakampi kuin toisille ja sitten tuntuu ettd itseékin kohdellaan silleen
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kuin olisi se vidhdn hunsvotti sielld tyylilld ja ett ehkd justiinsa se véhén
semmonen lokerointi on saattanut olla sielld... Mutta oleellista on sen
asiakkaan arvostaminen sen palvelijan taholta, ettd kaikkia kohtelee ys-
tdvdllisesti siitd vdlittdmdttd kuka se asiakas on ja asiakas on aina se
tdrkein ja ykkénen siiné palvelutilanteessa.

Teknologian hyédyntaminen on tata paivaa ja tulevaisuutta. Teknologinen kehitys on
siirtynyt digitaaliseksi, ja vaikutus nakyy yritystoiminnan kaikilla sektoreilla aina yri-
tyksen suunnittelusta asiakaspalautteisiin ja markkinointiin asti. Yritys ei siksi voi
enaa toimia itsendisesti, vaan verkostoissa kaikkien sidosryhmien kanssa. (Kartajaya,

Kotler & Setiawan 2011, 11-12.)

Asiantuntijat toivat haastattelussa esille mahdollisuuden tai mahdottomuuden kayt-
taa ravitsemispalveluja. Aikaisemmin ja edelleenkin toimipisteissa on ongelmana,
ettei henkilokunnalla ole oikein mahdollisuutta kayttaa palveluja tai palvelujen saanti
kariutuu jonoihin. Asiantuntijat toivoivatkin, etta ravitsemispalvelut mahdollistetaan

heille ja toiminnoista seka palveluprosesseista tehdaan selkeita.

Jos opiskelijat menee syémdiéin puoli yksitoista ja, niin kyllé henkilékun-
nallekin pitdd olla silloin puoli yksitoista ruoka.

Silld tapaa ettd se olisi kuitenkin hyvin selkedsti esilld ettd miten toimi-
taan, hyvin selkeesti ettd mitd sind voit sieltd valita tai ottaa ja miten sé
pysyt maksaan. Ja keltd sd kysyt, jos sulla on kysyttévdd ja ettd sd heti
tieddt ettd tuolla on ihminen joka voi auttaa mua. Ja se ettd tietéid mitd
on ostamassa, ettd niistd tuotteista olis jotain tietoa. Joskus riittéd
pelkké nimi mutta, ettd niistd olis jotakin ja hintakin joskus riittdd riip-
puen tuotteesta--- Ettd sen asiakaspalvelijan asiantuntemus ndkyy jol-
lakin tavalla. Se on aika tdrkee juttu, ettd kuka on asiakaspalvelussa.
Sinne ei viélttdmdttd tarvis laittaa sité, joka ekaa kertaa opettelee. Ettd
se vois olla semmonen, joka sitten jo pystyy, vaikka kouluolosuhteissa
ettd sillé on perustiedot/taidot ettd se pystyy harjotteleen sitd lisdd, ai-
nakin ulkopuolisen nékékulmasta. Ettéd se asiakaspalvelijan se semmo-
nen palvelualttius kumminkin pitéd, ettd ihan sama mitd se myy kunhan
se myy kivasti, ettd se ndkyy siind palvelussa.

Oppilaitoksen sisdisen liiketoiminnan merkitys voi olla opiskelijalle henkil6kohtaisesti
paljon suurempi kuin aikaisemmin on ajateltukaan. Oppilaitoksissa on jarjestetty
avoimien ovien paivia, jolloin opiskelijoiden vanhemmat, sukulaiset ja ystavat ovat

voineet tulla aistimaan oppilaitoksen tunnelmaa, seuraamaan oppimista ja samalla
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kokemaan oman lapsen kehittymistd. Voisiko sisdinen asiakkuus ja niin sanottu tyon

arvostus olla mahdollista myds kouluajan ulkopuolella.

Mad ndikisin sen ainakin tosi hienona asiana, ettd vois kédydd jossain op-
pilaitoksessa syémdssd tai se olis varmaan paljon edullisempaakin ruo-
kaa ettd voi sitten esimerkiksi vaikka Iéihtee kavereiden kanssa et sillon
se kynnys ei oo niin iso Iéhtee jos ajattelee, etté menee syomddn sen
kahen kympin hampurilaisen johonkin tollaseen kunnon mestaan kun
sitten ettd se maksaa se maksaa 10-12 euroa sitten toisessa oppilaitok-
sessa missd kuitenkin ne oppilaat ovat opiskelemassa koska se on niiden
tulevaisuutta varten. mun mielestd olis tosi hienoo ku eihén niinku ku-
kaan opiskelijat tddltd Idhde lounasaikaan mihinkddn ravintolaan syé-
mddn, koska sitten omalla vapaa-ajalla vois mennd kdymdén---

Asiantuntijat ja muut kayttajat nakevat tulevan toiminnan suurena, silla onhan ra-
kennuksessa yli 2000 opiskelijaa ja muu henkilokunta. Asiantuntijoista osa on kaynyt
toisissa isoissa yksikoissa ja havahtunut jatkuviin jonoihin. Ravintolat on mitoitettu
100 asiakkaalle ja kahvilatoiminta 80 asiakkaalle. Riittavatko tilat ja miten jonot pure-
taan?

Olen kdynyt muutaman kerran siellé kahvilassa, niin sielld alkaa toden-
tuun se meiddn opiskelijamddrd tuolla, siellé on siis jono joka viilissd ja
jos aattelee henkil6kuntana ettd ois vdhdn kiire, niin varmaan kannat-
tais miettid sité ettd just sen kahvin myynti, ettd voisko sitd myydd. ettd
toi on ihan hyvd nékékulma, koska siellé hervannassa on koko ajan jo-
noa. ja vdlitunnit samaan aikaan.

Mietin sitéikin, etté jos sind oikeesti niin kuin vaikka puhelimen taikka
netin kautta tilaat vaikka kanasalaatin ennakkoon ja maksaisit sen jo
ennakkoon, niin se tieto voi tulla piuhoja pitkin koneelle ja sitten vaan
opiskelijat siitd infopisteestd siité vaan nimelld antaa ja ei se vdlttd-
midittd ihan hirveesti tyéllistd liséd jos vaan yhteydet toimii.

Vastuullisuutta kasittelevissa tutkimuksissa ja kirjallisuudessa on todettu, ettd vas-
tuullisuuden teemoja ei voi eikd kannata kasitelld vain osittain. Tassa tyossa vastuulli-
suuden teemoiksi nostettiin vain taloudellinen ja sosiaalinen vastuullisuus, silld ym-
paristovastuullisuus on oppilaitoksissa jo tuttu ja kdytossa oleva toimintamalli. En siis
nahnyt tarvetta korostaa ymparistovastuuta tassa tyossa. Haastattelut osoittivat teo-
riavaitteen todeksi. Vastuullisuuden osa-alueet kulkevat kasi kddessa, ja sitd korosti
myos erds haastatteluun osallistunut henkilé sanomalla: vastuullisuudesta vielé se

ympdristévastuu. Se tdytyy niin kuin ndkyd. ---ja muovipakkaukset, kuinka paljon pa-
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kataan mitdkin. Pakkauksiin liittyen haastattelussa tuli esiin mahdollisuus myyda

evaat vaikka kotimatkalle lunc-boksiin.

Jos asiakas tuo vaikka itse johon se salaatti laitetaan, ettd olisko siind
vaikka edullisempi hinta tai jotain ekologisuutta, ja myydddnké meilld
sellaisia lunc-bokseja, missé lukee Tredu. Mitd voi pestéi sitten koneessa
ja tuoda huomenna taas uudelleen. Mihin voi pistdd tdnddn sen sopan
ja huomenna salaatin.

Eli oppilaitoksenkin tarvis kiinnittdd huomiota timmadseen hdvikkiin ja
verkostoon ja sosiaalisuuteen muutenkin.

5.2.3 Asenteiden muutos ja liilketoiminta

Asiantuntijoiden ja muiden asiakkaiden haastatteluissa nostettiin esiin kansainvali-
syys ja kansainvalistyminen. Kansainvalisyys tulee olemaan toimipisteessa tulevai-
suutta, silla hyvinvointialoilla on paljon maahan muuttajia. Kansainvalisyydelld on
myo6s toinen nakokulma, silla oppilaitoksessa kdy monestakin maasta vaihto-opiske-
lijoita ja meidan oppilaitoksen opiskelijat kayvat vaihdoissa eri puolilla maailmaa.
Kansainvalisyyden haluttiinkin tulevan esille eri muodoissa tulevaisuuden toimin-

nassa, esimerkiksi erilaisina projekteina.

Kansainvdlisyys on muuten, jos ajatellaan opiskelijakuntaa se on var-
maan uus sellainen mikd tulee vielé vahvemmin.

Mad dkkid hakisin kansainvdlisyydessdkin sité hyvdksikdyttod niin sano-
tusti ndille meiddn vaihdoille, ettd kun ne ei ndy meidén arjessa mis-
sddn, etté meiddn opiskelijat on vaihdoissa. Ettd jos ne on vaikka sielléi
Hollannissa, niin sit meillé olis jotakin sellasta tuolla palveluissa, joka
oliskin vaikka hollantilaista ja nyt jos on IGhdéssé sinne. No Japanissa-
kin on---- niin sieltd voitais ottaa jotakin, ettd se nékyis muuallakin ku
vaan siind, ettd pieni joukko tietdd ettd yks Iéhti Japaniin--- Taikka pieni
joukko tietdd, ettd meilté on opiskelijoita Hollannissa. Ettd niin kuin sitd
kautta se kansainvdlisyys ja sitd tuotais jopa asiakkaille esille. Sehdn on
myds mainosta koululle myéds, ettd meiltd on oltu tutustumassa, oltu
toissd muuallakin kuin tdssd Tampereella. Ja tuotais sitd ndissd palve-
luissa esille.
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Opiskelijat toivat haastattelussa esiin arvojen ja asenteiden muutoksen yhteiskun-

nassa. Nuoret kokevat itsensa tarkeana osana yhteiskuntaa ja haluavat tasa-arvoista

palvelua ja hyvaa palvelua.

Palvelun saamiseen musta on tosi tirkedd ettd asiat on selkeesti ndky-
villé ja sitten mua drsyttdd tosi paljon se ettd jos mdd huomaan mun
kaveri on ottanut jonkin ihan spessu jutun mité ei missédn seinilld tai
taululla lue ja sitten mé kysyn misté sd oot ton saanut tietdd, niin se sa-
noo ettd sillé on joku tuttu sielld tbissé tai jotain tdllasta ja et niitd saa
jos tietdd kysyd---- mut kun md en tiedd kysyé niin mé otan aina vaan
listalta mutta jos sielld vaikka lukisi etté ja paljon lisdd vaikka jotain
kaakaovaihtoehtoja. Kysy lisdd asiakaspalvelijalta tai jotain tdllasta
ndin. No sitten md kysyisin siis mitd toi teksti meinaa mité teillé on.
Mutta siis se kun ei vélttdmdttd tiedd kysyd. Sit niilld on kuitenkin paljon
muitakin vaihtoehtoja sielld ---- Koska ne vaan seisoo ne asiat sielld hyl-
lyssd. Se ois niinku tdrkeetd et on selkeesti ndkyvillé kaikki.----Ja on pal-
jon kivempi mennd sinne syomdiéin kun tietdd ettd sielld saattaa olla se
ldmmin vastaanotto.

Hyvantekevaisyyshdan on vastikkeeton rahan tai muiden resurssien antaminen hy-

vaan tarkoitukseen. Hyvantekevaisyys luokitellaan vapaaehtoiseksi toimeksi, mika

ylittaa lait ja maaraykset. (Harmaala & Jallinoja 2012, 75.) Nuorten haastattelussa

keskusteltiin myds hyvantekevaisyydesta ja sen nakymisesta oppilaitosmaailmassa-

kin.

Mun mielestd se on vaan tulevaisuutta sellainen ettd tehddén vihdn
niin kuin tommoista hyvdntekevdisyyttd. Mun mielestd olis dlyttémdn
mahtavaa jos se, ettd opiskelijat vois vaikka kerrostaloihin viedd lappuja
ettd ja omakotitaloihin jakaa postia, ettd meilld olisi pari opiskelijaryh-
mdd, jotka vois auttaa. Vanhukset --- tuskin ne endd jaksaa johinkin
omenapuihin kiivetd. kun sitten tulisi se luokka ja kerdis ne omenat ja
sovittais, ettd saatte vaikka dmpdrillisen tai kaks ja me saatais tietty
mddrd. Miké olis parempaa kuin voitais ravintolassakin tarjota jotain
Aino-mummon pihapuun omenabhilloa.

Asiantuntijoiden ja muiden asiakkaiden haastatteluissa nostettiin esille toimialan

markkinatilanne ja ravitsemispalveluiden sekd muiden tulevien liiketoimien vaiku-

tuksia lahialueen yrityksiin. Tampereen seudun ammattiopisto on tehnyt liiketoimin-

nasta nakyvaa luomalla opiskelijatyotoiminnan oppaan, missa kasitellddn tuotteiden

ja palveluiden markkinointia, myyntia ja hinnoittelua.
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Se 30 prosenttia markkinahinnoista on varmaan hyvd pitdd kiinni, koska
me ollaa aika iso toimijana ja nyt kun me ollaan vield Tampereen pal-
veluverkossa mukana, niin meité seurataan. Meiddn pitdis kaikkiin ndi-
hin kiinnittdd huomiota, ettei me ketddn yrittéjdd Idhdetd polkemaan
meiddén toiminnalla.

Kilpailutilanteen vyllattavin huoli ravitsemispalveluiden kilpailutilanteessa liiketoi-
minnan nakokulmasta ovat omat evaat ja niiden kuljettaminen ja sydminen. Sisdisista
asiakasryhmista kukaan ei maininnut kdyvansa lahiympariston yrityksissa syomassa,
saati kahvilla. Omia evaita kuljetetaan ja niiden sydmiselle 16ytyi erilaisia vastauksia.

Tarkeimmat asiat liilketoiminnan kannalta olivat ruokailutilassa ja tuotetarjonnassa.

Jos md en kédytd niitd palveluja mité on, jos mdé en ole tyytyvdinen, niin
mdéhdén alan kuskaan omat evddt mukaan, keitén itte kahvini tyéhuo-
neessa. Mutt jos md olen tyytyvdinen siihen minkdlaista palvelua md
saan sieltd, vaikka mé ehkd maksan sitten pikkusen enemmdn niin tot-
takai md kdytdn sillon, jos on mukava mennd ja saan mité tarvitsen tai
haluan kullosenkin mielenliikahduksen mukaan. Ndiéin vielé jotenkin
senkin ettd jotenkin sitd opiskelijoiden tyétd ja tyopanosta ja sen arvos-
tamista ja nédkymistd. kun sielld on hyvdt palvelut ja siellé on ne opiske-
lijat, jotka on tehnyt sité, mé haluan ostaa sitd ja sitten tulee niille teki-
jbillekin se olo ettd ne on onnistunut ja ne sitten saa ton tdtin ostaan
taas jotain. Semmonen ajatus on siind koko ajan.

Tassa tapauksessa Kotlerin (2005, 136) esittdama kysymys, tayttdakoé tuotteemme
asiakkaan odotukset, ei ole vastannut sitd. Sisdiset asiakkaat tuntuvat useimmiten

tyytyvan tarjontaan hakematta tuotteita tai palveluja juurikaan ldhialueen yrityksista.

Verkostoituminen on alkanut ja se tulee kehittymaan. Erilaiset kumppanuudet yleis-
tyvat, ja toimintaa kehitetddn monipuolisesti yhdessd. Rajapinnat joustavat toimi-
alojen valilla kulloisenkin toiminnan vaatimusten mukaisesti. (Palvelut 2020 - Kohti
palvelujen tulevaisuutta 2006, 35.) Verkostoituminen nahtiin tarkedna kaikissa haas-
tatteluryhmissa. Pienimmillddan verkostoituminen liittyi sisdisiin verkostoihin, yli tut-
kintoalojen. Ulkoisista verkostoista esille nousivat erilaiset mahdollisuudet eri toimi-
joiden kanssa. Tutkimuksen analyysivaiheessa herasi ajatus. Miten verkostoituminen
pitdisi hoitaa? Silla |ahes kaikissa keskusteluissa puhuttiin verkostojen merkityksesta

sekd halukkuudesta verkostoitua, mutta kukaan ei kertonut siind hetkessd omaa-
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vansa sellaisia taitoja, ettd verkostoituminen olisi luontainen ja helposti suoritettava

tehtdva. Usein tallaisissa tilanteissa nousee myds kyse resursseista.

Analyysin perusteella voitiin todeta, etta asiakkaiden tilanteiden kautta nousevia
haasteita oli jonkin verran. Osa haasteita oli selkeasti kaikkia koskevia, eli yleisella

tasolla olevia haasteita, mutta osa johonkin asiakasryhmaan kohdistuvia haasteita.

5.3 Ideointipaiva

Konseptisuunnittelupaiva jarjestettiin 10.11.2015. Suunnittelupdivaan osallistui kaksi
asiantuntijaa. Konseptisuunnittelupdivan idea oli lahted innovatiivisesti ja spontaa-
nisti liikkeelle etsimalla liikeidean peruskysymyksiin vastauksia. Paivan alkuun orien-
toiduttiin aukaisemalla konseptia ja konseptisuunnittelua kasitteena ja tutkimalla
saatuja vastauksia seka taulukoista ettda asiakastilanteiden kautta. Tavoitteena oli
hakea vastauksia Tuulaniemen (2011) kysymyksiin; millaisesta palvelusta on kyse,
miten palvelu tai palveluja tuotetaan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja miten

yrityksen tulee reagoida vaatimuksiin.

Orientaatiossa mietittiin, miten voidaan vastata tutkimuksessa ilmenneisiin eroavai-
suuksiin asiakkaiden tarpeissa, toiveissa ja tilanteissa. Yksi ratkaisu oli jasennella pal-
velua asiakkaiden nakdkulman kautta. Asiakaspalvelutyyleiksi otettiin ystavapalvelu,

kuningaspalvelu ja elamyspalvelu (Reinboth 2008, 40-41).

Koska materiaalia oli melko paljon ja aikaa vahan, oli ideapajaan laadittu valmiiksi
nelja vaihtoehtoja konsepteiksi. ldeoinnissa oli keskitytty |16ytamaan potentiaalisia
vaihtoehtoja taulukkoon kerdttyjen eroavaisuuksien avulla. Sanat hyvantekevaisyys,

tasokkuus ja turvallisuus olivat selkea tarttumapinta suunnittelulle.

Ideapajassa todettiin, ettd toiminnan kehittdmisessa tarvitaan kaikkia konsepteja,
joten kaikki kolme konseptia jalostettiin kehittyneemmiksi ideoiksi. Neljas konsepti
jatettiin tarkoituksella auki uusien innovaatioiden toivossa. Suunnitelmiin haluttiin

lisda asiakasndakemyksid, joten ehdotus lahetettiin seka aikaisemmin teemahaastatte-
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lussa mukana olleelle opiskelijaryhmalle ettd asiantuntijoille kommentoitavaksi sdh-

kodisessa muodossa. Aikaa kommentoinneille varattiin viikko.

Palautteita tuli kuudelta henkil6lta. Palautteet koskivat padasiallisesti tédhan asti teh-
tya tyota. Konsepti-ideat nahtiin suoraan siirrettavind toimintamalleina hyvinvointi-
keskukseen, ja malli oli heratellyt asiantuntijat pohtimaan operatiivisia jatkosuunni-
telmia. Yhdessa palautteessa oli kiinnitetty huomiota innovaatiokonseptiin. Palaut-
teessa ehdotettiin, etta innovaatiot vaikuttajana olisi konsepti, jossa tuotaisiin esiin

yrittdjyytta ja opiskelijayrityksien mahdollisuutta.

6 ”Food Campus”

Paivan tuloksena syntyi ajatus kokonaisuudesta, food Campus. "Food Campus” -
kokonaisuuden alla toimii kolme konseptia ja yksi innovaatiomahdollisuus. Ensim-
maisessd teemassa “sinua ajatellen” on keskitytty asiakkaiden tarpeiden kautta vas-
tuullisuuteen ja hyvinvointiin. Toinen teema ”“koko kylan voimin” syntyi haastatte-
luissa nostettujen asenteellisten ajatuksien pohjalta, yhdistelemalld verkostoitumi-
nen, hyvantekevaisyys ja vastuullisuus. Kolmas teema ”arjen luksusta” on syntynyt
asiakkaiden toiveista saada toisinaan ja tilanteen mukaan tasokkaampaa palvelua.
Liitteessa 4 on esitetty kokonaiskuvaa “Food Campuksesta”. Kokonaisratkaisuun paa-
dyttiin siksi, etta oppilaitosymparistdssa on jo valmiina paljon sisdisia asiakkaita toi-
veineen ja tarpeineen, joten toiminnot tulee jarjestelld joustavaksi ja toimivaksi ko-

konaisuudeksi.

Toiminnan laht6kohtana ovat aitous ja asiakaslahtoisyys. Tutkimustuloksista kavi ilmi,
ettd yksi merkittdvin haaste on saada toiminnasta aitoa. Aitous tuli esiin kaikissa
haastatteluryhmissd. Koska vastaukset aitoudesta jdivat haastattelujen perusteella
melko kevyiksi, tdydennettiin kdsitystd opetusravintolan liiketoiminnasta vastaavalta

lehtorilta. Hanen ndakemyksensd mukaan aitous tulee tekemalla oikeaa tyota. Opis-
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kelijat valtuutetaan tekem&an osansa, jolloin opiskelija saa tarkedn roolin. Opiskelija
motivoidaan tekemaan rauhassa tyotaan pienista virheista huolimatta. Lahtékohtana
on palvelukulttuuri. Palvelukulttuurissa arvostetaan kaikkia, silla kukaan ei ole tois-
taan fiksumpi. Hyvassa palvelukulttuurissa arvostuksen kautta syntyy ilmapiiri, mihin
on helppo tulla niin tyontekijana kuin asiakkaanakin ja toiminta hyvdksytaan. Valitet-
tavasti harva edes ymmartaa palvelukulttuurin merkitysta, vaikka se kulkee ihmisten
mukana. (Hevonkorpi 27.10.2015.) Oppilaitosorganisaatiossa aikuisten toiminta roo-
limalleina korostuu. Palvelukulttuurin tulee nakya lapileikkauksena koko organisaati-

ossa suhtautumisena toisiimme.

Palvelukulttuurin merkitys on siis suuri. Palvelukulttuuri on elinehto palveluorgani-
saatiolle, koska tyontekijoiden asenteet ja suoritukset nakyvat niin sisdisille kuin ul-
koisillekin asiakkaille. Kun tyontekijat kokevat toiminnan palvelukeskeiseksi, asiak-
kaatkin kokevat yleisesti palvelun laadun paremmaksi. ”“Koska laatua on vaikea val-
voa palveluorganisaatiossa, tarvitsee organisaatio hyvin palvelukeskeisid ja laatupai-

notteisia arvoja”. (Gronroos 2009, 481.)

On myo6s muistettava ettd tutkittavassa toimintaymparistossa suuri osa asiakkaista
on nuoria, jotka opettelevat palvelukayttaytymista niin toimijana kuin asiakkainakin.
Heille kodin ulkopuolella palvelukulttuuri, varsinkin kahvila- ja ravintolakulttuurin
vaikutukset alkavat nakya aikuistuessa ja nakyvat selkeammin kaupungeissa (Raijas

2004, 159).

6.1 ”Sinua ajatellen”

”Sinua ajatellen”- konsepti on kehitetty tuomaan esiin taloudellisen- ja sosiaalisen
vastuullisuuden arvoja. Lisdksi konseptissa toteutetaan ymparistévastuullisuutta oi-
keilla valinnoilla, silld tdman paivan kuluttajien asenteissa korostuvat ekologisuus ja
eettisyys. Tasta esimerkkind on kuluttajien kiinnostus ruoan hinnan sijaan laatuteki-

joihin. Terveyttd korostavat wellness -ajattelu on myos nousemassa suosioon. (Nyr-
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hinen, Wilska, & Leppald 2011, 8.) Konseptin on tarkoitus palvella suurta yleis63a, jo-

ten konseptissa on huomioitu samankaltaisuuksia asiakkaiden tarpeissa.

Palvelun voidaan maaritella olevan ystavapalvelua. Ystavapalvelulla tarkoitetaan
epamuodollista ja tuttavallista palvelua missda haetaan asiakkaalla turvallisuuden
tunnetta. Palvelu on vaivatonta, nopeaa ja ystavallista. Koska toiminnan tarkoitus on
itsepalvelu, asiakaspalvelijan rooli on huolehtia asiakkaan palveluprosessin onnistu-
misesta kohteliaasti. Asiakaspalvelija tehtdava on ohjata, avustaa ja neuvoa asiakasta

palvelun aikana. (Reinboth 2008, 40-47.)

Konseptissa tuotteet ovat terveellisia. Konseptilla voidaan vaikuttaa asiakkaiden hy-
vinvointiin tuotevalikoimilla ja toiminnan joustavuudella, silld ruoasta on tullut viime
vuosina mielenkiinnon kohde vastuullisen ajattelun ja ravitsemuksen myo6ta. Kiinnos-
tus ruokaa kohtaan on muutakin kuin pysya hengissa. (Kurunmaki 2014, 16.) Ravit-
semispalveluissa vastuu tulee myds tyopaikkaruokailun ja sita kautta joukkoruokailun
nakokulmasta. Ravitsemus ja terveellinen ruokailu ovat keskeinen osa suomalaista
ruokakulttuuria ja sen merkitys terveyden ja yleisen hyvinvoinnin yllapitajana on tar-

keda. (Joukkoruokailun kehittaminen suomessa 2010, 3.)

Konseptissa pyritddn myds turvallisuuteen. Turvallisuus on paljolti elintarvikelain
noudattamista. Turvallisuutta tuodaan myo6s tuotetuntemuksella seka tuotteiden
rehellisellda markkinoinnilla. Tuotteiden tarjonnassa pyritdan mahdollisimman paljon
itse tehtyihin ja lahelld tuotettuihin tuotteisiin, silld suomalaisten tulisi hyodyntaa
suomalaista luontoa, vettd ja puhtaita raaka-aineita ruokaimagon nostattajana (Ku-
runmaki 2014, 16). Tuotteiden tulee olla kuitenkin sellaisia, etta niitd on helppo ostaa
mukaan ja osa tuotteista tuleekin laittaa esille suoraan mukaan ostettaviksi, silla suu-
ri osa kuluttajista haluaa ostaa tuotteen tai tuotteet mukaan vietdvaksi. Food on the
move - ruokailu on yleistymassa. Talla tarkoitetaan kiireistd elamanrytmia, missa
ruokailu hoidetaan tyon ohessa tai liikkuessa. Tuotetarjonnassa ja tuotteiden hinnoit-
telussa on huomioitu eri asiakasryhmat. (Tulevaisuuden ruokatrendeja: DNA dinner,
Syotavat pakkaukset. N.d.) Tuotteiden pakkaamisessa huomioidaan ymparist6- vas-
tuullisuus ja suunnitellaan “uudelleen tayttopakkauksia” juomille seka salaatti- ja

keittolounaille.
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Tilat tehdaan selkeiksi ja toimiviksi, jossa asiakasta on ohjattu erilaisin keinoin suoriu-
tumaan vaivattomasti ostoistaan. Tuotanto, ostaminen ja markkinointi on kehitetty
teknologian avulla helpoksi, silla asiakas arvostaa palveluissa teknologisia ratkaisuja,

mitka helpottavat ja nopeuttavat palvelua (Nyrhinen, Wilska, & Leppéla 2011, 8).

Teknologiset ratkaisut voivat olla monenlaisia. Asiakkaalla on mahdollisuus ostaa
tuotteita ja palveluja sovelluksien kautta, hoitaen maksun mobiilimaksuna. Asiakkaan
tehtavaksi tulee vain noutaa tuote. Asiakas voi tuotetta ostaessaan tutustua tuotteen
sisaltéon ja ravintoarvoihin, jos han on kiinnostunut ravitsemuksesta. Ravitsemustie-
dottaminen on uuden toiminnan alkaessa pakollista, joten asiakas voi tutkia tuottei-
den ravitsemusarvoja ja pakkausmerkintdoja myos sovelluksen avulla. (Maksaminen

kassalla mullistuu: nappailyn sijaan hipaisu. 2014.)

Ostot voidaan tehda myos tilausautomaateilla oppilaitoksessa. Tilausautomaatin
toimintaperiaate on tehda valintoja tuotteista koneen valitykselld ja maksaa lasku
noudon yhteydessa. Tilausautomaatin valitykselld tiedottaminen on samalla tasolla
kuin mobiilisovellustoiminnoissakin. Tilausautomaatteja on kdytdssa esimerkiksi pi-
karuokaketjuilla. (McDonald’s fresh hope to turn around slumping sales: Ordering

burgers from a machine. 2014.)

6.2 ”Koko kylan voimin”

"Koko kylan voimin” idea syntyi tutkimustuloksissa ilmenneen poikkeaman kautta.
Konseptissa korostuvat voimakkaimmin yhteistyoverkostot, erilaiset projektit ja hy-
vantekevaisyys, silla arvojen ja asenteiden suhteen on tapahtumassa selkeitd muu-
toksia. Ndiden teemojen taustalla painottuvat sosiaalinen ja kulttuurinen vastuulli-
suus. Vastuullisuutta voivaan korostaa myos muilla menetelmilld, mutta se riippuu
paljolti operatiivisen tason suunnittelusta. Konseptoinnilla voidaan parhaimmillaan
saada toiminnasta eldvaa ja viihteellistd toimintaa, mika antaa oppilaitosorganisaati-

oon varia ja tunnettavuutta.
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Palvelu voidaan maaritelld ajatuksella elamyspalvelu. Elamyspalvelun avulla tavoi-
tellaan asiakkaan lisdarvoa osaksi viihteen keinoin, mutta myds asiantuntijuuden
tuomalla arvolla. Eldamyspalvelulla saadaan lisamausteita toimintaan erilaisin projek-
tein ja vierailujen avulla. Asiakaspalvelijan rooli on toimia muuttuvissa olosuhteissa ja

toteuttaa palvelua viihdyttavalla tavalla. (Reinboth 2008, 40-41, 48, 53.)

Verkostotoiminta on suuri osa konseptia. Verkostoituminen on alkanut ja se tulee
kehittymaan. Erilaiset kumppanuudet yleistyvat, ja toimintaa kehitetdadn monipuoli-
sesti yhdessa. Rajapinnat joustavat toimialojen valilla kulloisenkin toiminnan vaati-
musten mukaisesti. (Palvelut 2020 - Kohti palvelujen tulevaisuutta 2006, 35.) Konsep-
tissa verkostoituminen liittyi sisdisiin verkostoihin yli tutkintoalojen. Ulkoisista ver-
kostoista mahdollisuuksia ovat erilaiset yhteistyokuviot eri toimijoiden kanssa. Ver-
kostomahdollisuudet voivat ndkya ravitsemispalveluiden toiminnassa esimerkiksi

yrittdjien vierailuina, ruokamessuina tai yhteistyoprojektina eri tutkintoalojen kanssa.

Niin kuin aikaisemmin tydssa on todettu, hyvantekevaisyys on erilaisin keinoin tehta-
vaa hyvda ymparistdssa, mika on vastikkeetonta rahan tai muiden resurssien anta-
mista hyvaan tarkoitukseen. Tassa konseptissa hyvantekevaisyyden merkitys tulee

esille erilaisten verkostojen ja projektien kautta.

Tilat, tuotanto ja teknologia maaraytyvat pitkalti projektien mukaisesti, mutta toimi-
tiloissa on huomioitu esimerkiksi AV-laitteiden mahdollisuus. Vuoden 2020 ravintolat
ovat nykyistda monikayttdisempid. Niissa pidetdaan kokouksia, kirjoitetaan raportteja
ja tehdaan toita. Ravintoloissa tyoskennelldan ja pidetadn palavereita jo nyt, mutta

niitd ei ole vield suunniteltu tydskentelya varten. (Huhtakangas n.D.)

6.3 ”“Arjen luksusta”

"Arjen luksusta” konsepti suunniteltiin vastaamaan asiakkaiden toiveita. Konseptissa

ei ole huomioitu niinkdan vastuullisia arvoja, vaan keskitytty enemmankin asiakkai-
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den mielihyvaa tuottaviin arvoihin ja palveluun erilaisin menetelmin, silla viihde, nau-
tinto ja luksus ovat nousemassa suosioon asiakkaiden keskuudessa (Nyrhinen, Wils-

ka, & Leppald 2011, 8).

Palvelun maaritelmana voidaan kdyttda kuningaspalvelua. Kuningaspalvelun tavoite
on nautinnon — ja mukavuudenhalun toteuttaminen palvelun aikana. Asiakaspalve-
lija palvelee kohteliaasti ja muodollisesti, pyrkimyksena luoda ripaus ylellisyytta kor-

keatasoisuuden kautta ja saada asiakas ”jalustalle”. (Reinboth 2008, 48.)

Tuotteet tehdadan kalliimmista raaka-aineista ja tuotteiden valmistuksessa koroste-
taan laatua. Koska konsepti on suunnattu paljolti erilaisiin tilauksiin, on tuotevaih-
toehtoja raataloity ennakkoon markkinoitavaksi. Tuotevalikoima on jatetty kuitenkin
avoimeksi niin, etta asiakkaalla on mahdollisuus tehda tarjonnassa omia valintoja,
trendit ja ikdryhmien mukaiset ”luksus”-kasitykset huomioiden (Nyrhinen, Wilska &

Leppild 2011, 38).

Toiminnan tarkoitus on luoda asiakkaalle hiukan arjen luksusta palvelun, hyvan ruo-
an, viihtyisan ympariston ja seesteisyyden avulla. Teknologiassa hyodynnetdaan samo-
ja ideoita ja ajatuksia markkinoinnin ja varauksien suhteen kuin muissakin kon-
septeissa. Sahkoinen palvelu, tiedottaminen ja suora chat-palvelu hoidetaan hyvin-
vointikeskuksen infopisteen kautta. Nadin varmistetaan, ettd asiakkaan palvelu on
moitteetonta. Luksusta voidaan tehda hyvinkin pienillad asioilla. Tarjotaan lounas rau-
hallisessa ymparistossa, missa on kiireeton tunnelma tai jarjestetdaan ruokailun yhtey-

teen vaihtelevia rauhallisia musiikkiesityksia ja niin edelleen.

6.4 ”Food Campus”

Konsepti-idea "Food Campus” elda viela omaa elamdansa ja ideointi on kesken, oli-
han kyse innovaatiokonseptista. Ehdotus oli, ettd konsepti toimisi tulevaisuudessa
vhteisend tilana, jossa tarjotaan samassa tilassa erilaisia ravitsemispalveluja, joista

asiakas voi valita mieleisensa. Palvelu ja asiakaspalvelijan rooli muotoutuu kunkin
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konseptin mukaiseksi. Konsepti maarittdaa myos tuotteet ja toiminnan tarkoituksen.

Toiminnan innovointi on kdaynnistynyt ja sen toivotaan jatkuvan konseptin myota.

Vaihtoehto innovaatiokonseptiin tuli ideapajan palautteista. Yrittdjyyden nakyminen
opiskelijoiden keskuudessa ja opinnoissa olisi hyva asia kasvattamaan rohkeutta itse-
ndiseen ja vastuulliseen toimintaan. Konsepti ndin ollen palvelisi opiskelijoita heidan
yrittdjyyspolussaan ja antaisi Iahella olevan tukiverkon auttaa tavoitteiden onnistu-
misessa. Kenties opiskelijoilla olisi tulevaisuudessa mahdollisuus toimia yrittdjina
tiloissa kesallakin ja siten toteuttaa toimintaa lapi vuoden. Samalla tilojen kaytto te-

hostuisi ja toimipisteessa alkaisi uusi verkostoitunut aikakausi.

7 Konseptoitu ravitsemisliiketoiminta malliksi yrityselamasta

Oppilaitoksen liiketoiminta on mallina ulkoisesta ja konseptoidusta liiketoiminnasta.
Konseptoidut yritykset tyo6llistavat suurimman osan taman hetken opiskelijoista seka
tyossdoppimisjaksoille ettd heidan valmistuttuaan tyoelamaan. Jotta opiskelijat olisi-
vat valmiimpia tydelamaan, jo pelkastaan konseptikdsitteen avaaminen ja toiminta-
kulttuurin markkinoiminen osaksi opintoja ja ammattia helpottaa opiskelijan amma-

tillisessa kasvussa.

Konsepti luo vahvan pohjan myds toteuttaa organisaation yhteisia arvoja ja tyopis-
teeseen siirryttdessa voidaan opiskelijat perehdyttdaa samalla tavalla toimintaan niin
kuin yrityseldaman perehdyttdminenkin tapahtuu. Esimerkiksi vastuullisuus ja asia-
kaslahtoisyys ovat arvoina suuria ja merkittavia. Jos opiskelija ei saa perehdytysta

toimintaan, on hanen vaikea noudattaa toiminnan “saantoja”.

Konseptoitu ja aidosti toimiva liiketoiminta osoittaa sen, ettd toimitaan tydelaman
rajapinnassa. Toimitaanko sittenkin osana tyoeldamaa ja annetaan samalla syvalli-
sempaa tietoa opiskelijoille aidosta tyoelamasta. Mentulan (2010) tutkimuksessa tuli

ilmi, ettd oppilaitoksien yllapitamien opetusravintoloiden uutena nimena voitaisiin
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kayttaa tydelaman valmennuskeskusta. Mielestdni nimi on osuva ja toimisi uudenlai-

sessa asiakaslahtoisessa ajattelutavassa.

Toisen asteen ammatillisen oppilaitoksen toiminta kaikkinensa on merkittava opiske-
lijan ammatillisessa kasvussa. Suurin osa nuorista saapuu opintoihinsa suoraan pe-
ruskoulusta ja tarttumapinta alaan ja alan arvostukseen luodaan koulussa ja sen toi-
minnassa. Mitd aidompaa toiminnasta saadaan, sitd ylpeampia ja osaavampia am-

mattilaisia siirtyy tyéelamaan.

Haasteen aitouteen tuo itse organisaatio. Oppilaitosorganisaatiossa ja sen liiketoi-
minnassa palvelu ja sen tuottaminen on asiakaskokemus itsessdaan. Miten ja kenelle
sitten palveluja tuotetaan, on yleisesti riippuvainen segmentoinnista. Oppilaitosor-
ganisaatiossa sisdisten asiakkaiden segmentointi on hyvin selked, mutta myés melko

haastava erilaisista tarpeista ja toiveista johtuen.

Oma ennakkoajatus konsepti-ideoista oli kolme vaihtoehtoa, joista voidaan valita yksi
tai yhdistella eri vaihtoehdoista yksi yhteinen ja toimiva konsepti-idea. Ajatus muut-
tui sisdisten asiakkaiden osallistamisen ja asiakasymmarryksen kautta. Yksi konsepti
on mahdoton ajatus. Keskinen ja Lipidinen (2013, 141.) ovat kuvanneet Itdmeren
risteilyalusta yhdeksi haastavaksi liiketoimintakohteeksi. Yksi laiva, joka tarjoaa mo-
nenlaisia palveluja ja kokemuksia. Ihmisvirrat kulkevat sujuvasti |0ytaen itselleen so-
pivia paikkoja tarpeidensa ja toiveidensa tayttdmiseen. Voisiko risteilyalusta kayttaa
metaforana toisen asteen oppilaitoksen ja tulevan hyvinvointikeskuksen toiminnan
kuvaamiseen. Jokainen asiakasryhma voisi nauttia palveluista itselle sopivassa seu-
rassa ja itselle sopivaan aikaan, kulkien omia asiakaspolkujaan. Miten haasteisiin
vastataan ja asiakaspolut rakennetaan, on pitkalti kiinni tutkimustuloksien kayttoar-
vosta ja tulkinnoista, seka tiedon kayttamisestd toiminnan kehittamiseen (Tuulaniemi

2011, 96).

Groonroos (2009, 538-539.) tuo kirjassaan esille, miten organisatorinen este voi
nousta monen hyvan suunnitelman kompastuskiveksi, jos organisaatiorakenne ei ole

muuttunut yhteiskunnan myoéta. Hyvaan palveluun tdahtdavat muutosprosessit kohti
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asiakaslahtoisyyttd jamahtavat organisaation jarjestelmien ja sdanndksien vanhanai-

kaisuuksiin.

Kirjassa korostuu myos johtamisen merkitys. Jos uudistumiseen tai muutokseen liit-
tyvat prosessit painottuvat vain kontakti- ja tukihenkil6ihin, vaarana on etta asiakas-
kontaktissa olevat henkilot eivat paase sisalle, mita prosesseissa tulisi painottaa ja
miten totuuden hetkia tulisi hoitaa. Tallainen toiminta johtaa helposti vaarien asioi-
den hoitamiseen. Kukaan ei oikein tieda kuinka eri tilanteissa toimitaan. Syntyy rooli-
konflikteja. (Groonroos 2009, 538-539.) Roolikonfliktit aiheuttavat haasteita ja pel-
kastaan suhtautuminen esimerkiksi liiketoiminta-ajatukseen oppilaitoksen sisalla voi

saada uusia, negatiivisia piirteita.

7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuudessa nousee helposti esiin kysymykset totuu-
desta ja objektiivisesta tiedosta, sekda miten tutkimuksen luotettavuuskysymyksiin
suhtaudutaan. Tarkasteltaessa edelld mainittuja asioita, tulee tarkastelun kohteena
huomioida myds havaintojen luotettavuutta ja niiden puolueettomuutta. Puolueet-
tomuudessa korostuu esimerkiksi tutkijan virka-asema, mita han kuulee ja havainnoi.
Periaatteessa ndinhan on, silla tutkija on aiheen luoja seka tulkitsija (Tuomi & Sara-

jarvi 2013, 135-136.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa ei kdyteta kasitteita reliabili-
teetti ja validiteetti. Laadullisen tutkimuksen ja etenkin haastattelututkimuksen luo-
tettavuus riippuu sen laadusta. (Hirsjarvi 2008, 185- 189.) Tassa tyossa teemahaas-
tattelujen luotettavuutta voidaan mitata teemojen jasentelyn, haastatteluihin osallis-

tumisen ja haastattelun onnistumisen kautta.

Tutkimusteemojen suunnittelu ja jasentely olivat haastavia. Vaikka itse teemat syn-
tyivat suhteellisen helposti, tyota vaikeutti apukysymyksien teko. Mihin varaudun,
miten kysyn johdattelematta ja mita teen, jos teemat tai kysymykset ovat liian vai-

keita. Kuitenkin testihaastattelu antoi viitteitd siita, ettd kysymykset antoivat vasta-
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uksia oikeaan suuntaan. Jouduin tadssa vaiheessa siirtémaan kysymyksien paikkoja ja
poistamaan yhden kysymyksen, silla vastaukset nostivat liiaksi asiakkaan henkilékoh-

taisia tunteita pintaan.

Haastatteluryhmien valinnan perusteluina pyrittiin kayttamaan ajatusta ”lapileik-
kaus” asiakaskunnasta. Opiskelijaryhma tuli haastatteluun oman halukkuuden perus-
teella. Halukkuuteen varmasti vaikutti myds se, ettd ryhma on erittdin motivoitunut
tilanteeseen. Asiantuntijoiden- ja muiden asiakkaiden osallistuminen perustui myos
vapaa-ehtoisuuteen. Haastatteluihin osallistui organisaation kaikilta portailta henki-

|6std4, joten ajatus asiakaskunnan ”lapileikkauksesta” toteutui.

Itse teemahaastatteluihin osallistaminen oli ty6ldsta ja aikaa vievaa. Asiakasryhmien
kiire ja muutokset aikatauluissa vaikeuttivat tutkimuksen tekoa. Omat haasteensa
haastattelujen jarjestamiseen aiheutti jannitteet haastateltavien valilld. Luulen sen
johtuvan pelosta ja epavarmuudesta siihen, miten toiset suhtautuvat yksittdisiin
kommentteihin ja mielipiteisiin. Haastattelut kuitenkin onnistuivat ja kaikki haastat-
telut litteroitiin. Haastattelut kaytiin positiivisessa ja innostuneessa ilmapiirissa.
Osassa haastatteluista danitteen kuuluvuus oli heikko, silld haastateltavat puhuivat
toistensa paalle tai haastateltavan dani oli hiljainen. Nauru verotti myos osan kuulu-

vuudesta.

Haastattelussa syntyi paljon aineistoa mita ei voitu analysoida itse tutkimuksessa.
Asiakkailla ei ollut ndakemysta uudesta ja sitd kautta myos mielenkiinto uutta asiaa
kohtaan oli osalla haastateltavista heikkoa. Toisaalta haastattelun pitdminen asiassa

on my0s haastattelijan vastuulla.

Teemahaastattelun analysointi tehtiin teemoittelemalla, luokittelemalla, erottamalla
samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, sekd hakemalla asiakkaiden toimintoihin vai-
kuttavia tekijoita. Mielestani tyon vahvuuksia olivat juuri analyysista saadut tiedot,
mitkd toimivat tydssa primadriaineistona. Sekundaériaineistona analyysissd olivat
palvelumallihankkeesta saatu materiaali, hyvinvointitydryhman materiaali ja asiakas-
kyselyn tulokset. Aineistoanalyysissa aineiston merkitys ei ollut suuri. Saatu tieto

koski pitkalti jo esiin tulleita asioita.
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Tyon heikkous on tyomaara, mika verotti raportin tekoa. Tutkijana vastuu sekd pro-
jektista etta tutkimuksesta oli toisinaan liian suuri taakka, vaikka tutkimus toteutuikin
jonkinlaisessa Flow-tilassa. Tutkimuksesta olisi saatu paljon enemman, jos prosessia

olisi voitu analysoida enemman sivustaseuraajana.

Tutkimuksen tarkastelu suhteessa aikaisempaan tietoon on monipuolista. Oppilaitos-
organisaatioon tehtyja vastaavia tutkimuksia ei juurikaan ole, joten aikaisemmat tut-
kimukset ovat eri kontekstissa tdman tyon kanssa. Kuitenkin tutkimukset antoivat
vahvan pohjan kokeilla asiakasymmarryksen merkitysta asiakaslahtdisen toiminnan

kehittamiselle.

Tulokset alkoivat elamaan jo haastattelujen jalkeen omaa eldmaansa tyoyhteisossa ja
lopullisia tuloksia odotetaan kuumeisesti toimeksiantajan puolelta. Tyon ja konsepti-
ideoiden kriittista tarkastelua ja luotettavuuden tasoa voidaan jatkaa, jos ideat paa-
tetdan testata ja tehda mahdolliset korjaukset ennen operatiivisen tason suunnitte-

lua.

7.2 Yhteenveto

Opinndytetyon tavoitteet olivat vieda konseptisuunnitteluprosessi konsepti-ideoihin
asti ja samalla selvittda asiakasymmarryksen merkitysta toimintojen uudistamisessa.
Ty6 on tehty. Se miten perille paastiin, on pitkd mutta antoisa tie. Esimiehen tuella oli

suuri merkitys ja se vahvisti ajatuksiani tyon tarkeydesta.

Ty6ssa konseptisuunnittelun pohjana kaytettiin Tuulaniemen (2011) ajatusta konsep-
tisuunnittelusta. Mielestani tyoskentelysta tuli ensikertalaisen nakokulmasta liian
haastavaa. Tuulaniemen kysymykset millaisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tai
palveluja tuotetaan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja miten yrityksen tulee

reagoida vaatimuksiin, ovat laajoja kysymyksia.

TyOssa turvauduttiin itse ideointivaiheessa Tuulaniemen lisdksi Sammallahden (2009)

ajatukseen konseptoinnista, missa korostetaan liikketoiminnan konseptisuunnittelua
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lapileikkauksena koko yrityksen toiminnasta. Sammallahti on jaotellut toiminnan
osat kahdeksaan osaan, mitka ovat niin sanottuja konseptin osia. Tassa tydssa ja ide-
ointivaiheessa kaytettiin neljaa konseptin osaa suunnittelun pohjana. Ratkaisevaa oli
tyon osalta ymmartaa, etta ideointivaiheessa voidaan keskittya joihinkin konseptin
osiin, joita voidaan itse konseptisuunnitteluvaiheessa testata. Miten valmiiseen kon-
septiin paastaan, on yrityksen panostuksesta kiinni. Panostus vaikuttaa myds siihen,

minkalaisen “timantin” yritys haluaa luoda.

Ajatusmallin ja suunnan muuttaminen vaatii paljon kaikilta organisaation osapuolilta.
Yrityksen toimintakulttuurin muutos ja siihen kasvaminen, ajattelumallin muuttami-
nen sisdiseen palvelukulttuuriin ja asiakaslahtoisyyteen, ja sita kautta ulkoiseen toi-
mintaan, vie aikaa. Muutos ei tapahdu investoimalla rakennuksiin, irtaimistoon tai
tuotteisiin, vaan muutos asuu tyontekijoissa ja tyontekijoiden asenteissa. Tyontekijat
lapi organisaatiorakenteen vievat kulttuuria mukanaan ja tyontekijoiden voimalla

muutos asiakaslahtoiseen liiketoimintaan on mahdollista.

Kulttuurin luomisessa sisdisten niin kuin ulkoistenkin asiakkaiden osallistamisella on
merkitystd. Pia Lempidisen Wellevi-tutkimuksen (2013) johtopadatoksinad todettiin,
ettd toiminnat saadaan kayttajalahtdisemmaksi, jos kdyttdjia olla mukana ideoinnissa
enemman. Niina Vasama (2014) puolestaan korosti, etta yhteissuunnittelu hyodyttaa
organisaatiota toimintojen muutoksessa ja uudistamisessa. Yhteissuunnittelu lisaa
ymmarrysta palveluista, miksi yritys ja sen toiminnot ovat olemassa. Naista johtopaa-
toksista olen samaa mielta. Yhteissuunnittelu, osallistaminen ja asiakasymmarryksen
hyédyntaminen konseptisuunnittelun yhteydessa on antoisaa ja avaa taysin uuden-
laisia ndkokulmia liiketoiminnan kehittamiseen. Asiakasymmarrys tuo mukanaan

haasteita suunnitteluvaiheeseen, mutta niita pitda analysoida avoimin silmin.

Ty6ssa nousi esiin oppilaitosymparistossa tapahtuvan liiketoiminnan ja palvelujen
tarjonnan kehittamisen tarkeys. Siksi tydon mallinnus muihinkin oppilaitoksien liike-
toimiin olisi kannattavaa. Haastateltavat nakivat ravitsemispalvelut edelldkavijoina
palvelutoiminnan kehittdmisessa oppilaitosymparistdssa ja haastateltavat olivat hy-
vin innokkaita erilaisista yhteistyomahdollisuuksista. Olisin ihan hirveen innokas te-

kemddn yhteistyétd teiddn kanssa.---- ja mun mielestd vield se kun teilld on niin pitkd
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kokemus siitd asiakkuudenhoitamisesta---- Kuitenkin haasteena nahtiin perehdytta-
misen ja toisiin tutustumisen ongelma. Palveluntuottaminen yli tutkintorajojen yh-
teistyotd, niin se ei onnistu, jollei me ei tunneta toisiamme edes jollain tasolla. Usko
ja luulen, etta yhteistydlle ja yhteiselle suunnittelulle kaytetty aika yli tutkintorajojen

voisi olla vastaus.

Haastatteluihin osallistuvat suhtautuivat hyvin myodnteisesti ravitsemisliiketoimin-
taan, verkostoitumiseen seka yhteistyéhon, tiedostamme etta oppilaitoksen liiketoi-
minnasta ollaan kahta mieltd, joko puolesta tai vastaan. Odotin opinndytetydproses-
sin aikana negatiivisia kommentteja toiminnan suunnittelusta, mutta turhaan. Joi-
denkin kommenteissa huokui pieni pelko ja epavarmuus omaa liiketoimintaosaa-

mista kohtaan, mutta yleisesti asia nahtiin tulevaisuuteen suuntautuneena.

Meilld on jotkut opettajat/henkilét paljon rohkeampia Iéhteen kokeileen uusia
asioita, jotkut arastelee ja pelkdd, jdnnittdd enemmdin tilanteita, ettd mun
mielestd semmonen pitdisi osata tulkita jo sielld johdossa, etté pystyy nédke-
mdiéin ne ihmisten reaktiot ja sitten ei laiteta liian suuriin saappaisiin tai liian
suuriin haasteisiin ennen kuin meistd kukakin on valmis ja kypsd siihen ajatuk-
seen. Se vaatii paljon joka suunnasta.

Riittadko, etta liiketoimintaa hoitavat tdssa vaiheessa tietyt ryhmat henkilostosta ja
antavat omalla toiminnallaan kuvaa palveluhenkisyydesta ja yrittdjamaisyydestdan
seka liiketoimintaosaamisesta. Liiketoimintaosaaminen vie nakemyksen paaasialli-

sesti taloudelliseen tuottavuuteen.

Ennakkoajatuksena tyon alussa oli, ettd taloudellinen liiketoiminnallinen hyoty voi
olla rahan lisdksi opiskelijan viihtyminen uudessa oppimisymparistossa ja sitd kautta
tulorahoituksen varmistuminen. Siina asiassa olin oikeilla jiljilla. Oppilaitoksessa viih-
tyminen myos opiskelun ulkopuolella toi tydhoni taysin uuden merkityksen. Omakoh-
tainen tulkinta asialle oli, ettd opiskelija hakee oppilaitoksen ravintoloissa ja ruokai-
lumahdollisuuksista vapaa-aikana tarttumapintaa ammatti-identiteetille ja -ylpey-

delle.

Tutkimuksen toimeksiantajan tehtdva on tarttua mahdollisuuksiin ja vieda joko suo-

raan tutkimustuloksista saatu idea eteenpain tai yhdistelld ehdotuksia ja luoda uutta
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toimintaa. Liiketoiminnan rooli osana ammatillisen oppilaitoksen toimintaa voisi
nousta erilaiseen arvoon, jos liiketoiminta olisi omana toimintona toisen asteen or-
ganisaatiossa ja siita vastaisi henkilo, joka on lahelld konkreettista liiketoimintaa. Sa-
malla palveluihin tahtaavat toimialat ja liiketoiminnat voisivat laatia yhteisten arvo-
jen lisaksi omia palvelualaan ja asiakkuuteen liittyviad arvoja ja nain vastata myos tyo-

elaman tarpeisiin.

Opetushenkiloston vastaavasti tulisi selvittdd, miten asiakaslahtoisen yritystoiminnan
ndakokulmasta suunniteltu liiketoiminta voi toimia oppimisymparistona toisen asteen
ammatillisen oppilaitoksen hallinnoimana. On muistettava opettajien valmius ja ha-
lukkuus seka resurssit. Tassa esimiehen tuki ja kannustus ovat tarkedssa asemassa,
silla henkilostdon aito tuntemus opettajien ammattitaidosta, osaamisalueista ja val-

miudesta luovat tyytyvaisyytta tyoyhteison toiminnassa.

Tutkimuksen tulokset herattivat ajatuksia oppilaitosorganisaatioiden liiketoiminnasta
yleensa. Miten muut koulutuksen jarjestajat vastaavat liiketoiminnasta, miten liike-
toiminta on huomioitu oppilaitosorganisaation strategiassa, ja minkalaisia merkityk-
sia lilketoiminnalla on oppilaitoksissa? Onko oppilaitosorganisaatioissa mietitty, halu-
taanko liiketoiminnassa olla aallon harjalla ja onko organisaatiossa resursseja siihen,
riittdako oppilaitosorganisaatiossa turvallinen ja perinteinen perustaso, jossa tuote-
taan ravitsemispalveluita opetusravintoloissa, opetussuunnitelma ja opiskelija edel-
[a? Mielestani koulutuksen rahoitusmuutokset, muuttuva yhteiskunta ja sitd kautta
asiakkaiden tarpeet eivat tue endad “vanhaa mallia”. Toivomukseni on, ettd jaetaan

alue tydelaman kanssa, tehdaan aidosti oikeaa tyota ja palvellaan asiakkaita.

Loppusanoiksi voisin todeta, ettda me kaikki tiedamme, miten ruoan ja hyvan palvelun
vélitykselld voidaan tuottaa hyvinvointia ja samalla luoda arvoja ja asenteita. Voi-
simmeko olla matkailu-, ravitsemis- ja talousalana esimerkkind muille sisaisille toi-
mijoille yrityksen asiakaslahtoisen kulttuurin luomisessa? Voisiko vastaavaa kokeilua
konsepti-ideoinnista mallintaa muillekin tutkintoaloille? Se riippuu taysin siita, kuinka
tarkednd organisaation johto nadkee toimintamme vaikutukset ja kuinka tarkedna
ndemme sisdisen asiakkaan tulevassa toiminnassamme. Voisimmeko yhdessd hioa

timantteja Tredun kartalle?
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Liitteet

Liite 1. Kutsu ryhma-teemahaastatteluun

Hei!

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan koulutusohje-
massa ja teen ylemman AMK:n opinnaytetyota, aiheena konseptisuunnittelu. Tavoit-
teena on luoda asiakasymmarryksen avulla konsepti-ideoita Santalahdentien toimi-
pisteeseen. Koska toimipiste on saneerauksessa ja tilanne on uusi, teen ryhmahaas-
tattelun  sisdisille  asiakasryhmille.  Kohderyhmana  tdssd  haastattelussa
on asiantuntijat sisdisina asiakkaina (haastateltavia 5-7 henkil6a). Teidan panoksenne

on tarkedssa roolissa.

Tulen tekemaan ryhmateemahaastattelun:

- vko 40, Torstai 1.10.2015, klo 14.00, paikka Baariluokka (2.krs)

Toivon, ettd ilmoittautuisitte haastatteluun perjantaihin 18.9.2015 mennessé joko
séhkdpostilla tai soittamalla tyénumerooni, miké 16ytyy alla olevista yhteystie-
doista?

Terveisin!

Pia Korhonen
Lehtori / Matkailu-, ravitsemis- ja talousala

Tampereen seudun ammattiopisto, TREDU
Santalahdentie 10
33230 Tre, PL 33101
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Liite 2. Puolistrukturoidut teemahaastattelukysymykset

Asiakaslahtoi-
nen palvelu

Arvot

hyvinvointi

1. Mita asioita arvos-
tatte palvelussa?

2. Minkalaisiin tarpei-
siin ravitsemispalve-
lujen tulisi vastata?

3. Minkalaisia aukiolo-
aikoja ja palveluja
toivoisitte ravitse-
mispalvelu-
yritykselta?

4. Mita toiveita teilld
on ravitsemispalve-
luista (palvelu, tuot-
teet, miljoo)

1. Mita asioita arvos-
tatte palveluissa ja
tuotteissa?

2. Mita sana vastuul-
lisuus teille mer-
kitsee arvona?

3. Mita vastuullisuus
teille merkitsee
palvelussa?

4. Miten haluaisitte
taloudellisen ja
sosiaalisen vas-
tuullisuuden naky-
van ravitsemispal-
veluissa?

1. Mita hyvinvointi
teille merkitsee?
2. Miten voisimme
palvella teita hy-
vinvointi-
tarkoituksessa?
3. Minkalainen mer-
kitys ravitsemis-
palveluympa-
ristolla on teidan
hyvinvoinnille?
4. Miten erilaiset
digitaalisen ajan
laitteet vaikutta-
vat palvelussa?

palveluymparisto
vuorovaikutus-
palveluhalu
palveluprosessi
hinta-laatu

tuotteet/ palvelu
imago

ajan kaytto
aukioloajat

asiakkaan kuuleminen

sosiaalinen (hyvinvointi,
tavat, perinteet, kansain-
valisyys, moninaisuus,
taloudellinen (raaka-
aineet (kaytto, sesongit),
ympariston viihtyisyys,
tuotteiden laatu, tehok-
kuus, joustavuus, yritta-
jyys, ymparistovastuulli-
suus, ajankohtaisuus,
paivan ateriat (terveys,

saannollisyys)

ruoka, tunnelma, hyva
mieli, terveellisyys,
luottamus, tyo- ja
toimintakyky,
eldamanlaatu, turvallisuus,
hyvat ruokailu-
tottumukset, ruokavaliot,
ravintotietous

aani, kuva, tilaaminen...
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muut hyvinvointityo- asiakas-
opiskelijat asiantuntijat | kayttajat ryhma palvelumalli | kysely
samankaltaisuuksia tarpeissa ja toiveissa

nopeus nopeus

sujuvuus joustavuus sujuvuus sujuvuus

reagointi reagointi

tarpeisiin tarpeisiin reagointi tarpeisiin

toiveiden huomi- toiveiden huo- asiakkaiden

ointi toiveiden huomiointi | miointi huomiointi

ei jonoja ei jonoja

hinnoittelu hinnoittelu hinnoittelu hinnoittelu

laatu laatu
auki koulun

auki koulun au- aukiolon mu- aukioloajat

kiolon mukaan auki 7.00-21.00 kaan pidemmiksi
anniskeluoikeu-
det

kahvila- kahvila- kahvila- kahvilapalvelut

palvelut kahvila-palvelut palvelut kahvila-palvelut palvelut my0s ravintolaan

ateriapalvelut

ateriapalvelut

ateriapalvelut

ravintolapalvelut

ateriapalvelut

ruokapalvelut
(lounas ja tilaus-
palvelut)

myymaldpalvelut

myymaldpalvelut

myymadlapalve-
lut

myymalapalve-
lut

myymaldpalvelut

pysakointimah-
dollisuus

kuljetus ja kul-
keminen

pysakointimah-
dollisuus

ruokailumahdolli-
suus ravintolassa
myo0s opiskelijoil-
le

rento ruokapaik-
ka nuorille

teemapaivia,
teemaviikkoja,
kokeiluviikkoja

kokeiluja ja yllatyksia

viini- ja ruokakoulu-
tukset, ravitsemus-
luennot

ajanviettopaikka,
kavereiden kans-
saoloa

paivan palvelupolku
ikdihmisille

ajanviettopaikka
nuorille

nopeita pystybaare-

tiedottaminen, neu-
vonta

neuvontaa

toimivuus ja kioski
hyvantekevai-
Syys palautteet huomioon | jalkimarkkinointi

hiljaisuus/
minen

hiljenty-

turvallisuus

tavoitettavuus

tiedottaminen

tasokkuus

asiantuntemus




64

opiskelijat

asiantuntijat

muut kayttajat

hyvinvointi-
tyoryhma

palve-
lumalli

asiakas-
kysely

samankaltaisuuksia tarpeissa ja toiveissa

valiton katsekontakti

katsekontakti

katsekontakti

huomiointi

huomiointi

huomionti

tervehtiminen

tervehtiminen

tervehtiminen

palvelualttius

palvelualttius

palvelualttius, suosit-
telu

nopea reagointi saa-
puessa

nopea reagointi
saapuessa

ystavallisyys

ystavallisyys

tasa-arvoioonen

tasa-arvoinen

palvelu palvelu
selked toimintakult- | selked toiminta-
tuuri kulttuuri
kohteliaisuudet, kau-
kohteliaisuudet small talk nis puhe

avun tarjoaminen
palvelun aikana

taito suositella ja
tarjota apua pal-
veluprosessin
aikana

hymy

ystavallinen hymy

nopeus

nopeus

kiireettoman tunteen
luonti

rauhallisuus

kohtaaminen

kohtaaminen

sujuvuus palautteet kunnioitus
sisdisen asiakkaan

toimivuus palvelua

lasndolo, kuullaan
tilannetaju luotetttavuus asiakkaan puhe
as.palvelu paikan aikataulussa pysymi-
tason mukaan kielitaito nen

tyytyvaisyyden varmis-
asiakas on tarkein tarinat myy taminen
oikea asenne ohjaaminen

ei selin asiakkaaseen

vankka tietopohja

henkilokohtaisuus
palvelussa

face to face palvelu

nopeus

asiakas muistetaan




samankaltaisuuksia tarpeissa ja toiveissa

hyvinvointity6-
ryhma

palve-
lumalli
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asiakas-
kysely

hiljainen tausta-
musiikki

hiljainen tausta-

musiikki

somisteet

somisteet

rauhoittuminen

rauhoittuminen

rentoutuminen

rentoutuminen

tunnelma

tunnelma

muu dani kuin
musiikki (veden
solina tms)

muu aani kuin
musiikki (veden
solina tms)

istumapaikkoja

hiljentyminen

istuma-
paikkoja
(pehmeita
tuoleja

samankaltaisuuksia tarpeissa ja toiveissa

latauspaik-
koja mobii-
loossit lilaitteille
kodikkuus
yleisneutraali
paikkoja olla kaverei- | yhteiset tilat erilaisia tiloja tee-
den kanssa kaikille moihin
palvelu / markkinointi ja digiaika
hyvinvointity6- | palve- asiakas-
ryhma lumalli | kysely

info-TV info-TV info-TV
kdannykkasovel-

kdannykkasovellukset lukset

kotisivut kotisivut kotisivut

tietokoneella
markkinointi,
sisdinen

latauspaik-
koja mobii-
lilaitteille




kahvi

kahvi, myds poytiin
tarjoiltuna

hyvinvointityo-
ryhma

palvelu-
malli

66

asiakas-
kysely

erikoiskahvit

erikoiskahvit

kasvisruokia

kasvisruokia

monipuolinen
salaattipoyta

tuoreus tuoreus
itse tehty itse tehty
tuotteet
tuotteet  kaikille kaikille mah-
mahdollisiksi/ dollisiksi/
hinta hinta
mukaan
ostettavia take-away-
take-away-tuotteet ruokia tuotteet
herkkuja herkkuja
mahdollisuus
isompaan an-
itse koottuja aterioita nokseen
lounas lounas

vitriinituotteita

vitriinituotteita

terveelliset  tuot- terveelliset

teet terveelliset tuotteet | tuotteet

smoothiet smoothiet

pirtelot pirtelot pirtelot

tee- ja kaakaovali- menuvaihtoehto-

koima aamupalat ja tilauksiin
sokeroimattomia
tuotteita keitot

anniskeluoikeudet
ravintolassa

nopeita tuotteita ja
palveluja

uusia tuotteita

kysynnan mukaan
tuotteita

laadukkaampia ruokia
poytiintarjoiluna

pieni vaihtuva perus-
valikoima (laatu)

vaihtuvat tuotteet
valikoima




palvelu / vastuullisuus
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PRIMAARIAI-
NEISTO SEKUNDAARIAINEISTO
muut kayt- | hyvinvointikeskuksen |palvelu- |asiakas-
opiskelijat | asiantuntijat |tadjat tyéryhma malli kysely
samankaltaisuuksia tarpeissa ja toiveissa
tuotteiden oi- tuotteiden oikeelli-
keellisuus suus
turvallisuus turvallisuus turvallisuus A
itse valmistettu | itse valmistettu ) - |
lahella tuotettu | lIahella tuotettu taloudellinen U maiE L |
i i vastuullisuus ullisuus
rehellisyys rehellisyys n
perinteet perinteet perinteet
sesongit sesongit sesongit

tykkaa tyostaan

tehddan tyota
syddamella

esteettomyys

tiedottaminen

tiedottaminen

ohjaus

ohjaus, opetta-
ja aina mukana
taustatukena

myydaan sita
mita on luvattu

esteettomyys

sympaattinen
ote

kierratys, ympadris-

tovastuu

hygienia

toiminnan naky-
vyys

luotettavuus

kestdva kehitys

héavikin huomi-
ointi

opiskelijat vahvasti
mukana

hyvantekevai-
syys

opiskelijatyon
merkitys
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opiskeli-
jat

asiantuntijat

muut kayt-
tajat

hyvinvointikeskuksen

suunnittelu

palve-
lumalli

asiakas-
kysely

samankaltaisuudet tarpeissa ja toiveissa

taloudellinen
vastuullisuus

ymparistévastu
ullisuus

musiikki, muu

musiikki, muu | miellyttava
miellyttava aani | aani
luotetta- palvelun  kesto
vuus Aika vs palvelu tasapaino
valituntei-
hin  aikaa suunnitelmal-
kavereille vaivattomuus linen toiminta
tiedottami- |irti melusta ja |ennakoitu
nen kiroilusta toiminta
nakyisi toimi-
tuoleja ja joista ulos-
poytia nostetta pain
puoli tuntia
ruokailuun
on lilan
vahan terveys
elamykset
yllatykset,

tuotetietous

erikoistarjo-
ukset

hierova tuoli,
kiikkustuoli ja
takkatuli
tuoksut

sopiva valaistus




Liite 4. "Food Campus”
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Tarpeet vaikuttajana

Palvelu: Ystavapalivelu
(tuttavallista, yksildllistg
sydamen asia, helppoa, nopeaa
javaivatonta)

Tuotteet: terveellisyys,
turvallisuus,
ravitsemuksellisuus,
vastuullisuus (taloudellinen,
sosiaalinen, ymparisto)

Toiminta: vastuullista,
joustavaa, helppe toimia

Tilat: selkeys

Innovaatiot vaikuttajana
Palvelu: ?

Tuotteet: yksilollisia valintoja
Toiminta: food campus

Tilat: yhteisia

tarpeet vaikuttajana
(vastuullisuus, hyvinvointi)

"sinua ajatellen”

A\
asenteet, yhteiskunta
vaikuttajana (vastuullisuus)

\
\\ "S\.?

"koko kyldn voimin"

toiveet vaikuttajana

"Arjen luksusta”

= =

Asenteet vaikuttajana

Palvelu: projektin mukaisesti

suunniteitu
Tuotteet: projektin maarittama

Toiminta: projektit,
hyvantekevaisyys ja yhteistyo

Tilat: muunneltavia

Toiveet vaikuttajana

Palvelu: kuningasajattelu
(muodollisuudet,
huomaavaisen kohteliasta,
mielihyvan tuottamista)

Tuotteet: asiakkaantoiveiden
mukaisia, herkkuja

Toiminta: erilaiset
palvelumuodot, yksilollista,

asiantuntemus

Tilat: rauhallisuus, hiljaisuus

= =

KAHV| I.A (80 asiakaspaikkaa)

Avoinna arkisin klo 7.00-19.00 {tydaika klo 6.00-20.00]

Liitanndispalvelut: myymala (kokoustilat, majoitus ja lounge]

Tydvuorot: aamu 6.00-13.00, paivavuoro 11.00-18.00, iltavuora 13.00-20.00

AAMU PAIVA

"sinua ajatellen”

- kahvilatuottest

- aamiaistuotteina
smoothiet, hedelmt,
kahvit,

"arjen luksusta"

-tuotteet samoja,
mutta palvelumuoto

£roaa ja tila erotettu
erotettu

"sinua ajatellen”
kahvilatuotteet,

lounastuotteina salaatit,
paniinit, sampylat...

"arjen luksusta”

tuotteet samoja, mutta
palvelumuoto eroaa ja tila

ILTA

“sinua ajatellen”
kahvilatuottest
valipalatuotteina

smoothiet, hedelmat
"arjen luksusta”

tuotteet samoja, mutta
palvelumuoto eroaa ja
tila erotettu

RAVl NTO I.A (100 asiakaspaikkaa)

Avoinna arkisin klo 7.00-19.00 (tydaika klo 6.00-20.00)

Liitannaispalvelut: kokouspalvelut, majoitus, lounge

Tydvuorat: aamu 6.00-13.00, paivivuoro 11.00-18.00, iltavuoro 13.00-20.00

AAMIAINEN LOUNASPAIVAL | | TILAUSPALVELU
"sinua ajatellen” LINEN "arjen luksusta”
- majoitusasiakkaat "sinua ajatellen” - kokoukset
- hokousasiakkaat - henkilost6lounaat - tapaaiset
- muut asiakkeat - kokouslounaat - myyntipalvelun
- majoifuslounaat Kautta varatut
- take-away (tilatut
fuoftegt...fouto
kahvilasta/
tatjoilu lounge?)

(Kuvat: Korhonen & Linna 2015.)




