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Y hteiskuntien tuotanto- ja tydllisyysrakenteet ovat muuttuneet ja palvelujen osuus on kas-
vanut tasaisesti 1970-luvulta. Muutokset rakenteissa ovat johtaneet siihen, ettd palvelut
ovat kasvaneet suurimmaksi talouden toimialaksi l&nsimaissa. Muutoksesta huolimatta
huomio palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen on ollut vahaista ja se ei ole ollut sys-
temaattista

Tama opinnaytetyo on ravintola X:n lounasruokailun kehittaminen palvelumuotoilun kei-
noin. Tavoitteena on kasvattaa asiakasymmarrysta ja tuoda esiin kayttajaasiakkaista uutta
tietoa. Lisaksi tavoitteena on tarkastella voimassa olevan konseptin riittavyytta télle koh-
deryhmalle. Tutkimuksesta saadun tiedon toivotaan tuovan ratkaisuja ja uusia nakemyk-
sid, joilla on positiivinen vaikutus lounasasiakkaiden mééran kasvuun seké asiakastyyty-
vaisyyteen.

Tutkimus on kvalitatiivinen ja l&hestymistapa on palvelumuotoilu. Tydssa kaytettyja tut-
kimusmenetelmié ovat palvelupolun kuvaus, yksiléhaastattelut, puhelinhaastattelu, on-
line etnografia, havainnointi ja luotain. Tutkimusk&ytdssa oli myds yrityksen viimeisin
asiakastyytyvaisyysraportti seka asiakastutkimusraportti ja konseptin uudistusmateriaali.

Tutkimuksella lisattiin toimeksiantajan tietoa kohderyhmasta seké kasvatettiin toimeksi-
antajan asiakasymmarrystd. Tutkimus osoittaa, ettd ravintolan tdmén hetkinen konsepti
on riittdva ja asiakas on tyytyvainen palveluun ja ravintolan tarjoomaan. Tutkimuksesta
saatiin tietoja, jonka tuloksena ideoitiin lounasruokailuun liittyvid uusia ratkaisumalleja
sekd kehitysehdotuksia. Taman tutkimustyon tuloksena voidaan edesauttaa ravintolan
lounasruokailun kehittymisté positiiviseen suuntaan niin asiakasméaaréassa kuin asiakas-

tyytyvaisyydessa.
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Production and employment structures have changed in societies and the share of services
has increased steadily since 1970. Changes in structures have led to the fact that services
have grown the largest sector of the economy in the western world. In spite of the changes,
the planning and development of services has been limited and it has not been systematic.

The topic of this thesis is development of lunch service through service design thinking.
The aim is to increase customer understanding and get new information from customers.
This study will also examine the adequacy of the existing concept for this target group.
This study tries to bring solutions and new insights that have positive effects on the
growth of the number of lunch customers as well as on customer satisfaction.

This study is qualitative and the approach is service design thinking. Research strategies
are description of the service path, individual interviews, telephone interviews, online
ethnography, observation and probe. In this research, also a recent report of customer
satisfaction of the company, report of customer research and concept development mate-
rial were in use.

This thesis increased the client’s general knowledge of the target group and principal
customer understanding. The study indicates that the current concept of this restaurant is
adequate and the customer is satisfied with the service level and the restaurant’s service
portfolio. Data from the research produced new ideas resulting innovated new solutions
related to lunch services as well as suggestions for improvement. The results of this re-
search can be used for lunch service development and to increase the number of customers
and customer satisfaction.

Key words: customer, developing, lunch, service, service design
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1 JOHDANTO

Palvelut mahdollistavat nykypdivéana yrityksille merkittavia uusia liiketoimintamalleja ja
niiden avulla asiakkaat voidaan sitouttaa vahvemmin yrityksen toimintaan. Palveluiden
avulla yritys voi my0s erottautua kilpailijoistaan. Sanotaan, ettd ihmiset eivat enéé etsi ja
osta perinteiseen tyyliin tavaroita tai palveluita vaan haluavat enemmaénkin elamaansa
helpottavia ratkaisuja. Aineettomiin palveluihin voidaan aina lis4té tavaroita ja tavaroi-

den ympadrille palveluja.

Palvelumuotoilu mahdollistaa yrityksille systemaattisen prosessin, joka avaa mahdolli-
suuden havainnointiin, kehittamiseen seka innovointiin liiketoiminnassa. Palvelumuo-
toilu on konkreettista toimintaa, jossa yhdistetaan kayttdjien tarpeita ja odotuksia seka
palveluntuottajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Koska kokemus palvelusta tapahtuu asi-
akkaan paan siséllg, ei palvelukokemusta voida sinalldén suunnitella. Palvelumuotoilussa
tavoite onkin optimoida asiakkaan palvelukokemus, eli muodostaa mahdollisimman po-

sitiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 26.)

Tama opinnaytetyd on toimeksianto. Toimeksiantajana on suomen suurimpiin lukeutuva
ruokailupalvelualan yritys. Ty tehdaén toimeksiantajan madrittelemaan ja yllapitamaan
avoimeen henkilostoravintolaan. Ravintolasta kéytetdédn tassa tydssa nimena, kirjainta X.
Toimeksiantona on kehittda ravintola X:n lounasruokailua palvelumuotoilunkeinoin. Tut-
kimus tehtiin valitulle asiakaskohderyhmalle. Tydlle asetetut tavoitteet ovat lounasruo-
kailuun liittyvien uusien kehitysideoiden tuottaminen, kohderyhmén asiakasymmarryk-
sen kasvattaminen ja voimassa olevan konseptin riittdvyyden varmistaminen kohderyh-

malle.

Tyossa kaydaan lapi palvelun merkitysta nykymaailmassa seka palvelumuotoilun teoriaa
ja syntyhistoriaa. Lisdksi tuodaan esiin palvelumuotoilun hyoétyja yritykselle, sekd sen
tarjoamia mahdollisuuksia liiketoiminnan kehittdmisessa. Ty siséltdd toimeksiantajan

litketoiminnan esittelyé sekd tdméan hetkisen tilanteen kartoitusta tutkimuskohteesta.

Tutkimusmenetelminé on kaytetty palvelupolunkuvausta, havainnointia, online etnogra-
fiaa, luotaimia sek& haastatteluja. Naiden liséksi tutkimuksessa hyddynnettiin ravintolan
viimeisinta asiakastyytyvaisyysraporttia, asiakastutkimusraporttia seka Enjoy-konsepti-

materiaalia. Tutkimus noudattaa osaa perinteisesta palvelumuotoiluprosessin vaiheista.
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N&ma vaiheet ovat méarittely, tutkimus ja suunnittelu. Asiakasméaaran ja asiakastyyty-
vaisyyden kasvuun vaikuttavia kehitysehdotuksia esitettiin toimeksiantajalle prototy-

pointi-mallinnuksena.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTATIETOA

2.1 Toimeksiantaja ja toiminnan haasteita

Tehtdvén toimeksiantaja on pohjoismaiden johtava ruokailupalveluyritys, jolla on l&hes
1100 ravintolaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa. Palveluvalikoimaan kuuluu
muun muassa henkildsto- ja opiskelijaravintoloita, tavaratalojen kahvila-ravintoloita,
koulujen ja julkisten laitosten ruokailupalveluja, suurtapahtumien ruokapalveluita ja juh-

lien jarjestamistd. (Rantaméaki 2016a.)

Kontaktihenkiléna on Johanna Rantaméki. Rantamaki toimii yrityksessd ryhmapéaallik-
kona. Rantamaella on ravintolaryhmassaan 8 ravintolaa. Tama tutkimusty6 tehdaan yh-
teen hanen vastuulla olevaan ravintolaan. Ravintolaa kutsutaan tdssa tydssa nimella X.
Ravintola X, on avoin ravintola, jonka liiketoimintaan kuuluu myos kokous-ja juhlat pal-
velukonsepti. Toimeksianto on ravintolan lounasruokailun kehittdminen palvelumuotoi-
lun keinoin. Tutkimus tukee yrityksen arvojen mukaista toimintaa, jossa jokainen ravin-
tola on yksilollinen ratkaisu, joka suunnitellaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Lahtokoh-
tana ovat aina asiakasyhteison tarpeet, tavat ja tyyli. Yritykselle on tarkedd kuunnella asi-

akkaita ja kehittad toimintaa asiakkaiden toiveiden pohjalta. (Rantamaki 2016a.)

Ravintolassa on tarve palveluiden kehittdmiselle, jotta litketoiminnalle asetettuihin haas-
teisiin ja tavoitteisiin pystytddn vastamaan. Tutkimuskohde ja siihen valittu I&hestymis-
tapa palvelumuotoilu, tukee myos yrityksen arvojen mukaista toimintaa. Tutkimuksella
on tarkoitus kehittaa palveluja systemaattisen lahestymistavan mukaan seka tuoda uuden-

laista ajatusmallia esille. (Rantamaki 2016a.)

2.2 Ravintolan nykyinen konsepti

Ravintolassa on tehty konseptiuudistus vuonna 2011. Yhtidssa méaaritellaan konsepti seu-

raavasti:

Ravintolapalvelukonseptimme on tapamme ryhmitelld ravintolat ja perus-
tuvat tutkimustietoon ja trendeihin. Konsepti linjaa ruoka-, juoma- ja pal-
velutuotteen, suositushinnoittelun, tuotanto- ja palveluprosessit, miljoén ja
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esillepanosuositukset seka markkinoinninviestinnén pelisadannot. Konsepti
valitaan asiakastarpeiden ja -ymmarryksen pohjalta. Kuhunkin ravintolaan
madritellaan parhaiten sopiva tarjoama, joka vastaa asiakkaiden odotuksia
toiminnastamme. Konseptiohjaus ja operatiivinen toiminta yhdessa valit-
see sopivan lounaskonseptin ja sité tdydentdvat moduulit, unohtamatta
mahdollisesti tarvittavia asiakaskohtaisia sopeutuksia. (Rantamaki 2016a.)

Konseptiuudistuksen myo6ta ravintolassa toteutettiin Enjoy-konseptin mukaiset muutok-
set. Konkreettisia asiakkaalle ndkyvia muutoksista olivat muun muassa ravintolan ilmeen
uusiminen konseptissa maaritetyilla tekstiileilla, erilaisilla pintojen teippauksilla, astias-
tolla seké linjastojen uudelleen jarjestelylla. Henkilékunnan tydvaatteiden maarittely ty6-
tehtavanimikkeen mukaan, ravintolassa kaytetty varimaailma, servietit seka tulostepape-
rit oli konseptissa maaritelty valmiiksi. (Rantamaki 2016a.) Enjoy-konseptiin kuuluvien

ravintoloiden konseptikuvaus maaritellaan yhtiossa seuraavasti:

Enjoy on kaikille avoin monipuolinen lounasravintola, joka toimii busi-
nessparkissa tai muussa vastaavassa avoimessa toimintaympaéristossa. Ta-
voitteena on olla asiakkaan ensimmaéinen valinta ruokapaikaksi tyopdivan
aikana. Lounasvaihtoehtojen lukumaaré on yli 4 ja tarjoamaa tdydennetaén
moduuleilla kuten: Fresh Buffet ja Just for You. Markkinointi ja myynti
korostuvat avoimessa Kilpailutilanteessa. Osa ravintoloista on mukana yh-
tion kokouskonseptissa. (Rantamaki 2016a.)

Enjoy- konsepti on syntynyt yrityksessa tarkan suunnittelun ja tutkimustiedon pohjalta.
Konsepti vahvistettiin ravintolalle sopivaksi erikseen tehdylla asiakaskyselylla. Asiakas-
kyselyn tuloksia analysoitaessa tehtiin vastaajista my0s asiakasprofilointi. Profiloinnissa
erottui kolme asiakasprofiilia. Asiakasprofiilit nimettiin paivan rytmittdja-, nalkainen

konservatiivi- ja laatutietoinen nautiskelija. (Rantamaki 2016a.)

2.3 Ravintolatoiminnan nykytila

Ravintola X on kaikille avoin ravintola. Ravintolan toiminta koostuu kahvilasta, lounas-
tarjonnasta seké& kokous ja -juhlapalveluista. Henkil6kuntaa ravintolassa on nelj4. Heista
kolme tydskentelee taysiaikaisesti ja yksi osa-aikaisesti. Ammattinimikkein& heill4 on ra-
vintolaesimies, kokki, kassa-tarjoilija sekd keittiéapulainen. Ravintolan lounasvalikoima

koostuu useasta eri hintaisesta lounasvaihtoehdosta. (taulukko 1.)



TAULUKKO 1. Lounasvalikoima ja hinnoittelu (Rantamaki 2016a).

Asiakas 1 Asiakas 2
Lounas 1 7,80 € 2,60 €
Lounas 2 9,80 € 495€
Keittolounas 7,10 € 2,60 €
Fresh Buffet 1,89 € /100g 1,89 € /100g
Grillikori 4,90 € 4,90 €
Jalkiruoka 1,50 € 1,50 €
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Kaikki lounasvaihtoehdot ovat vapaasti itseottona, lukuun ottamatta grillikoria. Lounas 1
on edullisempi kotiruokalounas ja lounas 2 on kalliimmista raaka-aineista valmistettu
hinnaltaan myos kalliimpi lounas. Lounas 1 ja 2 siséltavat lisakesalaattivalikoiman, sa-
laatinkastikkeet seka ripotteet ja lampimén energia- ja kasvislisakkeen. L&mminenergia-
lisdke on vaihtelevasti, perunaa, riisia tai pastaa. Lamminkasvislisake on paivittdin vaih-
tuvia kauden kasviksia. Keittolounas on péivittdin vaihtuva kasviskeitto. Lounas 1 ja 2
sekd keittolounas hinnat sisaltavat ruokajuomaa, lisakesalaattivalikoiman, leipavalikoi-

man ja kahvin.

Fresh buffet on kilohinnoiteltu salaattibuffet, josta asiakas voi itse koota sopivan annok-
sen. Fresh buffet sisdltaa nelja tai viisi salaattikomponenttia. Komponentit ovat paivittdin
vaihtuvia erilaisia salaatteja, vihanneksia, kasviksia ja hedelmia. Niiden houkuttelevuutta
ja monipuolisuutta lisdtdd&n marinadeilla ja mausteilla. Salaattikomponenttien lisaksi
Fresh buffetissa on kaksi tai kolme proteiinikomponenttia. Proteiinikomponentit vaihtu-
vat paivittain ja ovat lihaa, kalaa, kanaa, juustoa tai kasvisperdista proteiinivalmistetta.
Proteiinikomponenttien makujen monipuolisuutta lisatdan erilaisilla marinadeilla, kyp-
sennystavoilla seké yrteill4 ja mausteilla. Salaatti- ja proteiinikomponenttien lisaksi Fresh
buffet sisaltdd 1-2 eri salaatinkastiketta seka 1-2 ripotetta. Ripotteina ravintolassa kéyte-
t4&n padosin siemenid ja pahkinditd. Asiakas kokoaa fresh buffet-valikoimasta itselleen
mieluisan annoksen ja punnitsee sen vaa’alla. Annoksen hinta méardytyy kilohinnoittelu
periaatteella. Grillikori on annos, jossa on ranskalaisten perunoiden liséksi viikottain
vaihtuva liha. Lihavaihtoehtoina on paneroitua kanaa, lihapyorykoité tai makkaraa. Gril-
liannos valmistetaan tilauksesta. Jalkiruoka on paivittdin vaihtuva asiakkaan mieltymys-
ten pohjalta valituista raaka-aineista tehtyja annoksia. Naiden vaihtoehtojen lisaksi asiak-

kaalla on mahdollisuus ostaa ruokaa kilohinnalla mukaan. (Rantamaki 2016a.)
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Asiakas 1 on henkild, joka maksaa tayden lounashinnan. Asiakas 2 on opiskelija, joka
maksaa lounas 1, 2 ja keittolounaasta opiskelijahinnan, johon ravintolan saa Kelan maa-
rittdman ateriatuen. (Rantamaki 2016a.) Kelan ohjeistusta liittyen ateriatukeen:

Kela myontaa valtion talousarvioon varattujen maararahojen puitteissa
avustusta korkeakouluopiskelijaravintoloille ja muualla kuin korkeakoulun
tiloissa sijaitseville ravintoloille korkeakouluopiskelijoiden opiskelija-ate-
rioiden hintojen alentamiseksi. Ateriatuki maksetaan ravintolan pitéjélle,
joka vahentaa ateriatuen opiskelijalounaan hinnasta. (Kela 2014.)

Ravintolassa on kaksi lounaslinjastoa, joista linjasto 1 on tarkoitettu asiakas 1 kayttoon

ja linjasto 2 on tarkoitettu asiakas 2 kayttoon. (Rantaméki 2016a.)
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3 TOIMEKSIANTO JA KOHDERYHMA

3.1 Toimeksianto

Tama opinnéytetyd on toimeksianto. Toimeksianto on ravintola X:n lounasruokailun ke-
hittdminen palvelumuotoilun keinoin. Tavoitteena on kasvattaa asiakasymmarrysta ja
tuoda esiin kéyttajdasiakkaista uutta tietoa. Toimeksiannon tavoitteena on myos peilata
voimassa olevan konseptin riittavyytta talle kohderyhmalle. Tutkimuksesta saadun tiedon
toivotaan tuovan ratkaisuja ja uusia ndkemyksid, joilla pystytadn vaikuttamaan positiivi-
sesti asiakasmaaran kasvuun seké asiakastyytyvaisyyteen.

Yrityksessa ndhdaan ruokailupalveluliiketoiminnassa uusia mahdollisuuksia muuttuvassa
ravintolamarkkinassa. Koko yrityksen tavoitteena on rakentaa vahvaa tarjontaa ja laajen-
taa liiketoimintaansa my0s perinteisen sektorinsa ulkopuolelle. Samalla se kehitt&a inno-
vatiivisia ratkaisuja ja kasvattaa myyntia nykyisissa ravintoloissaan. Asiakkaille anne-
tussa arvolupauksessa nousee esiin kolme kohtaa, joita ovat asiakaslahtoisyys, laaduk-
kuus ja yhteisty0. Asiakaslahtoisyys tarkoitta pyrkimysta ylittad asiakkaiden odotukset.
Laadukkuus tarkoittaa vastuullisuutta kaikessa mité4 tehdadn. Yhteistyd on tyoskentele-
mistd yhdessa toisia kunnioittaen. Yleisena tavoitteena on kannattava kasvu, ja mahdol-
lisuuksia sen saavuttamiseen on néhtévissa. Kasvumahdollisuudet ovat merkittavia,

mutta kasvun eteen on tehtéva tyotd. (Rantaméki 2016b.)

3.2 Kohderyhma ja asiakasprofiilit

Tutkimuksen kohderyhma on ravintola X:n lounasruokapalvelua kayttévié asiakkaita.
Kohderyhmaén henkil6t ovat tyossakayvid, tdyden lounashinnan maksavia asiakkaita.
Kohderyhma on taulukko (1) sivu 10, asiakas 1. Kohderyhmén henkil6iden tyopisteet
sijaitsevat ravintolan kanssa samassa rakennuskompleksissa. Rakennuskompleksissa
vuokralla olevien yritysten maaré on 32. Yrityksien toimialat ovat padosin korkeaa tek-
nologiaa tuottavia suunnittelu-, asiantuntija- ja konsultointiyrityksid. Toimialat ovat
muun muassa materiaalitekniikansuunnittelua, tekniikanasiantuntijuutta, tietojarjestel-
mien suunnittelijoita, sdhkdisen liiketoiminnan asiantuntijoita, suunnittelu- ja konsul-

tointipalveluja. (Rantaméki 2016b.) Yritysten toimialoista tehdysta yhteenvedossa voisi
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olettaa, ettd asiakaskunnassa on paljon insind6reja ja heille ominaista luonteenpiirretta

edustavaa introverttiutta.

Kéytokseltddn introvertit suuntautuvat sisaanpdain. Heille heidén sisainen
maailmansa on ulkoista maailmaa selvasti tarkeampéé Carl Jungin mukaan
introvertti kuluttaa psyykkistd energiaa kanssakéymisessa ihmisten kanssa
ja latautuu olemalla yksin mietiskellen. Introvertit yleensé nauttivat aktivi-
teeteista, joita voi tehda yksin omassa rauhassa, kuten lukemisesta, kirjoit-
tamisesta, tietokoneista tai luonnossa liikkumisesta. Tdma ei kuitenkaan
tarkoita, ettei introverteilla olisi ystavia. Heilld on yleens& vain muutamia
todella hyvia ystavid, joiden kanssa voi jakaa ideoita ja keskustella asioista
todella syvallisesti. Introvertit menestyvat yleensé hyvin ammateissa, jotka
vaativat paljon ajattelutyotd ja pohdiskelua, ja joissa on vdéhemman tiimi-
tyoskentelyd, esim. tiedemiehind, taiteilijoina, kirjailijoina ja insindoreina.
(Introvertit.net. 2016)

Ravintolaan tehdyn konseptiuudistuksen myo6ta asiakkaista tehtiin profilointi. Profiloin-
nissa korostuivat kolme kuluttajaryhmaa. Niitd olivat Paivéan rytmittdja, Nalkainen kon-
servatiivi ja Laatutietoinen nautiskelija. Asiakasodotuksena heilla on monipuolinen pai-
vittdin vaihtuva ruokatarjoama klassikoista maailman ruokatrendejé seuraileviin makui-
hin. Tarjolla tulee olla myos terveellinen lounasvaihtoehto. He arvostavat viihtyisaa ra-

vintolaymparist6d ja ruokatauon sosiaalista merkitystd. (Rantamaki 2016b.)
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4 PALVELUN MERKITYS KASVAA

4.1 Muuttunut maailma

Y hteiskuntien tuotanto- ja tyollisyysrakenteet ovat muuttuneet ja palvelujen osuus on kas-
vanut tasaisesti 1970-luvulta. Muutokset rakenteissa on johtanut siihen, ett4 palvelut ovat
kasvaneet suurimmaksi talouden toimialaksi lansimaissa. (Tahkokallio 2009, 32.) Lansi-
maissa elinkeinoeldmén kehitysté pitk&dan ohjannut trendi on ollut palvelujen merkityksen
kasvussa (Vaha, Kettunen, Ryynédnen, Halonen, Myllyoja, Antikainen, Kaikkonen 2009,
5). Suomen bruttokansantuotteesta palveluiden osuus kasvaa jatkuvasti vuosi vuodelta.
Suurin osa suomen taloudesta tulee palveluista. Palveluiden merkityksen kasvu on jatku-
vaa ja palveluiden ollessa taloutemme perusta, voidaan todeta elavamme palveluiden
maailmassa. (Tuulaniemi 2011, 22-23.) Heli Arantola toteaa, etta teollisesta suomesta on
tullut palveluiden suomi (Arantola 2010, 9).

Yritysten kilpailu kotimarkkinoilla on muuttunut. Kansainvalisten ketjujen tuleminen
markkinoille, on tuonut paineita yritysten taloudelliselle menestykselle. (Miettinen
20114, 9.) Arantolan (Arantola 2010, 50) mukaan kilpailun lisaédminen on kuitenkin pal-
velumarkkinoiden kehittamisen elinehto. Hanen mukaansa kilpailulle avatut toimialat tai
sitd ennakoivat alat ovat aloittaneet kehittamaan palveluitaan. Ohtonen (2015.) toteaa vai-
toskirjassaan monen toimialan oleva murroksessa. Asiakas odotusten kasvu seké toimin-
nan kehittdminen perinteisilla tavoilla ei nykypdivané enaé riitd. Toiminnan kehittdmi-
sessd tulee keskittya lisdarvon tuottamiseen asiakkaille yritykselle kannattavalla tavalla.
Hén painottaa, ettd taloudellisesti haastavina aikoina on erityisen tarkeda kehittaa yritysta.
(Ohtonen 2015.) Markkinoilla menestyékseen yrityksella tulee olla jokin kilpailuetu. Kil-
pailuetu erottaa yrityksen muista samoilla markkinoilla olevista kilpailijoista. (Reinboth
2008, 28.)

4.2 Palvelu yritysten kilpailukeino

Elinkeinoelamén kasvua pitkaan ohjannut trendi lansimaissa on ollut palvelun merkityk-

sessa. Palvelut kiinnostavat liiketoimintana seka tieteenalana. Palvelulla on merkittava

vaikutus yrityksen toimintatapaan seka prosesseihin. Prosesseilla seké toimintatavalla on
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merkittdva vaikutus palveluun. Toimintatapa vaikuttaa millaisia palveluja tuotetaan ja
miten ne tuotetaan. Muutosprosessissa, jossa siirrytdén tuotekeskeisesta toimintatavasta,
palvelukeskeiseen toimintatapaan on prosessi, joka koskettaa koko yhteiskuntaa ja se na-

kyy myos tavallisen ihmisen arjessa. (Vaha ym. 2009, 3, 15.)

Palveluiden merkityksen kasvu yhteiskunnassamme luo uusia ja kiinnostavia nakokul-
mia. Palvelut tarjoavat yrityksille uusia liiketoimintamalleja ja keinoja erottua kilpaili-
joistaan. Ne luovat uusia mahdollisuuksia liiketoimintamallien hyddyntamisessa, seké
kasvun mahdollisuuksia aivan uudella tavalla. Liséksi ne luovat uusia toimintamalleja
asiakkaiden ja kilpailijoiden kanssa. Palveluiden avulla yrityksell4 on hyva mahdollisuus
sitouttaa asiakkaansa. (Tuulaniemi 2011, 16, 18.)

Tavaroiden ostaminen ei ole niin merkityksellista kuin aiempien sukupolvien aikana. Ta-
varakylldaisyyden sijaan ihmiset haluavat enemman eldmaé helpottavia ratkaisuja. Usein
nama ratkaisut tarkoittavat jotakin palvelua ja palveluita pidetd&nkin l&hitulevaisuuden
suurena innovaatioalustana, joka tarjoaa organisaatioille mielenkiintoisia liiketoiminta
mahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2011, 16, 19.)
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5 KEHITTAMISMENETELMANA PALVELUMUOTOILU

5.1 Mitéa on palvelumuotoilu?

Mikko Koivisto toteaa maisterin tyossdén, ettd ”Palvelumuotoilu on elamyksellisten, ha-
luttavien ja kéaytettavien palvelujen kehittamisté ja johtamista, jossa suunnitellaan palve-
lun aineellisista ja aineettomista tekijoista jondonmukainen yli kanavarajojen kulkeva ko-
konaisuus” (Koivisto 2007, 65.) Palvelumuotoilu on palveluiden systemaattista innovoin-
tia. Se on tieteidenvélinen l&hestymistapa, joka yhdist& erilaisia menetelmié ja eri alojen
tyokaluja. Se on uudenlainen tapa ajatella toisin ja uusi erillinen koulutusala. (Stickdorn
& Schneider 2012, 29.) Palvelumuotoilun professori, Satu Miettisen (2009, 3) mukaan
palvelumuotoilu on palveluiden kaupallista kehittdmistd muotoilun menetelmia hyédyn-
tden. Hanen mukaan palvelukokemus suunnitellaan vastaamaan palvelunkayttajan tar-
peita sekd palveluntarjoajan liiketaloudellisia tavoitteita. Tuulaniemen (2011, 27) mukaan
palvelumuotoilun on liiketoiminnan systemaattista kehittdmista. Palvelumuotoilu on pro-
sessi joka siséltaéd valikoiman useista osaamisaloista hyddynnettavia tydkaluja ja mene-
telmid. Palvelumuotoilussa muodostettu kokonaiskuva palveluun vaikuttavista tekijoista

tulee pitad koko suunnittelu ajan mielessa.

Palvelumuotoilu on melko uusi osaamisala ja sen syntya 1990-luvun alkupuolella vauh-
ditti palvelualan merkittdva kasvu. Palvelumuotoilun osaamisalan todenndkdisimpéana
lanseeraajana on ollut professori Michael Erlhoff vuonna 1991. Merkittdvimpéna kan-
sainvalisend vaikuttajan pidetdan ilmeisemmin kuitenkin professori Birgit Mageria, joka
toimii KISD ( KélIn International School of Design) palvelumuotoilun professorina. (Tuu-
laniemi 2011, 61-62.)

Tuulaniemi (2011, 12) toteaa, ettd palvelumuotoilun méérittely on vaikeaa. Tarkan maa-
rittelyn sijaan, voitaisiin puhua jokapaivéisestéd palvelukulttuurista ja sen kehittdmisesté
uusilla ajatuksilla ja ennennédkeméttomilla tulokulmilla. (Tuulaniemi 2011, 12.) Palvelu-
muotoilua voidaan pitdd uutena tapana kehittdd kayttajalahtoisia palveluja (Miettinen
20114, 12). Palvelumuotoilu on asiakaskokemuksen innovointia ja kehittdmist4d muotoi-
lun menetelmin, jossa erityisesti painottuu asiakkaan kayttokokemuksen ymmartaminen.
(Loytanad & Kortesuo 2011, 118; Tahkokallio 2009, 34.)
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Suunnittelun lahtokohtana voidaan pitaa asiakkaan palvelukokemusta (Koivisto 2007,
67). Niin kuin kaikki kokemukset myos palvelukokemus tapahtuu ithmisen péén sisalla.
Tasté syysté palvelukokemusta ei sinalladn voi suunnitella, vaan kyse on asiakkaan pal-
velukokemuksen optimoimisesta. (Tuulaniemi 2011, 26.) Yksi maailman parhaimpiin
luokitellun muotoilun ja innovaation konsulttitoimiston johtaja on Stefan Moritzin (Mo-
ritz 2015). Moritz on antamassaan haastattelussa kuvaillut palvelukokemuksesta, joka
muodostuu tietyissa tilanteissa ja konteksteissa. Niihin vaikuttaa asiakkaan tunnetila, en-
nakko-odotukset, arvostukset, kuluttajan osaaminen, ihmisten vélinen vuorovaikutus, ais-

tihavainnot, ymparisto ja esineet. (Koivisto 2007, 67.)

Palvelumuotoilussa kayttajatiedon hankintaan ja sen hyddyntamiseen kéytetddn muotoi-
lussa jo pitkaan kaytettyjd menetelmid. Perinteinen palvelujen kehittdminen koostuu
markkinatutkimuksia ja asiakaspalautteita, kun taas palvelumuotoilussa keskidssa on asi-
akkaat, asiakasymmarrys, kayttajat ja kayttajatiedot. Palvelumuotoilun kehittdminen lah-
tee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmar-
tdmisesta. (Miettinen 20114, 13.) Palvelumuotoilussa uudet palvelukonseptit ja ideat syn-
tyvat usein asiakkaiden tiedostamattomista tarpeista. Tiedostamattomat tarpeet saadaan
esiin tutkimalla sek& havainnoimalla tai varjostamalla asiakkaiden toimintaa. ( Koivisto
2009.) Palvelumuotoilusta puhuttaessa kyse on kokonaisvaltaisesta ja monialaisesta jat-

kuvasta kehitysprosessista (Muova 2015).

Palvelumuotoilu antaa palveluiden ja liiketoiminnan kehittdmiselle yhteiset reunaehdot,
kielen sek& tyokaluja ja menetelmid. Palvelumuotoiluprosessia pidetdén yleensa monen
eri alan ammattilaisten yhdessa tekemana kehitysprosessina. Palvelumuotoilun keskei-
send tavoitteena on osallistuttaa kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet prosessiin
mukaan. Keskeistd palvelumuotoilussa on syvallinen asiakasymmarrys. Syvallinen asia-
kasymmarrys tarkoittaa, ettd tunnistetaan ihmisten tarpeita, arvoja seka heidén toiminnan
todellisia motiiveja. (Tuulaniemi 2011, 28, 69, 97.) Koivisto (Koivisto 2009) esittéa ole-
massa olevien palveluiden kehittdmisen eroavan palvelumuotoilusta seuraavassa taulu-
kossa (taulukko 2).
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Taulukko 2. Perinteiset palvelujen kehittdmisen mallit vs palvelumuotoilu. (Koivisto
2009)

Olemassa olevat palvelujen kehittamisen mallit Palvelumuotoilu

Reaktiivisuus: Mika meni vaarin? Proaktiivisuus: Mika woisi menna oikein?

Taulukossa 2 esitettyjen lauseiden vastakkaisuus avaa hyvin perinteisten palvelujen ke-
hittdmisen mallin sekd palvelumuotoilun eroja. Reaktiivisuus perinteisessa palvelujen ke-
hittdmisen mallissa tarkoittaa palvelumuotoilussa proaktiivisuutta. Perinteisen palvelujen
kehittdmisen mallissa tiedostetut tarpeet tarkoittaa palvelumuotoilussa tiedostamattomat
tarpeet. Perinteisessa palvelujen kehittdmisen mallissa organisaatiolahtoisyys on palvelu-
muotoilussa kayttajalahtoisyyttd. Segmentit perinteisessa palvelujen kehittdmisen mal-
lissa tarkoittaa palvelumuotoilussa kayttajdpersoonaa. Perinteinen palvelujen kehittami-
sen malli ei painota suunnittelussa monialaisuutta kun taas palvelumuotoilussa monialai-
suus on keskeistd. Perinteisessa palvelujen kehittdamisen mallissa pyritddn maéaralliseen
tutkimukseen, kun palvelumuotoilussa keskitytddn enemman laadulliseen tutkimukseen.
Perinteisen palvelujen kehittamisen mallissa brandd@minen painottuu lupausten luomi-
seen kun palvelumuotoilussa brandddminen tehdaén kokemuksen ja toiminnan kautta. Pe-
rinteisessa palvelujen kehittdmisen mallissa asiakkaat ovat etéisesti mukana, palvelumuo-
toilussa asiakkaat ovat mukana suunnittelun alusta aina loppuun saakka. Perinteisessa
palvelujen kehittdmisen mallissa konsepti tehd&an valmiiksi ja sitten testataan kun palve-
lumuotoilussa tehdaédn varhaisia testauksia, visualisointeja seké prototypointia. (Koivisto
2009.)
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5.2 Palvelumuotoilu prosessina

Palvelumuotoiluprosessi on tapa hahmottaa palvelun kehittdmismalli, jossa pyritaan
huomioimaan mahdollisimman kattavasti koko palvelumuotoiluprosessi. Palvelumuo-
toilumalleissa on perinteisesti kuvattu asiakasymmarrysta, palvelumallin ideointia, kon-
septointia, prototypointia sekd pilotointia. Kaytannossa kuitenkin prosessiin vaikuttaa
palveluntuottajaorganisaation realiteetit, jotka on hyva ottaa huomioon jo prosessin al-
kuvaiheessa. Edella mainittujen perinteiden kuvauksien lisdksi palvelumuotoiluprosessi
sisaltda palvelun viemisen markkinoille, digitaalisten palvelujen seka fyysisten palvelu-
ympaéristdjen suunnittelun, toteuttamisen ja tuotannon ja niihin liittyvia muita vaatimuk-
sia. Ndma vaiheet jaavat usein mallintamatta palvelumuotoilun teoriassa. (Tuulaniemi
2011, 128-129.)

Palvelumuotoilu ei ole tarkasti maariteltdvissa, mutta sen prosessista on erilaisia mallin-
nuksia, joissa kaikissa korostuu kéyttajalahtoisyys, yhteissuunnittelu, toteutus seka pro-
sessin eri vaiheiden paéllekkaisyys. Palvelumuotoiluprosessi kuvataan paéosin lineaari-
sena prosessina. Todellisuudessa prosessissa edetddn useiden paallekkéisten vaiheiden
kautta siten, ettd aikaisempiin vaiheisiin voidaan aina palata takaisin. (Moisio-Varpela
2014, 19.) Prosessille on ominaista luovan ongelmaratkaisun periaatteet. Prosessissa on
sarja loogisesti etenevié seka toistuvia toimintoja. (Tuulaniemi 2011, 126) Palvelumuo-
toiluprosessia voidaan havainnollistaa seuraavilla palvelumuotoiluprosessikuvauksella.
(kuvio 1.)

1. z. 3. 4, 5.
MM Earittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

KUVIO 1 Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127).

1. Madrittely

Palvelumuotoiluprosessi alkaa. Organisaatio madarittelee tarpeensa ja tavoitteensa
tyolle sekd méaéritell4&n aikataulu, budjetti, resurssit seka kohderyhma. Vaihe pitéé
sisallaan esitutkimuksen, josta saatujen tietojen pohjalta luodaan ymmarrys palvelun

tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Esitutkimusvaiheessa tehdaan analyysi
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palveluntuottajan toimintaymparistosta, nykytilasta ja tavoitteista. (Tuulaniemi 2011,
127, 130.) Miettisen ja Koiviston (2009, 13) mukaan prosessin téssd vaiheessa luo-
daan myds ymmarrysta kayttajien palveluyhteydestd sekéd asiakkaan toimintaympa-

ristosta.

2. Tutkimus

Palvelumuotoiluprosessissa tutkimusvaihe alkaa asiakasymmarryksen kasvattami-
sella. Palvelumuotoilussa yksi Kriittisimmista vaiheista on tutkimuksessa tehtéva asia-
kasymmarryksen kasvattaminen. Asiakasymmarrysté kasvatetaan hankkimalla tietoa
asiakkaiden sek& palvelun tuottavan henkilokunnan tarpeista, toiveista, tavoitteista,
odotuksista ja arvojen sekd toiminnan motiiveista. Saatujen tietojen perusteella var-
mistetaan asiakkaan kanssa yhteinen ymmarrys kehittdmiskohteesta, toimintaympa-
ristostd seka resursseista ja kayttajatarpeista. Tasséd vaiheessa on hyva tarkentaa pal-

velun tuottajan strategisia tavoitteita. (Tuulaniemi 2011, 127, 130, 142.)

3. Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan. Ideoidaan eri vaihtoehtoja ja rat-
kaisuja joissa huomioidaan tyon tavoitteet seké asiakastarpeet. ldeoinnin tuotokset
viedddn kayttajaasiakkaille ja ne testataan nopeasti. Toimiviksi todetut testausideat
viedaan jatkokehitykseen. Tassé vaiheessa maaritetdan palveluntuottamiselle mittari.
(Tuulaniemi 2011, 127, 130.) Kéytettavien mittareiden valinta on tehtdva huolella ja
mittareiden valinnassa tulee huomioida, mik& on niiden vaikutus. Mittareiden valin-
nassa on tarkedd varmistaa, ettd ne mittaa toivottua asiaa. (Miettinen 2011a, 147.)
Palvelumuotoilulle tyypillinen prototypointi kuuluu prosessin tdéhan vaiheeseen. (Oja-
salo, Moilanen, & Ritalahti 2014, 76.) Prototypointi on ideoiden muuttamista konk-
reettisiksi ja kosketettaviksi asioiksi. Prototypoinnin tarkoitus on vieda ideat nopeasti
kaytantoon, kokeiltavaksi ja testattavaksi. Prototypoimalla uusia ideoita hallitaan ris-

kejé seka ennakoidaan mahdollisia ongelmia. Miettinen 2011b.)

4. Tuotanto

Tuotantovaihe pitaa siséllaén pilotoinnin ja lanseerauksen. Pilotoinnissa uusi palve-
lukonsepti vieddan markkinoille, jotta asiakkaat voivat testata seké kehittaa sita. Saa-
tujen palautteiden perusteella palvelua kehitetddn. Tdma on vaihe, jolloin suunnitel-
laan palvelun tuottaminen. Prosessin tassé vaiheessa palvelu lanseerataan eli palvelu
tehdaan tiettdvaksi kohderyhmalle. (Tuulaniemi 2011, 128, 131, 238.) Ojasalon ym.
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(2014, 76) mukaan palvelumuotoiluprosessi paattyy palvelun lopulliseen konseptoin-
tiin ja saattamiseen kaytantoon. Tuulaniemen (2011, 127) mukaan prosessi vield jat-

kuu.

5. Arviointi

Palvelumuotoiluprosessi paattyy arviointiin. Téssé vaiheessa arvioidaan kehityspro-
sessin onnistumista sek& mitataan palvelun kehittdmisen vaikutuksia. Tuulaniemen
(2011, 240, 243) mukaan voidaan todeta, ettd palvelumuotoilun mittaaminen on vai-
keaa ja joidenkin mielesté sité ei ole jarkevéaa edes mitata. Prosessin tdma vaihe pitaa
sisalladn myos jatkuvan kehittdmisen. Palvelu, palvelumuotoilu sekd palvelubisnes

ovat prosesseja. Nain ollen palvelu on jatkuvaa kehittdmista.

Palvelumuotoilun ihannetilasta puhutaan silloin, kun kaikki osapuolet osallistuvat
palvelumuotoiluprosessiin koko prosessin ajaksi. Ihannetilanteessa sisdinen tai ulko-
puolinen palvelumuotoiluosaaja mahdollistaa, suunnittelee ja tukee eri alan asiantun-
tijoiden osallistumista palvelumuotoiluprosessiin. Prosessin laajuuteen seka toteutuk-
seen vaikuttaa suunnittelukohde seka kaytettavissa olevat taloudelliset seka ajalliset
resurssit. Tarkeintd palvelumuotoilussa on soveltaa ja hyodyntaé prosessimallia aina

kulloisenkin tarpeen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 129.)

5.3 Palvelumuotoilun hyddyt liiketoiminnalle

NyKkyisin liiketoiminta rakentuu erikoisosaamisten seka pirstaloituneiden vastuiden va-
raan. Hallitsemattomaksi levinnyt data, informaatio seka ymmarrys tekee suuria vaikeuk-
sia ymmartaa toiminnan kokonaiskuvaa. Liiketoiminnan suurimmat heikkoudet ovat niin
sanotut kuolleet kulmat tai sokeat pisteet. ”pahimmillaan sokeat pisteet johtavat yrityksen
autistiseen tilaan, jossa omia heikkouksia ei edes huomaa, eikd organisaatiolla ole riitta-
vaad kyvykkyyttad paastd niistd eroon”. Yrityksissa, joissa on edelld mainittua piirretta, ei
menesty ja kasva. Pahimmillaan téllainen yritys kuihtuu pois markkinoilta. (Keskinen &
Lipiainen 2013, 9.)

Palvelumuotoilulla autetaan organisaatioita huomaamaan liiketoiminnan strategisia mah-

dollisuuksia. Palvelumuotoilu auttaa uusien palveluiden innovoimisessa, sekd jo ole-
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massa olevien palveluiden kehittdmisessa. Palvelumuotoilun avulla pystytaan tunnista-
maan liiketoimintapaikat, joilla on merkitysta organisaation seka asiakkaan arvonmuo-
dostuksessa. Palvelumuotoilua hyddyntden voidaan auttaa yrityksen sisédisten prosessien
kohdistamista asiakkaan tarpeisiin seka asiakkaalle arvoa tuottavien toimintojen ympa-
rille. (Tuulaniemi 2011, 24, 96-97.)

Miettisen (2011a, 14) mukaan palvelumuotoilulla saavutetaan yrityksille liiketaloudel-
lista hyotya. Palveluiden suunnittelu nojaa aina yrityksen liiketoiminnan tavoitteisiin,
brandiin ja osaamiseen (Miettinen 2011a, 9). Palvelumuotoilun tavoite on luoda asiak-
kaalle merkityksellinen palvelukokemus, yhtendinen palvelupolku sek& helppokéyttoiset
kontaktipisteet. (Muova 2015.) Press & Cooperin (2003, 38) mukaan muotoilua on vaikea
mitata taloudellisilla mittareilla, koska muotoilun vaikutukset ovat yleensa kvalitatiivi-

sesti havaittavia yrityksen menestystekijoitd. (Koivisto 2007, 26).

Palvelumuotoilu on prosessi. Prosessi auttaa huomaamaan miten, missa ja milloin palve-
lun voi tehdd arvokkaammaksi asiakkaalleen ja myos yritykselle itselle. (Tuulaniemi
2011, 96.) Palvelumuotoilun avulla luodaan ratkaisuja palveluiden tuottamiseen ja kéyt-
tdmiseen. Vahva asiakasndktkulma takaa, etté kehitettavéat palvelut vastaavat asiakkaiden
tarpeita ja toiveita, parantaen nain asiakassuhdetta. (Miettinen 2011a, 9.)

Palvelumuotoilun hyddyt ovat moninaisia. Palvelumuotoilija Mikko Koivisto (2009, 54)

luettelee ne seuraavasti:

nopeuttaa palvelujen kehittdmista

vahentaa epaonnistumista uusissa tuotelanseerauksissa

paremmin suunniteltu palvelu: tyytyvdisemmat & uskolliset asiakkaat

luo mahdollisuuden hinnoitella palveluita asiakkaan kokeman arvon

mukaan, jolloin palvelusta saadaan enemman katetta

auttaa differoinnissa (bréandin erottuminen asiakaskokemuksen kautta)

ymmérrys asiakkaiden tarpeista ja tavoitellusta kokemuksesta tukee

myos siséista kehitystyota

7. helpottaa organisaation siséistd muutosprosessia (yhtendinen asiakasna-
kokulma koko ajan mukana)

8. tuo esiin tiedostamattomia asiakastarpeita, jotka toimivat pohjana uu-
sille innovatiivisille palvelukonsepteille

9. tyytyvaisemmat tyontekijat: tuottavuuden kasvu

10. kasvattaa suosittelua: lisd&ntyva liikevaihto

el el

oo

Tuulaniemen mukaan (2011, 103) voidaan puhua asiakasymmarryksen ja liiketoiminta-
tavoitteiden symbioosista. Symbioosilla tarkoitetaan molempia osapuolia hyddyntavia
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vuorovaikutus ja yhteistyoratkaisuja (Keskinen & Lipidinen 2013, 12). Palvelumuotoilun
tavoitteena ovat asiakasta ilahduttavat palvelutuotteet, jotka tayttavat palveluntuottavan
organisaation liiketoiminnan tavoitteet. Liiketoiminnan ndkokulmasta taytettavia tavoit-
teita on tuloksellisuus, tehokkuus, erottuvuus ja hyddyllisyys. Asiakasnakdkulman tavoit-
teita on hyodyllisyys, kaytettavyys, johdonmukaisuus ja haluttavuus. (Tuulaniemi 2011,
103).

5.4 Toiminnan kehittdminen palvelumuotoilulla

Palvelumuotoilu on palvelun yhteiskehittdmista. Palvelun keskitssa on palvelun kayttaja.
Palvelunkéyttéja, eli asiakas on oman eldmén ja toiminnan asiantuntija. Palvelumuotoilu
on menetelmané hyva, silloin kun halutaan luoda entista parempia ja arvokkaampia pal-
veluja. (Tuulaniemi 2011, 13, 116.) Kayttajalahtoisessa suunnittelussa pyritdan hyodyn-
tdmaan kayttdjan kokemuksellista asiantuntemusta. L&hitulevaisuudessa uskotaankin
kayttdjien haluavan yha enemman osallistua palveluiden suunnitteluun seké kokeiluun.
Kéayttajalahtoisyys tarkoittaa kayttdjien osallistamista ja osallistumista tutkimus-, kehi-
tys- ja innovaatiotoimintaan. (Vaha ym. 2009, 36.) Miettisen (2011a, 14) mukaan palve-
lumuotoilulla saavutetaan yrityksille liiketaloudellista hyotya.

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille kehittamistydhon selkedn prosessin ja helppokéyttoi-
sid menetelmid ja tyokaluja. Palvelumuotoilun keskitssa on kayttéjat, joille pyritaan luo-
maan helppokéyttoisia, hyodyllisia seké haluttavia palvelukokemuksia. Palveluntuottajan
nakokulmasta palvelumuotoilulla pyritdan vaikuttaviin, tehokkaisiin, kannattaviin ja erot-
tuviin palvelukonsepteihin. Palvelumuotoilulle ominaispiirteitd on siis eri osapuolten
osallistaminen kehittdmisty6hon, kokemuksellinen suunnittelu, jossa korostuu visuali-

sointi ja prototypointi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 72.)

Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa. Palvelumuotoilussa yhdistetdan kayttajien
tarpeita ja odotuksia sek& palveluntuottajan liiketoiminnallisia tavoitteita. (Tuulaniemi
2011, 25.) Palvelumuotoilun avulla pyritadn tuotteen tai palvelun kokonaisvaltaiseen ela-
mykselliseen kayttdjakokemukseen, jolla on pitké&nkin ajan vaikuttavuus. Palvelukoke-
muksen tuottaminen asiakkaalle, johon sisaltyy henkil6kohtaisia merkityksia, arvoja seka

odotuksia on osa palvelumuotoilua. (Miettinen 2009, 7-8.)
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5.5 Asiakaskokemus ja arvon muodostuminen

Tuulaniemen (2011, 74) mukaan keskeisinta palvelussa on asiakkaan kokemus palve-
lusta. Asiakaskokemus siséltdd yrityksen koko tarjooman. Asiakaskokemus rakentuu
mainonnasta sek& ennen palvelua tapahtuvista kontakteista, asiakaspalvelun laadusta, pal-
veluominaisuuksista seka kayton helppoudesta ja luotettavuudesta.

Arvonmuodostumisen pyramidi on kuvaus asiakaskokemuksen eri tasoista. Asiakasko-
kemuksen tasoja ovat toiminnan-, tunteen- ja merkitysten tasot. Asiakaskokemuksen ta-
sojen sisélt6d kuvataan seuraavassa arvonmuodostumisen pyramidissa (Tuulaniemi
2011):

1.Tee
minusta
parempi
ihminen

2. Ymmarra ja tue mitd mind
haluan tuntea
3. Tarjoa juuri minulle sopivia
vaihtoehtoja
/ 4. Tee asiasta helppo \
/ 5. Auta minut prosessin l&pi \

/ 6. Mahdollistaa asian toteuttamisen \

KUVIO 2. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011)

Arvonmuodostumisen pyramidissa ensimmainen taso on toiminnantaso. Toiminnantaso
on kuvio 2, kohdat nelj4, viisi ja kuusi. Kohta 6. mahdollistaa asian toteuttamisen, kohta
5. auta minut prosessin 1pi ja kohta 4. tee asiasta helppo. Toiminnan taso vastaa asiak-
kaan toiminnalliseen tarpeeseen. Toiminnan tasossa on kyse siitd, miten vaivattomasti ja

sujuvasti toteutuu asiakkaan tavoitteet. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya



25

vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujumista, palvelun hahmotet-
tavuutta, saavutettavuutta, kédytettavyytta, tehokkuutta sek& monipuolisuutta. Taso kutsu-
taan myos nimell& hygieniataso. (Tuulaniemi 2011, 74-75; Koivisto 2009.)

Arvonmuodostumisen pyramidissa toinen taso on tunnetaso. Tunnetaso on kuvio 2, koh-
dat kolme ja kaksi. Kohta 3. tarjoa juuri minulle sopivia vaihtoehtoja, kohta 2. ymmarra
ja tue mité haluan tuntea. Tunnetasossa on Kyse siit4, miten hyvin konsepti kohtaa asiak-
kaan mielikuvat ja tuntemukset. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle heti palvelusta syntyvia
tuntemuksia ja kokemuksia henkildkohtaisella tasolla. Tunnetasolla tarkoitetaan koke-
muksen miellyttavyyttéd, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa ja tyylia
seké kokemuksen tuntemista aisteilla. (Tuulaniemi 2011, 74-75; Koivisto 2009.) Koivis-

ton (2009) mukaan 50 % asiakaskokemuksesta on asiakkaan tunnetta.

Arvonmuodostumisen pyramidin kolmas ja ylin taso on merkitystaso. Merkitystaso on
kuvio 2, kohta 1. Kohta 1. tee minusta parempi ihminen. Merkitystasolla on kyse siita,
miten konsepti mahdollistaa asiakkaalle asioita mité han haluaa oppia, oivaltaa ja saavut-
taa. Merkitystasolla tarkoitetaan kokemukseen liittyvid mielikuvia- ja merkitysulottu-
vuuksia, kulttuurillisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oivalluksia kokemuksen
henkilokohtaisuudesta, suhdetta asiakkaan eldméntapaan seké identiteettiin. (Tuulaniemi
2011, 74-75; Koivisto 2009.)

5.6 Palvelumuotoilun arvon mittaaminen

Toiminnan kehittdaminen palvelumuotoilun avulla tarkoittaa asiakastarpeiden ja mahdol-
lisuuksien muuttamista mitattaviksi palvelutavoitteiksi. Onnistunut kehitysprojekti seka
siitd saadut hyodyt tulisi huomioida liiketoimintasuunnitelmaa kehitettdessa. Palvelun
tuottaminen tulee optimoida niin, ettd asetetut tavoitteet kyetdan saavuttamaan. Palvelun
jatkuva arviointi tulee toteutua, jotta palvelun toteutukseen tehdyt muutokset voidaan ar-
vioida. Palvelumuotoilun arvoa voidaan mitata palvelumuotoilijoiden k&yttamalla suori-
tuskykyilmaisimella KPI (Key Performance Indikator). (Miettinen 2011a, 15.)

Suorituskykyilmaisinta KPI kuvataan seuraavasti:

Suorituskyvyn mittaamista kdytetddn tyokaluna organisaation saavutusten
arvioimiseen ja ohjaamiseen kohti organisaatiolle asetettuja tavoitteita.
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Suorituskyvyn mittaussysteemi koostuu suorituskriteereistd, tavoitear-
voista, standardeista ja mittareista, joiden avulla suunnitellaan, seurataan,
valvotaan ja ohjataan resurssien kaytt6d yhteisten tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Miettinen 2011, 147.)

Jotta palvelu menestyy, tulee yrityksen tavoitteet ja asiakastutkimuksessa saatu tieto siir-
tya palvelun tuotantoon saakka. Palvelumuotoilun avulla autetaan yrityksia ja organisaa-
tioita huomaamaan palveluiden mahdollisuuksia niin strategisesti kuin innovoimaan uu-

sia palveluja tai kehittdm&&n jo olemassa olevia. (Tuulaniemi 2011, 127.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tiedonkeruumenetelmat

Kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisia piirteitd ovat kokonaisvaltainen tiedonhankinta,
aineiston kokoaminen luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, tiedonkeruu instrumenttina
on suosittu ihmisia ja aineiston hankinnassa on kéytetty laadullisia metodeja seka tutki-
mukseen valitaan tarkoituksenmukainen kohdejoukko. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on
my0s tyypillista kayttad useita tiedonkeruumenetelmid. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara,
2009, 164.)

Tyossa kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat palvelupolun kuvaus, yksiléhaastattelut,
puhelinhaastattelu, online etnografia, havainnointi ja luotain. Tutkimuskaytssé oli myos
yrityksen viimeisin asiakastyytyvaisyysraportti seka konseptiuudistuksessa kaytetty ma-
teriaali. Usealla tiedonkeruumenetelmalla pyritdén saamaan tyohon erilaista tietoa, eri-

laisilla nakdkulmilla (Ojasalo ym. 2014, 40).

6.2 Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Asiakasymmarryksen kasvattaminen on palvelumuotoilun kriittisimpid vaiheita. Tassa
vaiheessa keratdan ja analysoidaan tietoa, mika ohjaa suunnittelua. (Tuulaniemi 2011,
142.) Asiakasymmarryksen kasvattaminen alkoi ravintolan seka yritysten nettisivuihin
tutustumalla. Asiakasymmarrysta vahvistettiin Rantaméelle tehdylla kyselyll&, jossa kay-
tettiin puolistrukturoitua kyselylomakketta (liite 1). Lisaksi Rantamaki luovutti konsepti-
uudistuksessa kaytetyn materiaali sek& siihen liittyvan asiakastutkimusraportin ja 2015
vuoden asiakastutkimuskyselyn tulosraportin. Kyselyt oli toteuttanut ulkopuolinen alan

toimija.

Ravintolan asiakastyytyvaisyyskysely oli kohdistettu ravintolan ruokaan seka ravintolan
palveluun. Raportin alussa tulokset oli tiivistetty indekseiksi antamaan tiivistetyn yleis-

kuvan tuloksista (taulukko 3).



TAULUKKO 3. Indeksit (HR4Promenade 2015)

i W= W2 =3 W45 EDE%
Ravintolan ruoka 01535 Pripali. Teknologiakeskus - Kevat 2013 368 [T & ] 35 % 2%
Henkildstaravintolat Kevdt 215 378 ““ Ie] 7] 7%
Ravintolan palvely 01535 Pripali. Teknologiakeskus - Kevat 2013 408 m 5o
Henkilgstaravintolat Kevat 2015 413 [5] 13 ] El) # 1%
™ i % it % 100

Raportista saatujen tulosten perusteella ravintolan ruokaindeksi on 3,68 oli hieman alle
yrityksen kokonaiskeskiarvoa, kun verrataan yrityksen kaikkien henkildstéravintoloiden
keskiarvotulosta. Ravintolan palveluindeksi on 4,08 ja sekin on hieman alle yrityksen

henkildstdravintoloiden keskiarvotulosta.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen kokonaiskuva oli esitetty indeksi-kysymys taulukossa.
Aihealueet oli otsikoitu ja jaettu ravintolan ruoka- ja ravintola-palveluindekseihin. Otsi-
kot oli yhteenveto kaikista aiheen kysymyksista. Naiden paaotsikoiden alla olevien kysy-

myksien tuloksista oli saatu asiakastutkimustulosten keskiarvo (taulukko 4).

TAULUKKO 4. Indeksi kysymykset ((HR4Promenade 2015)

Ravintolan ruoka —indeksi Ravintolan palvelu -indeksi

Ruoat ovat hyvanmakuisia Henkildkunta on palvelualtista
Ruoat nayttavat herkullisilta Asiointi ravintolassa on sujuvaa

Ruoka on tasalaatuista (ruoat ovat yhtd  LOydan yleenséa ruokalistalta minulle sopi-
hyvia kullakin kerralla) van vaihtoehdon

Ravintolan teemaviikot tuovat mukavaa

Lounaassa on hyva hinta-laatusuhde "
vaihtelua lounasruokaan

Ravintolan salaattitarjonta on riittdvéan  Listalla ilmoitettua ruokaa on riittavasti tar-
monipuolista jolla koko lounasajan

R O Ravintolan aukioloajat ovat minulle sopivat

Taulukon mukaisesti asiakastutkimuksen aihealueet oli jaettu ravintolan ruoka- ja palve-

luindekseihin. Ravintolan ruokaindeksissa oli tutkittu ruuan makua, ruuan ulkonakoa,
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ruuan tasalaatuisuutta, lounaan hinta-laatusuhdetta, salaattitarjonnan monipuolisuutta
seka leipadpOydan tarjontaa. Ravintolan palvelu-indeksissa oli tutkittu henkilokunnan pal-
velualttiutta, ravintolassa sujuvaa asiointia, ruokalistalla yleensa sopiva vaihtoehto, ra-
vintolan teemaviikkojen tuoma vaihtelevuus, listalla ilmoitetun ruuan riittavyys seka ra-

vintolan aukioloajan sopivuutta.

6.3 Kohderyhman palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta, jossa esiintyy asiakkaan kulkema ja kokema
palvelu aika-akselilla. Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle seka eripitui-
siin osiin. Palvelupolun vaiheita on esipalvelu, ydinpalvelu seka jalkipalvelu. Palvelupo-
lun osia ovat palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolun kuvaus vaiheittain auttaa
palvelun analysoinnissa seka suunnittelussa. (Tuulaniemi 2011, 78-79). Asiakkaan ete-
nemista palvelussa kuvattiin kohderyhman palvelupolulla (kuvio 2). Palvelupolku kuvaa
tutkimuskohderyhmén lounasruokailussa kayttamia palvelutuokioita sekd kontaktipis-

teitd. Palvelupolku rakennettiin palvelun tuotantoprosessin mukaisesti.

ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU

160 Bicjiee s

Ranirtalan Revintolsn Ruokaiku- . =
nettishut Tisccttast wilinest, paikkaz tavallinen jEte
tarjottimet
T
Faceboak - Te=ma —— PR Poytaliinat ‘Iasﬁmpda.rtush'rr|
vt irfot Ruolkzjucemnat | n-:k:upi':m: 3
Puhefin Burfet ja || Lisskmsalaatti — Levitteer L| Tiedoteiss
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KUVIO 3. Kohderyhmén palvelupolku

Taman tutkimuksen palvelupolku pité4 sisallaén esipalvelu -, ydinpalvelu- ja jalkipalve-
luvaiheet. Esipalveluvaiheen palvelutuokioina on tiedonetsintd ja saapuminen ravinto-
laan. Tiedon etsinndn kontaktipisteet on ravintolan netti- ja Facebook-sivut seké puhelin-
tiedustelut. Saapuminen ravintolaan kontaktipisteet on ravintolan tiedotteet, teeman mu-

kaiset infotaulut seka linjasto.

Ydinpalveluvaiheen palvelutuokioina on lounaslinjasto, Fresh buffet, maksaminen, lei-
pépoyta ja ruokailu. Lounaslinjaston kontaktipisteitd ovat ruokailuvalineet, juomavali-
koima, lisékesalaatti, lounasvalikoima ja jalkiruoka. Fresh buffetin kontaktipisteitd ovat
ruokailuvélineet, salaattivalikoima, hinnoittelu ja pdivan keitto. Maksamisen kontaktipis-
teitd on kateinen, pankkikortti, lounassetelit ja laskupalvelu. Leipapdydan kontaktipisteet
ovat leipdvalikoima, leikkuulauta ja veitsi seka levitteet. Ruokailun kontaktipisteet ovat
160 istumapaikkaa, poytéliinat ja koristeet seka tiedotteet poydalla.

Jalkipalvelun palvelutuokioina ovat astianpalautus ja poistuminen ravintolasta. Astianpa-
lautuksen kontaktipisteiné on jatteenkerdys ja astianpalautusvaunut. Poistumiselle ei ole
madritelty kontaktipistetta.

Tyon tavoitteena on lounasruokailun kehittdminen. Tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuk-
sen paapaino on osassa palvelupolun palvelutuokioista. Nama palvelutuokiot ovat saapu-
minen ravintolaan, lounaslinjasto, Fresh buffet, maksaminen, leipap0oytd, ruokailu sek&
astianpalautus. Nama palvelutuokiot ovat tyélle asetetun tavoitteen kannalta keskeisia

tutkimuskonhteita.

6.4 Haastattelut

Haastattelu on menetelména hyva silloin kun halutaan saada tietoa asiakkaiden elamaésté,

ajatuksista ja kokemuksista. Haastattelun avulla voidaan rakentaa my6s ymmaérrysta asi-

akkaiden elamasta ja arjesta. (Tuulaniemi 2011, 147.)

Toimeksiantajan haastattelu tehtiin ravintola X:n ravintolasalissa 16.2.2016 kello 9.00 -

10.30. Toimeksiantajaa haastateltiin puolistrukturoidulla kyselylomakkeella (liite 1).
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Haastattelussa esiin tulleet asiat kirjattiin paperille ja ne kirjoitettiin puhtaaksi niilt4 osin
kun se oli tarpeellista tyon tavoitteen saavuttamiseksi. Haastattelu sisélsi paljon keskus-
telua tyon aiheesta, tyon toteutuksesta seka tavoitteista.

Kéyttdjaasiakas haastatteluun valittiin toimeksiantajan pyynndosta yritykselle potentiaali-
simmat yritysten yhteyshenkil6t. Yhteyshenkilot kutsuttiin puhelimitse haastatteluun ja
haastattelu tapahtui lounaan ja kahvihetken yhteydessé avoimena haastatteluna. Haastat-
telut tehtiin ravintolasalissa 3.5.2016 kello 9.30-10.30 ja 10.45-11.30. Haastattelupai-
kaksi valittiin poytd, joka oli rauhallisella ja valoisalla kohtaa ravintolasalissa Haastatte-
luissa pyrittiin avoimeen rentoon keskustelunomaiseen tunnelmaan, jotta haastateltavien
olisi helppo kertoa ajatuksistaan ja toiveistaan. Haastateltaville naytettiin palvelupolun
palvelutuokioista otettuja valokuvia (liite 2) helpottamaan aiheen siséistamistd seka pa-
rantamaan ideoiden syntymistd. Samalla haastattelija Kirjasi paperille esiin tulleita aja-

tuksia ja mielipiteita.

Tutkimuksessa haluttiin kiinnittad huomiota yrityksen hiljaiseen tietoon ja sita tietoa ha-
ettiin haastattelemalla yrityksen henkilokuntaa. Heidan haastattelunsa tapahtui ravintola
X:n ravintolasalissa. Henkilokuntahaastattelut suoritettiin kolmelle henkil6lle. Haastatte-
lut tapahtui 8.2 kello 12.30 — 13.30 ja 20.2.2016 kello 12.45 — 13.15. Henkil6kuntahaas-
tattelut tapahtui puolistrukturoiduilla kyselylomakkeilla (liite 3). Haastattelupaikaksi va-
littiin ravintolasalin poyta, mika oli rauhallisella ja valoisalla kohtaa ravintolasalissa.
Haastattelija kirjasi haastattelulomakkeeseen haastateltavien vastauksia kysymyksiin,
sekd muita heidén ajatuksia ja mielipiteitd. Yksi henkilékunnan haastatteluista toteutettiin
séhkdpostitse. Haastattelulomake lahetettiin henkildlle 2.5.2016 sahkdpostiviesti liitetie-

dostona. Lomake palautettiin taytettyna 6.5.2016 sahkopostiini.

Rakennuskompleksissa olevien yritysten todellisen henkiléstdvahvuuden ja toimeksian-
tajalle todellisen asiakaspotentiaalimaaran selvittdmiseksi, tehtiin puhelinsoitto jokaiseen
rakennuskompleksissa sijaitsevaan yritykseen. Puhelinsoitolla selvitettiin yritysten hen-
kilostovahvuus. Puhelinnumerot ja yritystiedot saatiin rakennuskompleksin omilta netti-
sivuilta. Puhelinsoitot tehtiin 24.3.2016. Jokaiselle vastaajalle kerrottiin tutkijan nimi,
mista ja miksi soitto tehddén sekd mihin tietoa tullaan kayttdmaan. Liséksi kysyttiin ra-
kennuskompleksissa olevan yrityksen tai toimipisteen henkildstovahvuus. Kaikki vastaa-

jat vastasivat mielella&dn kysymykseen.
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6.5 Online etnografia

Online etnografia on internetissa tapahtuvaa etnografista tutkimusta jolle on keskeista,
etta tutkija voi osallistua myos yhteison toimintaan ja samalla havainnoida. (Tuulaniemi
2011, 152.) Etnografisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta mik& tehd&an ihmisista,
heidén kanssaan ja heidan parissa (Hirvi & Koskinen-Koivisto 2016). Tutkija voi raken-
taa verkkoon tutkimusymparist6jd. Y mpérist6ja voi olla esimerkiksi blogit tai Facebook-
ryhmaét. (Tuulaniemi 2011, 153.)

Online etnografia tarkoittaa tassa tutkimuksessa, ettd kohderyhmalle perustettiin suljettu
palvelumuotoiluryhmé Facebookiin. Sivut perustettiin 4. helmikuuta ja ne lopetettiin 29.
maaliskuuta. Sivut aktivoitiin esittamélla jasenille aihe. Aihe esiteltiin palvelumuotoilu
Palmun nettisivulinkityksend. Sivuilla kerrottiin sivujen olemassa olon tavoite, mité jase-
nilt4d odotetaan ja mik& jasenien rooli on kyseisessa ryhmaéssa. Sivuilla kerrottiin myos
sivujen yllé&pitoaika olevan noin kuukauden. Jasenien motivointiin ja aktiivisuuteen py-
rittiin vaikuttamaan tuotepakettiarvonnalla. Tuotepaketti arvottiin aktiivisten jasenien

kesken ja se toteutettiin ennen sivujen lopettamista.

Sivujen perustamisessa huomioitiin Facebookin ohjeet ja sadnnét. Henkildiden valinta
Facebook-ryhmaén tapahtui asiakasyritysten nettisivuilta saatujen tietojen perusteella.
Facebook-sivujen tarkoitus oli saada kayttdjaasiakaskokemuksia seké aktivoida kéayttaja-
asiakkaita yhdessé kehittdmé&an ravintolan lounasruokailua. Tutkija toimi sivuilla aktiivi-
sena keskustelun herattdjana. Sivuilla kaytiin lapi kohderyhmén palvelupolun palvelu-
tuokioita. Palvelupolun palvelutuokioita havainnollistettiin valokuvilla. Valokuvat oli
otettu palvelutuokioista, jotka asiakas kohtasi ravintolaan tullessa ja palveluja kéyttéessa.
Valokuvia pdivitettiin sivuille 2-4 péivéan valein ja kuvan yhteyteen lisattiin aina pieni
ajatuksia herétteleva teksti. Liitteend kuvakaappaus Facebook-sivuilta (liite 4). Sivuille
lisattiin paivittaisia lounasvalikoimia aktivoimaan ryhmaa ja pitdmaan sivut mielenkiin-

toisena. (liite 5)

Véhdisen aktiivisuuden vuoksi sivujen yllapitoaikaa pidennettiin alkuperaisesta suunni-
telmasta poiketen vield kahdella lisapaivélla. Ryhmanjésenille luvattiin ilmainen lounas
ravintolassa jos kommentoi jollain tapaa jokaiseen sivuilla esitettyyn palvelupolun kon-

taktipisteen kuvaan. Tamé aktivointi yritys ei tuottanut yhtaan lisskommenttia.
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6.6 Havainnointi

Havainnointimenetelmé&é suositellaan kaikkeen kehittamistyéhon. Havainnointia voi to-
teuttaa usealla tavalla, riippuen tydn tavoitteesta. Havainnointi mahdollistaa tiedon hank-
kimisen toiminnasta luonnollisessa toimintaympadristossa. Havainnointia kdytetdan itse-
naisesti tai tukemaan muita tiedonkeruumenetelmia. Palvelumuotoilun yksi tyypillisim-
mistd menetelmistd on havainnointi. (Ojasalo ym. 2014, 114.) Tuulaniemi (2011, 150)
puhuu varjostuksesta ja maérittelee, ettd se on palvelun loppuasiakkaan toiminnan seu-

raamista ja havainnointia.

Kéytan tassa tyossa tastd menetelmasta termid havainnointi, koska se kuvaa mielesténi
paremmin sitd, miten menetelméaa toteutettiin. Havainnointia tehtiin helmi- ja maaliskuun
aikana vuonna 2016. Havainnointijakso kesti yhteensa noin kuukauden. Havainnointi
kertoja oli kuusi. Havainnointi tapahtui ravintolasalissa lounaslinjaston l&heisyydessé
lounasaikaan. Havainnointi ajoittui 10.30 — 13.00 valiselle ajalle. Havainnointi aika oli
30 — 45 minuuttia kerrallaan. Havainnointia tehtiin lounasajan alusta, lounasajan keski-

vaiheelta sekd lounasajan loppuvaiheesta.

Havainnointi toteutettiin niin, ettd havainnoitsija asettui ravintolasalissa niin, etta pystyi
nakemaan tutkimuksen kannalta oleelliset palvelutuokiot. Havainnoinnissa kiinnitettiin
erityistd huomioita tyon tavoitteen mukaisen kehityskohteena olevaan lounasruokailuun
liittyviin palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin. Naita ovat saapuminen ravintolaan, lou-
nas-linjastot seka leipapdyta. Huomiota kiinnitettiin asiakaskayttaytymiseen ja asiakkaan
reagointeihin heidan tullessa ravintolaan ja kohdatessa lounaslinjaston. Havainnoinnissa
pyrittiin ndkemé&&n asiakkaiden katseen kohdistus, nakyiko ilmeistd jotain tulkittavaa
oliko asiakastyytyvainen ndkemaansé, 10ysikod sopivaa vaihtoehtoa seka lisaksi pyrittiin
huomioimaan kiinnittiké jokin erityinen asiakkaan huomion. Havainnoinnin aikana seu-
rattiin myos asiakaspalvelutilanteita sekd henkil0ston ja asiakkaan kohtaamisia. Havain-
nointikerrat raportoitiin. Raporteissa tuli ilmi paivdmaéra ja kellonaika, jolloin havain-
nointi tehtiin. Lisaksi kirjattiin ylos, oliko jotain poikkeavaa asiakkaan kayttaytymisessé,

mitd pystyi kertomaana asiakkaan kayttaytymisesta ja nousiko esiin kehitysideoita.
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Havainnointien aikana huomiota kiinnitettiin myds ravintolan ilmeeseen seka ravintolan
miljo0seen. Tata tieto verrattiin ravintolan Enjoy-konsepti materiaalista saatuihin tietoi-
hin.

6.7 Luotaimet

Luotaimet ovat itsedokumentointimenetelma (Tuulaniemi 2011, 151). Luotain menetel-
man avulla tutkimukseen osallistuvien henkildiden on mahdollista kirjata, arvioida seka
ilmaista mielipiteensa kehitettdvaan asiaan liittyvia asioita. He saavat ilmaista mielipi-
teensé toimintaymparistosta ja toimenpiteistd. Tdma menetelma luo yhteyden kayttajien
ja suunnittelijoiden valille. ( Miettinen 2011, 21.)

Tassa tyossa luotainmenetelma tarkoitti henkilokunnalle jaettavaa lomaketta, jossa otsik-
kona oli palaute asiakkaalta. Lomakkeessa luki mitd kommentteja siihen toivotaan. Hen-
kilokunta ohjeistettiin ja perehdytettiin lomakkeen tayttamiseen. Lomakkeita jaettiin yksi
keittioon ja yksi ravintolasaliin kassan viereen. Henkil6kunta sai kuukauden ajan Kirjoit-
taa saamansa suorat asiakaspalautteet lomakkeelle. Ohjeena oli, etta he Kirjoittavat myds
ohimennen kuulemiansa asioita, tai jos he huomasivat jotain oleellista ja merkityksellista
lounaan kehittdmiseen liittyvaa. Heidan omia ajatuksia ja ideoita toivottiin Kirjattavan lo-
makkeeseen. Talla menetelmalla haluttiin osallistaa henkilokuntaa havainnoimaan ympa-
ristoa sekéd tuomaan omia kehitysideoita joilla vahvistuu haastatteluissa esiin tulleita asi-

oita.

6.8 Muut tiedonkeruumenetelmat

Tiedonkeruumenetelmand kaytettiin yrityksen Enjoy-konseptimateriaali seka siihen liit-
tyvaa asiakastutkimustuloksia. Konseptimateriaali esitettiin powerpoint-esityksend. Esi-
tys piti sisalladn konseptikuvauksen, jossa esitettiin koko konseptimateriaali. Konsepti-
materiaalin esitys sisalsi visuaalinen ilmeen, hyllyreunalistat, opasteet, opastetelineet, in-
fotaulut, kyltit, aulaopastus mallin, brandi kuvion, lattiatarraopastuksen, sisustuskuvat,
ovi- ja ikkunateippaukset seké tydvaatteet. Lisaksi mukana oli valikoiman tarjooma, tar-
jooman tarkempi kuvaus ja sisaltd seka valkoimien palvelumalleja seka tarvittavia lisa-

laitteita. Liséksi esitettiin markkinointitoimenpiteet sek& avausmateriaali. Materiaalissa
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oli ohjeistus eri tason brandielementeille. Brandielementtitasot olivat mééritelty tasoihin
yksi, kaksi ja kolme. Tasot tarkoittivat, ettd ravintola oman tarpeen ja mahdollisuuksien

mukaan valitsi vaihtoehdon, joka on sopiva ravintolan budjettiin.

Tutkimuksessa hyddynnettiin konseptiuudistusta varten tehtya asiakastutkimusta. Asia-
kastutkimuksen oli tehnyt ulkopuolinen toimija. Asiakastutkimus vahvisti oikean konsep-
tin valinnan ravintolaan. Tutkimuskysymyksilla saatiin vastauksia asiakkaiden ikaan, su-
kupuoleen, ruokavalioon, heidan tyon luonteeseen, ruokailukertojen maéraan ravinto-
lassa, ruokailujen maara muualla tai muulla tavalla toteutettuna. Lisaksi asiakastutkimuk-
sesta selvisi kuinka monta lounasruokaravintola vaihtoehtoa on, lounasruokailuun liitty-
vid erilaisia ratkaisevia tekijoité ja niiden painotusarvot, houkuttelevimmat lounasvaihto-
ehdot, maksutapa sekd muita liiketoiminnan mahdollistavien palveluiden kéaytt6a vas-

tauksia saatiin my6s lounasruokailuun liittyvista toiveista ja haaveista.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Asiakasymmaérrysta saatiin kasvatettua tyohon valituilla tiedonkeruumenetelmilld. Ra-
kennuskompleksissa sijaitsevien yritysten maard on tdimén hetken mukaan 32. Yrityksien
toimialat ovat paaosin korkeaa teknologiaa tuottavia suunnittelu-, asiantuntija- ja konsul-
tointiyrityksid. Nama yritykset edustavat noin 60 % koko rakennuskompleksin asiakas-
potentiaalista. Henkilostoméaaraltd&n suurin yritys edustaa talous- ja henkiléstéhallinnan
toimialaa. Sen henkilostoméaré on rakennuskompleksin asiakaspotentiaalista noin 34 %.

Asiakastyytyvdisyysraportista kavi ilmi ravintolan tdimén hetkinen asiakastyytyvaisyyden
indeksiarvot. Indeksi arvot ovat yrityksen keskiarvoa hieman matalammat. Asiakastyyty-
vaisyys- sekd asiakastutkimusraportin analyyseissa saatiin tietoa kohderyhmasta seka
heille tarkeista asioista ja heiddn nakemyksestaan ravintolan onnistumisista. Asiakastut-
kimuksessa nelja tarkeinté asiaa oli tilaisuus hengéhtaa, saada lounas nopeasti ja helposti,
terveellisyys ja ruoan vaihtelu. Asiakastyytyvéisyystutkimukseen oli osallistunut 98 hen-
kiloa. Tulosten mukaan ravintolan onnistumisprosentit jakautuivat seuraavalla tavalla. 86
% vastaajista piti ravintolan palvelualttiutta sekd sujuvuutta onnistuneena. Vastaajista 77
% oli tyytyvaisia leipapdydéan tarjontaan. 70 % vastaajista piti ruokia hyvadnmakuisina. 59
% vastaajista piti hinta-laatusuhdetta sopivana ja 55 % mielesté ravintola on onnistunut
salaattitarjonnassa. Ravintola on vastaajien mielest& onnistunut parhaiten aukioloaikojen
maadrittelyssd, henkilékunnan palvelualttiudessa, leipatarjonnassa, asiointi on asiakkaalle
sujuvaa, listalla oleva ruokaa on riittavasti tarjolla koko lounaan ajan seka ruoat ovat hy-
vanmakuisia. Ravintola oli onnistunut parhaiten palvelualttiudessa, Avoimissa vastauk-
sissa asiakas sai kertoa ihanteellisesta lounasruokahetkestd tai lounaseldamyksesta. Vas-
tauksissa korostui monipuolisen salaattipdydéan, rauhallisen ja viihtyisan ympariston seka

jonotuksen minimointi.

7.2 Toimeksiantaja haastattelu

Toimeksiantajan haastattelussa nousi esiin tyon merkitys seka tyon tavoitteet. Ravinto-

lassa on tarve palveluiden kehittdmiselle, jotta liiketoiminnalle asetettuihin haasteisiin
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pystytéan vastaamaan. Yrityksen strateginen tavoite on parantaa asiakaskokemusta, luoda
innovatiivisia ratkaisuja seké kasvattaa myyntid. Yritys nakee uusia mahdollisuuksia
muuttuvassa ravintolamarkkinassa. Ravintolassa on toteutettu konseptiuudistus 2011. Ta-
man hetkinen asiakastuntemus toimeksiantajahaastattelussa luokiteltiin huonoksi. Toi-
meksiannon tulosten mitattavuus tapahtuu asiakastyytyvéisyys tulosten vertailulle seka
asiakasmadran kasvun seuraamisella. Haastattelun aikana saatiin tutkimuskayttéon kolme
linkki& yrityksen operatiivisen toiminnan tyokaluihin, asiakastyytyvéisyyden mittaami-
nen seka ravintolasuunnitteluun. Naiden linkkien kautta paési tutustumaan yrityksen toi-

minnan tyokaluihin seka jo valmiiksi mietittyihin ratkaisumalleihin.

7.3 Ravintolan tydntekijahaastattelut

Ravintolan tyontekijahaastatteluissa kysymyksilla haluttiin saada esiin yrityksen hiljaista
tietoa sekd henkilon sisdista ajatusmaailmaa yrityksesta ja tydon motivaatiotekijoista seka
nakevatkd tyontekijat tarpeellisena kehittdd toimintaa. Isoimmaksi motivaatiotekijaksi
tyontekijoiden keskuudessa nousi tyon mielekkyys. Haastateltavat kokivat tyon vastaa-
van osaamistaan seka sitd, mitd haluavat tehda. Kysyttdessa yrityksen arvoista ja strate-
giasta vastauksissa nousi esiin, ettd ne ovat tiedossa, mutta niité oli vaikea pukea sanoiksi.
Kysymykseen, miten henkilé kokee kehityksen ja uudet innovaatiot, kaikki vastaajat ko-
Kivat asian positiivisena, kunhan sité ei ole liikaa. Ravintolan toiminnan kehittdmisessa
nahtiin potentiaalia. Kehitysehdotuksia oli kassalinjan uudelleen muokkaaminen, lou-
naan hinnan méaéritys painon mukaan, laitteiden tehokkuus seka tyylikkaampi visuaalinen
ilme lounaslinjastoon seka esillelaittoon. Kyselyssa nousi esiin toive riittavan aikaisesta
informaatiosta seka henkiloston kuulemisesta ennen muutoksen tekemistd. Asiakkaiden
ja asiakastarpeiden tunteminen oli kyselyn perusteella pintapuolista ja perustui osin olet-
tamukseen ja yksittaisen asiakkaan tarpeen tunnistamiseen. Tarkedd on kuitenkin huomi-
oida tyontekijoiden kokemus ja hiljainen tieto, mika voi tehdd olettamuksesta vahvaa po-
tentiaalista tietoa. Yksi haastateltavista kommentoi asiakastuntemustaan seuraavasti,

”omat asiakkaat tuntee, mutta heidén taustoista on vihén tietoa.”

Kysyttdessd asiakkaiden erityispiirteita ja miten ne tulee huomioida palvelussa, esiin
nousi asiakkaiden luonnikkuus sek& moninaisuus. Lounasasiakkaana on tydssakayvia ai-

kuisia sekd AMK opiskelijoita. Kahdessa vastauksessa oli tuotu esiin asiakasryhma insi-
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ndorit. Insindorit oli maaritelty kapeakatseiseksi paljon henkildkohtaista infoa tarvitse-
viksi. Kysyttéessa tunnistaako tai tunteeko tyontekija ravintolan kilpailijat ja onko niilla
vaikutusta omaan tyohon, vastaajat tiesivat kilpailijoita olevan, mutta niiden merkitysta

ja tuntemusta ei osattu madritella kovin hyvin.

7.4 Valitun kohderyhmén yksilohaastattelut

Yksilohaastatteluun valittiin toimeksiantajan pyynnostd kolmen suurimman yrityksen
edustaja. Haastattelukutsun jalkeen tuli tieto, ettd yksi ndista yrityksista oli siirtynyt muu-
alle. Haastattelu toteutettiin kahdelle yritysedustajalle. Haastateltavat edustavat 40% ra-
kennuskompleksin asiakaspotentiaalista. Haastatteluissa vallitsi ilmapiiri, joka kertoi
yleisesta tyytyvaisyydesté ravintolan toimintaan ja sen kehitykseen. Haastateltaville esi-

tettiin palvelupolun kontaktipisteista otettuja valokuvia (liite 2). Kuvaus LIITE 2 mukaan:

Palvelupolun kuva 1

Esitettdessa haastateltaville palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 1, saapuminen ravinto-
laan. Tiedotteiden m&&raa pidettiin laajana ja niita ei tule luettua. Haastateltavat olivat
kiinnittdneet huomiota asiakkaiden “palloiluun”. Heid&dn mielestd asiakkaan oli vaikea

hahmottaa miten toimia kun tulee ruokailemaan.

Palvelupolun kuva 2

Esitettdessa palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 2, lounaslinjastot. Molemmat haastatel-
tavat olivat tyytyvaisia lounasvalikoimaan, ruuan ulkonékoon ja makuun. Esiin nousi toi-
vomus ruokiin kohdennettujen nimikylttien kaytosta. Kysyttdessd onko haastateltavat
kuullut muilta kollegoilta kommentteja, lounas 2 pidettiin liian kalliina vaihtoehtona ja
se ei kohdannut mielikuvaa hinta-laatusuhteeltaan. Fresh buffettiin vaihtoehtona oltiin
tyytyvdisia. Fresh buffettiin toivottiin enemmaén tuoretta kuin marinoituja tai sailyke vaih-
toehtoja. Mukaan otettava kilohinnoiteltu ruoka on haastateltavien mukaan lisannyt asia-

kasmaaria seka tyytyvaisyytta.

Palvelupolun kuva 3
Esitettdessa palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 3, maksaminen. Tdma oli haastateltavien

mielesta toimiva
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ja asiakaspalvelu oli hyvaa. Joskus jonot tuottivat harmia, mutta sitd ei koettu kovin suu-

rena ongelmana.

Palvelupolun kuva 4
Esitettdessa palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 4, leipdpOytd. Leipavalikoimaan oltiin
tyytyvaisié ja etenkin tuoreeseen ja lampiméaéan leipddn. Laskutilaa tarjottimelle toivottiin

enemman.

Palvelupolun kuva 5

Esitettdessa palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 5, ruokailu. Toinen haastateltavista koki
miljoon hyvana. Han arvostaa rauhallista lounashetked, missa voi keskustella kollegoiden
kanssa ilman suuria taustameluja. Toinen haastateltavista koki miljoon hieman kylmanéa
ja toivoi enemman varid. Han korosti erityisesti pitdvén ravintolassa siitd, etta vaatteisiin

ei jad mitdan ravintolan hajuja.

Palvelupolun kuva 6
Esitettdessa palvelupolun kontaktipisteen kuvaa 6, astianpalautus. Molemmat haastatel-

tavat kokivat sen hyvéna ja toimivana. Laskutilaa toivottiin enemman.

7.5 Online etnografia

Facebook-sivuilla ryhmén jasenid aktivoitiin esittdmalla heille palvelupolun kontaktipis-

teistd otettuja valokuvia. Kuvaus LIITE 2 mukaan:

Palvelupolun kuva 1
Palvelupolun ensimmainen palvelutuokio, saapuminen ravintolaan. Tamé kuva tuotti
kaksi kommenttia. Kommenttien mukaan toivottiin parempia opasteita, koska asiakas ei

aina tiennyt misté aloittaa. Toinen kommentti oli, ettd asiakas unohtaa aina ottaa lautasen.

Palvelupolun kuva 2
Toinen palvelutuokio, lounaslinjastot. Tdma palvelutuokio tuotti fresh buffetin osalta
kommentteja. Toiveena oli, etté leipé saisi kuulua hintaan sek& avokadoa voisi olla vélilla

tarjolla.
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Palvelupolun kuva 3
Palvelupolun kolmas palvelutuokio, maksaminen. Tama palvelutuokio tuotti kaksi kom-
menttia. Kommentteja oli, ettd kassalla kaikki toimii ja aina ystavallinen henkilokunta.

Palvelupolun kuva 4
Neljés palvelutuokio, leipapoytd. Tdma kuva tuotti ynden kommentin. Kommenttina oli,
etta leivat ovat paédsaantdisesti hyvid, mutta tarjolla saisi aina olla seka ruisleipéa etta

vaaleaa leipaa.

Palvelupolun kuva 5
Viides palvelutuokio oli ruokailu. Téhan kuvaan kommentteja tuli yksi. Kommentissa

toivottiin lisaa varia. Nyt se koettiin véhan kolkkona.

Palvelupolun kuva 6
Palvelupolun kuudes kontaktipiste, astianpalautus. T&ma kontaktipiste ei tuottanut yhtaan

kommenttia.

Facebook-sivuilla kdytetty véliaktivointi, jossa esitettiin paivanlounasta. Aktivointi tuotti
kommentin jossa oltiin tyytyvéisiéd Fresh buffetin valikoimaan ja tuoreuteen. Toinen kom-

mentti oli, ettd "hyvalta nayttad” ja kolmas kommentti ’hyvélta vaikuttaa”.

7.6 Havainnointi

Havainnoinnissa asiakastyytyvaisyys vaikutti hyvélta. Asiakkaiden ilmeet, ilmapiiri ruo-
kailussa seka tasainen puheensorina loivat mielikuvaa tyytyvdisestd asiakkaasta. Havain-
noinnissa merkittdva huomio oli asiakkaiden saapuminen ravintolaan. Saapuminen tapah-
tui usein niin, ettd asiakas ké&veli suoraan lounaslinjaston viereen ja tarkasteli tarjoaman
silm&maaraisesti. Osa asiakkaista jatkoi tarkasteluaan fresh buffetin luokse. Naytti siltg,
ettd ostospaatos tehtiin silla hetkelld, kun tarkastelu oli tehty tai huonoimmassa tapauk-
sessa ostospaatos jatetiin tekemattd, jolloin asiakas poistui ravintolasta. Havainnoinnissa
huomio Kkiinnittyi myos asiakkaiden kayttaytymiseen, joka naytti usein silté, ettd asiakas
ei tiennyt miten toimia. Huomion kiinnitti myos ravintolan logistinen jérjestys, jossa tu-

levat asiakkaat ja lahtevat asiakkaat “tormasivat” keskenddn palvelutuokioiden kassan ja
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astianpalautuksen kohdalla. Astianpalautuspiste aiheutti monelle harmia ja sen pystyi na-

kemadn ilmeesté ja toiminnasta. Asiakkaan oli ahdas ja vaikea toimia siin.

7.7 Luotain ja muut tiedonkeruumenetelmat

Luotaimena oli ravintolanhenkilokunnalle jaettu paivakirjamallinen dokumentointi lo-
make. Tama tiedonkeruumenetelma ei tuottanut yhtéan kirjattua kommenttia tai kehitys-

ehdotusta.

Konseptimateriaalin analysointi ja ravintolatilan havainnointi osoittivat, ettd ravintolan
ilme ei taysin vastannut konseptin taysimaaraista brandielementtitason ohjeistusta. Asia-
kastutkimustulosten perusteella Enjoy-konsepti on oikea valinta talle kohderyhmalle ja

se vastaa hyvin heidan tarpeisiinsa.
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8 PROTOTYPOINTI

Tutkimustulosten pohjalta toimeksiantajalle esitettiin kolme ideaa lounasruokailun kehit-
tdmiseksi. Ideoista tehtiin piirroshahmotelma paperille (liite 6). Piirroshahmotelmassa en-
simmaéinen idea oli lounaslinjastojen sek& kassapisteen uudelleen sijoittelu. Talla muu-
toksella pyritadn suoralinjaiseen helposti hahmoteltavaan malliin, jossa maksu tapahtuu
kahden maksupisteen periaatteella. Tdméa muutos vaatii ravintolahenkil6kunnan tytaikaa
sekd lisdksi rahallista panostusta kassan yhteyksien siirtdmisestd aiheutuvien kulujen
vuoksi. Toinen idea oli opastekylttien hankinta ja tiedotteiden uudelleen sijoittelu. Tama
muutos auttaa asiakasta hahmottamaan nopeasti ravintolan eri toimintakohdat. Tama
muutos on toteutettavissa pienelld panostuksella. Yrityksen paavarastolla on opastekylt-
tejd, joita on mahdollista saada ravintolaan. Tiedotteiden kohdennus asiakkaan kannalta
oleellisiin kohtiin vaatii uudelleen sijoittelun. Kolmas idea on asiakaspalvelija lounasa-
jaksi. Asiakaspalvelija myy, esittelee tuotteita sek& palveluita sekd on asiakkaalle 1asné
ja lahelld. Idea vaatii onnistuakseen myyntihenkistd, motivoitunutta ja asiakaspalvelun

osaavaa henkil6a. Tamé idea on toteutettavissa tdiden uudelleen jarjestelylla.
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9 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Yrityksessa on tehty paljon liiketoiminnan kehitysta tukevia linjauksia. Linjaukset néky-
vat myos ravintolan kehityksessa. Yrityksen organisaatiotasolla ollaan tietoisia tulevai-
suuden haasteista ja uusista liiketoiminnan mahdollisuuksista. Tutkimuksen perusteella
VoI sanoa, ettd ravintolassa aiemmin tehdyt konseptimuutokset ovat luoneet positiivisia
mielikuvia asiakkaille sekd lounasvaihtoehtojen maarilla on saatu lisdd kayttajéasiak-

kaita.

Tyolle asetettiin kolme eri tavoitetta. Ensimmainen tavoite oli kasvattaa asiakasymmar-
rysta ja tuoda esiin kéayttajaasiakkaista uutta tietoa. Tutkimuksella saatiin toimeksianta-
jalle uutta tietoa kayttajaasiakkaista. Tutkimuksen mukaan rakennuskompleksissa sijait-
sevien yritysten henkildstomaara on yhteensa 175 henkil6a. Tama kertoo rakennuskomp-
leksin maksimi asiakaspotentiaalin ravintolalle. Tieto on liiketoiminnalle tarked4, kun ke-
hitetadn uutta ja toimintaa suhteutetaan olemassa olevaan potentiaaliin. Asiakasymmarrys
kasvaa, kun saatiin tieto rakennuksessa olevien yritysten toimialoista ja yritysten koko-
luokista. Asiakasymmarryksen kasvattaminen ei ole vield riittdva4, jotta voidaan puhua
asiakaskokemuksen tunnetason tayttymisesta seka merkitystason saavuttamisesta. Asia-

kasymmarryksen kasvattamista tulee parantaa ja syventaa.

Toimeksiannon toisena tavoitteena oli peilata voimassa olevan Enjoy-konseptin riitté-
vyytté talle kohderyhmélle. Tutkimuksesta saadun tiedon perusteella voidaan todeta, ettéd
yritys on pystynyt hyvin vastaamaan asiakastarpeeseen ja ravintolan kehitystd pidetaéan
asiakkaan nakdkulmasta onnistuneena. Voimassa oleva konsepti palvelee hyvin taté koh-
deryhméa. Palvelua voidaan kuitenkin vield parantaa noudattamalla konseptin ohjeistusta

tarkemmin.

Toimeksiannon kolmas tavoite oli tuottaa uusia ndkemyksia ja ratkaisuja, joiden avulla
voidaan kasvattaa lounasasiakkaiden méaraa seka asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksessa
nousi esiin useita pienid kehitysehdotuksia. Tutkimusmateriaalin analyysivaiheessa ver-
tailtiin kaikista menetelmistd saatuja tietoja. Tiedon perusteella valitut kehitysideat ovat
konkreettisia keinoja parempaan asiakastyytyvaisyyteen, jossa on huomioitu kayttaja-
asiakkaan nakemys, ravintolahenkilokunnan toiveita seka yrityksen liiketoiminnan ta-

voitteita. Tutkimuksen tuloksena esitettiin toimeksiantajalle kolme kehitysehdotusta.
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1. Linjastojen uudelleen sijoittelu
Linjastojen uudelleen sijoittelulla ja opastekylttien kaytolla voidaan selkeyttad ja

helpottaa kayttajaasiakkaan toimimista ravintolassa.

2. Kassan uudelleen sijoittelu
Kassan uudelleen sijoittelulla saadaan nopeutettua asiointia ravintolassa, silla
maksun voi suorittaa kassan molemmilta sivuilta. Talla ratkaisulla voidaan véhen-

taé asiakkaiden jonotuksen tarvetta.

3. Asiakaspalveluhenkild lounasaikana
Asiakaspalveluhenkilon lasnéolo ravintolasalissa tarjoaa lisamyyntimahdolli-
suuksia. Asiakaspalveluhenkilon avulla pystytdédn luomaan hyvéaa mielikuvaa ra-
vintolasta ja sen sujuvasta toiminnasta. Asiakaspalveluhenkil6 on avainasemassa,
kun rakennetaan uutta toimintakulttuuria, jossa tarinankerrontaa halutaan koros-
taa. Lounaspaikkavalinnassaan epdilevien asiakkaiden kohtaaminen ja heidéan

saaminen ravintolaan kasvattaa asiakasmaaraa ja myyntia.

Tutkimuksesta saaduilla tuloksilla ja niistd tehdyilla johtopd&toksilla suositellaan, etta
yrityksen oma Enjoy-konseptimateriaali kdydaan lapi henkildston kanssa ja tehdaan tar-
vittavat muutokset ilmeeseen seké toimintatapaan. Tarkeda on varmistaa konseptin toi-

mintatavan jatkuvuus.

Prototypoinnissa esitetyt kehitysideat tukevat ravintolan kehitysta. Niiden avulla voidaan
kehittda uusia kilpailijoista erottuvia toimintatapoja. Prototypoinnissa esitetty piirros lay-
out oli toimeksiantajan mielesta hyva ja siind olevat kehitysehdotukset tullaan ottamaan
ravintolan kayttoon syksylla 2016.

Kun analysoidaan tutkimuksesta saatuja tietoja asiakaskokemuksen toiminta-, tunne- ja
merkitystasoilla, voidaan toiminnantasoon olla tyytyvéisia. (Tuulaniemi 2011, 74-75)
Tutkimuksessa esiin tulleet kehitysideat talle tasolle olivat vahéisid. Tunnetason kokemus
on melko hyva ja se on vuosien saatossa kehittynyt positiiviseen suuntaan. Tunnetason
kokemusta voidaan parantaa tutkimuksesta saadulla tiedolla ja sit4 hyddyntamalla kasva-
tetaan ja parannetaan asiakasymmarrystd. Asiakaskokemuksen merkitystasoa pidetdén

ylimpéana asiakaskokemustasona. T&té tasoa ei tunnistanut tyontekijat eiké asiakas. Koska
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palvelumuotoilussa on pyrkimys tunnistaa asiakkaan tarpeet, joita han ei edes itse viela
tunnista, voisi merkitystason kokemuksien luominen asiakkaille tuoda yritykselle ja ra-
vintolan toiminnalle uusia liiketoiminnan mahdollisuuksia. Tasta kehittdmisesta oli jo

viitteita yrityksen uudessa liiketoimintastrategiassa.
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10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ldhtokohta ei ole teorian tai hypoteesien testaamisessa
vaan aineiston monitahoisessa ja yksityiskohtaisessa tarkastelussa Kvalitatiivisen tutki-
muksen tyypillinen piirre, jossa tutkija luottaa enemman omiin havaintoihin seka tyossé
kaytetyt tutkimusmenetelmét tekevéa tyon luotettavuuden arvioinnin haastavaksi. Kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa tapauksia kasitelladn ainutlaatuisina ja aineiston tulkinta on
mya0s ainutlaatuista. Tama tarkoittaa sitd, ettd jokainen tutkija tekee tutkimuksensa omalla

ainutlaatuisella tavallaan. (Hirsijarvi ym. 2009, 164-165.)

Tutkimuksessa tuotettiin paljon tutkimusmateriaalia. Dokumentointi vaiheessa huoleh-
dittiin ajan seké paivamaarien merkitsemisesta. Tutkimusmateriaaliin merkittiin kuka ky-
seisen materiaalin tuotti ja kenen kanssa. Materiaali kirjoitettiin puhtaaksi niilta osin, kun
silld oli pienintdk&&n merkitysta tyon tavoitteen saavuttamiseksi. Tyon reliaabeliutta voi-

daan pitda hyvana, siltd osin kun se tyon luonne huomioiden on mahdollista.

Tutkimuksen validiutta voidaan pitd4 hyvana. Tyolle asetetut tavoitteet saatiin taytettya

ty6hon valituilla tutkimusmenetelmilla.
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11 POHDINTA

Palvelumuotoilu on tutkimuksen lahestymistapana monipuolinen ja joustava. Palvelu-
muotoilu tarjoaa useita tapoja ja keinoja kehittaa liiketoimintaa, jossa kadyttajaasiakkaat
ovat keskitssé. Palvelumuotoilussa palvelumuotoiluprosessi tukee tutkijaa ja vie tutki-
musta systemaattisesti eteenpdin. Tutkimuksen eteneminen tapahtuu kuitenkin niin, ett4
tutkijalle jaé& itselle valinnanvapautta rakentaa tutkimus erilaisin menetelmin ja tavoin toi-
meksiantajalleen parhaiten katsomallaan tavalla, parhaan mahdollisen tuloksen saavutta-
miseksi. Palvelumuotoilun ydinté on jatkuva yhdessé tekeminen kehittdminen jo proses-
sin alkuvaiheesta lahtien.

Ravintolassa on tehty paljon hyvéaé kehittavaa tyotad. Kehittdmistd on ohjattu voimak-
kaasti padpaikalta Helsingista. Asiakkaan tunteminen ja tarpeiden ymmaértdminen vaatii
kuitenkin paikallista osaamista, tietoa ja taitoa sekd asiakkaan kanssa lasné olemista, jotta
paastaan mikrotason asiakasymmarrykseen. Maantieteelliset, paikkakunta- ja paikkakoh-
taiset asiakaskéyttaytymiserot voivat olla suuria ja merkityksellisia. Liian karkeat ja yleis-
luontoiset toimintamallit eivat riitd, vaan toiminta tulee rakentaa ja kehittad paikallisesti.
Toiminnan kehittdminen palvelumuotoilun keinoin oli hyva valinta tah&n tutkimukseen.
Palvelumuotoilun systemaattisuus, innovointi, merkityksellisyyden tuottaminen asiak-
kaille, brandin sekéd ihmisten valisen vuorovaikutuksesta huolehtiminen on hyvin yhte-
naisié asioita yrityksen liiketoiminnan linjauksen kanssa. Linjauksessa korostetaan jokai-
sen ravintolan olevan yksil6llinen ratkaisu, joka suunnitellaan yhteistydsséa asiakkaan
kanssa. Lahtokohtana ovat aina asiakasyhteison tarpeet, tavat ja tyyli. Yritykselle on

myos tarkead kuunnella asiakkaita ja kehittda toimintaa asiakkaiden toiveiden pohjalta.

Tama tutkimus on opinndytety0 ja toimeksiantajan mukaan pienelld budjetilla tehtavé ke-
hittdmistyd. Tahan tutkimukseen kaytettdvissa olevat resurssit eivat mahdollistaneet pal-
velumuotoilulle tyypillisen kokonaisprosessin lapiviemistd. Tyossa ei kaytetty palvelu-
muotoilulle tyypillisid muita alan asiantuntijoita. Vaikka tdmé tyo ei ole téysin palvelu-
muotoilun oikeaoppinen tyonayte, vastaa se annettuun toimeksiannon tavoitteeseen on-
nistuneesti. Toimeksiantajalle saatiin luotua uusia kehitysehdotuksia, jotka otetaan kayt-
toon syksylla 2016. Kehitysideat vieddan kaytantoon ja niiden onnistumista mitataan

asiakasmaaréraporttien seurannalla seka tulevalla asiakastyytyvéisyyskyselylla.
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Palvelumuotoilu on laaja ja moniulotteinen tapa tutkia ja kehittaa liiketoimintaa. Palve-
lumuotoilun monipuolisuus ja laajuus tekee siitd haastavan, mutta myos antoisan tavan
kehittdd palveluita. Omakohtaisesti voi sanoa, etta palvelumuotoilu on tullut tutuksi ja
sen paakohdat on hallussa. Palvelumuotoilun ytimen ymmartdminen mahdollisti tdmén
ty6 tekemisen. Tulee kuitenkin muistaa, ettd tyd on minulle ensimmaéinen laajempi tyo
palvelumuotoilun parissa, joten aiheen syvyyden saavuttaminen ja kokonaishallinta vaa-
tisi lis&a harjoitusta ja muita ammattilaisia rinnalle. Viela ei voida puhua palvelumuotoi-

lijasta, mutta potentiaalinen alku on jo olemassa.

Tutkimuksessa lisashuomion heratti tutkimusmateriaaleissa esiin nousseet insindori-asi-
akkaat ja heille tyypillinen toiminta- ja kayttdytymistapa. Asiakastyytyvéisyyden seka
asiakasuskollisuuden vahvistamiseksi, myds tdman asian huomioiminen voisi tuoda uusia

ja yllattaviakin palveluratkaisuja ravintolassa.

Hyvasta palvelusta sanotaan, ettd se on hyoddyllinen, vastaa tarpeisiin ja on helppo ym-
martaa ja kayttaa. Hyva palvelu on johdonmukainen. Tama tarkoittaa samaa kokemusta
yli kaikkien palvelukanavien. Hyva palvelu on haluttava, joka vetoaa tunteisiin. Hyva

palvelu on tehokas, erilainen ja tuloksellinen.
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LITTEET

Liite 1. Yhteyshenkilon haastattelulomake

Lounasruokailun kehittaminen Palvelumuotoilun keinoin
Haastattelu 16.2.2016
Ryhmaépaallikko, Johanna Rantamaki

1. Miksi tyo tehdaén?

2. Miké on tyon tavoite/haaste/ Ongelma?

3. Liiketoiminnallinen nékemys / strateginen tavoite?

4. Ravintolan konsepti? Milloin tehty, mika se on?

5. Budjetti tyolle?

6. Taman hetkinen asiakastuntemus ravintolassa?

7. Tyon mitattavuus?

8. Jatko ideat / ajatukset

9. Muut esille tulleet asiat?

o1



52

Liite 2. Palvelupolun palvelutuokiot

1(6)

Palvelupolku asiakkaan silmin
Palvelutuokio 1. S3apuminen ravintolaan

(jatkuu)



Palvelupolun palvelutuokiot

Palvelupolku asiakkaan silmin

Palvelutuokio 2. Lounaslinjastot

2 (6)

(jatkuu)
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Palvelupolun palvelutuokiot

Palvelupolku asiakkaan silmin|

Palvelutuokio 3. Kassa, maksaminen

3 (6)

(jJatkuu)
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Palvelupolun palvelutuokiot
4(6)

Palvelupolku asiakkaan silmin
Palvelutuokio 4. Leipivalikoima, Esillelai

(jatkuu)



Palvelupolun palvelutuokiot

Palvelupolku asiakkaan silmin

Palvelutuokio 5. Yleinen miljod, poydat, liinat, varimaailma

(jJatkuu)
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5 (6)



Palvelupolun palvelutuokiot

Palvelupolku asiakkaan silmin

Palvelutuokio 6|. Astianpalautus

6 (6)
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Liite 3. Henkilokunnan haastattelulomake

Lounasruokailun kehittaminen Palvelumuotoilun keinoin
Haastattelu pvm.
Nimi

1. Miké on tydssdoloaikasi ja tyotehtavasi

2. Miksi olet taalla toissa?

3. Tiedatko yrityksen arvot, liiketoimintastrategian ja tiedatkd mitd ne tarkoittavat?

4. Mika on tarkeda tyossasi ja miksi?

5. Mika motivoi sinua tydssési ja miksi?

6. Keita ovat asiakkaanne?

7. Onko asiakkaissa joitain erityispiirteitd, mitka tulee huomioida palvelussa?

8. Miten koet asiakaspalvelun?

9. Mika siind on mielestéasi tarkeinta?

10. Mitd mielta olet uusista muutoksista ja innovaatioista?

11. Voiko mielestasi ravintolanne toimintaa viela kehittaa?

12. Miten kehittaisit lounasruokailua?

13. Mika auttaa sinua onnistumaan ty9ssasi?

14. Onko ravintolallanne muita kilpailijoita?

15. Miten se vaikuttaa tyéhosi

16. Muita esiin tulleita asioita:
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Liite 4. Kuvakaappaus Facebook-sivuilta

{4 Marka  Etusivu

. Sunny Spanish Homes
I Hautala Marika B «inteistanvaitaja

11. helmikuuta e Kutsu kavereita

Ja palvelupolku jatkuu. Kontaktipisteena linjaston alku. Tarjottimet,
lautaset. ruokailuvalineet, servetit ja juomalasit. Any ideas?? Onko

Peltomaan Parhaat
Maatila
Kutsu kavereita

toimiva? Kaipaatko tahan jotain uutta tai ehkapa vanhaa?

EHDOTETUT SIVUT Nayta kaikki

Ravintola Myllynkivi
Ravintola - 229 tykkaysta
Riitta-Liisa ja Lassi tykkaavat tasta

il Tykkaa sivusta

Suomi - English (US) - Svenska - Eesti

i 2 : +
Espafiol - Portugués (Brasil)

Yksityisyys - Kaytidehdot - Evasteet
Mainostaminen - Mainokseni [>- Lisaa ~

Facebook ®2016




Liite 5. Kuvakaappaus Facebook-sivuilta

1 IyKKaa ommentol

E Kirjoita kommenti_..
Hautala Marika
8. helmikuuta

Taman paivan tarjontaa.

LOUNAS 1 Chili Con Carnea jauhelihasta. tummaa riisia
KASVISKEITTO Taytelaista mustajuurisosekeittoa

LOUNAS 2 Broileritortilloja Cheddarjuustokastiketta ja Nachoja
JALKIRUOKA Mustikkarahkaa

FRESH BUFFET

GRILLIKORI

e Tykkaa P Kommentoi

Hautala Marika Kavitke tanaan syomassa? Miten onnistuimme ? J3iko jokin
asia mietityttdmaan?
Tykkaa - Vastaa - 8. helmikuuta kello 16:10

[[E | 2 Leenalsomiki Salaatiibuffet on ollut vuoden alusta todella hyv! Paljon

F vaihtoehtoja, hyvia makuja ja selkedsti erilaisia vaihtoehtoja paivittdin. Kiitos!
En tykkaakaan - Vastaa 7 1 - 11. helmikuuta kello 21:26
Hautala Marika Kuullostaa Leena hyvalle. Tuleeko mieleesi jotain uutta
ideaa tai kehitettdvaa?
Tykkda - Vastaa - 13. helmikuuta kello 14:39

z Kirjoita kommentti...
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Liite 6. Piirroshahmotelma
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