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Taman opinndytetyon padmaara oli kehittéa Lillan Hotel, Café & Butikin kahvilaliiketoi-
mintaa. Tavoitteena oli luoda kehittdmissuunnitelma, joka tarjoaisi vaihtoehtoisen toi-
mintamalin litketoiminnan kehittdmiseksi ja tehostamiseksi. Kehittdmissuunnitelman aja-
tuksena oli myos tukea yrittajia. Opinndytetydn toimeksiantajana oli Platanos Oy, ja tut-
Kimus toteutettiin tapaustutkimuksena Lillan Hotel, Café & Butikin kahvilassa. Tutki-
muksen tavoitteena oli selvittaa, millaista kahvilan liiketoiminta on télla hetkelld ja miten
palveluprosessi kaytannossa toimi. Tutkimustulosten perusteella laadittiin konkreettinen
kehittdmissuunnitelma ja tyovaline kahvilaliiketoiminnan tueksi.

Opinnaytetyon teoreettisena taustana olivat tuotteistaminen, brandi, asiakaskokemus, pal-
veluprosessi, palvelumuotoilu ja hiljainen tieto. Tietoperustassa tarkeimpéné tarkastelun
kohteena ja tarkastelunakokulmana oli asiakaskokemus, joka toimi myos tyon teoreetti-
sena viitekehyksend. Tutkimuksessa kaytettiin laadulliselle tutkimukselle tyypillista ai-
neiston keruumenetelmad, osallistuvaa havainnointia. Tutkimuksen tuloksissa ja johto-
paatoksissa kaytettiin tutkijan teoriaohjaavaa tulkintaa.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd Lillanin kahvilaliiketoimintaa on tarvetta kehittaa ja te-
hostaa. Kahvilan liiketoiminta ei taysin tue eikd noudata Lillan Hotel, Café & Butikin
alkuperdista toiminta-ajatusta ja -filosofiaa. Liséksi kahvilan palveluprosessi ja konsepti
ei toimi niin, ettd ylivoimaisen asiakaskokemuksen saavuttaminen olisi mahdollista.
Opinndytetyo on tuotettu luottamuksellisesti. Luottamuksellinen aineisto: tulokset ja joh-
topaatokset, tutkimuksen tulosten tarkastelu suhteessa teoriaan seka pohdinta on poistettu
julkisesta raportista.

Opinndytetyossa laadittiin Lillanin kahvilan kehittdmissuunnitelma. Suunnitelman tér-
keimmat kehittdmisen osa-alueet olivat johtaminen, asiakaspalvelija, tuotteistus ja palve-
luymparistd. Kehityssuunnitelmassa esiteltiin ensisijaisesti konkreettisia toimenpiteita
kahvilan kehittamiseksi. Lisaksi siind tarjottiin vaihtoehtoisia toimintamalleja ja ajatuksia
kahvilan toiminnan tehostamiseksi.

Asiasanat: tuotteistaminen, brandi, asiakaskokemus, palveluprosessi, hiljainen tieto, lii-
ketoiminnan kehittdminen
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The aim of this thesis was to improve the cafeteria business in Lillan Hotel, Café & Butik.
The main target was to create a development plan, which offers alternative operating
models to improve and optimize cafeteria business. The second idea of the development
plan was to endorse the entrepreneurs. The thesis was commissioned by Platanos Oy and
it was a case study of the cafeteria of Lillan Hotel, Café & Butik. The objective of this
thesis study was to examine how the cafeteria business is working at the moment and how
the service process works in practice. The results of the case study were used to create
the concrete development plan to endorse cafeteria business.

The theoretical backgrounds of this thesis were productization, brand, customer experi-
ence, service process, service design and tacit knowledge. The customer experience was
the main theoretical background of this thesis. The method of data collection was partic-
ipant observation, which is often used in qualitative research. A dialogue of theory was
used in the results and conclusions of the thesis.

The results clarify that the cafeteria business needs improving and optimizing. The Cafe-
teria business is not endorsing the original operating model and philosophy of Lillan Ho-
tel, Café & Butik. The whole service process is not working in the way it should in order
to achieve the target of overpowering customer experience. The thesis contains confiden-
tial material, which has been removed from the public report.

The development plan was created as result of this thesis. The most important sectors that
needed to be improved were management, customer servant, productization and service
environment. First, the concrete tactics were presented to improve the cafeteria business.
Secondly, alternative operating models and ideas were offered to optimize the cafeteria
business.

Key words: productization, brand, customer experience, service process, tacit
knowledge, business development
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1 JOHDANTO

Suomalainen asiakas on tané paivana erittain asiantunteva ja vaativa. Hanell& on suuret
odotukset palveluntuottajia kohtaan. Asiakkaat vaativat loistavia asiakaskokemuksia kai-
kilta palveluntuottajilta. En&d ei riité, ettd on oman toimialansa kilpailijoita parempi. Pal-
veluntuottajan pita4 olla kaikkia parempi, silla tdmén péivan asiakkaat vertailevat kaikkia
saamiaan asiakaskokemuksiaan keskenaan. Asiakaskokemus on kohtaamisten, mieliku-

vien ja tunteiden yhteisvaikutelma, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.

Palvelu on prosessi, jonka aikana asiakas kokee asiakaskokemuksen. Parhaan asiakasko-
kemuksen saavuttamiseksi palveluprosessin on oltava kokonaisvaltaisesti toimiva ja hal-
littavissa. Asiakas kuluttaa ja kokee palvelua koko prosessin ajan. Maksimaalinen asia-
kaskokemus saavutetaan toimivalla palveluprosessilla, joka on luotu oikeanlaisella tuot-

teistamisella juuri oikeanlaiselle asiakassegmentille.

Taman opinndytetyon aiheena on kehittaa Lillan Hotel, Cafe & Butikin kahvilan liiketoi-
mintaa. Tavoitteena on luoda kehittdmissuunnitelma, joka toimii tyokaluna Lillanin kah-
vilaliiketoiminnan kehittdmisessa. Opinnédytetydn on myos tarkoitus tukea yrittéjia liike-
toiminnassaan. Kehittdmissuunnitelma antaa yritykselle uusia ideoita ja ajatuksia, liséksi
se tarjoaa vaihtoehtoisia tuotteita, toimintatapoja ja -malleja kahvilatoiminnan kehittami-

seen.

Lillan Hotel Café & Butikin kahvilassa ei ole taysin yhdenmukaista ruoka- ja juomakon-
septia. Kahvilassa ei ole tehty koskaan aiemmin asianmukaista tuotekehitysta tai konsep-
tointia. Tuotteistus ja toimintamallit ovat mukautuneet toiminnan kuluessa asiakkaiden
toiveiden siivittamina. Kahvilan palvelutoiminnot eivét ole kustannustehokkaita ja toimi-
via. Ylivoimaisen asiakaskokemuksen luominen ei ole mahdollista nykyisilla toimintata-

voilla.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksié ovat: millaista on tdmén hetkinen Lillanin kahvila-
toiminta? Voisiko toimintaa saada kustannustehokkaammaksi? Mita tuotteita ja palveluja
olisi tarkoituksen mukaista tarjoilla kahvilassa? Miten kahvilaliiketoimintaa tulisi kehit-
t&a kokonaisuudessaan, niin etta se palvelisi parhaiten kaikkia sen nykyisié ja tulevia asi-

akkaita? Millainen palveluprosessin tulisi olla, jotta asiakaskokemus olisi ylivoimainen?
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Tuulaniemi (2011, 74) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin

ja merkitykseen, joiden vaatimusten tulisi tayttya.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa teemoina ovat tuotteistaminen, brandi, asiakaskokemus,
palveluprosessi, palvelumuotoilu seké hiljainen tieto. Asiakaskokemus toimii teoreetti-
sena viitekehyksend. Teoriaosuus on pohjana laadulliselle tapaustutkimukselle. Téassa
tyoelaméal&htoisessd opinndytetydsséni kdytan aineistonkeruumenetelméané osallistuvaa
havainnointia. Tutkimuksessani havainnointi on erinomainen menetelma, sill& tutkin
vuorovaikutusta ja tilanteita, jotka ovat osittain ennakoimattomia ja nopeasti muuttuvia.
Havainnointini tapahtuu luonnollisessa ja todellisessa ymparistossa, joten se on todellisen

eldman ja maailman tutkimista.



2 TOIMEKSIANTAJA JA TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Lillan Hotel, Café & Butik, Platanos Oy

Platanos Oy on Tampereella toimiva vuonna 2016 perustettu yritys. Yrityksen toimitus-
johtajana toimii Harri Paltila ja hallituksen puheenjohtajana Paula Paltila. Yritys tyollis-
taa talla hetkelld kolme vakituista tyontekijaa sekda muutaman osa-aikaisen tyontekijan.
Yrityksen liikevaihto oli tilikaudella 2017 99000 euroa ja tilikauden tulos -33000 euroa.
Yrityksen pééliiketoiminta on Lillan Hotel, Café & Butikin pydrittdminen. (Fonecta
2018.)

Tampereen ensimmaéinen boutique-hotelli avasi ovensa vappuna 2017. Hotelli sijaitsee
ldhelld Tampereen keskustaa Viinikan kaupunginosassa vanhalla puutaloalueella. Ku-
vassa 1 ndkyy Lillan Hotel, Café & Butik ja taustalla Viinikan kirkko. Boutique-hotelli
on omistajapariskunnan pitkéaikainen haave ja unelma. Ajatus omasta hotellista oli kyte-
nyt mielessé useita vuosia. Syksylla 2016 pariskunta hyppaési Kirjaimellisesti tyhjan paalle

jattéen vakituiset tyonsa, vaikkei unelmien hotellista ollut edes ostopapereita allekirjoi-

tettuna. Kaupat vanhasta hirsirakennuksesta, tulevasta hotellista Viinikassa tehtiin loppu-
vuodesta 2016. (Aamulehti 2017.)

KUVA 1. Lillan Hotel, Café & Butik ja taustalla Viinikan kirkko (Paltila 2017)

Syksylld 2016 suunnitelmat olivat selvat ja unelma boutique-hotellista toteutumassa.
Kaupunki oli sitd mieltd, ettd mitadan estettd rakentamiselle ja hotellisuunnitelmille ei
olisi. Rahoitus oli myds varmistunut Finnveran kautta. Kaikki ei kuitenkaan mennyt suun-

nitelmien mukaan. Lupaprosessit etenivédt todella hitaasti. Turvallisuusmaéraysten
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tayttdminen ja toteuttaminen vaativat todella paljon aikaa, rahaa ja byrokratiaa. Kun suun-
nitelmat eivat edenneet alkoi omistajapariskunnan huoli raha-asioista kasvaa. Heidén toi-
meentulonsa oli taysin sidoksissa tulevaan hotelliin. Hotellin rakentaminen alkoi kevaéalla
2017. Yrittajat tekivat tyomiesten rinnalla kaikkia niitd rakentamisen tgitd, joita ilman

rakennuslupaa pystyttiin toteuttamaan. (Y-Studio 2018.)

Alun perin yrittgjien tarkoituksena oli perustaa pelkka hotelli, jota he pydrittaisivat oman
perheensd voimin. Rinnalle hiipi kuitenkin ajatus kahvilasta, joka toimisi hotelliraken-
nuksessa. Kahvilan pyorittdminen oli tarkoitus ulkoistaa. Hotellin rakentaminen oli ke-
vaalla 2017 vield alkutekijoisséan ja suunnitelmat ja luvatkaan eivat olleet taysin kun-
nossa, joten yrittajat paattivat avata pienen pihakahvilan. Kesdkahvila tulevan hotellin

pihamaalla avattiin vappuna 2017. (Y-Studio 2018.)

Hotellin rakennusluvat saatiin vihdoin elokuussa 2017, ja siitd puolen vuoden péé&sté ho-
telli aukesi tammikuussa 2018. Hotellin rakentamisen viivastykset johtivat siihen, etta
yrittdjat pystyivat avaamaan vain viisi huonetta. Rakennuksen ylakertaan suunnitellut

kuusi hotellihuonetta jaivét siis avaamatta. (Y-Studio 2018.)

T&lla hetkelld Lillan Hotel, Café & Butik on boutique-hotelli, jonka yhteydessé toimii
kahvila ja sisustustavaramyymal&. Hotellissa on viisi huonetta ja hotellin laajennussuun-
nitelmat ovat viela auki. Alun perin suunniteltujen huoneiden tilalle saatetaan rakentaa
kokoustilaa. (Y-Studio 2018.)

Omistajapari Harri ja Paula Paltila ovat koulutukseltaan yhteiskuntatieteilijoita. Paula
Paltilalla on kokemusta yrittdjyydestd. Han on toiminut aiemmin Body Shop-yrittdjana
Tampereella. Ennen Lillania hén tytskenteli koordinaattorina lastensuojelujarjestossa.
Harri Paltilalla on kokemusta hotellialalta. Han on tyoskennellyt vastaanottovirkailijana
tamperelaisessa kaupunkihotellissa. Hanella on myos kéytannon tydkokemusta matkailu-
alalta. Han on toiminut myos matkanjohtajana. Lillania ennen Harri Paltila toimi matkai-

lun ja yrittdjyyden opettajana Ahlmanilla. (Y-Studio 2018.)



2.2 Lillan Hotel, Café¢ & Butik

Lillan Hotel on boutique-hotelli Viinikan idylliselld puutalo-alueella. Hotelli sijaitsee
noin kilometrin paéstd Tampereen keskustasta Viinikan kirkon vieressa. Boutique-hotel-
likonsepti on varsin tunnettu Euroopassa ja Yhdysvalloissa. Hotellit tarjoavat asiakkail-
leen lisdimukavuuksia ja yksilollisen ympariston. Lillanissa on viisi yksilollisesti sisustet-
tua huonetta kaikkine mukavuuksineen. Kuvassa 2 nékyy yksi hotellihuoneista. Huonei-
den sisustuksessa on mietitty pienetkin yksityiskohdat tarkkaan, eika laadusta ole tingitty.
Hotelli tarjoaa asiakkailleen kokemuksen valittamisesta ja arjen luksuksesta. (Aamulehti
2018.)

KUVA 2. Lillanin hotellihuone (Lassila 2018)

Lillan Café tarjoaa hotelliasiakkaiden aamiaisen lisaksi tdydet kahvilapalvelut. Kuvassa
3 nékyy Lillanin kahvilan palvelutiski. Tilauksesta aamiaista tarjoillaan myos hotellin ul-
kopuolisille asiakkaille. Aamiaisen liséksi talvikaudella on tarjolla viikonloppubrunssit.
Kahvila palvelee asiakkaitaan tiistaista perjantaihin kello 11-18 ja lauantaisin kello 11-
17. Lillanissa voi nauttia herkullisia salaatteja ja keittoja. Tarjolla on myds perus kahvi-
latuotteet erikoiskahveineen. Kahvilan erikoisuuksina voi mainita itseleivotut suolaiset ja
makeat leivonnaiset seka terveelliset hyvinvointituotteet smoothiet, jugurttiherkut ja tuo-
repuurot. Kahvilatuotteiden lisdksi kahvila tarjoaa pienen, mutta riittdvan valikoiman eri-
laisia juomatuotteita. (Paloviita 2018.)
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KUVA 3. Lillanin kahvilan palvelutiski (Lassila 2018)

Lillanissa voi myos jarjestaa kokouksia ja juhlia. Kokous- ja juhlatilaan mahtuu 25 hen-
kiloa ja tilasta 16ytyy nykyaikaiset audiovisuaaliset laitteet. Kuvassa 4 nakyy Lillanin ko-
kous- ja juhlatila. Koko kahvilan voi my0s varata yksityiskayttoon ja lisdksi kesaisin on
kaytdssa hotellin puutarha. (Lillan Hotel Café Butik 2018.)

KUVA 4. Lillanin kokous- ja juhlatila (Lassila 2018)
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Lillan Butik tarjoaa laadukkaita sisustus- ja puutarhatuotteita. Kuvassa 5 nékyy Lillanin
Butik. Putiikista 10ytyvét Provence-henkiset saviruukut, maljakot, korit ja korikassit ko-
tiin ja puutarhaan. Tarjolla on liséksi laadukkaita maalaisromanttisia tekstiileja. (Lillan
Hotel Café Butik 2018.)

> A
L i

i

KUVA 5. Lillanin Butik (Lassila 2018)
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3 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

3.1 Lillan Hotel, Café & Butikin toimintahistoria

Lillan Hotel, Café & Butik aloitti toimintansa kevéalla 2017. Ensimmadisena aukesivat
pihakahvila ja putiikki saman vuoden vappuna. Hotellin perustaminen olikin pitempi ja
monimutkaisempi projekti kuin yrittajat osasivat odottaa. Varsinkin lupa-asioihin liittyvéat
asiat etenivét hitaasti. (Paltila 2018.)

Hotellin remontti ei edennyt suunnitelmien ja aikataulun mukaan. Remontista syntyvat
kustannukset olivat myds odotettua suuremmat. Toimelias ja ahkera yrittajapariskunta ei
halunnut jaada toimettomana odottamaan hotellin valmistumista ja paéatti aloittaa unel-
mansa toteuttamisen avaamalla pienen puutarhakahvilan tulevan hotellin pihamaalle.
(Paltila-Lassila 2018.) Tarkoituksena oli pyorittdd kahvilatoimintaa rakentamisen ja re-
montoinnin ohella. Kahvilatoiminnasta saatavat tulot olisivat myos tarpeen, kun remont-
tibudjetti olikin odotettua suurempi, ajattelivat yrittdjat. (Aamulehti 2018.) ”Ajattelimme
silloin vuosi sitten, ettd laitamme t&ssd pystyyn pienen kahvilan, jota siind sivussa pyorit-
telemme ja jossa tarjoamme kahvia ja mutakakkua, Paula Paltila kertoo.” (Aamulehti

2018.)

Pikku kahvilasta tulikin suuri menestys ja koko ajan kasvavalle asiakasjoukolle ei en&a
riittdnytkaan pelkastaan kahvi ja mutakakku. Piti siis kasvaa ja kehittya asiakkaiden toi-
veita toteuttaen. Alkuperdinen idea pienestd harjoittelukahvilasta™ ei siis toteutunutkaan
ja sitd myoten “harjoitteluaika” jai erittdin lyhyeksi. Kaikki tapahtui vauhdilla ja rajah-
dysméisesti. (Paltila 2018.) ”Ndiin jdlkikéteen ajatellen tuntuu, ettd paljon tapahtui ja me
vain ik&an kuin selviydyimme. Koko ajan oli niin kiire, ettei ehtinyt ajatella, Paula Paltila
kertoo.” (Aamulehti 2018.)

Pihakahvilan suosio yllatti omistajapariskunnan taysin. Pieneksi suunnitellusta kesékah-
vilasta tulikin suuri menestys. Varsinainen sisékahvila, joka valmistui jo saman kesén
heindkuussa, oli alun perin tarkoitus vuokrata valmistuttuaan toiselle yrittajalle, jonka oli
tarkoitus ottaa haltuunsa kahvilaliiketoiminta. Hotelli olisi siis ulkoistanut kahvilaliike-
toimintansa alan ammattilaiselle. Neuvottelut vuokralaisen kanssa olivat jo pitkall&, kun

yrittajat padttivatkin alkaa itse pyorittamaan myos sisakahvilaa. Kahvilatoiminta kasvoi
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kahdessa kuukaudessa melkoisesti. Aikamoinen haaste yrittéjille, joilla ei ennen kes&a

ollut mink&énlaista kokemusta tai koulutusta ravintola-alalta. (Paltila 2018.)

Lillanin sisédkahvila avasi ovensa heindkuun alussa 2017. Alku oli erittdin rankkaa aikaa
yrittdjille, he tekivét toitd seitsemand paivana viikossa yli kymmenen tuntia péivassa.
Alun kiireiden ja myllerryksen jalkeen he palkkasit avuksi muutamia tyontekijoita. (Y-
Studio 2018.)

Yrittdjapariskunnan Kiireet eivét loppuneet kesaan vaan jopa lisaantyivat syksyn tullen.
Hotellin remontti eteni kesan jalkeen vauhdilla ja helmikuussa 2018 ensimmaiset viisi
hotellihuonetta valmistuivat. Téalla hetkella menndén vauhdilla kohti tulevaa kes&a. Huo-
neiden kayttdaste on hyva ja varaustilanne lupaava. Kahvilatoiminta on vilkasta ja ko-

kous- ja juhlatilaisuuksia on varattuna pitkélle vuoden 2018 syksyyn. (Paltila 2018.)

Lillanin kahvilatoimintaa ei ole ehditty varsinaisesti suunnitella tai analysoida koko sen
aukiolohistorian aikana. Rajahdysmaéisen menestyksen ja toiminnan laajentumisen vuoksi
yrittédjilla ei ole ollut aikaa ja mahdollisuutta keskittya taysipainotteisesti kahvilan liike-
toimintaan. T&sté syystd toiminnassa on havaittavissa tietynlaista keskeneradisyytta. Li-
séksi vaikuttaa, ettd tdysin selked punainen lanka toiminta-ajatuksen ja tuotteistuksen
osalta ei ole vield 16ytynyt. Kahvilasta on silti muotoutunut varmasti juuri sellainen kuin
yrittajat toivoivat, heidan itsensa nakdinen luomus. Omistajilla on selkeé ja maaratietoi-
nen ajatus toimintafilosofiasta. Heidédn arvomaailmansa on helposti néhtévissa ja koetta-
vissa kaikessa heidan tekemisissdén. Nyt on vain saatava jokainen pienikin palanen lok-
sahtamaan paikoilleen ja tukemaan tata missiota. Jokainen yksityiskohta on tarkea eika
laadusta tingita. (Paltila 2018)

3.2 Yrittgjien ajatuksia Lillanin menestyksesta

Yrittdjapariskunnalla on erittdin selked ndkemys ja suunnitelma Lillanin tavoitteista ja
tarkoituksesta. Heilla on yhteinen unelma ja he tietdvat mita he haluavat. Lillan on varsin
menestyksekas ja trendikas yritys. Lyhyessa ajassa se on luonut positiivista mainetta ja
hypetystd ymparilleen. Lillanin tarina ja brandi on vahva ja mielenkiintoinen. Omistajat

uskovat tekemiseensa ja se nékyy ja kuuluu positiivisena julkisuutena. (Paltila 2018.)
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Omistajien mielestd menestystekijoitd on paljonkin, mutta niista tarkein heidan mieles-
t4an on se, ettd kaikki tehdaén tdydesta sydamestd, tunteella ja intuitiolla. He panostavat
yksilolliseen palveluun, missa asiakas on aina keskitssd. Pienend organisaationa he pys-
tyvat reagoimaan asioihin nopeasti ja joustavasti. Tyontekijat ja rekrytointi ovat suuressa
roolissa Lillanin menestyksessa. Lillanin henkilékuntansa on nuorta, innostunutta ja
avointa kaikille uusille ajatuksille, joilla asiakaskokemuksesta tehd&én entistékin parem-
paa. Tyontekijat ovat erittdin innovatiivisia ja saavat osallistua Lillanin liiketoiminnan

ideointiin, suunnitteluun ja paatoksien tekoon. (Paltila 2018.)

Miljo0 ja sijainti ovat avainasemassa Lillanin menestyksessa. Yrittajat ovat ymmartaneet
ja osanneet hyddyntaa varsinkin miljoon merkityksen. Asiakkaat tulevat katsomaan ja
aistimaan Lillanin tunnelmaa ulkomaita my®éten. Lillanissa kaikki miljoon pienetkin yk-
sityiskohdat on mietitty tarkkaan. Miljo6 on suuri osa elamysté, jota Lillan tarjoaa. (Pal-
tila 2018.)

3.3 Lillanin toiminta-ajatus

Lillan on arjen luksusta tunteella ja sydamelld. Lillan tuntuu, ndkyy, kuuluu, tuoksuu ja
maistuu elamykselle. Lillanin tarina ei jata ketddn kylmaksi ja kuuluu kauas. Lillan sijait-
see historiallisessa rakennuksessa idyllisella Viinikan alueella. Tamperelaisittain voisi
ajatella, ettd sijainti on kaukana keskustasta. Lillanissa kuitenkin ajatellaan isommin ja
globaalisti, alle kahden kilometrin vélimatka ydinkeskustaan on lahes keskustaa, jos aja-

tellaan mitd tahansa muuta Euroopan matkailukaupunkia. (Paltila 2018.)

Lillan on juuri sellainen paikka, jossa omistajapariskunta haluaisi majoittua ja ravita itse-
aan. He ovat luoneet sen taysin oman nékodisekseen paikaksi, omilla ehdoillaan laadusta
tinkimatta. Lillanin toiminta-ajatus perustuu arvo- ja laatulupaukseen ja arvoista ja aat-
teista vahvimpina ja nakyvimpiné ovat hyvinvointi, terveys, eettisyys, ekologisuus seka

luomu- ja l&hiruokatuotanto. (Paltila 2018.)

3.4 Tutkijan taustaa
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Tutkijana perustan tietoni ja osaamiseni ammattitaitooni ja kokemukseeni. Minulla on
taysi kompetenssi arvioida ja kehittdd hotelli- ja ravintola-alan liiketoimintoja. Tassa
opinndytetydsséni havainnointini eivat perustu numeraalisiin faktoihin. En ole ndhnyt mi-
taan tilastoja tai laskelmia, jotka liittyisivét Lillanin kahvilan liiketoimintaan. Ammatti-

taitoni pohjaksi ja perusteluksi esittelen taustani hotelli- ja ravintola-alalta.

Minulla lahes kolmenkymmenen vuoden kokemus ravintola-alalta. Aloitin ravintola-alan
opiskelun vuonna 1990 Jyvaskyldssé. Seuraavana kesana vuonna 1991 sain ensimmaisen
ravintola-alan tyoni, kun aloitin tarjoilijana Hotelli Albassa Jyvaskyldssé. Opiskeluaikana
tyoskentelin tarjoilijana, kokkina ja baarimikkona liikeideoiltaan erilaisissa ravintola-
alan yrityksissa Jyvaskylassa, Aanekoskella ja Oulussa. Tuona aikana ravintola-ala tuli
minulle laaja-alaisesti tutuksi. Vuonna 1994 valmistuin hotelli- ja ravintolaesimieheksi
Jyvéskylén Hotelli- ja ravintolaoppilaitoksesta. Linja oli ylioppilaspohjainen ja nelivuo-
tinen. Opiskeluuni sisaltyi syyslukukauden mittainen opiskelijavaihto Portsmouthissa
Englannissa.

Valmistumiseni jalkeen muutin ulkomaille. Tydskentelin kymmenen kuukautta Make-
doniassa. Paatehtavéni oli rauhanturvaaminen, mutta tydskentelin myds messijaakarina
jamessiryhmanjohtajana. Vélilld 1995-1996 tyoskentelin kuusi kuukautta kokkina Sveit-

Sissa.

Kevéaalld 1996 palasin Suomeen, kun sain baarimestarin paikan Yllakselta, Hotelli Yll&s-
rinteestd. Kevéatsesongin 1996 jalkeen tydskentelin samassa yrityksessé vuoden verran
ravintolavastaavana. Vastuullani oli hotellin ravintolasalin ja keittion esimiestehtavat. Li-

séksi osallistuin ruokatuotekehitykseen.

Keséllad 1997 aloitin tyot Sokotel Oy:ssd Tampereella. Toimin keittion vuoromestarina
Amarillo ja Louisiana ravintoloissa. Vastuullani oli keittion paivittaiset esimiestehtavat
ja liséksi olin osa Amarillo-ketjun ruokatuotekehitysryhméaa. Louisiana oli uniikki ravin-
tola, joten sen ruokatuotekehitystd teimme paikallisesti itse. Tyoni ohella opiskelin S-
keittidvastaavaksi Haaga Instituutissa.

Joulukuussa 2000 siirryin sisaisell& siirrolla Pirkanmaan Osuuskaupalle. Toimin keittio-

paallikkona Ravintola Memphisissa kaksi vuotta. Osallistuin  Memphis-ketjun
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ruokatuotekehitykseen ja suoritin keittiopaallikdiden jatkokoulutuksen Jollas Instituu-

tissa. Osa koulutuksesta suoritettiin CIA:ssa New Yorkissa USA:ssa.

2002 aloitin ty6t ravintolapaallikkénd Tampereen toisessa Memphis-ravintolassa. Tyoni
tarkoitus oli Memphis-ravintolan hallittu lopettaminen ja samalla EI Toro-ravintolan
suunnittelu ja toteuttaminen. El Toro-ravintola avattiin minun suunnittelemanani ja to-
teuttamanani tammikuussa 2003. Vastasin koko uniikin ravintolakonseptin suunnittelusta
jatoteuttamisesta. Vastasin ravintolan péivittaisesta lilketoiminnasta ja sen kehittamisesta
kolme vuotta. Ravintolan salin ja keittion johtamisen lisdksi minulla oli tdysi vastuu
ruoka- ja juomatuotteista. Markkinointi, tiedottaminen ja myynti olivat myds minun pai-

vittaisia tehtaviani.

Tammikuussa 2006 aloitin ravintola NEWYORK:in suunnittelun yhdessé S-ryhman ket-
juohjauksen kanssa. Osallistuin ravintolan suunnitteluun ja vastasin itsendisesti myos ra-
vintolan juoma- ja ruokatuotekehityksestd yhdessa keittiomestarin kanssa. Ravintolassa
oli ruoka- ja juomapalvelujen liséksi ohjelmatarjontaa. Ohjelman suunnittelu, ostaminen
ja toteuttaminen oli minun vastuullani. Markkinointia ja tiedottamista hoidin yhteistydssé

ketjuohjauksen kanssa.

Kevaélla 2007 siirryin Ravintola Pickwickiin. Toimin sielld ravintolapaallikkéna ja toi-
meni ohella tehtavéni oli muuttaa ravintolan liikeideaa. Toteutin ravintolassa ruokatuot-

teen uudistamisen. Ruokatuotteen lisaksi muuttui ravintolan toimintamalli.

Samana kevaana siirryin sisaisella siirrolla Pirkanmaan Osuuskaupasta takaisin Sokotel
Oy:60n. Aloitin toukokuussa 2007 Tampereen kylpylassa ravintolatoimenpéaéallikkona,
vastaten kuuden ravintola-osaston operatiivisesta toiminnasta. Hotellin aamiainen, ruo-
karavintola, klubi-ravintola, kahvila, pub, keséterassi ja kokouspalvelut olivat vastuul-

lani.

Syksylla 2008 aloitin tyoni nykyisessé tyopaikassani Ahlmanilla. Toimin Ahlmanilla vas-
tuuvalmentajana ja opettajana. Paésééantoisesti opetan hotelli- ja ravintola-alan opiskeli-
joita, tarjoilijoita ja kokkeja. Opetan ja valmennan my6s matkailu-alan opiskelijoita, seka
erd- ja luonto-oppaita. Hotelli-, ravintola- ja catering alan liséksi olen opettanut myos
yrittajyytté ja tyoelamataitoja. Opettajan tyoni liséksi olen ollut erittdin aktiivinen Ahl-

manin kansainvélisyystoiminnassa. Ahlmanilla on erittdin monipuolinen ja vired
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kansainvélisyystoiminta, jossa olen kunnostautunut varsinkin Ranska-hankkeiden osalta.
Yhteisty6 ranskalaisen koulun ja sen opettajien ja opiskelijoiden kanssa on ollut osavas-

tuullani nyt nelja vuotta.

Opettajan tyoni ohella olen kouluttanut itsedni. Valmistuin ammatilliseksi opettajaksi
vuonna 2011. Tiimimestariopinnot sain paatokseen kevaalla 2016 ja nyt opiskelen resto-
nomiksi Tampereen Ammattikorkeakoulussa. Tyoni ja opiskeluni lisaksi toimin yritta-
jana toiminimelld. Yritykseni paatoimia ovat catering- ja juhlapalvelut. Lisdksi tarjoan

koulutusta, konsultointia ja myynnin edistamispalveluja.

Olen my0s erittain aktiivinen toimija alan jarjestétoiminnoissa ja pidén tarkeand jatkuvaa
kontaktointia ja yhteistyota hotelli- ja ravintola-alan kentén kanssa. Olen Suomen keit-

tiomestariyhdistyksen seké Paistinkaantéjien jasen.

3.5 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Lillan Hotel, Café & Butikin kahvilassa ei ole taysin yhdenmukaista ruoka- ja juomakon-
septia. Kahvilassa ei ole koskaan tehty asianmukaista tuotekehitystd tai konseptointia.
Tuotteistus ja toimintamallit ovat mukautuneet toiminnan kuluessa asiakkaiden toiveiden
siivittamind. Kahvilan liiketoiminta on kasvanut rajusti ja asiakasmaarat ovat ylittaneet
kaikki odotukset, eika tahén ei ole osattu tai edes ehditty varautua asiaan kuuluvalla ta-
valla. Jatkuva kiire, kokemattomuus, tuotannon fyysiset resurssit ja kenties osaamatto-
muus ovat olleet kahvilan tuotekehitystyon suurimpia esteitd. Kahvilan liiketoiminta on
laajentunut toiminnan kuluessa. Kahvilatoimintojen liséksi on tarjolla ruoka-, juoma-,
juhla- ja kokouspalveluja seka tilavuokrausta. Alkuvuodesta 2018 avattu hotelli vaikuttaa
my06s omalta osaltaan kahvilaliiketoimintaan ja sill& on varmasti suuri rooli, kun mietitaan

kahvilakonseptia tulevaisuuteen. (Paltila 2018.)

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat: Millaista on tdmanhetkinen Lillanin kahvila-
toiminta? Voisiko toimintaa saada kustannustehokkaammaksi? Mité tuotteita ja palveluja
olisi tarkoituksenmukaista tarjoilla kahvilassa? Miten kahvilaliiketoimintaa tulisi kehittaa
kokonaisuudessaan, niin etta se palvelisi parhaiten kaikkia sen nykyisié ja tulevia asiak-
kaita. Millainen palveluprosessin tulisi olla, jotta asiakaskokemuksen kaikki kolme tasoa,

toiminta, tunteet ja merkitys tulisivat parhaalla mahdollisella tavalla toteutetuiksi.
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3.6 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus on kehittda Lillanin kahvilatoimintaa seké tukea yritta-
jaa. Tavoitteena on luoda ja ehdottaa vaihtoehtoinen toimintamalli kahvilan liiketoimin-
nan kehittdmiseksi sek& tarjota ideoita ja esimerkkeja yritystoiminnan tehostamiseksi.
Vaihtoehtoisen palveluprosessin esittdminen ja kuvaaminen on mahdollisimman seikka-

perdista ja yksityiskohtaista perusteluineen ja esimerkein.

Tarkoituksena on myos tuoda esiin ja kayttdd hyvéksi niitd jo olemassa olevia asioita,
jotka ovat talla hetkelld hyvin palveluprosessissa. Ruokatuotteen tulee vastata yrityksen
arvo- ja laatuvaatimuksia. Lisdksi ruoka- ja juomatuotteiden on vastattava tasavertaisesti

kaikkien kahvilan ja hotellin asiakkaiden tarpeisiin oikeanaikaisesti.



19

4 TUOTTEISTAMINEN

4.1 Tuotteistamisen kasite

Tuotteistaminen on késite, jolla ei ole vain yht& oikeaa maaritelmad. VVoidaan puhua esi-
merkiksi tuotteistetuista laitteista, kun kaapeleiden liittimet ovat varikoodattuja. Toisaalta
mya0s ihmiset voivat tuotteistaa itsensa. Jotkut taas saattavat puhua tuotteistamisesta, kun
tarvitaan tuotteelle esimerkiksi tuotekoodi ja hinta. Akateemikot voivat sanoa, ettd heidén
keksintonsé tulisi tuotteistaa, kun sille pitéisi 10ytya kaupallinen sovellus. Vaikka tuot-
teistamisen kasite on moninainen, tuotteistamisen voi sanoa olevan palvelun tai tuotteen
ja sen tarjoaman arvon Kiteyttamista eri osia kuvaamalla ja vakioimalla. (Parantainen
2007, 11.)

Tuotteistamisen avulla pyritdan parantamaan yrityksen tulosta. Tuotteistamisprosessissa
on kaksi eri padvaihetta. Ensimmainen vaihe on myynnin tehokkuuden lisdédminen ja toi-
nen tuotteiden ja palveluiden tuotantokustannusten véhentaminen. On aarimmaisen tar-
ked& huomioida, ettd myynnin kasvun sijasta keskitytadn nimenomaan myynnin tehok-
kuuden parantamiseen. Myynnin tehokkuutta lisddvat esimerkiksi tehokas segmentointi
ja oikeanlainen hinnoittelu. Yrityksen tuloksen kannalta on myos tarkead, ettd myytavat
tuotteet ovat helposti tuotettavissa. Monimutkaiset ja kalliit tuotantoprosessit seké vaa-
rien raaka-aineiden valinta voivat olla yrityksen kannattavuuden nédkokulmasta tuhoisia.
(Tonder 2013, 15.)

Hyva tuotteistamisprosessi on aina hyvin ja asianmukaisesti dokumentoitu. Hyvin tuot-
teistettu palvelu tulee kirjata yksityiskohtaisesti yl6s asiakirjoihin, muistioihin, manuaa-
leihin, resepteihin, tydsuunnitelmiin. Palvelu on tuotettu hyvin, kun silla on selkeéd koh-
deryhmé ja markkinat ja se menee kaupaksi. Hyva tuotteistus on tuottajalle kannattavaa
ja se tuottaa katetta palvelun tarjoajalle. Lisaksi hyvin tuotetun palvelun tulee olla monis-
tettavissa. (Tonder 2013, 16-17.)
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4.1.1 Tuotteistaminen ravintola-alalla

Ravintola-alalla tuotteistaminen on tavallinen k&ytanto ja jo niin itsestdén selvaa, ettei
sitd moni edes huomaa. Ravintolassa tarjoillaan asiantuntijapalveluja keittiossa kuin sa-
lilla. Keittiomestari miettii ja paattaa etukateen, miké hanen asiakkailleen kelpaa. H&n on
valinnut toimintamallikseen tuotekehityksen ja tuotteistamisen. Tuotteistaminen on ra-

vintolan toiminnan kannalta lahes valttamatonta. (Parantainen 2007, 18-19.)

Ravintolayrittdja ei voi tarjota kaikille kaikkea. Hanen taytyy péaattaa millaiselle kohde-
ryhmaélle ravintola on tarkoitettu, millaisia annoksia ruokalistalla on, mit4 ne maksavat ja
miten ne tarjoillaan. On myos viel& mietittdvd, miten asiakkaat saadaan houkuteltua pai-
kalle. Ravintolayrittdja ei voi miellyttdd kaikkia vaan hanen tulee keskittya siihen, etta
hanen valitsemansa asiakassegmentti tulee palveltua mahdollisimman hyvin ja etta he

ovat tyytyvéisié ja tulevat uudestaan. (Parantainen 2007, 19.)

Hyvin tuotteistettu ravintolakeittio toimii aina rippumatta siita kuka keittiossa kokkaa.
Kokkien tulee totta kai olla ammattilaisia ja hyvén asenteen omaavia, mutta heidan ei
tarvitse olla huippukokkeja. Hyvin tuotteistettu ja konseptoitu ravintola ei ole riippuvai-
nen yksittéisista tyontekijoistad. Hyvin suunniteltu ruokalista, tarkkaan laadittu ja mietitty
reseptiikka ja niita tukevat prosessit takaavat laadukkaan lopputuloksen. (Parantainen
2007, 21.)

Ravintola pystyy ratkaisemaan asiakaskohtaisten tarpeiden toteuttamisen vakioratkai-
suilla. Ravintola pystyy tarjoamaan erilaisia ateriakokonaisuuksia suppeallakin ruokalis-
talla. Erilaisia alku-, paa- ja jalkiruokia varioimalla asiakas saa suuren maaran erilaisia
makuelamyksid. Ruoka-annoksien eri komponentteja voidaan yhdistelld keskendan tai
vaikka jattd4 annoksista kokonaan pois. N&in saadaan lisad erilaisia annoskokonaisuuksia
vastaamaan asiakkaiden erikoistoivomuksia, erityisruokavalioita ja mieltymyksia. Hyvin
tuotteistettu ravintola tuotteineen ja palveluprosesseineen pystyy luomaan illuusion, etta
ldhes kaikkien asiakkaiden toiveet pystytdan toteuttamaan. Hyvin tuotteistetun ravintolan
toiminta on tuottavaa ja laatu pysyy tasaisena. (Parantainen 2007, 21-22.)
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4.1.2 Asiakassegmentointi

Tuotteistamisen l&htokohtana on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Tuote tai palvelu tulee
rakentaa niin, etta se ratkaisee asiakkaalla havaitun ongelman tai tyydyttaa asiakkaan tar-
peen tai halun. Menestyvaé liiketoiminta edellyttaa lajittelua ja vertailua. Yrityksen on tar-
kedd loytaa sille otollisimmat ja parhaiten tuottavat asiakkaat. Kaikkia ei kannata palvella.
Epésopivien asiakkaiden palveleminen voi olla jopa tuhoisaa liiketoiminnan jatkuvuuden
kannalta. (Tonder 2013, 43.)

Asiakassegmentointi tarkoittaa sitd, ettd yrityksen markkinat jaetaan erilaisiin sisaisesti
samanlaisiin ryhmiin. Segmentoinnin perusteina ovat kuluttajien tarpeet ja ostokayttay-
tyminen. Kuluttajakayttdytymista ohjaavat fyysiset, mentaaliset ja tunneperéiset vaikut-
timet. Ne vaikuttavat asiakkaan toimintoihin ostoprosessin aikana. Tuotteistajan on tun-
nettava asiakas todella hyvin ja ymmarrettava, milloin asiakas nakee tuotteen vastusta-
mattomana ja vetovoimaisena. (Tonder 2013, 43.)

4.2 Brandi

Teollisuuden ja kaupan kehitys ovat joukkoviestinten yleistyessé raivanneet tieta brén-
dille, jonka merkityksen me tana pdivana tunnemme. Brandaystd on tehty koko ihmis-
kunnan historian ajan, esimerkkeind savenvalajien peukalon merkit ruukkujen pohjissa

tai tilallisten karjan polttomerkit. (von Hertzen 2006, 17.)

Bréandi ei ole pelkastaan logo, merkki tai massiivisesti tuotettu mainoskampanja. Brandi
on kaikkea mita yritys tekee. Brandi on kaikki mit& yritys tuottaa, miten heidén tuotteensa
toimivat, miten he palvelevat asiakkaitaan ja miten he kohtelevat tyontekijoitaan. Yritys-
brandi on ajattelutapa yhdessa jaetuista arvoista ja visioista, joka nakyy jokapéivaisessa
tekemisessd ja ohjaa yrityksen toimintaa myds pitkalla tdhtaimelld. Brandin rakentami-
sessa on keskeisintd se, ettd erottuu kilpailijoista olemalla aito. (University of Oulu:
Bréandi ei ole logo — se on hyva tarina 2018.)

Taman paivan palveluyritykset kayttavat brandi-identiteettidén kasvattaakseen brandi-ar-

voaan. Bréndi-arvoa kaytetddn vipuvartena houkuttelemaan uusia asiakkaita,
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kasvattamaan asiakkaiden bréndi-uskollisuutta sek& yksinkertaisesti luomaan elamanmit-

taisia brandi-mestareita. (Chekitan 2012, vii-viii.)

Kiinnostavan ja aidon brandin luomiseen tarvitaan tietoa siitd, mitk& arvot ovat tarkeita
kohderyhmélle. Yrityksen perustehtédva on luoda arvoa asiakkaille. Arvo on asiakkaalle
niin merkityksellinen, ett4 he ovat valmiita maksamaan siitd. Ihmisten arvot ovat erilaisia
ja asioilla on olemassa arvo vain jos joku kokee jonkun asian tietyn arvoiseksi. Asiakas
kokee saavansa arvoa, jos han pystyy sen palvelulla, tavaralla tai niiden yhdistelmélla
saamaan. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Menestyakseen brandin on oltava kiinnostava ja merkityksellinen kohderyhménsa sil-
missé. Tarkedd on muistaa, ettd brandi ei voi olla kaikkea kaikille. On &&rimméisen tar-
kedd, ettd brandaykseen liittyy yrityksen ydinosaaminen, ydinliiketoiminta ja kohderyh-
man maarittdminen. Erityisen tarkeda tama on pienille yrityksille, joiden resurssit ovat

niukat. (University of Oulu: Brandi ei ole logo — se on hyvé tarina 2018.)

Bréandi tulee kohdentaa oikein ja ainoastaan oikealle omalle kohderyhmalle. Brandin tulee
olla valitulle kohderyhmélle aito ja totuudenmukainen. Jos yrittad olla kaikille kaikkea,
niin lopulta ei ole mitdan kenellek&én. (Maandag & Puolakka 2014, 39-43.)

Tutkimusten mukaan brandiin voi olla todella voimakkaat tunnesiteet. Tallaisia brandi-
suhteita voi syntya silloin, kun brandit linkittyvét tiettyihin mielentiloihin tai niill&4 on
pitk& yhteinen historia kuluttajan kanssa. Kuluttajilla voi olla bréndej& kohtaan vahvoja
tunteita, kuten rakkautta ja intohimoa. Kuluttajilla voi olla tunne, ettd jotakin tarkeaa
puuttuu heidan elamastaan, jos he eivat voi kayttad omaa brandiaan. Brandi on heille luo-

tettava kumppani, joka ei petd koskaan. (Dahlen, Lange & Smith 2010, 70.)

Erilaistuminen on brandin rakentamisessa strateginen kilpailuetu. Erilaistumisstrategian
valinnut yrittdja erottuu kilpailijoistaan ominaisuuksilla, joita muilla ei ole. Yrittdja voi

erilaistua esimerkiksi fyysisen tuotteen tai palvelun osalta. (Laakso 2004, 31-32.)

Palveluiden valitseminen kilpailueduksi ja brandistrategiaksi on tdné péivana kannatta-
vaa. Fyysisia tavaroita on kenen tahansa helppo valmistaa ja tuottaa. Palvelu on se arvo
ja liséarvo, josta ollaan valmiita maksamaan. Palvelu on loistava kilpailuetu, silla palve-

lukulttuuria on todella vaikea kopioida. (Tuulaniemi 2011, 55.)
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Bréndi on arvolupaus siitd, miksi yritys on olemassa ja mik& on yrityksen perimmainen
tarkoitus. Onnistunut brandi on kuin hyvé tarina, se muistetaan pitk&an. Sitd myos kerro-
taan eteenpdin vuolaasti, jolloin asiakkaista ja sidosryhmista tulee aktiivisia brandimieli-
kuvien rakentajia. Tana pdivana sosiaalinen media on tdynné suusanallista viestintaa ja
suositukset ovat aarimmaisen tarkeitd brandi-imagon luomisessa. Brandi on mielikuva,
joka ei synny pelkéastéan yrityksen siséllg, se syntyy useiden eri toimijoiden yhteistoimin-

nan tuloksena. (University of Oulu: Brandi ei ole logo — se on hyvé tarina 2018.)

4.3 Asiakaskokemus

Asiantuntija Maarit Laihon mukaan suomalainen asiakas on erittdin asiantunteva ja kor-
keat odotukset omaava. Hanen mielestéan se on kaikille asiakaspalveluissa tyoskentele-
ville aivan mahtava tilaisuus, silla ylittdmé&lla asiakkaiden odotukset erinomaisella asia-
kaskokemuksella olemme hanen mielestadn maailman huippuosaajia myos télla osa-alu-

eella. (Manpower Group Solution 2017, 48.)

Asiantuntija Minna Hakkaraisen mukaan asiakaskokemuksen tulee olla kaikkia muita yri-
tyksid, ei vaan oman toimialan yrityksia parempi, silloin kun tavoitteena on menestya
palvelulla. Hanen mukaansa asiakas arvottaa oman palvelukokemuksensa suhteessa kaik-

kiin saamiinsa asiakaskokemuksiin. (Manpower Group Solution 2017, 44.)

Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden yhteisvaikutelma, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat vahvasti tunteet
ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Kokemukseen ei ole tadysin mahdollista vaikuttaa, mutta
yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivét luomaan. Asiakaskokemuksen
johtaminen on erittdin tarkeda. Sen tarkoitus on luoda merkityksellisia kokemuksia asi-

akkailleen ja kasvattaa yrityksen tuottoja. (Loytdna & Kortesuo 2011, 11-14.)

Palveluissa tarkeinté ja keskeisintd on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus
kattaa koko yrityksen tarjooman, joka pit&4 sisalladn mainonnan ja muut kontaktit ennen
palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kdyton helppouden ja luotetta-
vuuden. Hyvia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja toteuttaa, kun ymmarretaan,

miten ja milloin asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi 2011, 74.)
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Asiakaskokemusten tasoja voidaan kuvata arvon muodostumisen pyramidin avulla (ku-
vio 1). Asiakaspalvelukokemus jaetaan kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merki-
tykseen. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaalisiin tar-
peisiin. Miten vaivattomasti ja sujuvasti konsepti toteuttaa asiakkaan tavoitteen? Tatd taso
voidaan kutsua palvelun hygieniatasoksi, koska tason vaatimusten on taytyttava, jotta pal-
velulla on yleensd mahdollisuutta olla markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Seuraava taso on tunnetaso, missa asiakkaalle syntyy valittomia tuntemuksia ja henkil6-
kohtaisia kokemuksia. Téalla tasolla koetaan asiakaskokemuksen miellyttavyytté, help-
poutta, kiinnostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykyé koskettaa aisteja. Asiakas haluaa, etta
hanelle tarjotaan juuri hénelle sopivia vaihtoehtoja. Asiakas haluaa myds ymmarrysté ja

tukea haluamilleen tunteilleen. (Tuulaniemi 2016, 74.)

Kolmas taso on merkityksen taso. Se kuvaa asiakkaan kokemuksiin liittyvid mielikuva-
ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurillisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia ja oival-
luksia. Merkitystasolla asiakaskokemuksen on vastattava asiakkaan omaan identiteettiin
ja henkilokohtaisiin merkityksiin. Konseptin tulisi mahdollistaa asioita, joita asiakas ha-
luaa oppia, oivaltaa ja saavuttaa. (Tuulaniemi 2011, 74.)

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja TEE - joita asiakas haluaa
henkilkohtaisiin MINUSTA oppia, oivaltaa,
merkityksiin 2 "E'N' E,LIHMl | saavuttaa?
YMMARRA
JA TUE MITA _ ) )
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus ' sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin, joita

odotuksiin

TOIMINTA
Vastaavuus
toiminnalliseen
tarpeeseen

_ J

asiakas haluaa kokea?

Miten vaivattomasti
ja sujuvasti konsepti
toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?

KUVIO 1. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75.)

4.4  Palveluprosessi
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Palvelu on prosessi, jonka on oltava valmiiksi suunniteltu ja rajattu. Palvelun tuotta-
miseksi on luotava kehikko ja raamit, joiden mukaan palvelu tuotetaan. Palvelussa on
aina mukana asiakkaat, jotka ovat erilaisia. Saman palvelun kulku voi my6s vaihdella
monista eri syistd. Tasta johtuen palvelun tarjoajalla on oltava selkeat kuviot palvelun
tuottamiseen, jotta hén pystyy improvisoimaan palveluaan sen mukaan, mihin suuntaan
palvelutilanne on eteneméssa. Palveluntuottajan tavoite on tuottaa palvelu kuitenkin aina

brandins&d mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 77.)

Palvelu on prosessi ja palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan koke-
muksen kuluttamista. T&ta asiakkaan kulkemaa ja kokemaa matkaa kuvataan sanalla pal-
velupolku. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka jakautuu useiksi palve-
lutuokioiksi. Kuviossa 2 nahdaan palvelutuokiot palvelupolulla. Palvelutuokiot sisaltavét
itsessaan lukuisia palvelun kontaktipisteitd, joissa asiakas on kontaktissa palveluun kai-
killa aisteillaan. Palveluntarjoaja pyrkii usein vaikuttamaan asiakkaisiinsa kaikin mahdol-
lisin aistiarsykkein palvelun eri kontaktipisteissa. Aanet, varit, valot, tuoksut, maut ja ma-
teriaalit toimivat aistidrsykkeind, jotka luovat erilaisia tunnelmia. Nailla tunnelmilla py-
ritddn suunnitelmallisesti vaikuttamaan asiakkaaseen. Tété kaikkia aisteja hyddyntavaa

osaamista kutsutaan ambient designiksi. (Tuulaniemi 2011, 76-80.)

Palvelutuokiot siis koostuvat lukuisista kontaktipisteistd. Kontaktipisteitd ovat ihmiset,
ymparistot, esineet ja toimintatavat. Ihmiskontaktipisteitd ovat arvoa itselleen tuottava
asiakas seké palvelun asiakaspalvelija. Tavallisimpia asiakaspalvelijoihin liittyvid maa-
ritteitd ovat esimerkiksi tyfasut ja kayttaytymiskoodit. Ymparistot voivat olla joko fyy-
sisid tiloja tai virtuaalisia, digitaalisia ymparistoja. Ymparistoilla voi olla suuri vaikutus
palvelun onnistumiseen. Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen kuuluu lisaksi paljon eri-
laisia fyysisia esineitd ja tavaroita, jotka mahdollistavat palveluiden kuluttamisen. Toi-
mintatavoilla tarkoitetaan palveluhenkilokunnan sovittuja ja palveluun kuuluvia kayttay-

tymismalleja. (Tuulaniemi 2011, 78-82.)
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KUVIO 2. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79.)

4.5 Hiljainen tieto

Hiljainen tieto on tietoa, joka on hankittu aistimalla, tekemall& ja harjaantumalla. Tieto
muodostuu henkilokohtaisen kokemuksen myoté. Yhteisen tekemisen kautta ammatilli-
nen taito ja tieto siirtyvét sukupolvelta toiselle. Ammatillisessa tekemisessa noudatetaan
aina jonkinlaisia saantoja ja ohjeita, joita ei yleensa ole Kirjattu mihinkaan ja ainoa keino
oppia ne on ty6ta seuraamalla. Tarkeintd on ymmartad, ettd kysymys ei ole pelkéstaén
tiedosta vaan samanaikaisesti my6s tavasta suhtautua tietoon ja kyvystd soveltaa tietoa.
(Polanyi 2002; 53, 65, 86-88; Anttila 1996; 443, Vilkka 2005, 32.)

Ammatillinen tieto, taito, sivistys ja ammattikulttuuri opitaan suurimmaksi osaksi sovel-
tamalla ammatillista tietotaitoa kaytdnnon toissé. Tiedon I6ytdminen toiminnassa on hy-
vinkin tavallista ammatillisille toimijoille. (Siitonen 2004, 276; Vilkka 2005, 33.)

Ammatillisen taidon oppimisen keskeisin tapa on mestari-kisalli eli oppipoikajarjestelma.
Siin& hiljaista tietoa ja taitoa opitaan tekemalld. Tieto saavutetaan toiminnan kautta. Tie-
don saavuttaminen toimijana edellyttaa tutkijalta itsendisyytta, ajattelemista, tutkivaa, ke-
hittdvaa ja kokeilevaa tutkimusotetta, ongelmanratkaisukykyé ja erityisesti vuorovaiku-
tustaitoja ammattilaisten kanssa keskustellessaan. Tutkijan on ymmarrettavé havaintonsa
suhteessa tutkimuskohteeseen kokonaisuutena. (Polanyi 2002, 53-54; Tynjald 2002, 134;
Hakkarainen, Lonka, Lipponen 1999, 177; Vilkka 2005, 33.)

Hiljainen tieto edellyttdd tutkijalta sitoutumista ja elamistd kysymyksen ja ongelman
kanssa. Hiljainen tieto paljastuu vuorovaikutuksessa. Hiljainen tieto ei ole pelké&staén sa-

noja vaan se on myos merkityksid. Kun tutkija asettuu tutkimuskohteen kanssa elamaan,
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puhumaan ja toimimaan, tavoitetaan seké sana ettd merkitys. Ndin myos toimintaa ku-
vaavat sanat saavat toisenlaisen merkityksen kuin ulkoapdin tutkien. (Polanyi 1983, 11-
13; 20-21, 24; Vilkka 2005, 35)

Vilkkan mukaan havainnointi on toimivin tapa tutkimusaineiston kerddmisessa, kun tut-
kitaan toisia koskevaa hiljaista tietoa. Hanen mukaansa hiljainen tieto tutkimuskohteessa
on loydettava elden, kokien ja oppien. Havainnoija el&é ja kokee yhdessa tutkittavien

kanssa ja sitd kautta pystyy tavoittamaan enemman hiljaisesta tiedosta. (Vilkka 2006, 35.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Laadullinen tapaustutkimus

Tama opinnéytetyo on kvalitatiivinen eli laadullinen tapaustutkimus Lillan Hotel Cafe &
Butikin kahvilassa. Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara (1997) mukaan laadullisen tutkimuk-
sen lahtokohtana on todellisen eldaman kuvaaminen. Todellisuus on moninainen ja tapah-
tumat yleenséd muovaavat samanaikaisesti toinen toisiaan ja sitd mydten on mahdollista
I0ytad monensuuntaisia suhteita. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan valittua
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on
I0ytéa ja paljastaa tosiasioita, ei niink&an todentaa jo olemassa olevia vaittamia. (Hirsi-
jarvi, Remes & Sajavaara 1997, 161.)

Laadulliselle tutkimukselle tyypillista on, etté tapauksia kasitelldén ainutlaatuisina ja ai-
neistoa tulkitaan sen mukaisesti. Tutkimus on kokonaisvaltaista ja aineisto keratdan luon-
nollisissa, todellisissa tilanteissa. Ihmiset toimivat laadullisessa tutkimuksessa tiedonke-
ruun instrumentteina ja tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin
tutkittavien kanssa, kuin mittausvélineill&d hankittavaan tietoon. On siis erittdin tarke&a,
etta tutkittavien nakokulmat ja ajatukset paasevat esille. Tallaisen tutkimuksen lahtékoh-
tana ei ole teorian ja hypoteesien testaaminen vaan pikemminkin aineiston monitahoinen
ja yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkija ei maarita sitd mika on tarkedd. Kvalitatiivisen
tutkimuksen tutkimussuunnitelma muotoutuu yleensa tutkimuksen edetessa. Tutkimus
toteutuu joustavasti ja suunnitelmat muotoutuvat ja muuttuvat olosuhteiden mukaan.
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 164.)

5.2  Tutkimushavainnointi

Kyselyjen ja haastattelujen avulla saadaan selville, mité tutkittavat henkil6t ajattelevat,
tuntevat tai uskovat. Ne paljastavat ja kertovat, miten henkil6t havaitsevat ymparilldén
tapahtuvat asiat ja ilmiot. Haastattelut ja kyselyt eivat kerro sitd, mita todella tapahtuu.
Havainnoinnin myota saadaan selville todellisuus ja toimivatko ihmiset todellakin niin
kuin he sanovat toimivansa. Y hteiskuntatieteilijat ovat havainneet ja selvitténeet, etté esi-

merkiksi ihmisten arvostuksia tutkittaessa saadaan erilaisia tuloksia silloin, kun asioita
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kyselldan ja mitataan puheen keinoin verrattuna siihen, miten ihmiset toimivat oikeassa
eldamdssé. Puheiden ja asennoitumisen tasolla voidaan olla eri arvomaailmassa kuin oi-

kean elamaén. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 212.)

Tutkimushavainnointi ei ole pelkastadn nakemista ja katsomista. Néiden lisdksi se on
my0s kuuntelemista, tuntemista, haistamista ja maistamista. Tutkimuksessa, jossa tutki-
musaineisto perustuu pa&osin havainnointiin, tutkijan omat tunteet ja tuntemukset vaikut-
tavat tutkimukseen. Tutkimushavainnointi on erittdin kokonaisvaltaista ja tietoista aisti-
mista ilmidistd, asioista ja tapahtumista. Tutkijan on suunnattava huomionsa kokonais-
valtaisesti koko tutkimuskohteeseen. Havainnointi kattaa seké laadullisella, ettd méaaréal-
liselld tutkimusmenetelméll& tehdyn havainnoinnin. (Vilkka 2006, 8-9.)

Havainto on merkki ja merkkiin liittyy aina merkitys. Kaikki mita uskomme ja mita tie-
ddamme maailmasta perustuvat omiin havaintoihimme ja niista tekemiimme paatelmiin.
Havainnoitsija itse tulkitsee havaintojen merkityksié ja tasta syysta havainnot riippuvat
taysin siitd, kuka ne havaitsee ja maadrittelee ja kuka niille antaa merkityksen. (Polanyi
1983, 24; Vilkka 2006, 9.)

Havaitseminen on perusta kaikelle, mista tekomme lahtevat. Merleau-Pontyn (Merleau-
Ponty 1945, iv-v, Xi) mukaan havaitsemisessa on kysymys ensisijaisesti ymmartamisesté.
On ensiarvoisen tarkead, etté tutkija on samassa todellisuudessa havainnoinnin kanssa ja
ymmartad havaitun suhteessa asiayhteyteen. Teoria ja tietomme ohjaavat kykydmme ha-
vainnoida eli havaitsemamme on kiinni esitiedoistamme ja ymmarryksestdamme. (Mer-
leau-Ponty 1945, iv-v, xi; Vilkka 2006, 10.)

5.3 Havainnoinnin edut ja haitat

Havainnoinnilla saadaan suoraa tietoa yksildiden, ryhmien tai organisaatioiden toimin-
nasta ja kayttaytymisesta. Sen avulla paastaan luonnollisiin ja todellisiin ympéristoihin.
Havainnointi on todellisen eldmén ja maailman tutkimista ja se vélttaa keinotekoisuuden.
Taman takia se sopii erittéin hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmaksi. (Hirsijarvi,
Remes & Sajavaara 1997, 213.)



30

Havainnointia tutkimusmenetelmané on Kritisoitu siita, ettd se on erittdin tyolas ja aikaa-
vievd menetelmd. Havainnoijan lasndolo saattaa myos hairité tai jopa muuttaa tutkimus-
tilanteita. Haittaa voidaan véhent&& siten, ettd tutkittavat totutetaan havainnoitsijaan
useilla kdynneilld. Havainnoijan emotionaalinen sitoutuminen tutkittavaan ryhmaan voi
vaikuttaa negatiivisella tavalla ja sitd mydten tutkimuksen objektiivisuus karsii. Havain-
noinnin haittana voidaan myds pitaa sita ettd joissakin havainnointitilanteissa tietojen tal-
lentaminen valittomasti on hankalaa tai jopa mahdotonta. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
1997, 213-214.)

Tassa tutkimuksessani havainnointi on erinomainen menetelma, silla tutkin vuorovaiku-
tusta ja tilanteita, jotka ovat osittain ennakoimattomia ja nopeasti muuttuvia. Havainnoin-
tini tapahtuu luonnollisessa ja todellisessa ymparistossa, joten se on todellisen eldman ja

maailman tutkimusta.

5.4 Havainnoinnin lajit

Havainnoinnin menetelmid on paljon. Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (1997) mu-
kaan menetelmi& voidaan kuvata karkeasti kahdella eri jatkumolla. Ensimmainen jatkumo
kuvaa sita kuinka saadeltyd havainnointi on. Havainnointi voi olla erittdin systemaattista
ja tarkasti jasenneltya tai toisaalta se voi olla vapaamuotoista ja luonnolliseen toimintaan
mukautuvaa. Toinen jatkumo kuvastaa havainnoitsijan roolia tutkimustilanteessa. Tutkija
voi olla tarkkailtavan ryhman jasen tai tdysin ulkopuolinen. N&iden jatkumojen mukaan
syntyvat havainnoin lajit ja nimitykset, systemaattinen- ja osallistuva havainnointi. Sys-
temaattista havainnointia kdytetaan yleensa kvantatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa
ja osallistuvaa havainnointia kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmédnd. Kéytanndssa
esiintyy paljon ndiden havaintolajien valimuotoja. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997,
213-214.)

Tassa tutkimuksessani kaytdn molempia havainnoinnin lajeja, systemaattista- ja osallis-
tuvaa havainnointia. Havaintoni ovat vapaata ja luonnolliseen toimintaan mukautuvaa ja
havainnoijana toimin ryhman toimintaan osallistuvana. Tutkimuksen alussa olen havain-
noijana ulkopuolinen toimija, enk& osallistu tutkimuskohteen operatiiviseen toimintaan.
Tutustun kohteeseen ennen kuin osallistun tutkimuskohteeni toimintoihin. Gronforsin

(1985) mukaan tutkija ensin tarkkailee tutkimuskohdetta ja tutustuu siihen ja vasta, kun



31

kohde on tutkijalle tuttu, han alkaa osallistua tutkimuskohteen toimintaan. Tutkimuskoh-
teen tunteminen edellyttd& sen toiminnan ja kielen tuntemista. Lisdksi se edellyttéda, etta
tutkijalle on muodostunut merkittavia vuorovaikutussuhteita tutkimuskohteessa. (Gron-
fors 1985, 88-89.)

Gronfors (1985) jaottelee havainnointitavat sen mukaan, miten tutkija osallistuu koh-
teensa toimintaan havainnoinnin aikana. Han jakaa havainnointitavat seuraavasti: havain-
nointi ilman varsinaista osallistumista, osallistuva havainnointi eli toimintatutkimus ja
piilohavainnointi. (Grénfors 1985, 87-98.)

Vilkka (2006) jaottelee havainnointitavat tarkkailevaan havainnointiin, osallistuvaan ha-
vainnointiin, aktivoivaan osallistuvaan havainnointiin, kokeilemalla oppimiseen seké pii-
lohavainnointiin. Tarkkaileva havainnointi on kohteen ulkopuolista havainnointia, missa
tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toimintaan. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija
osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan. Aktivoiva osallistuva havainnointi eli toiminta-
tutkimus pyrkii ymmartdmisen liséksi muuttamaan tutkimuskohdettaan. Kokemalla op-
piminen on etnografista tutkimusty6td, missa tutkija osallistuu tutkimansa yhteison arki-
paivaan oppiakseen ndkemaan tutkittavaa todellisuutta. Piilohavainnointi on osallistuvan
havainnoinnin erikoismuoto. Siind tutkija tutkii tutkimuskohdetta peiteroolin avulla.
(Vilkka 2006, 42-55.)

5.5 Osallistuva havainnointi

Osallistuva havainnointi tarkoittaa sit, etta tutkija osallistuu tutkimuskohteen toimintaan
ennalta sovitun ajanjakson ajan. Havainnointi tapahtuu tutkimuskohteen ehdoilla yhdessa
sen jasenten kanssa. Havainnointi on yleisimmin ennalta suunniteltua tietyn valitun né-
kdkulman avulla. (Vilkka 2006, 44.)

Kenttatydskentelya voi tehostaa jarjestelméllisyydelld ja kohdistetulla havainnoinnilla.
Tama on mahdollista tutkimusongelman tdsmennyttya ja kun tutkijalla on kokonaiskasi-
tys tutkimuskohteesta. (Gronfors 1985, 100-102.)

Osallistuvan havainnoinnin edellytys on, etta tutkija paésee sisaan tutkittavaan yhteisoon.

Osallistumisen aste voi vaihdella. Vaihtoehtoina ovat tdydellinen osallistuminen tai



32

osallistuminen havainnoijana. Taydellisessé osallistumisessa tutkija yrittaa paasta taydel-
lisesti tutkittavan ryhmén jaseneksi. Tutkijalle voi aiheutua ristiriita, silld hdnen on toi-
mittava luonnollisesti ja aidosti, mutta toisaalta samalla keréttavé tietoa tieteellista tarkoi-
tusta varten. Osallistuja havainnoijana tekee tutkittaville heti selvéksi, ettd han on ryh-
massé havaintojen tekijana. Tutkija pyrkii rakentamaan hyvit ja luotettavat suhteet tut-
kittaviinsa. Havainnoija osallistuu ryhman elamaén ja tekee samalla tutkittavilleen kysy-
myksi&. Havainnointimenetelm&é kaytettdessd on muistettava, ettd tutkija pitéa erillaan
havainnot ja omat tulkintansa néista havainnoista. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997,
216-217.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN LILLANISSA

6.1 Asiakaskokemus ja palveluprosessi Lillanissa

Asiakaskokemus on iso kokonaisuus ja kattaa koko yrityksen tarjooman. Asiakaskoke-
musta ei paranneta pelkastaan asiakaspalvelua parantamalla vaan se on isompi koko-
naisuus. Lillan Hotel, Café & Butikissa asiakaskokemus on erittdin tarkedssé roolissa ja
se nakyy toiminnan monilla eri osa-alueilla. Lillanissa etenkin asiakaskokemukseen liit-
tyvét tunteet ja tunnetaso on erityisesti huomioitu. Tunnetaso on erittain tarkeé taso asi-
akkaan arvonmuodostuksessa, mutta kokonaisuutta ajatellen myds toiminnan ja merki-
tyksen tasot ovat merkittdvassa osassa asiakaskokemuksessa. Kaikki toiminnot ovat suo-
raan tai valillisesti kosketuksissa asiakkaaseen eli ne ovat yhta tarkeita kaikki. Asiakas-
palvelu ja myynti ovat ne toiminnot, joilla on eniten yksittdisia asiakaskohtaamisia. Nii-

den toimintaan ja tehokkuuteen vaikuttavat kuitenkin erittain paljon muutkin toiminnot.

Palvelu on prosessi ja palvelun kuluttaminen tarkoittaa aikajanalle sijoittuvan kokemuk-
sen kuluttamista. Ta&mé palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-
akselilla. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioiksi, joista jokainen luo ja synnyttaa itses-
séan ja yhdessa asiakaskokemuksen. Palvelutuokiot siséltavat useita palvelun kontakti-
pisteitd. (Tuulaniemi 2011, 76-80.)

Tuulaniemi (2011) jakaa palvelupolun eri vaiheisiin. Naitd ovat esipalvelu, ydinpalvelu
ja jalkipalvelu. Esipalveluvaihe on vaihe, miké valmistelee arvon muodostumista. Ydin-
palveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalkipalveluvaiheessa kontaktoidaan
asiakasta palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 79.) Tassa tytsséni olen keskit-

tynyt padosin ydinpalveluun.

Palvelu on prosessi ja Tuulaniemi (2011) kayttaa Kirjassaan Palvelumuotoilu siité teatte-
rimetaforaa, joka on mielesténi erittdin osuva. Palvelun kontaktipisteet nayttaytyvéat myos
nayttamoll&. Kulisseihin asiakas ei nde, mutta sielld ovat prosessin onnistumisen kannalta
aarimmaisen tarkeat taustatoiminnot. N&it4 kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esi-
neet ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 76-80.) Tassa tutkimuksessani keskityn palve-
luun prosessina kokonaisuudessaan. Palvelun ndyttdamd, kulissit ja lavasteet ovat tutki-

mukseni padosissa.
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6.2 Osallistuva havainnointi Lillanissa

Tdassa opinndytetyon tutkimuksessa aineistonkeruumenetelména oli osallistuva havain-
nointi. Osallistuva havainnointi oli paras ja sopivin aineistonkeruumenetelmaé tassa tutki-
muksessa. Havainnointini oli suunniteltua ja jarjestelmallistd. Havainnoinnin suunnitte-
lua edesauttoi tieto ja selked kasitys tutkimusongelmasta. Pystyin kohdentamaan tutki-
mukseni tiettyihin tapahtumiin ja tilanteisiin tutkimuskohteessa. Suunnittelussa auttoi

myos se, ettd tutkimuskohde oli minulle tuttu entuudestaan.

Ennen kuin osallistuin ryhmén toimintaan tutustuin ja rakensin hyvat ja luotettavat suh-
teet tutkittaviin ihmisiin. Lisaksi selvitin tutkimuskohteen operatiivisen toiminnan toi-
mintatavat- ja kaytanteet. Tein myos kaikille tutkittavilleni heti selvéksi, etta toimin ha-

vainnoijana ryhmassa. Osallistuessani ryhman toimintaan esitin heille myds kysymyksié.

Osallistuva havainnointini tapahtui kdytannon tydvuoroissa. Tein viisi tydvuoroa kahvi-
lan eri tyOpisteissa kevaalla 2018. Havainnoin kahvilan liiketoimintaa ja sen fyysista ym-
paristod. Lisaksi havainnoin kahvilan neljaa tyontekijaa seké omistajapariskuntaa. Tyo-
vuoroni valikoin ja valitsin niin, ettd saisin mahdollisimman laajan ja kokonaisvaltaisen

nakemyksen kaikista kahvilan operatiiviseen toimintaa liittyvista ja vaikuttavista asioista.

Pidin osallistuvasta havainnoinnista tutkimuspdaivakirjaa. Merkitsin sinne kaikki mieles-
tani olennaiset asiat, jotka liittyivat kahvilan operatiiviseen toimintaan. Olennaiset asiat
valikoituivat muistiinpanoihini asiantuntijuuteni ja intuitiivisuuteni pohjalta. Tutkimus-
paivakirjani muistiinpanot koostuivat merkinndista, jotka liittyivat kahvilan fyysiseen toi-
mintaymparistoon ja resursseihin, palveluprosesseihin, asiakaskokemukseen, tydyhtei-
s00n ja johtamiseen. Liséksi muistiinpanoihini merkitsin vastaukset, jotka sain esittamiini
kysymyksiin tyontekijoilta ja omistajapariskunnalta. Osallistuva havainnointini tapahtui
ollessani tydvuoroissa kahvilassa. Osallistuin kahvilan kdytannon tehtaviin yhteistyossa
kahvilan henkilékunnan kanssa. Yrityksen tyontekijat olivat tutkijan roolistani tietoisia.
He olivat myos erittdin avuliaita ja yhteistyokykyisia. Heité aidosti kiinnostaa yrityksen
kehittdaminen ja ehka juuri siksi he olivat avoimia ja valittdmia minua kohtaan. Tyonteki-
jat vastasivat mielell&én ja rehellisesti heille esittdmiini kysymyksiin. Heilla on myds pal-

jon omia ajatuksia ja ideoita kahvilan kehittdmiseen liittyen.
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Vuorovaikutus oli erittdin suuressa roolissa havainnoinnin yhteydesséa. Avoin keskustelu
ja ajatustenvaihto osana havainnointia syvensi tietdmysta tutkittavista. Lisaksi se rakensi
luottamusta minun ja tutkinnan kohteiden valilla. Koska havainnointiaika oli kohtuullisen
lyhyt, vuorovaikutus tutkimuskohteen tydyhteison ja asiakkaiden kanssa oli avainase-

massa.

Ty6vuoroni oli ajoitettu siten, ettd paasin tyoskenteleméan kaikkien tyontekijoiden
kanssa. Omistajapariskunta osallistui myods kéytannon téihin minun osallistuvan havain-
nointini aikana. Tydvuoroni olivat noin kuusi tuntisia. Kévin yrityksessa usein myos tyo-
vuorojen ulkopuolella. Silloin havainnoin ja toimin vuorovaikutuksessa henkildston ja
omistajien kanssa ja minulla oli my6s hyva mahdollisuus havainnoida tarkemmin asia-
kaskayttaytymista.

6.3 Havainnoinnin kulmakivet

Tutkimuksen teoreettisena johtoajatuksena ja tarkastelunakékulmana on toiminut asia-
kaskokemus kokonaisuudessaan. Asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjooman.
” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Kortesuo & Loytdana 2011, 11.) Palveluproses-
sissa asiakas kulkee matkan pisteesta A pisteeseen B. Asiakas kokee talla matkalla erilai-

sia asioita, jotka ovat uniikkeja juuri hénelle. Jokainen asiakas on erilainen ja yhta tarkea.

Tutkimuksen johtoajatus on muodostettu tutkimuksen tietoperustasta. Ylivoimainen asia-
kaskokemus on suuri kokonaisuus, joka koostuu lukemattomista pienistd yksityiskoh-
dista. Asiakaskokemusta voidaan suunnitella, johtaa ja toteuttaa oikeanlaisella tuotteista-
misella. Tuotteistamalla asiakaskokemus jalostuu ylivoimaiseksi.

Tuulaniemi (2011) mukaan asiakaskokemus on jaettu kolmeen tasoon, joita ovat toiminta,
tunteet ja merkitys. (Tuulaniemi 2011, 74.) Kaikki tasot ovat yhta térkeita ja tdmé myos
todentui tutkimuksessa. Tassa tutkimuksessa olen konkretisoinut asiakaskokemukseen
liittyvid kokonaisuuksia. Talld tavalla pystyin havainnoimaan asioita mielestéani selkedm-
min. Konkretoisoinnilla pystyin myds suunnittelemaan havainnointini paremmin. Liséksi

se teki havainnoinnistani jarjestelméllisempaé ja tehokkaampaa.
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Esitan tutkimustulokset ja johtopaatdkset asettamieni kulmakivien kautta. Kulmakivet
olen valinnut teoriatietoperustan perusteella, seka tutkimustuloksissa ilmenneiden ha-
vaintojeni pohjalta. Havainnoinnin kulmakivet ovat tyoyhteiso, palveluympdristo, tuot-

teet, asiakaspalvelija seka palvelumalli.
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