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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle, Baari X:lle, fyysisen palvelu-
ympariston uudistusehdotus ja sita kautta saada kohdeyritykselle uusia asiakassegmentteja
seka lisata myyntituottoja. Baari X on avattu joulukuussa 2013. Toimeksianto opinnaytetyohon
tuli Baari X:n omistavalta naisyrittajalta. Uudistusehdotus tarjoaa evaita toimeksiantajan
mahdollisuuteen uudistaa baarinsa fyysista palveluymparistoa. Uudistus visualisoitiin valmiiksi
ehdotukseksi, jota toimeksiantaja voi halutessaan hyodyntaa. Opinnaytetyo on toiminnallinen
kehittamistehtava.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys sisaltaa fyysiseen palveluymparistoon liittyvaa sanas-
toa ja kirjallisista lahteista koostuvan teoriaosuuden. Fyysinen palveluymparisto kasittaa pal-
veluympariston ja asiakkaan vuorovaikutuksen, fyysisen palveluympariston ominaisuudet seka
visuaalisen ilmeen ja identiteetin.

Opinnaytetyossa edettiin Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoilumallin kahden vaiheen mukai-
sesti, mitka olivat Ymmarra- ja Kehita-vaiheet. Ymmarra-vaiheessa tiedonkeruun ja ymmar-
ryksen apuvalineena kaytettiin kyselya, jonka avulla selvitettiin Baari X:n uudistuksen asiakas-
kohderyhman mieltymyksia ja toiveita koskien illanviettoa paakaupunkiseudulla. Kyselyn li-
saksi kaytettiin havainnointia, jota toteutettiin eri kohteissa. Kehita-vaiheeseen kuului Ym-
marra-vaiheessa keratyn tiedon ja toimeksiantajan toiveiden pohjalta ideoidut uudistusehdo-
tukset. Vaihtoehdoista valittiin yksi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kehita-vaiheen lopussa
esiteltiin ja visualisoitiin valittu uudistusehdotus.

Opinnaytetyon tuotoksena oli uudistusehdotus, jota toimeksiantaja voi hyodyntaa ravintolas-
saan uudistaessaan sen fyysista palveluymparistoa. Ravintolalle kehitetysta uudistusehdotuk-
sesta muodostui alueen kulttuuriin sopiva seka toimeksiantajan toiveita vastaava kokonaisuus.
Toimeksiantaja voi raataloida ehdotusta seka toteuttaa kokonaisuuden haluamallaan tavalla.

Asiasanat: baari, fyysinen palveluymparisto, palvelumuotoilu, visuaalinen ilme
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The purpose of this thesis was to innovate and create a renovation proposal for restaurant in-
terior and servicescape. The proposal was designed to a bar “Bar X” that was founded in De-
cember 2013. As a result of the thesis’ the sales revenue and visitor numbers are expected to
grow. The subject of the thesis was proposed by the bar owner and the commissioner of the
work - a female entrepreneur. With the help of the created proposal the commissioner can
renovate the bar’s servicescape. The thesis is a functional development task.

The theoretical section of the thesis discusses servicescape with the help of several sources.
Theories of service environment, service and customer interaction, physical environment, ser-
vice features and visual image and identity were exploited. The theories of Tombs and
McColl-Kennedy (2003) as well as Groonroos (2010) were used to elaborate the term services-
cape.

Stefan Moritz’s Service Design model (2005) was the guideline in this thesis. Two Service De-
sign stages were chosen to help in the path of innovation and improving: Understanding and
Developing. An online survey was implemented in the Understanding stage. Through the sur-
vey, information about the desired customer target groups was collected and their expecta-
tions and wishes for bars and restaurants in the Helsinki Metropolitan area were understood.
Observation was used as a learning method, where the popularity of bars in the Helsinki area
was examined. With all the collected data the Developing stage demonstrated how innovation
creates ideas for improvement. Five renovation proposals were introduced and one was visu-
alized in detail. The commissioner will take actions to renovate Bar X most likely in summer
2016 with the help of the created proposal.

The created renovation proposal was the main objective of the thesis. The proposal was de-
signed to respond to the expectations of the commissioner, nevertheless it was to be suitable
for the bar’s location and operational culture. The proposal can be customized and effectu-
ated by the commissioner as wanted.

Keywords: bar, service design, servicescape, visual image
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1 Johdanto

Ravintolan sisustuksen tarkein tehtava on tukea yrityksen liikeideaa. Muotoilun valtionpalkin-
non vuonna 2013 voittanut sisustusarkkitehti Paivi Meuronen painottaa myos sisustuksen hou-
kuttelevuutta ja lilkeidean mukaista arvokkuutta. Ohikulkijan kynnys astua ravintolaan voi

laskea tilan sisustuksen ja tunnelman ollessa kotoisan kutsuva ja rento. (Mettanen 2014.) Tal-
laista ajattelumallia noudatettiin opinnaytetyossa. Fyysisen palveluympariston uudistusehdo-

tus tuotettiin houkuttelevaksi tutkimuksien ja palvelumuotoilumallin avulla.

Opinnaytetyon aihe tuli toimeksiantajalta, baarin omistajalta, joka kaipasi ulkopuolista tahoa
suunnittelemaan uudistuksia ravintolan fyysiseen palveluymparistoon. Naiden toimien kautta
ravintolan toivotaan onnistuvan tekemaan aiempaa parempaa tulosta. Toimeksiantaja mah-
dollisti ravintolan sisustusuudistuksen vapaan ja luovan innovoinnin. Keskiossa olivat fyysinen
palveluymparisto ja miljoo seka sen vaikutus kuluttajien valintoihin. Opinnaytetyo on toimin-

nallinen kehittamistehtava.

Opinnaytetyon tarkoitus oli saada kohdeyritykselle uusia asiakassegmentteja seka sita kautta
lisata myyntituottoja. Opinnaytetyossa kehitettiin fyysisen palveluympariston elementteja,
jotka vaikuttavat myyntiin ja baarimiljoon houkuttelevuuteen asiakkaan nakokulmasta. Ta-
voitteena oli tuottaa baariravintolan fyysiselle palveluymparistolle toteutuskelpoinen uudis-
tusehdotus ja tyon tuotoksella sita kautta erottautua sisustuksella seka luoda tunnelmaa visu-

aalisin keinoin.

Yrityksen kyky muuntautua ja uudistua viestii kuluttajille muutoskykyisyydesta seka innovatii-
visuudesta. Teoreettinen viitekehys tuki opinnaytetyota ja lahteita hyodyntamalla kartutettu
tietamys sidottiin aihepiiriin. Opinnaytetta varten kerattiin informaatiokokonaisuus kayttaen

apuna laajaa kirjoitettujen teoksien, artikkeleiden ja tutkimuksien skaalaa.

Opinnaytetyo alkaa toimeksiantajan ja kohdeyrityksen esittelylla, jonka jalkeen edetaan teo-
reettiseen viitekehykseen seka hankekuvaukseen. Opinnaytetyon toiminnallinen osuus etenee
Stefan Moritzin (2005) Service Design- eli palvelumuotoilumallin mukaisesti. Tyossa noudatet-

tiin mallin kahta vaihetta, jotka ovat Ymmarra ja Kehita.



2  Toimeksiantaja: Baari X

Opinnaytetyon toimeksiantaja on yritys, joka omistaa kaksi ravintolaa Helsingin alueella. Mo-
lemmat ravintolat ovat A-luvilla varustettuja baareja, joista toinen on avattu elokuussa 2008
ja toinen joulukuussa 2013. Joulukuussa 2013 perustettu baari ei menesty omistajan toivo-

malla tavalla. Idea uudistustoimista ja opinnaytetyon tekemisesta aiheeseen liittyen kehitet-
tiin yhdessa toimeksiantajan ja opinnaytetyon tekijoiden kesken. Kommunikointi toimeksian-
tajan kanssa tapahtuu ensisijaisesti englanninkielella, ja viestintakanavina toimivat tapaami-

set seka tekstiviestit.

Toimeksiantajan toiveesta seka ravintola etta yritys pidetaan koko tutkimuksen ajan anonyy-
mina. Ravintolaa kutsutaan opinnaytetyossa nimella ”Baari X”. Anniskeluravintolan liikeideaa
ei muuteta opinnaytetyon toimesta muuten kuin toimitilan fyysisen palveluympariston uudis-

tus- ja ehostusehdotuksella.

Baari X:ssa on 45 asiakaspaikkaa ja 11 terassipaikkaa kesaisin. Baarilla on A-oikeudet ja tuot-
teiden hinnat ovat maaraytyneet pitkalti ravintolan sijainnin perusteella. Baari on melko
pieni, mutta avara, yhtenainen huone. Kookkaat ikkunat kadulle pain antavat suuremman ti-
lan vaikutelman. Liiketila on potentiaalinen uudistuksille. Nahkasohvat reunustavat ravinto-
laa, ja biljardipoyta sitoo tilan yhteen. Baarin asiakaskunnan ikajakauma on laaja. Ravinto-
lassa kay niin opiskelijoita kuin elakelaisia, joista suurin osa asuu lahialueella. Baarissa jarjes-
tetaan taidenayttelyita, ja niiden yhteydessa hiljaisia huutokauppoja teoksista seka tietokil-

pailu- ja bingoiltoja.

Toimeksiantaja toivoo ravintolaansa uudenlaista asiakaskuntaa ja myyntituottojen kiihdytta-
mista. Uudistuksien avulla halutaan tavoittaa uusia asiakassegmentteja ja lisata paikan tun-
nettavuutta. Ravintolan toivotaan loytavan opinnaytetyon kautta nakyvammin paikkansa Hel-

singin illanviettokohteiden joukossa.

3 Fyysinen palveluymparisto

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu projektin kannalta keskeisista kasitteista seka teoreetti-
sesta viitekehyksesta. Tietoperusta jakautuu termin fyysinen palveluymparisto alle, mika on

opinnaytetyon keskeisin kasite.

Ensimmaisessa alaluvussa syvennytaan palveluympariston ja asiakkaan suhteeseen. Luku sisal-
taa tietoa asiakasymmarryksesta ja - kokemuksesta seka palveluympariston suunnittelu- ja to-
teutusprosessista. Fyysisen palveluympariston tarkeat sisustuselementit nimetaan ja esitel-

laan.



Toisessa alaluvussa kasitellaan usein markkinoinnin termiksi miellettavaa visuaalista ilmetta
ja identiteettia. Opinnaytetyossa niita kaytetaan kuvaamaan sisustusarkkitehtuuria ja palvelu-
paikan visuaalista ilmetta. Visuaalisen ilmeen ja identiteetin kautta palvelun kayttaja luo en-

sikasityksensa ja mielikuvansa yrityksesta (Pohjola 2003, 146 - 147).

3.1 Palveluympariston vaikutukset asiakaskokemukseen

Palveluymparisto on yksi opinnaytetyon tarkeimmista avainsanoista. Fyysinen palveluympa-
risto sanana kasittaa koko projektin ytimen. Asiakaskokemuksen muodostuksessa palveluym-
paristo kasittaa fyysisen osuutensa lisaksi muitakin tarkeita elementteja, joita kasitellaan

seuraavissa kappaleissa.

Liiketoimintaosaamisen ymmarrys on laaja-alainen ja monitasoinen prosessi, jossa on tarkeaa
ymmartaa liikketoimintaosaamisen merkitys seka yksilotason pohjalta etta yrityksen valmiu-
tena. Asiakaslahtoisyys, kustannustietoisuus seka kyky kehittaa omaa osaamista jatkuvasti
ovat tarkeita seikkoja lilketoimintaosaamisessa. Onnistunut tietotaidon soveltaminen ja aktii-
visuus tietojen ja osaamisen kaytossa johtavat toimivaan liiketoimintaan. (Viitala & Jylha
2010, 12 - 13.)

3.1.1 Palveluymparisto

Fyysinen palveluymparisto (eng. servicescape) on tapahtumapaikka, joka on suoraan vaikutuk-
sessa asiakkaan kokemukseen yrityksen tarjoaman palvelun parissa. Sana ”ymparisto” kasittaa
seka fyysiset etta sosiaaliset elementit, jotka ymparoivat asiakasta asiakaspalvelutilanteessa.
Monet yritykset panostavat fyysisen palveluympariston toimivuuteen miljoo-, sisustus-, valais-
tus- ja esimerkiksi musiikkivalintojen kautta. Nama yksityiskohdat jaavat helposti kuitenkin
2003, 448.) Esimerkkina voidaan kayttaa Tombs ja McColl-Kennedyn (2003) artikkelin palvelu-
tilannetta, jossa intiimi kahdenkeskinen illallinen voi hyvin suunnitellusta ja toteutetusta fyy-
sisesta palveluymparistosta huolimatta hairiintya viereisen suuren poytaseurueen kovaaani-

sesta keskustelusta.

Groonroos (2010) nimeaa palveluympariston palvelumaisemaksi. Fyysisten resurssien seka lait-
teiden lisaksi palvelumaisema muodostuu asiakkaista, asiakaspalvelijoista, esineista, musii-
kista ja esimerkiksi tuoksuista. Palvelumaisema muodostaa palveluprosessista sen nakyvan

osan, ja sen ilmapiiri seka fyysiset osat maarittavat pitkalti asiakaskokemuksen laadun.



3.1.2  Asiakasymmarrys ja -kokemus

Markkinaymmarrys on tarkea osa asiakasymmarrysta. Kilpailijoiden tarjonnan ja toimintatapo-
jen ymmartaminen voi luoda lisaarvoa ja uusia, hyvaksi havaittavia tapoja toimia liiketoimin-
nan tuottavuuden maksimoimiseksi. Maailmanlaajuisten tai alueellisten kuluttajakayttayty-
mismuutosten tiedostamisella voi ehkaista vahenevia asiakasmaaria ja parhaimmillaan lisata

asiakasvirtaa varautumalla muutoksiin. (Sammallahti 2009, 31.)

Asiakkaiden motivaatiotekijat on tunnistettava toivotunlaisen asiakaskokemuksen saavutta-
mista havitellessa. Yrityksen on voitava vastata kysymykseen, mita tarvetta he ovat taytta-
massa ja mita lisaarvoa yrityksen palvelut tai tuotteet tuovat asiakkaiden elamaan. Liiketoi-
mintakonseptin rakentaminen parempaan suuntaan ilman tata ymmarrysta on mahdotonta.
Asiakkaat ovat yksiloina monimutkaisia ja kulutuskayttaytymista on vaikeaa ennakoida. Asiak-

kaan tarpeita tukevat hanen arvonsa. (Sammallahti 2009, 40 - 41; Groonroos 2009, 421.)

Gronroos esittelee teoksessaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi (2009) asiakkaan tar-
peita maarittelevaa arvonluontiprosessia. Palvelun on sovittava asiakkaan luomaan arvomaail-
maan, jonka pohjalta asiakas muodostaa omat odotuksensa palvelua kohtaan. Palveluntarjo-
ajan tulisi osata tarjota asiakasryhmansa edustajille mahdollisimman hyvaksyttava ratkaisu,

joka vastaa enemmiston arvomaailmaa. (Groonroos 2009, 420 - 421.)

Asiakasta lahimpana olevat yrityksen toiminnot, kuten asiakaspalvelu ja markkinointi, eivat
ole ainoita tekijoita, joiden kautta asiakaskokemus muodostuu. Asiakaskokemukseen vaikutta-
vat kaikki yrityksen toiminnot. Asiakas on asetettava yrityksen toiminnan keskioon. Jokaiselle
toiminnolle on suunniteltava sellaiset toimintatavat, jotka tukevat halutunkaltaisen asiakas-
kokemuksen muodostumista. (Loytana & Kortesuo 2011, 24 - 26.) Seka vuorovaikutteiset koh-
taamiset, kuten puhelu tai liikkeessa asioiminen, etta passiiviset kohtaamiset, kuten verkkosi-
vustoilla vierailu, vaikuttavat osaltaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 74).

Asiakkaiden tarpeet ja toiveet ovat hyvin erilaisia. Jokaisen potentiaalisen asiakkaan tarpei-
den tyydyttaminen on lahes mahdotonta, joten palveluntarjoajan tulisi valita yksi tai useampi
asiakassegmentti halutuksi kohderyhmaksi. Valittujen asiakassegmenttien tulisi olla samankal-
taisia keskenaan, jotta heilla olisi yhteisia taytettavia tarpeita ja toiveita, joihin yritys voi
vastata ja panostaa. Suurien segmenttien asiakkaat tulee kuitenkin ymmartaa myos yksiloina
ja asiakas haluaa usein myos tulla kohdelluksi tallaisena, eli yhden hengen segmenttina.
(Groonroos 2010, 422 - 423.)
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3.1.3 Palveluymparisto ja asiakaskokemus

Liiketoimintaosaamista on yleinen kyky tutkia, luoda ja kehittaa liiketoimintaa asiakkaiden
tarpeiden tayttymiseen asti (Nasi & Neilimo 2006, 54 - 55). Yritys ei voi taysin kontrolloida
sita, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa palvelua tai tuotteita kayttaessaan. Pal-
velun kayttaja muodostaa asiakaskokemuksen alitajunteisesti tekemiensa tulkintojen perus-
teella, mihin vaikuttavat myos henkilokohtaiset tunteet ja mielikuvat. Yrityksilla on kuitenkin
mahdollisuus vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen ne pyrkivat luomaan. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.)

Yritykset ottavat usein fyysisen palveluympariston lisaksi tarkasteluun asiakkaan ja asiakas-
palvelijan valisen vuorovaikutuksen jattamalla asiakkaiden valisen vuorovaikutuksen huomioi-
matta (Tombs & McCollins-Kennedy 2003). Huang ja Hsu (2010) esittelevat artikkelissaan asi-
akkaiden valisen vuorovaikutuksen (customer to customer interaction, consumer to consumer
interaction, C2C) vaikutuksia palvelutilanteisiin. Tama vuorovaikutus voidaan kokea melko
hallitsemattomana elementtina palveluntarjoajan puolesta, mutta esimerkiksi monet ravin-

tola-alan yritykset kontrolloivat sita henkilokunnan ja erityisesti eteispalvelun avulla.

C2C - vuorovaikutus kasittaa toisilleen tuntemattomien asiakkaiden vaikutusta toistensa pal-
velukokemukseen. Vuorovaikutus on osa sosiaalista palveluymparistoa yhdessa asiakaspalveli-
jan luoman kokonaisuuden kanssa. Vuorovaikutustilanteet voivat olla joko suoria tai epasuo-
ria. (Huang & Hsu 2010; Tombs & McColl-Kennedy 2003.) Palvelukokemus on asiakkaan koke-
man kokonaisuuden summa, joka muodostuu heidan tunteistaan, kayttaytymisestaan palvelu-

ymparistossa seka kokemuksen merkityksesta.
3.1.4 Palveluympariston suunnittelu ja toteutus

Palveluympariston aaripaiksi voidaan maaritella puoleensavetavyys ja luotaantyontavyys. Luo-
taantyontava palveluymparisto saa asiakkaan poistumaan tilasta eika sitouta asiakasta palaa-
maan uudelleen. Viihtyisassa palveluymparistossa asiakas puolestaan viettaa mielellaan kau-
emminkin aikaa ja tuo tita kautta yritykselle mahdollisesti enemman tuloja. Aidnimaailman on
oltava tilanteeseen sopiva ja arkkitehtuurin ja kalusteiden toiminnallisia ja jarkevia. Tilan
yleisilme mielletaan normaalisti miellyttavaksi, jos se on siisti ja toimiva. Ympariston on tar-
keaa olla myos henkilokunnan toiminnan kannalta toimiva ja helppo, jotta se parhaassa ta-
pauksessa auttaa tyontekijoita selviytymaan tyotehtavistaan vaivattomasti. (Kinnunen 2004,
84 - 85.)

Palveluymparistoa suunnitellessa sen ensimmaisessa ideointivaiheessa luodaan mahdollisim-

man paljon ideoita, joista jatkoon valitaan lupaavimmat, asiakkaalle eniten hyotya tuottavat
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seka yrityksen konseptiin sopivat ideat. Valitut ideat testataan, jotta saadaan selville, tayt-
tyyko asiakaslupaus seka onko idea kannattava resurssit ja menestysmahdollisuudet huomioon
ottaen. Testausvaiheessa kaikenlaiset parannusmahdollisuudet ja -ideat on syyta ottaa huomi-
oon. Seuraava vaihe idean toteutuksessa on valita, mita ideaa lahdetaan kehittamaan ja laa-
tia ideoille palvelumallit. Jos tassa vaiheessa ilmenee ongelmia, ne on ratkaistava tai idea hy-
lattava. Loppuun asti viedyt ideat sopeutetaan kaytantoon, henkilokunta koulutetaan seka

lanseerausvalmis palvelu testataan viela ennen kayttoonottoa. (Kinnunen 2004, 94 - 96.)

3.1.5 Fyysinen palveluymparisto ja sisustuselementit

Varien ja tekstiilien seka valaistuksen ja musiikkivalinnan kaytto tunnistetaan yhdeksi tar-
keimmista aspekteista uudistusprosessissa. Naita valintoja suunnitellessa hyodynnetaan sisus-
tukseen ja aistipohjaiseen havainnointiin pohjautuvia Rihlaman (2000) seka Sammallahden
(2009) teoksia.

Tutkimusten avulla on todettu, etta vaaleahkot varit ja keveat, symmetriasta vapaat kuvioin-
nit luovat ihmiselle tilasta elamanmyonteisen vaikutelman. Varityksen kannalta tilan sisustuk-
sessa paasaantona voi pitaa sita, etta yksi vari on hallitseva ja muut varit tuovat lisamaus-
tetta. Jos sisustuksessa halutaan kayttaa voimakasta kuviointia, sen kaytto on hyva rajoittaa
vain yhteen tilaa rajaavaan seinaan, jotta tilantunne pysyy selkeana ja rauhoittavana. Hyva
yleissaanto pintojen suunnittelussa on tummempien varien kaytto matalammalla huonetasolla
ja vaaleampien, puhtaiden varien lisaamien alhaalta ylospain siirryttaessa. (Rihlama 2000,
66.)

Tilassa kaytettyjen tekstiilien ja pintojen variyhdistelmat ja kuvioinnit vaikuttavat huomatta-
vasti tilan kokemiseen. Kuvioiden kayttamisesta on turvallisempaa pitaytya kuin kayttaa niita
runsaasti hyvan sisustamisen takaamiseksi. Liika kuviointi aiheuttaa helposti tilaan levotto-
muuden tuntua. Varien ja kuvioinnin tulisi olla psykologisilta vaikutuksiltaan samantyyliset,
jotta valtytaan niiden yhteisvaikutuksen aiheuttamalta ristiriitaiselta tunteelta. Normaalisti
esimerkiksi vareiltaan voimakkaimmat lattiat sopivat paremmin sellaisiin tiloihin, jossa ei ole
tarkoitus oleskella, esimerkiksi porras- ja kaytavatiloihin, tuomaan piristysta. (Rihlama 2000,
66 - 68.)

Ravintolassa soiva musiikki, erityisesti baarien ja yokerhojen kohdalla, maarittelee pitkalta
tyylin ja asiakaskunnan. Opinnaytetyon yhteydessa toteutettu kysely osoitti musiikin olevan
toisiksi suosituin valintakriteeri baariravintolan valintaa ajatellen. Kyselyn yli 300 vastaajista
219 (63,8 %) mainitsi musiikin olevan merkityksellinen tekija illanvietossaan. Toteutetusta ky-

selysta kerrotaan lisaa kappaleessa 4.2.3.
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Vaikka aanimaailma vaikuttaa vahvasti tunnetiloihin, kuuloaistin hyodyntaminen fyysisen pal-
veluympariston uudistamisessa jaa useasti vahaiseksi. Adnimaailmalla on voimakas vaikutus
brandimielikuvan syntymiseen seka ostokayttaytymiseen. Yhtakaan aistia ei sovi unohtaa, silla
myos hajuaistin vaikutus ihmisiin on jopa 75 % vaikutusvaltaisempi kuin minkaan muun aistin
tuoma kokemus. Tuoksut antavat kuluttajille vahvoja mielikuvia konseptista ja liiketoiminnan
tyylista. Makuaistia ja mielikuvan syntymista voidaan vauhdittaa esimerkiksi tarkasti valitulla

herkullisella suupalalla palvelutiskin yhteydessa. (Sammallahti 2009, 85 - 86.)

3.2 Visuaalinen ilme ja identiteetti

Yrityksen visuaalinen ilme seka identiteetti mielletaan usein liittyvan yksinomaan graafiseen
suunnitteluun, markkinointiin ja viestintaan. Se muodostuu kuitenkin edella mainittujen li-
saksi myos sisustusarkkitehtuurista ja palvelupaikan visuaalisesta ilmeesta. (Kuutsa 2014.) Ra-
vintolan sisustuksen visuaalinen ilme toimii kilpailukeinona ja valintakriteerina siina, missa
hintataso ja ravintolan sijainti. Kun visuaalisen ilmeen kokonaisuutta suunnitellaan, tulee ot-
taa huomioon se, etta se nojaa pitkalti ihmisen havaintomekanismiin ja sen ominaisuuksiin
(Pohjola 2003, 108).

Pohjola (2003) esittelee teoksessaan Ilme - Visuaalisen identiteetin johtaminen teorioita eri
tutkijoilta, mitka nojaavat pitkalti yrityksen viestintaan, mutta monet aiheista ovat sovellet-
tavissa yrityksen fyysisen palveluympariston visuaaliseen ilmeeseen. Schmitt ja Simonson
(1997, 86) esittelevat keskeisten elementtien ja aistien suhdetta toisiinsa ja sita, kuinka ihmi-
nen havainnoi nadita erilaisia fyysisia ominaisuuksia. Luonnollisesti nakoaisti havainnoi vareja
ja muotoja, kuuloaisti aanen tasoa seka tuntoaisti materiaalien tekstuuria. Ravintolan visuaa-

lista ilmetta muodostettaessa tulee ottaa huomioon ihmisen aistien monimuotoisuus.

Bell ja Ternus (2002) kertovat muotoilun kaksiosaisesta teoriasta: muotoilun periaatteista ja
muotoilun elementeista. Teoksessaan Silent Selling - Best Practices and Effective Strategies in
Visual Merchandising he esittelevat, miten myymaloiden sisustus ja muotoilu houkuttelevat
asiakkaita. Pohjola ottaa teoksessaan kasittelyyn molempien keskeisimpia kasitteita ja pohtii

niiden tarkeytta visuaalisen ilmeen muodostuksessa.

Kontrastin tai eri elementtien erotuskyvyn avulla voidaan tuoda esille tavanomaisten pintojen
rinnalle vahvempia elementteja. Kontrasti voidaan jaotella myos koon, pinnan, varin seka
tyhjan ja tayden tilan mukaan. Sommittelu maarittelee eri elementtien rytmia. Usein varit
assosioidaan eri mielleyhtymien perusteella tunteisiin, symbolisiin sisaltoihin seka luonnossa
esiintyviin asioihin. Varit muodostuvat valon aallonpituuksilla, ja pitkan aallonpituuden varit
ovat aktivoivia kun taas lyhyen aallonpituuden varit rauhoittavat. Lyhyen aaltopituuden va-

reja ovat violetti, vihrea seka sininen ja pitkan aaltopituuden vareja keltainen, oranssi seka
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punainen. (Pohjola 2003, 125 - 136.) Ravintolan sisustuksessa voidaan eri elementtien ominai-

suuksien avulla luoda nakoaistille yllatyksellisyytta ja miellyttavyytta.

Yrityksen tai organisaation omakuvaa ja persoonallisuutta kuvataan sanalla identiteetti. Iden-
titeetti tarkoittaa sita, mita yritys todella on. Sen sidosryhmille nakyvaa osaa kutsutaan visu-
aaliseksi identiteetiksi. Visuaalisen identiteettiin sisallytetaan yrityksen visio seka missio ja

sen tulee olla vahvasti persoonallinen seka autenttinen. (Pohjola 2003, 146 - 147.) ”Usein vi-
suaalisen identiteetin lanseeraukseen liittyy voimakas viesti yrityksen strategian muutoksista
ja tulevaisuuden tavoitteista”, Pohjola kirjoittaa. Tama lause kiteyttaa yhden opinnaytetyon

tavoitteista sopivalla tavalla.

Visuaalisesta laadusta puhuttaessa tarkoitetaan visuaaliselle ilmeelle asetettujen tavoitteiden
saavuttamista. Laatuun kuuluu viimeistelya ja yksityiskohtien laatimista ja hiomista seka tyy-
likkyyden ja tyylin hallintaa. Tyyli nousee suoraan yrityksen brandin persoonallisuudesta seka
arvoista. (Pohjola 2003, 148 - 150.)

Brandiksi kutsutaan kuluttajien tunnistamaa tuotemerkkia, josta kuluttajat loytavat muista
eroavia piirteita ja siihen liitetaan yksilotasoa laajempia mielikuvia. Brandilla saattaa olla ku-
luttajien keskuudessa taipumus kayttaa enemman rahaa tunnettavampaan tuotteeseen, ja
brandin vaikutus saattaa jattaa varjoonsa edullisemmat, ei-tunnistettavat tuotemerkit. Bran-
din kehittamisvaiheessa tarkeaa on selventaa brandikehityksen lahtokohdat seka ohjata bran-
din kehittymista halutun identiteetin mukaiseen suuntaan. Brandia luodessa positiointi eli
kohdentaminen on ensisijaisen tarkeaa. Positioinnissa on saatava vastaukset kysymyksiin ”Ke-
nelle?”, ”Miksi?”, ”Milloin?” ja "Keta vastaan?”. Viimeisella kysymyksella pyritaan maaritta-
maan, mitka ovat alan kilpailevia yrityksia nimenomaisessa kohdeyhteisossa. (Sammallahti
2009, 69 - 71.)

4  Fyysisen palveluympariston uudistaminen

Opinnaytetyossa tehtiin Baari X:lle fyysisen palveluympariston nykyisen tilan kartoitus ja tut-
kimustyota lahtokohdista, tavoitellun asiakasryhman mieltymyksista seka sisustuksestaan tun-
nettujen ravintoloiden palvelumaisemista. Tutkimusten pohjalta yhteistyossa toimeksiantajan
kanssa ideoitiin uudistuksia Baari X:n fyysiseen palveluymparistoon. Palvelumuotoilu oli suu-

ressa osassa toiminnallisessa osuudessa, silla baarin uudistusehdotus laadittiin palvelumuotoi-

lun tutkimus- ja osaamisalan keinoin.
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Moritzin (2005) palvelumuotoilumallia kaytettiin kehyksena toiminnallisessa kehittamistehta-
vassa. Ymmarra- ja Kehita-vaiheet hahmottivat opinnaytetyoprosessia. Vaiheiden tehtavat up-
poutuivat prosessiin ja toiminnalliset tehtavat tuotiin esille naissa kahdessa valitussa vai-

heessa.

Vaiheissa esitettiin tyota tukevien tutkimusten eteneminen ja tulokset, innovointi tutkimus-
tiedon ja toimeksiantajan toiveiden pohjalta seka valmis ehdotus Baari X:n uudistuksille. Pal-
velumuotoilumallin avulla raportoitiin projektin vaiheet kohti asetettuja tavoitteita ja toimi-

vampaa palveluymparistoa.

4.1  Palvelumuotoilu toimintamallina

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan innovointia ja palvelujen suunnittelua kohdistaen palvelun
kayttaja suunnittelun keskioon. Opinnaytetyossa palvelun kayttaja on Baari X:n asiakas. Pal-
velumuotoilu keskittyy kokonaisvaltaiseen palvelukokemukseen prosessien ja systeemien
suunnittelun tuella. Prosessi rakentuu kolmesta eri osasta: palvelun kontaktipisteet, palvelu-

tuokiot seka niista muodostuva palvelupolku. (Koivisto 2007, 62 - 66.)

Palvelumuotoilun avulla pystytaan havainnoimaan palveluihin liittyvia tulevaisuuden mahdolli-
suuksia seka uudistamaan jo toimivia ominaisuuksia asiakkaan nakokulmasta paremmiksi. Ny-
kyaikaiset seka uudistetut palvelut vetavat asiakkaita puoleensa, silla uudenlaiset ja kehitetyt
palvelut halutaan testata ja kokea. Palvelumuotoilun avulla tahdataan kestaviin ja toimiviin
palvelutuotteisiin. Niita pyritaan toteuttamaan konkreettisella toiminnalla, jonka lopputulos
tayttaa asiakkaan odotukset ja toiveet tuotteeseen liittyen. (Koivisto 2007, 67 - 68.) Opinnay-
tetyolla tavoitellaan sita, etta Baari X:n palvelutuote palvelee paremmin toivottua asiakas-

kuntaa ja tarjoaa heidan odotuksensa tayttavan kokonaisuuden.

4.1.1  Palvelumuotoilun osat ja asiakkaan kayttajakokemus

Palvelumuotoilun tarkoituksena on ennalta maaritella ja suunnitella, millaisen palvelupolun
asiakas tulee kulkemaan palvelua kayttaessaan. Polun muodostaa asiakkaan lapikaymat palve-
lutuokiot (Kuvio 1). Esimerkiksi kahvilaan tullessaan asiakas jonottaa kassalle, antaa tilauk-
sensa, maksaa, etsii poydan, nauttii kahvinsa ja poistuu liiketilasta. Nama kaikki yksittaiset
tapahtumat ovat palvelutuokioita, ja niiden pohjalta on syyta miettia, miten prosessia ja asi-
akkaan kokemusta siita voidaan parantaa. Muun muassa arvomaailma, tausta, tottumukset
seka kulttuurilliset tekijat vaikuttavat asiakkaan muodostamaan kasitykseen, ja nama on siksi

huomioitava palvelumuotoilussa. (Koivisto 2007, 67.)
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Kuvio 1: Kolmannen Linjan ravintola Kipinan asiakas wc-tilat.

Prosessi muodostuu yksittaisista kontaktipisteista, joiden kautta kayttaja kokee palvelun.
Kontaktipisteita ovat muun muassa tilat, esineet ja ihmiset, joihin lukeutuvat itse asiakkaat
ja asiakaspalvelijat. Palvelusta jaavaan mielikuvaan vaikuttavat esimerkiksi tilojen sisustus,
sisustusmateriaalit ja yleisvaikutelma tiloista ja niiden siisteydesta. Mielikuvaan kuuluu yhta
olennaisesti niin oleskelutilat kuin asiakas wc-tilat. Asiakkaalle jaa myos vahva mielikuva
siita, miten hanta on palveltu, miten puhuteltu ja kuinka hyvin hanet ja hanen tarpeensa on
otettu huomioon. Nama erilaiset kontaktipisteet luovat ihmisen kasityksen hanen kayttamas-
taan palvelusta ja vaikuttavat olennaisesti siihen, tuleeko han kayttamaan palvelua tulevai-
suudessa. (Koivisto 2007, 62 - 66.)

4.1.2 Palvelumuotoiluprosessi ja sen suunnittelu

Palvelumuotoiluprosessi muodostuu Stefan Moritzin (2005) maarittelemien metodien ja vaihei-
den mukaan. Vaiheet on jaoteltu muotoilun kannalta luonnolliseen jarjestykseen, jonka avulla
projektin suunnittelu helpottuu. Muotoilija voi kayttaa tyokaluinaan kaikkia Moritzin huomi-
oon ottamia vaiheita tai valita tarkoitukseen sopivan maaran. Moritz kertoo Service Design -
teoksessaan luomiensa vaiheiden moniulotteisuudesta: siita, kuinka ne toimivat askeleina
kohti projektin valmistumista Service Design - menetelman (SD) keinoin seka pyrkivat tarkas-

telemaan koko prosessia mahdollisimman monen eri nakokulman kautta.
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Service Design - menetelman kuusi vaihetta voidaan raataloida moneen erilaiseen projektiin
ja niita voidaan karsia tarpeen vaatiessa. Moritz (2005) esittaa vaiheet lineaarisessa jarjestyk-
sessa, mutta jokainen asettuu paallekkain edellisen kanssa. Tarkoituksena on projektin ede-

tessa mahdollistaa aikaisempiin vaiheisiin palaamisen.

Ymmarra Kehita Toteuta

asigkasymmarrys ideointi ratkaisujen toteutus

nykytilan kartoitus prototyypin testaus

tavoitieiden
saavutuksen
. suunnittalu
tutkimukset palvelutuotteen
ratkaisukeinojen lanseeraus
IGytaminen

tavoitteiden

asettaminen i
asiakaskokemuspolku

Kuvio 2: Moritzin (2005) palvelumuotoilumalliprosessi.

Palvelumuotoiluprosessin kuusi vaihetta ovat Ymmarra (SD Understanding), Pohdi (SD Thin-
king), Kehita (SD Generating), Seulo (SD Filtering), Selita (SD Explainging) seka Toteuta (SD
Realising). Ymmarra-vaihe kasittaa asiakasymmarryksen, sidosryhmakartoituksen ja toimin-
taymparistokuvauksen. Pohdi-vaiheessa ymmarryksen kautta osoitetaan projektille suuntaus
ja otetaan esille mahdollista kehitysta vaativat yksityiskohdat. Vaiheen tarkoituksena on tun-
nistaa projektin tavoitteet seka ratkaisua vaativat ongelmat. (Koivisto 2007, 72 - 73; Moritz
2005, 124 - 130.)

Opinnaytetyoprosessissa hyodynnettiin Service Design -mallin Ymmarra- ja Kehita - vaiheita.
Toteuta-vaiheen kayttoonotto tapahtuu toimeksiantajan toimesta (Kuvio 2). Kehita-vaiheessa
ideoitiin ja kehitettiin ratkaisuja, joilla paastaan edellisessa vaiheessa esitettyihin tavoittei-
siin. Vaiheen ideointia ei tarvinnut rajoittaa, vaan tarkoituksena oli loytaa tukehduttamatto-
mia innovatiivisia ratkaisuja. Siirryttaessa Seulo-vaiheeseen Karsittiin aikaisemmista ideoista
turhat ja yhdisteltiin kehitettyja konsepteja. Tassa kohtaa projektin lopputuloksia voitiin arvi-
oida valittujen ratkaisujen perusteella. (Koivisto 2007, 74 - 75; Moritz 2005, 132 - 146.)
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Selita-vaiheessa ratkaisut esitettiin kuvioin ja kartoin seka ratkaisujen toteutus suunniteltiin.
Toteuta-vaiheessa projektin ratkaisut nimensa mukaisesti toteutettiin ja tuotiin kaytantoon.
Vaiheeseen kuului myos lopputuloksien raportointi. (Koivisto 2007, 74 - 75; Moritz 2005, 132 -
146.) Seuraavissa luvuissa kerrotaan, miten Baari X:n fyysisen palveluympariston uudistuseh-

dotus kehitettiin palvelumuotoilumallin vaiheiden avulla.

4.2  Ymmarra-vaihe

Ymmarra-vaihe (SD Understanding) kasittaa kaikki toimenpiteet asiakkaan tietoisten ja tiedos-
tamattomien tarpeiden kartoituksesta. Vaiheessa selvitetaan kaikki projektin lahtokohdat eri-
laisten tutkimusmenetelmien avulla. Asiakasymmarryksen lisaksi tulee selvittaa palveluntarjo-
ajan konteksti ja rooli yhteiskunnassa, sidosryhmat seka kayttoymparisto. Ymmarra-vaiheessa

voidaan kayttaa kartoituksen apuna monia tyokaluja, kuten benchmarking, sidosryhmakuvaus,
segmentointitutkimukset, haastattelut, havainnointi, net scouting, mysteerishoppaus ja kayt-

tajakyselyt. (Koivisto 2007, 72; Moritz 2005, 125 - 126.)

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden ensimmainen vaihe koostui sahkoisen kyselyn suunnit-
telusta ja toteutuksesta seka eri kohteisiin suuntautuvista havainnointitutkimuksista. Ym-
marra-vaiheen tarkoituksena oli kasittaa Baari X:n nykyisen asiakaskunnan luonne ja ymmar-

taa paakaupunkiseudulla suosittujen baarien sisustuksellisia menestystekijoita.

4.2.1 Laadullinen tutkimus ymmarryksen tukena

Tutkimuksia toteutetaan, jotta saadaan kerattya tietoa halutusta aiheesta suoraan ihmisilta
itseltaan. Tutkimus voi olla valmiina lahetettava lomake, jonka vastaaja tayttaa omien nake-
mystensa ja mielipiteidensa pohjalta, tai esimerkiksi haastattelu kasvotusten tai puhelimitse.
Tutkimuksen toteuttaja paattaa etukateen, kuinka laaja otanta tutkimusta varten kerataan.
Kysymykset ja mahdolliset vastausvaihtoehdot on maariteltava huolellisesti etukateen, jotta
saatu tutkimustulos vastaa tutkimuksen tavoitteita ja siita saatu tieto on relevanttia. (Fink
2009, 1.) Tutkimuksen toteutus aloitetaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten maarit-
telylla. Alkuvaiheessa on tarkeaa pohtia, minkalaista tietoa tutkimuksella halutaan saada ja
saavuttaa. Tutkimus edellyttaa aina huolellista etukateistyota; aihe on syyta tuntea, kysymyk-
sia muovata ja testata, pohtia kokonaisrakennetta, sanavalintoja seka vastaajille tarkoitet-
tuja ohjeita. Nama tekijat vaikuttavat lopullisiin vastauksiin ja tutkimusaineiston rakentumi-

seen seka sen validiteettiin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31 - 32.)

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti toteutettua tutkimusta, joka perustuu tutkittavan kohteen laadulliseen merkitykseen.
Laadullisella merkityksella tarkoitetaan esimerkiksi sita, miten ihminen kokee jonkin asian;

milta jokin tuntuu tai maistuu, milta jokin nayttaa tai vaikuttaa. Aistihavainnot muodostavat
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suuren osan laadullisen tutkimuksen tuloksiin johtavista tekijoista. Laadulliselle tutkimukselle
on tyypillista, etta menetelmat ja tutkimussuunnitelmat muuntuvat, kehittyvat tai jopa
muuttuvat kokonaan tutkimuksen edetessa, eli niita ei ole maaritelty ja lyoty lukkoon etuka-
teen samalla tavalla kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen eteneminen

on avoin muutoksille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 160 - 164.)

Laadullinen tutkimus pyritaan toteuttamaan lavastamattomissa, normaaleissa arkielaman ti-
lanteissa ja olosuhteissa. Yleisin tapa tutkimusaineiston keraamiseen on suoraan muilta ihmi-
silta suullisesti keskusteltaessa, yleensa haastattelun muodossa. Henkilot tutkimusta varten
valitaan harkinnanvaraisesti ja heidan avullaan pyritaan tekemaan perusteellista ja yksityis-
kohtaista tutkimusta. Tutkittavia henkiloita ei valita kovin useita, vaan keskitytaan pienem-
paan tutkimusjoukkoon, ja heidan antamiinsa vastauksiin perehdytaan perinpohjaisesti, jol-
loin tulosten laatu on paaosassa. Tutkijat pyrkivat tuomaan esille uusia nakemyksia ja odotta-
mattomia seikkoja. Tutkimuksen kohderyhma paatetaan etukateen, ei sattumanvaraisesti.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 161 - 163.)

Laadullinen tutkimus pohjautuu teoriaan, jonka pohjalta aineistosta tehdaan johtopaatoksia.
Tutkimus pyritaan toteuttamaan luomatta ennakko-odotuksia, jotka saattaisivat jollain ta-
valla vaikuttaa tutkimustuloksiin. Jokaisella ihmisella kuitenkin on hypoteeseja ja veikkauksia
tapahtumien kulusta, mika kannattaa pyrkia tiedostamaan ja minimoimaan niiden vaikutus
tutkimustuloksiin. Myos ihmisten arvot ja taustat vaikuttavat heidan kasityksiinsa ja tapaansa

kasitella asioita ja tulkita tuloksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 160 - 164.)
4.2.2 Kysely tutkimusmenetelmana

Kysely on aineistonkeruumenetelma, jossa kysymykset ja vastausvaihtoehdot esitetaan kai-
kille vastaajille samassa jarjestyksessa ja muodossa, eli vakioidusti. Kyselytutkimuksia toteu-
tetaan otantajoukon ollessa laaja, hajanainen tai levallaan, ja niilla pyritaan selvittamaan
tutkittavien henkiloiden mielipiteita, asenteita tai kayttaytymista tutkittavaan ilmioon liit-
tyen. Kyselytutkimuksen avulla voidaan saada tietoa myos yhteiskunnan ilmidista seka ihmis-
ten toiminnasta. Kysely voidaan toteuttaa paperiversiona tai internetissa, mika mahdollistaa
vastaajien tavoittamisen valimatkasta huolimatta. (Vilkka 2007, 28.; Vehkalahti 2008, 11 -
12.)

Kyselyissa vastaajan kannalta selkein vaihtoehto on monesti monivalintakysymykset, joihin on
olemassa valmiit vaihtoehdot. Kyselyn tekijan kannattaa kuitenkin jattaa valmiina olevien
vaihtoehtojen lisaksi vastaajalle mahdollisuus vastata kysymykseen ”jokin muu, mika?”, jotta

tarkeita seikkoja ei jaa huomiotta vain kyselyn laatijan omien kasitysten vuoksi. Nain vastaa-
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jalle jaa mahdollisuus tasmentaa vastaustaan tai antaa lisatietoja sita koskien. Monivalintaky-
symyksissa on syyta myos mainita, kuinka monta vastausvaihtoehtoa vastaajan halutaan valit-
sevan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 21 - 22; 35.)

Kyselyssa kaytettavat kysymykset tulee laatia neutraaleiksi, jotta omat olettamukset ja mieli-
piteet eivat kay niista ilmi vaikuttaen vastaajan ajatuksiin (Fink 2009, 1). Kaikki negatiiviset
johdattelut on unohdettava ja annettava vastaajalle mahdollisuus kertoa oma nakemyksensa
asiasta. Kyselyn osioiden ja kysymysten on oltava yksinkertaisia, jotta vastaaja ei koe tutki-
kysymykset toimivat parhaiten tahan tarkoitukseen. Kyselytutkimuksen toteuttajan on myos
huolehdittava siita, etta kerrallaan kysytaan vain yksi kysymys tai asia, silla useampi kysymys
yhdessa lauseessa hammentaa vastaajaa, ja relevanttia tietoa saattaa tasta syysta jaada saa-
matta. Ennalta maaritellyt kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat tutkimuksen toteuttajan
seka vastaajan kannalta vaivattomampia, mutta niissa jokin tarkea seikka saattaa jaada huo-
miotta tutkimuksen tekijan ennakko-olettamuksista johtuen. (Cowles & Nelson 2015, 110 -
111; 124 - 125.)

Monivalintakysymysten lisaksi kyselylomakkeissa hyodynnetaan usein myos avoimia kysymyksia
seka poissulkevia kysymyksia, jotka sallivat vain yhden vastausvaihtoehdon valitsemisen. Avoi-
mia kysymyksia on hyva kayttaa silloin, kun tutkittava ilmio on moniselitteinen tai aiheesta
oletetaan olevan ristiriitaisia ja huomattavasti toisistaan eroavia mielipiteita. Avoimia kysy-
myksia kaytettaessa on mahdollista saada laaja-alaisempi nakemys vastaajan mielipiteista.
Liiallinen avointen kysymyksien maara saattaa pienentaa vastausprosenttia, silla vastaajat
saattavat kokea avoimet kysymykset haastavina ja sita kautta kyselyn turhan aikaa vievana.
Vastausvaihtoehtoja taas on hyva asettaa silloin, jos tutkittavasta ilmiosta on reilusti ennak-
kotietoa ja vastausvaihtoehtoja on hallittavissa oleva maara. Kyselyn kysymyksia laadittaessa
ei sovi kayttaa erikoisalojen sanastoa eika slangi- ja sivistyssanoja. Kysymykset tulee sijoittaa
loogiseen jarjestykseen, ja hyva nyrkkisaanto on aloittaa helpommista ja siirtya pikkuhiljaa

enemman aivotyota vaativiin kohtiin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 33 - 37.)

Sahkoinen kysely on helppo lahettaa suurelle vastaajajoukolle jakamalla sosiaalisessa medi-
assa, esimerkiksi Facebookissa, tai jos kohderyhman sahkopostiosoitteet ovat saatavilla. Sah-
koinen kysely mahdollistaa laaja-alaisen tutkimusjoukon tavoittamisen vahaisin kustannuksin,
silla sahkoisella kyselylla on mahdollista tavoittaa kohdehenkilot nopeasti sijainnista riippu-
matta joko maan- tai maailmanlaajuisesti. Monet vastaajat voivat myos kokea sahkoisen kyse-
lyn helpompana vaihtoehtona kuin paperiversion, jos ja kun vastauspaperi pitaa vieda erik-

seen postiin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 22 - 23; 31.)
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4.2.3 Sahkoinen kysely koskien illanviettoa paakaupunkiseudulla

Opinnaytetyon yhteydessa toteutettiin kyselytutkimus koskien illanviettoa paakaupunkiseudun
ravintoloissa (Liite 1). Sahkoinen kysely toteutettiin, jotta saataisiin informaatiota tavoitellun
kohderyhman, paakaupunkiseudun alueella asuvat nuoret aikuiset (18 - 35 -vuotiaat), mielty-
myksista ja toiveista koskien illanviettoa ja yoelamaa paakaupunkiseudun ravintoloissa, baa-
reissa ja yokerhoissa. Haluttiin saada mahdollisimman laaja kasitys suosiossa olevista pai-
koista ja syita ravintoloiden suosiolle. Lisaksi kohderyhman toivottiin kertovan omia mielipi-

teita ja ehdotuksia koskien uudistuksia paakaupunkiseudun baariravintoloissa.

Kysymysten muotoilussa tavoiteltiin selkeytta ja kiinnostavuutta. Vastaajan mielikuvituksen ja
innostuksen aiheeseen haluttiin heraavan kysymyksen lukemisen jalkeen. Kysymyksia oli
kuusi; nelja monivalintakysymysta ja kaksi avointa. Aihe oli monelle vastaajalle houkutteleva,
mahdollisesti illanvieton hauskapidon luomasta positiivisesta mielleyhtymasta johtuen. Kyse-
lyn kohdeyleiso oli laaja, eika vastaajille asetettu monia rajoitteita tai edellytyksia. Kyselyyn

vastaamiseen kuluva aika mitattiin ennen julkaisua.

Kysely luotiin Google Forms -alustalle. Googlen lomakesovellus Forms on suunniteltu kaytta-
jaystavalliseksi, ja tarkeana kriteerina pidettiin myos sovelluksen toimivuutta mobiilissa.
Google Forms tarjoaa kyselypohjan, johon kysymykset luodaan. Sovellus keraa automaatti-
sesti kaikki vastaukset taulukkoon, joka on ladattavissa Excel-tiedostomuotoon. Lisaksi sovel-
lus luo automaattisesti yhteenvedon kaikista vastauksista. Kysymykset ja vastausvaihtoehto-
kentat on mahdollista muotoilla monin eri tavoin kysymyksesta ja halutunlaisesta vastauk-

sesta riippuen. (Google Forms 2016.)

Opinnaytetyon yhteydessa toteutettu kysely jaettiin vastaajille 28. tammikuuta 2016. Kysely
kille. Se oli osoitettu 18 - 35 -vuotiaille, mutta myos sita vanhemmat pystyivat vastaamaan.

Kysely oli muutoin anonyymi, mutta vastaajilta kysyttiin syntymavuotta, sukupuolta ja posti-
numeroa. Postinumeron avulla haluttiin maarittaa asuinalueen vaikutus baariravintolan valin-

taa koskien ja karsia mahdolliset paakaupunkiseudun ulkopuolelta tulleet vastaukset.

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 343 kappaletta 28. - 30.1.2016, jonka jalkeen kysely suljet-
tiin vastaajilta. Kyselyyn vastasi 222 naista ja 120 miesta. Vastaajista 22,2 % oli vuonna 1993
syntyneita (76 vastausta), 18,1 % vuonna 1992 (62 vastausta) ja 12 % vuonna 1994 (41 vas-
tausta). Suurin osa vastaajista oli opiskelijoita (65 %) ja toiseksi suurin osa tyoelamassa (32

%). Kyselyn tutkimustulosten yhteenvetoja voi tarkastella liitteessa 4.
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PAAASIALLISET VALINTAPERUSTEET
ILLANVIETTOA BAARIRAVINTOLASSA

= Sijainti
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Sisustus tai muu miljoé
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m Aktiviteetit (biljardi, lautapelit,
karaoke)

= Muu: muut asiakkaat, seura,
tunnelma, tuotevalikoima,

14:%

Kuvio 3: Vastaajien paaasialliset valintaperusteet koskien illanviettoa baariravintolassa
(n=343).

Kyselyn tulokset (Kuvio 3) osoittivat, etta eniten ravintolan valintaan vaikuttivat sijainti (28 %
vastauksista), musiikki (23 %), hintataso (21 %) seka sisustus tai muu miljoo (14 %). Kyselyssa
yksi kysymys tiedusteli kohderyhman suosikki-illanviettopaikkoja paakaupunkiseudun alueella
(Kysymys: ”Mika baari tai pubi on Sinun suosikkisi talla hetkella? Miksi? Nimea paikka.”). Joi-
tain ravintoloita oli mainittu vastaajien kesken useampaan otteeseen. Eniten mainintoja (29
mainintaa 343:sta) sai olutravintola Villi Waino Kalevankadulla Helsingissa. Villi Wainon vah-
vuuksina pidettiin hyvaa tunnelmaa, sijaintia, mukavaa ja osaavaa henkilokuntaa seka musii-

kin monipuolisuutta.

Keskenaan lahes yhta paljon mainintoja kerasivat saman yrityksen omistamat Steam Hellsinki
(12/343) Olavinkadulla Helsingissa seka Bada Bing (17/343) Itatuulenkujalla Espoossa. Molem-
mat ravintolat saivat kiitosta ja mainintoja erikoisesta ja omintakeisesta sisustuksesta. Tee-
man mukaisesti loppuun asti viedyt miljoot yksityiskohtineen ovat nakyneet saman omistajan
jo aikaisemmin avatuissa seiloriteemaisessa Navy Jerry’sissa Hietaniemenkadulla seka Etela-
Amerikasta vaikutteita saaneessa Bar Llamasissa Iso Roobertinkadulla. Kitsch, eksoottiset
drinkit ja mielenkiintoiset elementit sisustuksessa vetavat asiakkaita puoleensa. (Navy Jerry’s

2016.)

Mannerheimintiella sijaitseva Apollo Live Club on saanut neljanneksi eniten (12/343) kanna-

tusta, ja ravintolaa kiitettiin sen sijainnista, livemusiikista, tunnelmasta, henkilokunnasta ja
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liiketilan tilavuudesta. Seka Apollo Live Clubilla etta aiemmin mainitulla Villi Wainolla voi-
daan huomata yhteisena piirteena niiden tarjoama monipuolisuus; asiakkaille on tanssimisen
lisaksi tarjolla kattava juomavalikoima, aktiviteetteja, show’ta ja istuskelua. Apollo Live Club
- ravintolassa kayttajia tuntuu kyselyn vastausten perusteella miellyttavan paikan tarjoamat
monet erilaiset aktiviteetit; karaoke, Black Jack - pelipoyta, livemusiikki, aitiot, istuskelu-
mahdollisuudet seka tanssilattia. Kolmikerroksisen tilan ansiosta asiakkailla on mahdollisuus

valita kolmesta erityyppisesta miljoosta juuri silla hetkella se miellyttavin vaihtoehto.

Helsingin Kallion alueen baareista eniten mainintoja kerasi Kaikukadulla sijaitseva Kaiku
(9/343), Hameentien Kuudes Linja (5/343) seka Vaasankadun Iltakoulu (5/343). Loput vas-
tauksista koostuivat jakautuneesti monista baareista ja yokerhoista seka jopa paakaupunki-
seudun ulkopuolella olevista illanviettopaikoista. Moni vastaajista ei myoskaan maininnut mi-

taan tiettya suosikkiravintolaa.

4.2.4 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Havainnointi eli observointi on aineistonkeruumenetelma, jonka avulla saadaan arvokasta tie-
toa tutkittavasta ilmiosta. Havainnoinnin avulla voidaan saada sellaista tietoa, jota esimer-
kiksi haastatteluiden avulla ei ole mahdollista saada. (Koivisto 2007, 25.) Havainnoinnissa ais-
tit ovat tarkeammassa roolissa normaaliin arkielamaan verrattuna. Olennaista on, etta tutki-
jan on kyettava erottamaan omat havaintonsa muiden ihmisten kuvailuista ja heille muodos-
tuneista havainnoista. Aineistonkeruumenetelmana havainnointi voi kohdistua niin kayttayty-
miseen, tapahtumiin kuin fyysisiin kohteisiinkin. Tutkijalla tulee olla havainnoitavasta koh-
teesta seka ilmiosta jo vankkaa ennalta hankittua taustatietoa ja ymmarrysta, jotta havainnot

pystyvat antamaan hanelle tarkan kasityksen ilmiosta. (Anttila 2005, 189.)

Havainnoinnin voi jakaa kahteen eri lajiin, jotka ovat suoraa ja osallistuvaa havainnointia.
Suoraa havainnointia suoritetaan sivustakatsojana niin, etta havainnoitavat tietavat (avoin
suora havainnointi) tai eivat tieda (piilohavainnointi) tutkijan lasnaolosta. Osallistuva havain-
noija osallistuu joko passiivisena tai aktiivisena osallistujana. Passiivisessa osallistuvassa ha-
vainnoinnissa tutkija on yksi osallistuja muiden joukossa, mutta aktiivisessa osallistuvassa ha-

vainnoinnissa han vaikuttaa tilanteen tapahtumien kulkuun. (Anttila 2005, 190.)

Havainnoinnin dokumentoimiseen on monia erilaisia tapoja, joita voivat olla esimerkiksi muis-
tiinpanojen tekeminen, videoiminen tai aanittaminen seka valokuvaaminen. Havainnointi voi
olla joko yleista, kokonaisvaltaista tapahtumien ja ympariston seuraamista, tai tarkkaan suun-
niteltua, yksityiskohtaista jasentelya edellyttavaa muistiinpanotekniikkaa. Havainnointia
suunnitellessa tutkimus suunnitellaan strukturoituna tai strukturoimattomana havainnointina.

Jasennellyssa havainnoinnissa tutkittavat kohteet luokitellaan ja kirjataan ylos suunnitellussa



23

jarjestyksessa. Jasentamattomassa taas havaintoja kirjataan ylos sita mukaan kun tutkimusti-

lanne etenee, ja jarjestetaan jalkikateen. (Anttila 2005, 189 - 191.)

Opinnaytetyon havainnointi oli passiivisen osallistuvaa seka strukturoimatonta havainnointia.
Havainnoinnin avulla pyrittiin selvittamaan, mika ravintoloissa vetaa asiakkaita puoleensa
kerta toisensa jalkeen. Havainnointi kohdistui ensisijaisesti ravintoloiden fyysisiin palveluym-
paristoihin. Kohteista tehtiin taustatutkimusta ja vierailut suunniteltiin siten, etta saataisiin
mahdollisimman kattava kasitys kohteista. Tutkimuksen aikana keskityttiin ravintoloiden fyy-
sisten palveluympariston elementteihin, jotka olivat kaytetyt materiaalit, varit, huonekalut ja
sisustuselementit seka valaistus ja musiikkivalinnat. Valokuvat ravintoloista tukivat aistikoke-
musta, ja havaintoja kirjattiin ylos vierailujen aikana. Valokuvien ottamiseen ja kayttamiseen

opinnaytetyossa saatiin lupa ravintoloiden vastaavilta.

4.2.5 Havainnointitutkimuksen toteutus ja tulokset

Opinnaytetyon Ymmarra-vaiheeseen sisallytetty havainnointi oli olennainen osa Baari X:n uu-
distusehdotusta suunniteltaessa. Havainnointikohteet valittiin suurimmaksi osaksi kyselyn
kautta esille tulleista paakaupunkiseudun baareista, klubeista ja yokerhoista, jotka saivat
maarallisesti eniten mainintoja. Nama ravintolat olivat Villi Waino, Apollo Live Club, Steam

Hellsinki seka Bada Bing.

Villi Wainossa vierailtiin seka yhtena perjantai-iltana etta tiistai-iltana helmikuussa 2016. Ra-
vintolan arvioitiin toimivan paremmin viikonlopun yokerhona kuin hiljaisena oluthuoneena.
Yokerhotunnelma valittyi myos arki-iltana, ravintola haisi lattialle kaatuneilta oluilta ja tila
oli suuri intiimiin illanviettoon. Tila toimi paremmin isojen ryhmien kokoontumiseen. Puisten
pintojen, rasymattojen seka alppimaja-tunnelman hyodyntaminen sisustuksessa tuki Villi Wai-

non litkeideaa.

Apollo Live Clubin tiloja ja palveluita kaytiin havainnoimassa tammikuussa 2016. Ravintolan
sisustuksessa oli kaytetty paljon punaista, joka saattaisi toisenlaisessa tilassa olla hieman ah-
distava varivalinta, mutta Apollon teatterimaisen teeman ymparille se sopi. Parvien ja esiin-
tymislavan avulla teatteriteema korostui. Rappukaytavat ja paksut pylvaat loivat tiloista ylel-

lisen vaikutelman.
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Kuvio 4: Steampunk-teemainen Steam Hellsinki.

HeatherMill Oy:n omistamat Steam Hellsinki ja Bada Bing olivat havainnoinnin kohteena hel-
mikuussa 2016. Nama ravintolat kayttavat sisustuskokonaisuuksiaan vetonauloina ja luovat li-
saarvoa cocktailkulttuurinsa ymparille. Puitteet ja yksityiskohtien loputtomuus antavat asiak-
kaalle katseltavaa ja ihmeteltavaa koko vierailunsa ajaksi. Tama omintakeisuus ja kitschkult-
tuurin yhtenaisyys on nahtavissa kaikkien HeatherMill Oy:n toimipaikkojen valilla. (Vakeva
2015; Kauppalehti 2016.) Helsingin Olavinkadulla sijaitseva Steam Hellsinki on tunnettu vah-
vasta visuaalisesta identiteetistaan seka omintakeisesta steampunk-tyylistaan (Kuvio 4), joka
pohjautuu 1980-luvun tieteiskirjallisuuden teollistumisen ja viktoriaanisen ajan kohtaamiseen
(Kanerva 2015). Ravintolan sisustuksessa on hyodynnetty katseenvangitsevia yksityiskohtia ja

elementteja (Kuvio 5). Yrityksen persoonallisuus tulee esille vahvana brandina.
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Kuvio 5: Steam Hellsinkin yksityiskohtaisia sisustuselementteja.

Bada Bing avasi ovensa heinakuussa 2013. Liiketilassa aiemmin lahes legendaksi muodostunut
Night Club Aladdin suljettiin vain puoli vuotta ennen uuden yokerhon avaamista. Bada Bingin
menestys oli aluksi hidasta, mutta vuoden 2015 loppuun mennessa ravintola on saavuttanut
asemansa suosittuna illanviettopaikkana. Kotiseuturakkaus, sisustuksen omintakeisuus, valiton
palvelu seka toisilleen tuttu asiakaskunta ovat Bada Bingille ominaisia elementteja. Muiden
HeatherMillin paikkojen tapaan yksityiskohdat ja kitsch sisustuksessa nakyvat vahvasti myos
Espoon toimipisteessa. Tosin Bada Bing ei seuraa fyysisella palveluymparistollaan niin orjalli-
sesti tiettya teemaa, kuten Steam Hellsinki tai Navy Jerry’s, vaan pyrkii teemoja yhdistele-
malla tarjoamaan monipuolisen miljoon. Bada Bingin teemaksi voisi nimeta Yhdysvallat: vai-
kutteita loytyy New Yorkin China Townista, Brooklynin kujilta, omakotitalolahidista, New Me-
xicon kulttuurista ja New Orleansin kaduilta. (City 2013; Bada Bing 2016.)

4.2.6 Havainnointi pohjautuen Cityn Suuren Ravintolaaanestyksen tuloksiin

Paakaupunkiseudun menestyneita ravintola-alan yrityksia havainnoitiin alkuvuodesta 2016.
City-lehti on jarjestanyt lukijoilleen vuodesta 2012 asti Suuren Ravintolaaanestyksen, jossa
kansalaiset saavat aanestaa suosikkiravintolaansa eri kategorioiden voittajiksi. Kategorioita

ovat muun muassa Paras terassi, Paras etninen ruoka, Paras bailupaikka, Paras ruoka ja Paras
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keikkapaikka. Kategoriat, johon opinnaytteessa keskityttiin, olivat Paras baari ja Paras sisus-
tus. Helsingin alueen viideksi parhaaksi baariksi (paras mainittu ensin) oli valittu vuonna 2015
Majava Baari, Kipina, Treffi Pub & Bistro, Rymy-Eetu ja The Cock. Viideksi parhaan sisustuk-
sen omaavaksi ravintolaksi oli aanestetty Kipina, The Cock, Steam Hellsinki, Majava Baari ja
Bronda. Helsingin, Turun ja Tampereen ravintoloille jarjestetaan omat aanestykset vuosittain.
(City 2015.) Havainnointia suoritettiin Cityn kahden aikaisemmin mainitun kategorian voitta-
jaravintoloissa, jotka olivat Majava Baari ja Kipina. Ravintoloita havainnoitiin fyysisen palve-

luympariston kannalta.

Porthaninkadun Majava Baari on pysynyt Cityn lukijoiden kannattamana jo useamman vuoden
ajan. Vuonna 2014 ravintola oli sijoilla Paras baari-, Paras sisustus- ja Paras palvelu-kategori-
oissa, seka voittajana Parhaana kortteliravintolana. Majava Baari on viiden vuoden ajan pyo-
rittanyt Kalliossa kestosuosikkiravintolaa, eika ole muuttanut sisustustaan tai palveluitaan
kaytannossa ollenkaan. Toimivaksi todettua liikeideaa halutaan vaalia. Majavan ravintoloitsija

Kiira Kurpan mukaan uskollinen ja hyva asiakaskunta on ravintolan suurin menestystekija.

Kuvio 6: Majava Baarin sisustuselementteja.

Majava Baarissa vierailtiin helmikuussa 2016. Baarin fyysinen palveluymparisto koostui korut-
tomasta ja kuluneesta sisustuksesta seka hamarasta valaistuksesta (Kuvio 6). Tuoleina toimi-
vat lentokoneen vanhoja istuimia muistuttavat sohvat, baaritiskin laheisyydessa oli festivaali-
passien kokoelma seka portaiden ylapaassa oli massiivinen Jagermeister-pulloista taiteiltu py-
hattd. Majava Baari on brandi, ja ravintolan nimikkotarrat voi nahda ympari maailmaa, jopa
australialaisen ilmavoimien tarkka-ampujan kyparassa. Legendaarinen maine vetaa uusia asi-

akkaita puoleensa ja pitaa kanta-asiakkaat paikoillaan. (City 2014 & 2015.)



27

Kuvio 7: Ravintola Kipinan baarihyllyt.

Kolmannen Linjan ravintola Kipina oli vuonna 2015 viela uusi tulokas, mutta valikoitui Cityn
lukijoiden mukaan sisutukseltaan parhaaksi. Kipinaa kaytiin havainnoimassa helmikuussa
2016. Olohuonemaisen Kipinan sisustukseen kuului olennaisesti biedermeiertyylinen sohvaka-
lusto (Kuvio 8), ja varisavyihin sointuva suuri biljardipoyta. Tunnelmallinen valaistus seka tyy-
likkaasti toteutettu baarimiljoo (Kuvio 7) tekevat ravintolasta olohuoneen jatkeen. Kipinan
kiitelty sisustus houkuttelee tunnelmallisuudellaan ja luo kontrastia ikkunasta avautuvaan tal-

v1malsemaan KUV]O 8

(O’
Kuvio 8: Kipinan biedermeiertyylinen sohvakalusto.
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Suosittujen baariravintoloiden menestystekijoiden tunnistaminen ja fyysisen palveluymparis-
ton arviointi auttoivat opinnaytetyon tekijoita palvelumuotoilun Kehita-vaiheessa. ldeoidessa
uudistuksia Baari X:lle, kyettiin poimimaan toimivat kokonaisuudet ravintoloista ja kehitta-
maan niita eteenpain ja liikeidealle sopiviksi. Sisustuksien yksityiskohdat auttoivat kehitta-

maan fyysista palveluymparistoa uudistusprosessin edetessa.

4.2.7 Baari X:n lahialueella toimivien yritysten havainnointi

Baari X:n lahialueen baariravintoloita havainnoitiin perjantaina 19.2.2016. Havainnoinnin koh-
teeksi valikoitui samalla kadulla Baari X:n kanssa sijaitsevia baareja, joista viidessa vierailtiin.

Myos Baari X:n perjantai-illan tunnelmaa seka asiakaskuntaa kaytiin tarkkailemassa.

Baari X:n laheisyydessa sijaitsee useita ravintola-alan yrityksia. Opinnaytetyon avulla pyrittiin
saamaan Baari X erottautumaan viihtyisyydellaan seka houkuttelevuudellaan, mutta kuitenkin
omalaatuisella tyylilla. Havainnointia lahialueen baariravintoloissa suoritettiin, jotta pystyt-
tiin valttamaan samankaltaisuudet naapuriravintoloiden kanssa ja olemaan omaperaisia seka

kiinnostavia.

Baarimiljoon lisaksi havainnoinnin aikana arvioitiin myos palvelun laatua seka yleista tunnel-
maa. Havainnoinnin kohteena olleet baariravintolat erosivat tyyliltaan merkittavasti toisis-
taan. Baari X:lla ei ole lahiymparistossa siis aivan samantyylista, kilpailevaa baaria, mika oli
opinnaytetyon kannalta positiivista, silla Baari X:lla on mahdollisuudet kohota asiakkaiden

suosimaksi olohuonetyyliseksi illanviettopaikaksi.

Havainnointi lahialueen ravintoloissa ei kohdistunut ainoastaan menestyneisiin yrityksiin, vaan
kaikkiin potentiaalisiin kilpailijoihin. Kevat-talvesta 2016 Baari X:n lahialueella ei ollut fyysi-
selta palveluymparistoltaan samanlaista tyylia omaavaa baaria. Tosin yritys ei kuitenkaan sel-
vasti erotu joukosta, vaan sulautuu melko yksinkertaisella sisustuksellaan katukuvaan. Toi-
meksiantajan hakiessa Baari X:lle uudenlaista ja massasta erottuvaa miljoota, taytyi erilaisten
sisustustekijoiden avulla erikoistua seka lahialueen ravintoloista, etta koko Helsingista. Muu-
tama lahialueen ravintola on onnistunut sisustuksensa ja teemansa toteutuksessa, ja ne sido-

taan onnistuneesti yrityksen oletettuun liikeideaan.

4.3  Kehita-vaihe

Kehita-vaiheen (SD Generating) tarkein tehtava on ideointi. Tunnistettuihin epakohtiin ja on-
gelmiin keksitaan rajattoman ideoinnin kautta niin huonoja kuin hyvia ratkaisukeinoja. Ideoin-
nin tukena on oivallista kayttaa mahdollisimman monipuolisesti erilaisia ideointimenetelmia.
Naita voivat olla aivoriihitekniikat, erilaiset visualisoinnin keinot ja elaytymiset. Luovuudella
ei ole rajoja. (Koivisto 2007, 74; Moritz 2005, 132 - 134.)
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Projektin Kehita-vaiheessa opinnaytetyon tekijat ideoivat Baari X:lle sopivia uudistusmahdolli-
suuksia. Ideoinnin lahtokohtina olivat Ymmarra-vaiheessa esiin nousseet tutkimustulokset ja
pohdinnat seka toimeksiantajan toiveet. Vaiheeseen sisallytettiin raataloiva Seulo- seka esit-
televa Selita-vaihe. Kehita-vaiheen lopussa valittu uudistusehdotuskokonaisuus esiteltiin ja

visualisoitiin.

4.3.1 Aivoriihi ja sen tulokset

Baari X:n fyysisen palveluympariston uudistusmahdollisuuksia ideoitaessa kaytettiin muunnel-
tua aivoriihitekniikkaa. Tulokset visualisoitiin kuvin. Toimeksiantajalle esiteltiin viisi erilaista

uudistusehdotusvaihtoehtoa.

Aivoriihitekniikan avulla haluttiin saavuttaa uusia ja innovatiivisia ratkaisuja Baari X:n uudis-
tuksia varten. Aivoriihi eli brainstorming on yksi tunnetuimmista ideointimenetelmista. Tek-
niikan periaatteena on saada mahdollisimman paljon ideoita, jotka kaikki kirjataan ylos pohti-
matta liikaa niiden hyodynnettavyytta projektin kannalta. Ideoita ei arvostella ja mahdotto-
matkin ideat kirjataan ylos miettimatta niiden toteutuskelpoisuutta. Aivoriihimenetelman to-
teutukseen tarvitaan tavallisesti 5-10 henkiloa, joten opinnaytteen tekijat kayttivat teknii-

kasta muunneltua versiota. (Lavonen & Meisalo 2016; Jussila & Aramo-Immonen 2014.)

Aivoriihimenetelma toteutettiin siten, etta molemmat opinnaytetyon tekijat saivat muutaman
minuutin ajan listata ideoita fyysisen palveluympariston muutoksiksi. Ylos kirjoitetut ideat
olivat vallitsevista teemoista sisustuksen yksityiskohtiin. Ideointien pohjalta nousi esiin viisi

eri vaihtoehtoa ja teemaa. Teemat visualisoitiin kuvilla.
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Ideoidut ominaisuudet (materiaalit, valaistus, huonekalut, sisustusesineet, varit,
musiikki)

Kuvitus

puu, hirsiseing, eldintalja, ryijy, tiiliseina, puutakka, eri kokoiset taulut, mustavalkoisia
valokuvia, st laisia klassikk lauksia, tuvan poyta ja tuolit, pitkat rasymatot,

reikéleipdorsi, antiikkiesineet (kahvimylly, teekannu, kupit, lautaset, metallinen

maitokannu, messinkikattilat), ruutuikkuna valkoisilla karmeilla, rukki, olkikorit,

. g polttopuut, vaaleat verhot, tumma varimaailma, puusavy, seinilld antiikkiesineita (esim.

olkilaukku, puinen kauha), h&méarahké valaistus, myrskylyhtyid, musiikkityylilla ei
merkitystd

Teemal

tiilitakka, takkatuli, massiiviset sohvat ja nojatuolit, kynttilat, tiili- ja kiviseinat,
hamara valaistus, punaisen eri sévyja, tumma varimaailma, raskaat verhot,
persialaiset matot, isot maalaukset mahtipontisilla kehyksilla, sohvatyynyt, pulleat
rahijakkarat, metalliesineet (kulta ja pronssi), antiikkiset péytavalaisimet, musiikki:

Teema 2
soul, jazz, easy listening

vesipiippubaari, matalat sohvat, isot ja varikkaat tyynyt, persialaiset matot, itémaiset
Iyhdyt, hdmara valaistus, metalliesineet (kuparista lautaset, kupit), kankaat katosta
seinille, kuvioidut sohvatyynyt, massiivisia palmukasveja, musiikki: itdmainen

Teema 3

eurooppalaisen suurkaupungin vanhat pikkukadut inspiraation I&hteena, |1ammin ja
kirkas valaistus, puutuolit, nahkapenkit, perinteinen italialainen ravintola kohtaa
modernin kapakan, elokuvajulisteita (vanhat italialaiset elokuvat), pelkistetty ja siisti
ymparistd ilman turhia yksityiskohtia, italialaisia kuivatuotteita esilla (esim. pastaa
kauniissa pussissa tai lasipurkeissa), yrttej& huonekasveina, valkoinen tiiliseing,
viinikaappi, viinikarahvit, roikkuvat suuret valaisimet, musiikki: italialaiset klassikot,
soul, jazz, funk

Teema 4

valkoinen véri keskitssd, mukavuus ennen kaikkea, pallovalosarjoja, taljoja, viltteja,
5 peittoja, sisustustikapuut hyllyna, takkatuli, mustavalkokuvioidut sohvatyynyt,
* huonekasveja, hentoja kukkia, kirjahylly, kirjoja hyllyss3, kynttilat, vaaleanruskea,

valkoinen, musta, taulut ja valokuvat mustissa tai valkoisi: kehyksissa, r

Teema5

i matalat sohva, nojatuolit ja rahit, musiikki: electric lounge

Kuvio 9: Teemojen fyysisen palveluympariston ominaisuudet.

Kuviossa 7 on esitelty kaikki ideoidut teemat. Kuvion kuvailu sanoin ja esimerkkikuvin auttoi
hahmottamaan suunniteltuja sisustuskokonaisuuksia. Teemoja kuvaillessa keskityttiin fyysisen
palveluympariston ominaisuuksien yksityiskohtiin: materiaalit ja varit maarittelivat teeman
savyn, huonekalut ja sisustuselementit esiteltiin kuvaavin esimerkein ja valaistuksen suunnit-

telu sidottiin teemaan. Musiikki oli monelle teemalle lahes yhdentekeva tekija.
4.3.2 Uudistusehdotusten arviointi yhdessa toimeksiantajan kanssa

Ideoinnin tuloksena kehitetyt teemat esiteltiin toimeksiantajalle 10.3.2016. Yhdessa toimeksi-
antajan kanssa keskusteltiin kustakin teemasta ja vapaamuotoisessa keskustelussa nousi esiin
niin vahvuuksia kuin heikkouksia kustakin teemasta (Kuvio 8). Suosikiksi nousi historiallisesta
suomalaisesta maatilasta vaikutteita saanut ravintolamiljoo (Teema 1). Teemaa luonnehdit-
tiin omaperaiseksi, helposti lahestyttavaksi, monipuoliseksi seka melko vaivattomasti toteut-
tavaksi. Toimeksiantaja toivoi myos teemaan yhdistettavan moderniutta ja innovoitavan sita

eteenpain sopivaksi nimenomaan Baari X:lle.
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Teema l

Teema 2

Teema 3

Teema 4

Teema 5

Kuvitus

Vahvuudet

Heikkoudet

ainutlaatuinen, erikoinen, helposti ja
edullisesti toteuttettava, toimii kaikkina
sesonkeina, sopii hyvin kyseiselle
alueelle, voi toteuttaa niin paljon tai
v&han kuin haluaa, monipuolinen,
helposti |8hestyttava

vaatii ty6ta ja
suunnittelua, jotta teema
tulee tarpeeksi esille, voi
tulla liian kolkko

mukava, olohuonemaisuus,
tunnelmallisuus, erilainen ja erikoinen,
rento

taysi muutos nykyiseen,
kallis toteuttaa,
toimivuus
kes&sesongilla
kyseenalaista, raskas

ainoa laatuaan, rento,
olohuonemaisuus, tunnelmallisuus,
laajennus terassille mahdollista, toimii
kaikkina sesonkeina

rajattu asiakasryhma,
vesipiippujen poltto
sisalla - laillista?, kallis
toteuttaa, toimii vain
loppuun asti vietyna

helppo toteuttaa yksinkertaisilla ja
edullisilla ratkaisuilla, ei noudata niin
orjallisesti tiettyad teemaa, kliininen,
kaunis

litan kliininen kyseiselle
alueelle, ei tarpeeksi
erikoinen, tylsa,
samantyyppinen teema
monessa muussakin
paikassa

rento, mukava, olohuonemainen,
kaunis, trendikas, nuorekas, raikas,
viihtyis3, tunnelmallinen

kokonaisuuden
toimivuus ravintolassa
kyseenalaista,
sisustuselementit eivat
kesta kulutusta, kallis
toteuttaa, liian trendikas
ja siisti kyseiselle
alueelle

Kuvio 10: Toimeksiantajan ja opinnaytetyon tekijoiden arviot teemoista.

Opinnaytetyon lopputulos oli toimeksiantajalle kehitetty uudistusehdotus Baari X:n fyysisen

palveluympariston muutoksista. Toimeksiantaja voi halutessaan hyodyntaa ehdotuskokonai-

suutta oman aikataulunsa puitteissa, mahdollisesti kesalla 2016. Ehdotusta visualisoitiin mah-

dollisimman laaja-alaisen ja kattavan kuvan saavuttamiseksi.

4.3.3

Valitun sisustusehdotuksen esittely ja visualisointi

Toimeksiantaja ja opinnaytetyon tekijat paatyivat yhteisymmarryksin valitsemaan teeman nu-

mero 1. Teema 1 yhdisteli suomalaista maatilan taloa, hirsimokkia seka modernimpaa ravinto-

laymparistoa. Sen suurimmaksi vahvuudeksi tunnistettiin sen toteuttamisen vaivattomuus ja

edullisuus seka ainutlaatuisuus. Teeman yksityiskohdat ovat toteutettavissa niin suureellisesti

tai pienimuotoisesti kuin toimeksiantaja haluaa. Materiaalit sisustukseen ovat hankittavissa

mahdollisesti edullisesti kirpputoreilta ja toreilta. Omaperainen teema on Helsingin ja muun

paakaupunkiseudun ravintoloista poikkeava. Sen erikoisuudesta huolimatta se sopii hyvin alu-
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een tyyliin ja kulttuuriin. Liian kliininen ymparisto ei sovi alueelle, ja boheemisuutta on saily-
tettava uudistuksien myota. Teema ei mita luultavimmin helposti lahestyttavyydellaan kar-

kota nykyista asiakaskuntaa, ja sen toivotaan houkuttelevan uutta asiakaskuntaa.

Kuvio 11: Valitun teeman luonnostelua.

Erilaiset ruskean savyt seka tiilenpunainen ovat ominaisia varimaailmoja teemalle (Kuvio 11).
Ruskeat savyt, erityisesti puisena tai puuntapaisena materiaalina, ovat paaosassa. Maanlahei-
set varit seka haalistuneet paavarit toistuvat monissa kankaissa, kuten ryijyissa seinilla. Vari-
maailma on melko tumma, mutta liiketilan suuret ikkunat tuovat raikastavaa valoa ravinto-
laan. Raskaat puumateriaalit ovat ravintolassa, jossa huonekalut ovat jatkuvan kulutuksen
kohteena, toimiva ratkaisu. Teeman mukaisesti puun arvokkaasti kuluminen tuo vain lisaar-

voa.

Sisustuselementtien kirjo voi olla hyvinkin laaja, tai teemaa voidaan tuoda esille pienimuotoi-
semminkin. Teemaa luonnehtivat pienet aiheeseen liittyvat antiikkiesineet, jotka ovat joskus

olleet arjen askareisiin valttamattomia. Vanha kahvimylly, teepannu, metalliset maitokannut

(Kuvio 11), kahvikupit ja tassit, kirjaillut posliinilautaset seka messinkikattilat ja - kasarit tuo-
vat esille tavoiteltua teemaa ja tunnelmaa. Antiikkiesineita varten voisi asentaa hyllyn sei-

nalle (Kuvio 12).
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Kuvio 12: Teemaan kuuluvia antiikkiesineita.

Seinille voidaan ripustaa ryijyja seka elaintaljoja (Kuvio 11) seka tauluja suomalaisista klassik-
komaalauksista, vanhoja mustavalkoisia valokuvia ja peileja (Kuvio 13). Erikokoiset ja -variset
kehykset kuvineen luovat keskenaan kontrastia aseteltuna ryhmaksi. Tuvan poyta ja penkit
ovat sidoksissa teemaan, mutta poytaryhman toimivuutta ravintolassa kyseenalaistettiin toi-

meksiantajan puolesta. Liiketila on melko korkea, ja katseenvangitsevaksi yksityiskohdaksi so-

pisi reikaleipaorsi kattoon (Kuvio 11).

Kuvio 13: Teemaan sopivia huonekaluja seka sisustuselementteja.
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Valaistus on teeman mukaisesti hamara, ja tumma varimaailma luo hieman synkkyytta. Valoa
tuovat liiketilan suuret ikkunat seka sahkolla toimivat myrskylyhdyt (Kuvio 10). Valaisimissa
tulisi olla halogeenilamput, jotta ne valaisisivat lampimin savyin. Moderniutta voidaan yhdis-
taa teemaan monin keinoin. Taulujen kehyksien tulisi olla melko pelkistettyja, mustia tai val-
koisia (Kuvio 13). Valaisimet voivat olla modernimpia. Seinilla olevat kuvat ja maalaukset voi-
vat olla muunnelmia klassikkoteoksista. Musiikki ravintolassa tulisi olla tunnelmaa luovaa,
mutta vaihtelevaa viikonpaivan ja asiakaskunnan mukaan. On tarkeaa suunnitella yksityiskoh-

dat tarkasti seka lisata pieniakin sisustuselementteja hyvalla maulla ja olla omaperainen.
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5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda Baari X:lle kayttokelpoinen fyysisen palveluympariston
uudistusehdotus. Opinnaytetyon tuloksena on onnistuttu luomaan fyysisen palveluympariston
uudistusehdotustuotos, joka erottautuu ainutlaatuisuudellaan ja Baari X:n sijainnille sopivaa
boheemisuutta hyodyntaen. Toivotun kaltaista tunnelmaa luotiin yksityiskohtaisin visuaalisin
keinoin, joista koostuu suurempi varien, materiaalien seka valaistuksen toimiva kokonaisuus.
Hankkeen tarkoituksena oli toteutuksen myota saada kohdeyritykselle uusia asiakassegment-
teja ja sita kautta lisata myyntituottoja. Opinnaytetyon tekijat uskovat hankkeen tarkoituk-
sen tayttyvan kayttoonoton myota. Kehitetty helposti lahestyttava uudistusehdotus on riitta-
van neutraali pitamaan nykyiset asiakkaat uskollisina, mutta houkuttelee erikoisuudellaan

my0s uusia asiakkaita.

Teoreettista viitekehysta tukivat Stefan Moritzin (2005) Palvelumuotoilumallin Ymmarra- ja
Kehita-vaiheet, jonka mukaan opinnaytetyon toiminnallinen osuus eteni. Ymmarra-vaiheessa
kartutettiin tietoutta toteutetun sahkoisen kyselyn seka useisiin kohteisiin suuntautuvan ha-
vainnointitutkimuksen avulla. Menetelmien kautta kerattiin hyodyllista tietoa baariravintoloi-
den fyysisen palveluympariston menestystekijoita koskien ja selvitettiin lahtokohdat Baari X:n

kehittamisen mahdollistamiseksi.

Kehita-vaihe valittiin opinnaytetyon viimeiseksi vaiheeksi. Vaiheessa ideoitiin mahdollisia uu-
distusehdotuskokonaisuuksia. Tarkeimmaksi ideointimenetelmaksi valikoitui aivoriihi. Kehita-
vaiheen tarkeassa ideointivaiheessa onnistuttiin jopa ajateltua paremmin, ja toimeksianta-

jalle esiteltiin useampi hyodynnettavaksi raataloity uudistusehdotus. Yhteistyossa toimeksian-

tajan kanssa valittu sisustusehdotus on innovatiivinen, toimiva ja innostava.

Toimeksiantaja on ollut projektin aikana tyytyvainen opinnaytetyon tekijoiden tyoskentelyyn
ja lopulliseen tuotokseen. Toimeksiantaja ottaa kehitetyn uudistusehdotuksen kayttoon to-
dennakoisesti kesan 2016 aikana. Toimeksiantajalla on mahdollisuus kehittaa uudistusehdo-

tusta haluamaansa suuntaan; han voi muokata, karsia tai lisata yksityiskohtia ja elementteja.
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Liite 1 Tutkimus koskien illanviettoa paakaupunkiseudulla

Tutkimus koskien illanviettoa
paakaupunkiseudulla

Seuraava kysely toimii tiedonkeruumenetelmana Laurea-ammattikorkeakoulun
opiskelijoiden, Kirsi Heinién ja Milla Kantosen, opinnaytetyéhén (2016). Kysely
kasittelee baariravintolan valintaan vaikuttavia tekijoita ja vastaajien mieltymyksia
koskien paakaupunkiseudun yoeldmaa. Vastaukset kasitellddn anonyymeina eika
kyselyyn vastaaminen velvoita mihinkaan. Kyselyn kohderyhma on péaasiassa
padkaupunkiseudulla asuvat nuoret aikuiset (noin 18-35-vuotiaat). Vastaaminen
kestda vain muutaman minuutin.

Kiitos ajastasi!

*Required

Sukupuoli *

@ Nainen
® Mies

@ En halua vastata

Syntymavuosi *

v

Postinumero *

Valitse *
7 opiskelija
@ tyoelamassa

® tydton




Valitse mielestisi parhaat viikonpaivat illanvietolle. *
Tee kolme valintaa.

[F] Maanantai

O] Tiistai

[ Keskiviikko

[ Torstai

[ Perjantai

[ Lauantai

[ sunnuntai

Eniten baareissa tulee kaytya...

Missd? Valitse vahintaan yksi, voit valita myds useamman.
[ Helsingin keskusta

[ Kallio, Helsinki

[F] Punavuori, Helsinki

[ Espoo

[T vantaa

[ other:

Mitka ovat paaasialliset valintaperusteesi illanviettoa ajatellen? »
Valitse vahintadan yksi, voit valita myds useamman.

[ sijainti

[ Hintataso

[ sisustus tai muu miljé

[0 Musiikki

[ Aktiviteetit (biljardi, lautapelit, karaoke)

[ other:

Millaisia aktiviteetteja kaipaisit illanviettoosi paakaupunkiseudun
baareihin/pubeihin? *

Valitse vahintdan yksi, voit valita myds useamman.

[ Bingo

[@ eiljarditurnaus

[ Lautapelit

[ Livemusiikki

[C Taidenayttely

[ Tietokilpailu

M other:
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Mika baari tai pubi on Sinun suosikkisi talla hetkella? Miksi? Nimea paikka. *

Millainen baari mielestasi puuttuu Helsingin alueelta? Kuvaile.
Tamé kysymys ei ole pakollinen, mutta arvostaisimme mielipidettasi ja ideoita.

100%: You made it.
ubmit passwords through Google Forms.

Powered by Thiz content is nether created nor endorsed by Google.
a Gougle Forms Report Abuse - Terms of Service - Additional Terme
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Liite 2 Kyselytutkimuksen tuloksia
Suosituimmat alueet illanviettoon (100%)
® Helsingin keskusta
m Kallio, HKI
® Punavuori, HKI
® Espoo
VASTAAIJIEN IKAJAKAUMA X/343
80 76
70
62
60
50
41
40
30 25 o4
20
20 19 18
I 13
10 I 7 & 8
3 4 4 4 , 4
1
_ UL T B B
CAIC ORI JIC I A M I I IC R I I
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Vastaajien summa/343; 100%)

elakkeelld; 1; 0 % M opiskelija

N

tyoton; 8;2 % muu; 3; 1%

M tyoeldmadssa

tybeldmassd; 108; 32 %
b tyoton

M elakkeella

M muu

opiskelija; 223; 65 %

VASTAAIJIEN SUKUPUOLIJAKAUMA (100%)

H Nainen

H Mies

M En halua
vastata




Toivottuja aktiviteetteja illanviettoon baareihin ja

Muu; 45; 8 %

pubeihin

Bingo; 27; 5 %

Biljarditurnaus; 19; 3 %

M Bingo

M Lautapelit

M Taidenayttely

B Muu

M Biljarditurnaus

MW Livemusiikki

W Tietokilpailu
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