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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd asiantuntijapalveluiden kysynta food
service -sektorilla seka kehittdd palvelua asiakaslahtoisesti tutkimustulosten seka
teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona suomalai-
selle elintarvike- ja ravintola-alan asiantuntijayritykselle Yritys X:lle. Opinnaytety6
koostuu kirjallisuuskatsauksesta, kvalitatiivisesta food service -haastattelututkimuk-
sesta seké asiakaslahtdisen palvelun kehittamisprosessista.

Food service -haastattelut toteutettiin kevaalla ja syksylla 2018 ja niihin osallistui
yhdeksan ruokapalvelualan esimiesta. Haastattelututkimuksen tavoitteena oli selvit-
taa ruokapalvelualan yritysten haasteet liiketoiminnassa seké kiinnostus Yritys X:n
asiantuntijapalvelukonseptia kohtaan kuluttajaymmarryksen, tuotekehityksen ja laa-
dun ja elintarviketurvallisuuden osa-alueella. Tulosten mukaan food service -yrityk-
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minta-analyysista, moniammatillisen ryhmé&n muodostamisesta seka palvelumuotoi-
lusta ja prosessin suunnittelemisesta. Osana kehittdmisprosessia toimeksiantoyri-
tykselle jarjestettiin palvelumuotoilu-workshop, jossa asiantuntijatiimi sai johdetusti
tuottaa asiakaslahtoisia ideoita tutkimusaineiston pohjalta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi yksi potentiaalinen palvelu, Raportti-X. Lisaksi Yri-
tys X sai runsaasti tietoa potentiaalisten food Service -asiakkaiden tarpeista seka
palvelutarjonnan nykyisesta tasosta. Food service -alalle suunnattujen asiantuntija-
palveluiden kysynnan uskotaan lisdédntyvan tulevaisuudessa ja aiheelle suositellaan
lisdtutkimuksia.
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The aim of this thesis was to gather information about the demand for professional
services within the food service field and to develop a customer-oriented service,
based on the research data and theoretical framework. The study was commis-
sioned by a Finnish, professional service firm, Company X. The thesis consists of
the theory section, qualitative interview study and the service development process.

The food service interviews were conducted during spring and autumn 2018 and
nine food service supervisors attended the study. The purpose of the interview study
was to find out the challenges of the food service companies and to gain a better
perspective on the demand for the professional service concept of Company X. The
results showed that the challenges of different food service companies varied con-
siderably and the services of Company X were considered quite interesting.

The service development was conducted according to the customer-oriented ser-
vice development process. A service design workshop was organized as a part of
the process, where the personnel of Company X produced ideas based on the food
service challenges.

As a result, one potential service idea was found. Furthermore, Company X gained
a lot of knowledge about potential customers and about the quality of the current
services of the company.

Keywords: food service, professional services, service development, service de-
sign, customer-oriented action, workshop



SISALTO
Opinnaytetyon tiVISTEIMA...........oi i 2
THESIS ADSIrACT.....cveieieii e e 3
SISALTO ... et 4
Kuva-, kuvio- ja taulukkoluettelo...........ccooooiiiiii i, 6
1 JOHDANTO JA TYON TAVOITTEET ... 7
2 FOOD SERVICE -SEKTORIN OMINAISPIIRTEET .....cccoviveinienn. 9
2.1 Ruokapalveluiden NYKYtila..........ccooiiiiiiiiiiice e 9
2.2 RUOKAPAIVEIUPIOSESSI ...ttt 10
2.2.1 Ruokatuotannon kokonaissuunnittelu ............cccceevveeeriiiiiiiiiiinneeeenn, 11
2.2.2 Ruokatuotevalikoiman hallinta ...........ccccccvviviiiiiiieee 12
2.2.3 Ruokatuotannon toteutuksen suunnittelu..........ccccccvvvvvviiiieiininnnnn. 12
2.2.4 Ruokatuotannon tOEULUS .........cevvvuriiieeeee et e 13
2.2.5 Ruokatuotannon toteutuksen seuranta ..........ccccccceeeeeviieiiieieeeeeennnn. 13
2.3 Food service -sektorin tulevaisuuden haasteet ja kehittamiskohteet......... 14
3 ASIANTUNTIJAPALVELUT OSANA B-TO-B-PALVELUITA ......... 17
3.1 AsiantuntijapalVelut ...........cooooiiiiiii e 18
3.2 Business-to-business-palvelut ... 19
4 ASIAKASLAHTOISEN PALVELUN KEHITTAMISPROSESSI....... 21
4.1 Strateginen suunnittelu ja ideoiden tuottaminen ................cccoevvvviiieeeeeenn. 22
4.1.1 Asiantuntijapalveluiden strategiset valinnat.....................cccceevvvvnnnnn. 22
V2 72 o [=To ] o L= o I W o 11 ¢= 0 1 =T o 24
4.2 Asiakastiedon KEIUU.........couuuiiiiiie e 25
4.2.1 TutkimusmenetelmMa...............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiies 25
4.2.2 OtoKSEN VAlINTA ....uvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 26
4.2.3 Aineistonkeruumenetelman valinta ............cccccoeveviiiiiiii e, 26
4.2.4 Haastattelulomakkeen Iuonti............couuviiiiiiiiiiiiiiiici e, 27
4.2.5 Aineiston analysointimenetelman valinta ............cc..c.occceeiiiiiiinnnnnn. 27
4.2.6 Asiakastiedon keruun tuloKset ..............ceiiiiiiiiiiiiiiii e, 29
4.2.7 Asiakastiedon keruun yhteeNnVetO ..............uevuriiumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 31

4.3 ldeoiden seulonta ja liiketoiminta-analyysi .............ccccccoeiiiiiiiiiiiiiiii. 33



4.3.1 Palveluideoiden SEUIOMINEN ...........uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieineeaaaaes 33

4.3.2 Toimintaympariston analySointi...........cccceevveeeiieeeiiiiiiieee e, 34

4.4 Moniammattillisen ryhman muodostaminen ..............cccccevveeeiiiiiiiiiiinnnnnnnns 35
4.5 Palvelumuotoilu ja prosessin SUUNNIEIU ..........coovviiviiiiiiiieeiiieeei e 36
4.5.1 Workshopin jarjeStaminen..........ccoovviiiiiiiiiiie e e 36

T = -V o o ] 1 1 O 40

4.5.3 Service BlUEPINTING ......uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeeeeaanes 40

4.5.4 Kehitetyn palvelun yhteenveto ..............euuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 41

D P OHDINT A e 42
7 o 1 == OO 45
N I I 49



Kuva-, kuvio- ja taulukkoluettelo

Kuvio 1. RUOKAPAIVEIUPIOSESSI ......ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 11
Kuvio 2. Asiakaslahtdisen palvelun kehittdmisSproSessi .........cccceevveeevvveeviiiiienieeeenn. 21
Kuvio 3. Kiinnostusta mittaavien kysymysten luokittelu .................ccccvvvviiennnn, 26
Kuvio 4. Workshopin vaiheet Double Diamondia mukaillen............................. 37
Kuvio 5. Raportti X:n sijoittuminen Food service -markkinoilla......................... 41

Kuva 1. Tyopajan asettelu ...... ..o 38

Kuva 2. Haasteiden seulominen Post-it-lapuilla....................co. 39



1 JOHDANTO JA TYON TAVOITTEET

Asiantuntijapalveluiden kaytto jatkaa yleistymistaan, kun yritykset haluavat keskittya
omaan ydinosaamiseensa. Asiantuntijapalveluiden hyédyntamisesta hotelli- ja ra-
vintola-alalla on kuitenkin viela vahan tutkimuksia. Koivistoinen (2017) on tutkinut
ulkoistettujen konsultointipalveluiden kysyntéaé hotelli- ja ravintola-alalla, jossa suu-
rimmaksi esteeksi asiantuntijapalveluiden hankinnassa muodostui hinta. Erityisesti
ruokapalveluyrityksien asiantuntijapalveluiden tarpeet ja ostohalukkuus ovat tutki-

matta vield kokonaan.

Asiakaslahtoisyytta korostetaan jatkuvasti enemman palveluiden ja tuotteiden ke-
hittdmisessa. Asiakkaiden osallistamista konsultointiyrityksen palvelukonseptin ke-
hittdmiseen on tutkittu esimerkiksi Sandstromin ja Heiskasen (2013) tydssa "Kon-
sultointiyrityksen palvelukonseptin muotoilu: Case: Liike4K-myonteisen muutoksen
mahdollistaja”, jossa teorian pohjalta luotujen palvelukonseptien toimivuus tutkittiin
yrityksilla teemahaastattelun keinoin. Lopputuloksena yritykset pitivat asiakaslah-

toista konseptia mielenkiintoisempana.

Taman opinnaytetydn aihe syntyi toimeksiantajan tarpeesta tutkia heille potentiaali-
sia asiakkaita ja kehittaa uusia food service -sektorille suunnattuja palveluja. Tyén
kirjallisuuskatsauksessa maaritellaan ruokapalvelut, asiantuntijapalvelut seka busi-
ness-to-business-palvelut. Tydn kehittamisosuus koostuu asiakaslahtdisen palve-
lun kehittamisprosessista, jonka eri vaiheissa kasitelladn muun muassa asiantunti-
japalveluiden strategiaa, ideointia, liiketoiminta-analyyseja seka moniammatilli-
suutta. Osana palvelun kehittamisprosessia toteutetaan food service -haastattelut.
Palvelumuotoilu toteutetaan jarjestamalla workshop haastatteluiden tuloksia hyo-

dyntéaen.

Tutkimusaiheen valinta ja tyon tavoitteet. Tutkimus toteutettiin toimeksiantona.
Toimeksiantajasta puhutaan tassa tydssa nimelld Yritys X. Toimeksiantoyritys tar-
joaa elintarvike- ja ravintola-alan asiantuntijapalveluita usealla eri osa-alueella. Yri-

tys X toimii Suomessa.



Tutkimusaihe saatiin suoraan toimeksiantajalta. Toimeksiantajan toiveena oli haas-
tattelujen toteuttaminen food service -alan yrityksissa kysynnan selvittamiseksi. Li-
saksi toivottiin, ettd Yritys X:n toimintaa kehitettéisiin asiakaslahtdisemmaksi. Myds
opinnaytetyon tekija oli kiinnostunut palvelujen kehittamisesta, joten siita tehtiin

opinnaytetydn toinen osuus.

Tyon tavoitteet maariteltiin yhdessa Yritys X:n johdon kanssa. Ensimmaiseksi paa-
tavoitteeksi asetettiin food service -yritysten palvelutarpeiden seka yritys X:n palve-
lutarjonnan kiinnostavuuden selvittaminen. Toiseksi paatavoitteeksi asetettiin asia-
kaslahtdisen food service -asiantuntijapalvelun kehittdminen kirjallisuustaustan

seka tutkimusaineiston pohjalta.
Tutkimusongelmaksi asetettiin seuraavat:

1. Mitka ovat potentiaalisten asiakasyritysten keskeisimmat haasteet liiketoi-
minnassa?

2. Miten yritykset suhtautuvat Yritys X:n palvelutarjontaan talla hetkella?

Rajaukset. Tassa tutkimuksessa tutkitaan vain toimeksiantajan valikoimia food ser-
vice -yrityksid. Food service -sektorilla tarkoitetaan ruokapalveluyrityksia, jotka jar-
jestavat joukkoruokailua Suomessa. Tyossa tutkittava asiantuntijapalvelutarjonta
rajataan laatuun ja elintarviketurvallisuuteen, kuluttajaymmarrykseen ja tuotekehi-
tykseen. Nama samat rajaukset patevat myos tassa tyossa kehitettavaan palvelu-
konseptiin. Tydssa kehitettavasta palvelukonseptista rajataan pois henkilostén kou-

luttamisen, palvelun testauksen seka kaupallistamisen vaiheet.



2 FOOD SERVICE -SEKTORIN OMINAISPIIRTEET

Kansainvélisella food service -termilla tarkoitetaan kodin ulkopuolista ruokailua
(Rodgers 2011, 477). Suomenkielinen kasite talle on ruokapalvelut. Ruokapalve-
luilla tarkoitetaan kodin ulkopuolella jarjestettavaa ruokailua (Lampi, Laurila & Pek-
kala 2009, 9). Tassa luvussa kuvataan ruokapalvelualan nykytilaa, rakennetta ja
keskeisinta prosessia, jonka kehittamisessa asiantuntijapalveluille voisi mahdolli-
sesti olla kysyntaa.

Mertasen (2012, 9—10) mukaan ruokapalvelut ovat ylakasite kaikille julkisille seka
yksityisille ruokapalveluntarjoajille. Lammen ym. (2009, 9) mukaan ruokapalvelu si-
saltdd ruokatuotteet sekd sen tarjoamiseen tarvittavan henkildkunnan ja asiakas-
palvelun. Heidan mukaansa ruokapalvelut vaativat paljon suunnittelua, toteutusta,
seurantaa ja kehitysty6ta. Muihin aloihin verrattuna ruokapalvelut voivat ovat todella
monimuotoisia. Ruokapalveluita voidaan tarjota muun muassa paivakodeissa, kou-
luissa, sairaaloissa, tytpaikoilla, hotelleissa ja ostoskeskuksissa erilaisille asiakas-
ryhmille. Ruokapalvelut voivat tarjota ainoastaan lounasta tai tarjota asiakkaalle
kaikki paivaan kuuluvat ateriat. Osa ruokapalveluista voi olla verovaroin tuettuja,

kuten opiskelijaruokailu. (Lampi ym. 2009, 9.)

2.1 Ruokapalveluiden nykytila

Ruokapalvelut ovat osa matkailu- ja ravintolatoimialaa, mutta ne voidaan nahda
osaksi myos elintarvike- tai ruoka-alaa. Vuonna 2015 ravitsemispalvelut tyollisti
68 000 henkilba ja tuotti valtiolle noin 2,4 miljardia euroa arvonlisaysta (Knuuttila &
Vatanen 2017, 6). Ty6- ja elinkeinoministerion (2018b, 1) matkailualan katsauk-
sessa uskotaan, ettd matkailuklusteriin kuuluvan ravitsemispalveluiden liikevaihto
tulee kasvamaan tasaisesti. Myds (2018a, 1) elintarvikealan katsauksen mukaan
food service -tukkukaupan vahittaismyynti kasvoi viime vuonna 1,8 %, mika kertoo
lisdantyneesta ravintolaruokailusta. Ruokapalvelut tekevat kuitenkin muihin ruoka-
alan toimijoihin verrattuna véhemman investointeja. Investointeihin kaytettiin 104
miljoonaa euroa vuonna 2015. (Knuuttila & Vatanen 2017, 21). Ruokapalveluita voi-

daan tarkastella myds palvelualan toimintana. Suomen virallisen tilaston mukaan
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(2017) ravitsemistoiminnan liikevaihto kasvoi loppuvuodesta 7,1 % verrattuna edel-

liseen vuoteen.

Taloustutkimuksen teettdman Tydeldman paattgjien kyselytutkimuksen (TEP) 2016
mukaan Suomen tunnetuimmat ruokapalvelualan yksityiset toimijat ovat Fazer Food
Services, Sodexo, ISS Palvelut ja Antell Catering (Ruokapalvelualan toimijat ran-
kattu 2017, 11). Tassa yrityskuvatutkimuksessa tarkeimmat henkiléstoruokapalve-
luiden ominaisuudet olivat tuotelaatu ja hintataso. Toimintavarmuus oli my6s yksi
tarkea henkilostoruokailun kriteeri. Henkildstoruokapalveluiden toiminnan kehittami-
sessa oli tydelaman paattajien mielesta kuitenkin edelleen parantamisen varaa

vuonna 2016.

2.2 Ruokapalveluprosessi

Ruokapalveluprosessin hallitseminen on keskeinen osa ruokapalveluiden johta-
mista. Lampi, Laurila ja Pekkala (2009, 17) kuvaavat ruokapalveluprosessia erilais-
ten toimintojen ketjuna, joissa panokset muuttuvat tuotokseksi. Heidan mukaansa
prosessin hahmottaminen ja tarkasteleminen eri osa-alueiden kautta auttaa havait-
semaan mahdollisia kehittamiskohteita prosessin eri vaiheissa. Taskisen (2007, 19)
tyota ammattikeittididen ruokatuotantoprosesseista on laajasti hyédynnetty alan Kir-
jallisuudessa. Han esittelee ruokatuotannon viisi paaprosessia, jotka ovat ruokatuo-
tannon kokonaissuunnittelu, ruokatuotevalikoiman hallinta, ruokatuotannon toteu-
tuksen suunnittelu, ruokatuotannon toteutus ja ruokatuotannon toteutuksen seu-
ranta. Seurannan tulokset vaikuttavat aina ruokatuotannon kokonaissuunnitteluun.

Ruokatuotannon prosessien suhdetta toisiinsa kuvataan kuviossa 1.
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1. Ruokatuotannon
kokonaissuunnittelu

2.
Ruokatuotevalikoiman
hallinta

5. Ruokatuotannon
toteutuksen seuranta

toteutus oteutuksen suunnittelu

4. Ruokatuotannon | l 3. Ruokatuotannon

Kuvio 1. Ruokapalveluprosessi (soveltaen Taskinen 2007, 19).

2.2.1 Ruokatuotannon kokonaissuunnittelu

Taskinen (2007, 21) tarkoittaa ruokatuotannon kokonaissuunnittelulla laadullisen ja
maarallisten linjausten seké tavoitteiden asettamista toiminnalle. Tasta prosessin
vaiheesta kaytetdan myods nimeda toiminnan suunnittelu. Lampi ym. (2009, 18—21)
tarkoittavat toiminnan suunnittelulla likeidean maarittelyéa seké johdon tekemia lin-
jauksia ruokapalvelutoiminnasta, jotka ohjaavat prosessin suunnittelua, toteutusta
ja seurantaa. Heidan mukaansa ruokapalveluiden toiminta-ajatus ja liikeidea tas-
mentavat, miksi palvelua tarvitaan ja ketka sita kayttavat. Mertasen (2012, 14—15)
mukaan ruokapalvelujarjestelman suunnittelun tarkeitd osia ovat organisaatio- ja
yritysmuodon valinta, keittioverkostojen luominen ja tuotannon rakenteen suunnit-
telu. Hanen mukaansa tdhan vaiheeseen kuuluu myds tyontekijdiden rekrytointi ja
henkilokunnan perehdyttamissuunnitelman laatiminen. Toiminnan suunnitteluun voi
kuulua lisaksi myos tuotantotilojen suunnittelu, varustaminen ja omavalvontasuun-

nitelman laatiminen.
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2.2.2 Ruokatuotevalikoiman hallinta

Lammen ym. (2009, 19) mukaan tuotevalikoiman hallinta koostuu ruokalistasuun-
nittelusta, tuotekehityksesta, tavarantoimittajien kilpailutuksesta seka raaka-ainei-
den hankinnasta. Tavaran- ja palveluntoimittajien seka raaka-aineiden kilpailutus
korostuu varsinkin julkisissa ruokapalveluissa. Taskisen (2007, 24—29) mukaan
ruokatuotevalikoiman hallinnan suunnittelutydn tarkoituksena on asiakkaille tarjot-

tavan valikoiman hallitseminen ja yllapito, seka sen uudistaminen ja paivittaminen.

Ruokapalveluiden tuotekehitys on ruokalajien kehittamista ruokalistoja varten seka
reseptien ja annoskorttien vakiointia ja paivittamista hintojen tai raaka-aineiden
muuttuessa. Myos ty6tapojen ja ruoanvalmistusmenetelmien hiominen tehokkaaksi
vaatii jatkuvaa tuotekehitysta. (Lampi ym. 2009, 19.) Ruokalistasuunnittelusta vas-
taavat yleensa siihen keskittyneen henkilot tai isompien ruokapalveluorganisaatioi-
den omien tuotekehitysyksikdiden asiantuntijat. Ruokalistasuunnittelussa ja tuote-
kehitystydssa tulee aina huomioida yleiset toimintaa ohjaavat tekijat, yleiset lainalai-

suudet seka raaka-aineiden kaytto ja palaute (Taskinen 2007, 25.)

Mertanen (2016, 40) kutsuu reseptiikkaa yhdeksi johtamisen valineeksi, koska silla
taataan laadukas tuote seka liikevaihto. Ruokapalveluiden reseptiikka pitaa sisal-
laén elintarvikelainsdadannon, ravitsemuksellisuuden, tuoteselosteet seka erityis-
ruokavaliot. Digitalisoitumisen myoté suurkeittion jarjestelmat sisaltavat valtavasti
tietoa seka tarjolla on erilaisia tuotannonohjausjarjestelmia. Tuotevalikoiman hallin-
taan kuuluu myos erityisruokavalioiden ja allergeenien hallinta. Raaka-aine pitaa
my0s pystya jaljittamaan tuotannossa esimerkiksi ruokamyrkytysepailyn takia. (Mer-
tanen 2016, 40.) Allergeenimerkinttjen tietojen paivittdmisesta tulee huolehtia jat-
kuvasti, koska tuotteiden raaka-ainekoostumukset saattavat vaihdella (Tiainen
2018, 13).

2.2.3 Ruokatuotannon toteutuksen suunnittelu

Tuotannon ja palvelun toteutuksen suunnitteluvaiheessa huomioidaan resurssien ja
tuotevalikoiman mukaan muun muassa tydajat, tyévuorosuunnittelu, valmistusmaa-

rat, laitteiden kaytto sekd ruoanvalmistuksen jaksotus ja logistiikka (Mertanen 2012,
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15). Lammen ym. (2009, 20) mukaan suunnittelua toteutetaan pitkalla seka lyhyella
aikavalilla, esimerkiksi tydvuorolistojen tai tilausaikataulujen mukaisesti. Suunnitte-
lun tueksi voidaan luoda tuotantosuunnitelma tai erilaisia tehtavaohjeistuksia. Re-
surssien maarittamisessa arvioidaan tehtavien aterioiden maaraa, niiden valmista-

miseen kuluvaa aikaa ja tyotehtavia seka tyévoiman tarvetta. (Taskinen 2007, 37.)

2.2.4 Ruokatuotannon toteutus

Taskinen (2007, 43—46) maarittelee ruokatuotannon toteutuksen osaprosesseiksi
raaka-aineiden vastaanoton, ruokatuotteiden valmistuksen ja jakelun asiakkaille
sekad raaka-ainevaraston hallinnan. Myds omavalvonnan kirjaukset muodostuvat
naissa kaytannon tyovaiheissa. Ruoanvalmistus kasitetdédn useiksi eri paallekkai-
siksi prosesseiksi, joita toteutetaan paallekkain seka ne ovat osittain ennalta suun-
niteltuja ja ennakoivia. Ruokapalvelutyontekijat toteuttavat ruokatuotantoa suunni-
telmien, ohjeiden ja reseptien mukaisesti. Lammen ym. (2009, 81) mukaan ruoka-
tuotannon toteutusta voidaan pitaa tehokkaana, kun tuotteen valmistusnopeus ja
tyomaara ovat mahdollisimman pienia. Raaka-ainevaraston hallintaan kuuluvia kay-
tannon tehtavia ovat raaka-aineiden vastaanotto, tavaroiden ja tilausten vastaa-
vuuksien tarkistus, laadunvalvonta seka varaston kaytto ja hoito (Lampi ym. 2009,
20).

2.2.5 Ruokatuotannon toteutuksen seuranta

Ruokapalveluilla tulee olla myds erilaisia seurantajarjestelmia. Lampi ym. (2009, 18)
ja Taskinen (2007, 19) luokittelevat ruokapalveluprosessin seurannan omaksi eril-
liseksi osaksi, josta tieto toiminnan arvioinnista kulkee jokaiselle prosessin tasolle.
Ruokapalvelujarjestelmén eri osien toteutumisen seuranta on keskeinen osa pro-
sessin johtamista ja siitd saatua tietoa hyddynnetddn prosessin kehittAmisessa.
Lampi ym. (2009, 20—21-9 esittelevat esimerkkeja ruokatuotannon seurannasta.
Naita ovat tehdyt tyotunnit, raaka-aineiden kayttd, havikki, asiakasmaara, valmis-
tusmaara ja menekki. Laurentin (2006, 73—74) mukaan ravintola-alalla voidaan te-

hokkuuden mittaamiseen erilaisia laatu- ja tuottavuusmittareita. Naista mittareista
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saadaan nopeampaa tietoa paivittdiseen johtamiseen, kuin tuloslaskelmasta. Ha-
nen mukaansa yleisesti ravintola-alalla kaytetty tuottavuusmittari on tyotuntien ja
myynnin suhde, eli tuntitehokkuus. Myds asiakaspalautejarjestelmat seka tyonteki-
joiden palautejarjestelmat ovat tarkeita toiminnan kehittdmisessa. Laurentin (2006,
73-74) esittelemisséa kaytannon johtamisvalineissa ravintolaketju toteuttaa esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyys-, secret visitor-, henkilostd- ja konseptitutkimuksia esi-

miesten paatoksentekoa varten.

2.3 Food service -sektorin tulevaisuuden haasteet ja kehittamiskohteet

Food service -sektorin tulevaisuuden nakymista on julkaistu erilaisia tutkimuksia
seka kirjallisuutta. Elinkeinoelaman keskusliiton Palvelut 2020 -osaaminen kansain-
valisessa palveluyhteiskunnassa -hankkeen loppuraportissa (2006, 38—40) majoi-
tus- ja ravitsemisalan visiona oli palvelu- ja tuotantoprosessien korkea taso, toimin-
nan kansainvalisyys, verkostoituneisuus, kannattavuus ja vastuullisuus. Lisaksi ra-
vitsemispalveluiden tarjoamat palvelut ja tuotteet kykenevat tyydyttamaan asiakkai-
den tarpeet monipuolisesti. Hankkeessa toteutetussa tutkimuksessa tarkeimpia ma-
joitus- ja ravitsemisalan asiantuntijan tai esimiehen osaamisalueita olivat muun mu-
assa palveluiden konseptoinnin seka tuotteistuksen osaaminen, markkinatuntemus
seka liiketoimintaprosessien ymmarrys. Tulevaisuuden johtamistaidoissa téarkeim-
pana pidettiin taaskin asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja ennakointia seka pal-

veluketjun kokonaisuuden hallitsemista.

Food management -tutkimuksessa (Mertanen 2012, 33—34) selvitettiin julkisten
ruokapalveluiden ja ravintoloiden nakemyksia ammattikeittididen tulevaisuuden
haasteista. Naitd haasteita olivat esimerkiksi kannattavuuden ja laadun kehittami-
nen seka kasvun hallinta. Esiin tulivat my6s alan ja yrityksen imago seka henkilo-
kohtainen jaksaminen. Tutkimuksessa ravintolat nakivat kannattavuuden kehittami-
sen haasteina erityisesti asiakasmaarien kasvattamisen, markkinaosuuden séailytta-
misen tai toiminnan kehittamisen vastuullisesti. Haastavaa oli myods tasalaatuisuu-
den ja laadun saavuttaminen eri osa-alueilla. Lisdantyneiden asiakasmaarien myotéa
kasvua tultaisiin hallitsemaan esimerkiksi ulkoistamalla palveluja. Mielenkiintoisin

Mertasen (2012, 35) tutkimuksessa esille tullut asia oli julkisten ruokapalveluiden ja
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ravintoloiden haluttomuus laajentaa nykyista toimintaa. Tata perusteltiin muun mu-
assa kapasiteetin riittamattomyydella. Mertasen (2012, 17) mielesta kansainvali-
sesti vertailtuna suomalaiset ruokapalveluorganisaatiot kuitenkin toimivat jo erittain
ammattimaisesti. Suomalaisia ruokapalveluja han luonnehtii tehokkaiksi, vastuulli-

siksi, asiakaslahtoisiksi seka kehittyviksi.

Meronen (2016, 40) taaskin esittada ammattikeittididen suurimmiksi haasteiksi tuo-
teturvallisuuden, jaljitettdvyyden seka laadunhallinnan. Koko ruokapalveluprosessin
tulee toimia virheettomasti vaaratilanteiden ehkaisemiseksi. Tulevaisuuden ammat-
tikeittiossa tarkedd on hanen mielestaan laatu- ja turvallisuusosaaminen seka kor-
keaan hygieniatasoon tahtddminen jo tilojen suunnitteluvaiheessa. Kojon (2014,
50—53) mielesta ruokapalveluiden suurin virhe on kustannustehokkuuteen pyrkimi-
nen ja kulujen liiallinen minimointi. Sen sijaan yritysten tulisi keskittya olemaan ai-
dosti asiakaslahtoisia ja rakentamaan kilpailuetua asiakkaiden toiveiden mukaan ra-
kennetuilla yksil6llisilla konsepteilla. Tulevaisuuden menestystekijoiksi Kojo (2014,
53) listaa yksityiskohdissa onnistumisen, innovatiivisuuden, joustavuuden ja uudis-
tumishalun seké& toimivan markkinointiviestinnan. Myds Heikkinen (Havas (toim.)
2017, 53) esittaa huomioita kotimaisen matkailu- ja ravintola-alan liiketoimintaym-
paristdn tulevaisuudesta. Hanen mielestaan ravintola-alan ydintuotteiden pysyessa
samoina, palveluiden tuottaminen tehostuu alykkailla keittidilla, uudella teknologi-
alla, tuotantoprosessien hiomisella seké digitalisoituvilla palveluilla.

Tuominen (Aunola & Heikkinen (toim.) 2015, 11—16) puhuu taaskin heikkojen sig-
naalien tulkitsemisesta matkailu- ja ravintola-alalla tulevaisuuden kilpailuedun saa-
vuttamiseksi. Han kertoo kuluttajaymmarryksen haasteista, jotka ovat olleet tiedon
hajanaisuus, tulkitseminen sek&a merkityksellisyys. Tulevaisuuden ravintola-alan lii-
ketoiminnan kehittdmisessa korostuu massapalveluiden sijaan kohdennetut ja raa-
taloidyt palvelut, joiden kehittdmiseksi tarvitaan luotettavaa ja ajantasaista tietoa
sekd analyyseja kuluttajatrendien havaitsemiseksi seka kohderyhmien tunnista-
miseksi. Varsinkin erilaisten verkkoymparisttjen, kuten blogien, median tai keskus-
telupalstojen analyysit, eli digitaalinen markkinatutkimus tulee olemaan yrityksen
strategisen suunnittelun kannalta tarkedéd. (Aunola & Heikkinen (toim.) 2015, 11—
16).
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Poiminnat ruokapalvelualan ennusteista ja tulevaisuuden kehittdmiskohteista tuke-
vat kasitysta siita, etta kuluttajaymmarrykseen, tuotekehitykseen ja laatuun ja elin-
tarviketurvallisuuteen erikoistuneille asiantuntijapalveluille voisi mahdollisesti olla
kysyntaa tulevaisuudessa. Kirjallisuus selventéa myo6s kuvaa siitd, minkalaista
osaamista food service -asiantuntijalla tulee olla sek& minkalaisia palveluita asian-

tuntijayritys voisi tarjota ruokapalveluyrityksen liikketoiminnan kehittdmisen tueksi.
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3 ASIANTUNTIJAPALVELUT OSANA B-TO-B-PALVELUITA

Koska tdssa opinnaytetydssa kehitetaan palvelua, tulee palvelun kasite ja rakenne
maaritella. Gronroos (2009) ja Rissanen (2005) ovat julkaisseet runsaasti palvelui-

den kirjallisuutta. Grénroosin (2009, 77) palvelun maaritelmé on seuraavanlainen:

Palvelu on ainakin jossain m&éarin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan on-
gelmaan ja toimitetaan yleensd, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelu-
tyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntar-
joajan jarjestelmien vélisessa vuorovaikutuksessa.

Rissanen (2005, 18) taaskin kuvaa palvelua jonkinlaisena tekona, tapahtumana tai
valmiutena, jossa asiakkaalle tuotetaan lisaarvoa esimerkiksi helppouden, vaivatto-
muuden, elamyksen, nautinnon, kokemuksen tai ajan tai raaka-aineiden saastojen
kautta. Palvelun kokeminen on siis aina kayttajasta riippuvaa. Rissanen (2005, 18)
ja Gronroos (2009, 21—22) kokevat yleisesti palveluiden méaarittelyn ongelmalli-
sena, koska palvelua pidetaan usein talouden yhtena liiketoimintasektorina sen si-

jaan, etta se voidaan nahda keinona luoda kilpailuetua milla tahansa sektorilla.

Gronroosin (2009, 76) mukaan palvelulla voidaan tarkoittaa henkilkohtaista palve-
lua, tuotetta tai erilaista palveluiden ja tuotteiden tarjoomaa. Palveluille ominaista
on, etta sen keskeinen osa on yleensa aineeton, eli sen tuottaminen etukateen on
mahdotonta. Palvelun tuottaminen vaatii siis suurta etukateispanostusta. Kaupalli-
silla palveluilla on aina palvelun tuottaja ja sen kayttaja. Kayttaja maksaa kaytetysta
palvelusta tuottajalle korvauksen. (Rissanen 2005, 18). Tuottajan ja kayttajan valilla
tapahtuu aina jonkinlaista vuorovaikutusta palveluprosessin aikana. Vuorovaiku-
tusta voi olla erilaisten jarjestelmien kautta tai vain tietyissé palveluprosessin osissa.
(Gronroos 2009, 77—78).

Gronroosin (2009, 78—79) mielestéa palveluilla on kolme peruspiirretta:

1. Ne ovat toiminnoista koostuvia prosesseja
2. Niitd tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.
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Prosessiin sisaltyvia toimintoja ja resursseja kaytetaan vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa. Koska naitd resursseja ovat muun muassa tyontekijat, jarjestelmat,
tiedot seka fyysiset resurssit, asettavat ne haasteita palveluiden johtamiselle, seka
niiden laadunvalvonnalle ja markkinoinnille. (Gronroos 2009, 78—79).

3.1 Asiantuntijapalvelut

Lehtinen ja Niiniméki (2005, 9) maarittelevat asiantuntijapalvelut hydtya tuottaviksi
vaihdon vélineiksi, jotka ovat erikoisosaamiseen perustuvia aineettomia toimintoja.
Heidan mielestaan vasta palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niista asiantun-

tijapalveluja.

Asiantuntijapalvelut ovat osa palvelualaa. Suomen virallisen tilaston mukaan (2017)
palvelualojen liikevaihto kasvoi viime vuoden lopussa keskimaarin 6 % verrattuna
edelliseen vuoteen. Liikkeenjohdon konsultointi kasvoi 11,1 % sek& muut liike-ela-
man erikoistuneet palvelut nousivat 10,9 %. Euroopassa tietointensiivisten palvelui-
den kasvun ndhdéaén johtuvan palvelujen ulkoistamisesta, kansainvalistymisesta ja
eri osaamisalueiden kysynnan kasvusta. Asiantuntijaorganisaatioiden luokittelemi-
nen on Lehtisen ja Niiniméen (2015,12—13) mielestéa haastavaa, koska ne toimivat
monella eri alalla, eri kokoisina organisaatioita, verkostoina tai yrityksen sisalla. Asi-
antuntijaorganisaatioksi voidaan laskea muun muassa pankit, sairaalat ja korkea-
koulut. Pienempid asiantuntijaorganisaatioita ovat esimerkiksi konsultointiyritykset
ja tilintarkastustoimistot.

Sipila on kirjoittanut laajasti asiantuntijapalveluista (1995, 1995, 1998) seka niiden
markkinoinnista ja tuotteistamisesta. Asiantuntijuus on hanen mielestaan suhteel-
lista, asiantuntija voi olla ylivertainen osaaja tietylla osa-alueella, mutta muilla aloilla
aloittelija. Asiantuntijan ja asiakkaan suhde perustuu siihen, ettd asiantuntijalla on
asiakasta enemman osaamista jollain osa-alueella. Asiantuntijan palveluja kayte-
taan, kun halutaan ratkaista yrityksen tdman hetkinen tai tulevaisuuden ongelma.
Yrityksesté puuttuu talldin siis asiantuntijan hallitsemaa osaamista. Palvelusta voi-
daan hakea keinoja riskien minimoimiseen tai hyodyn kasvattamiseen. (Sipila 1998,
12—21).
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Asiantuntijapalvelut ovat kaikista aineettomimpia ja vaikeasti maariteltavia palve-
luja. Ne voivat olla erilaisia ohjeita, suunnitelmia tai pelkastaén ideoita (Sipila 1996,
13-19). Ravintoloille asiantuntijapalvelujen tuotos voi olla esimerkiksi resepti, ruo-
kalista, kestavan kehityksen suunnitelma, prosessisuunnitelma, keittion pohjapiir-
rustus tai kuluttajatutkimus (Tarinapata Oy, [viitattu 27.3]; Ekocentria, [viitattu
27.3.2018; DesignLime, [viitattu 27.3.2018]; Taloustutkimus, [viitattu 27.3.2018]).
Edella mainittujen esimerkkien perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta ruokapal-
veluille suunnatut asiantuntijapalvelun tuotokset voivat olla joltain osin mygs aineel-

lisia, kuten erilaisia dokumentteja.

Koska asiantuntijatyon kesto, laajuus ja tulokset ovat vaikeasti arvioitavissa, palvelu
sisaltaa myds isoja riskeja. Asiakkaan on ostopaatoksen hetkella mahdoton arvioida
tilatun palvelun tuloksia tai onnistumista. Riskien suuruuden vuoksi asiantuntijan ja
asiakkaan valilla tulee vallita luottamus. Asiakassuhteen merkitys asiantuntijatyéssa
on valtava ja onnistuneet asiakassuhteet voivat kestdd vuosikymmenid. (Sipila
1998, 12—21)

3.2 Business-to-business-palvelut

Suurin osa asiantuntijayrityksista tarjoaa b-to-b-palveluita, mitd myods tdssa tytssa
kehitetaan. Business-to-business-palveluilla tarkoitetaan palveluja, jossa ostajana
on yritys tai organisaatio (Ojasalo & Ojasalo 2010, 19). Ojasalojen (2010, 19—20)
mukaan b-to-b -palveluiden markkinointi perustuu ongelmia ratkaisevien palveluko-
konaisuuksien myymiseen. Yksil6llisen asiakasratkaisun kehittaminen ja myyminen

ovat siis avainasemassa.

Laine (2015, 116—128) kertoo b-to-b -myynnin muuttuneesta luonteesta, jossa ny-
kypaivan yritysasiakas on kuluttajamarkkinoiden tavoin vaativa, oma-aloitteinen ja
sitoutumaton. Asiakkaan ostokyvykkyyden lisd&ntyminen ja ostokayttaytymisen
muuttuminen ovat Laineen (2015, 116—128) mielesta seurauksia esimerkiksi yri-
tysten paremmasta ostojen suunnittelusta ja organisoinnista. Myos digitalisaation
myo6ta asiakas voi omatoimisesti selvittda ja vertailla tarjontaa ennen yhteydenoton
tekemista. Lisaksi yritysasiakkaat arvostavat kuluttajamarkkinoiden tapaan nopeaa,

l&pinékyvaa ja yksinkertaista palvelua.
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Kangasperko (2014, 41—42) tutki opinnaytetydssaan yrityspaattajien ostokayttay-
tymista asiantuntijapalveluiden hankinnassa. Hanen mukaansa yritykset kokivat os-
toprosessissa turhauttavimmiksi asioiksi tiedusteluihin vastaamisen myyntipuheilla,
myyijien aggressiivisuuden seka eri ratkaisujen vertailujen vaikeuden. Lisaksi noin
kolmasosa oli sita mieltd, etta tiedusteluihin saadut vastaukset tai tarjolla oleva in-
formaatio olivat epaselvia. Asiantuntijapalvelun valinnassa ratkaisevia asioita olivat
Kangasperkon (2014, 42—43) mukaan omat tai muiden positiiviset kokemukset, hy-
vat referenssit, luotettavuus ja maine. Liséksi yritykset arvostivat asiantuntijuutta,

kiinnostusta asiakasta kohtaan seka halua auttaa asiakasta menestymaan.

Nykypaivan b-to-b -palveluita tarjoavan yrityksen tulee Laineen (2015, 116—128)
mukaan nahda entistd enemman vaivaa asiakkaan ymmartamiseksi. Asiakas tulee
siis osata tavoittaa jo mahdollisen ostotarpeiden heratessa, ei siinéd vaiheessa, kun
asiakas on ehtinyt selvittdd omat tarpeensa ja markkinoiden palvelutarjonnan. Asi-
antuntijapalvelut voidaan nahda Laineen (2015, 124) mielesta erityisesti ratkaisu-
tai arvomyyntind. Talldin yritys myy toiselle yritykselle palvelujen ja tuotteiden sijaan
kokonaisratkaisuja tai liiketoimintahyotyja. Han kuvaa ratkaisu- ja arvomyyntia toi-
minnaksi, jossa korostuu erityisesti syvempi asiakasymmarrys, luottamus ja kump-
panuus. Ostetun palvelun arvo yritykselle maaraytyy Laineen (2015, 124) mukaan

kokonaisarvon ja kokonaisuhrauksen erotuksena.

B-to-b- palveluille on siis ominaista asiantuntijapalveluiden tapaan asiakassuhtei-
den huolellinen yllapito ja hallinta. Myds vahva bréandi voidaan nahda yhtena kei-

nona hyvan asiakassuhteen luomiseksi. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 20—25.)
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4 ASIAKASLAHTOISEN PALVELUN KEHITTAMISPROSESSI

Opinnaytetyon kehittamisosa mukaili Alamin ja Perryn (2002, 525) muodostamaa

asiakaslahtoista palveluiden kehittdmisprosessia. He tutkivat asiakkaiden osallista-

mista palveluiden kehittdmisessa julkaisussa "A customer oriented service develop-

ment process” (2002). Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten uuden palvelun

kehittamisprosessia voidaan johtaa talousalalla ja mita hyotya asiakkaiden osallis-

taminen toi prosessiin. He suosittelivat ty6ta hyodynnettavaksi myods muilla aloilla.

Tutkimuksen tuloksena muodostettiin asiakaslahttisen palvelun kehittdmisprosessi,

jossa kuvataan yrityksessa tapahtuvia palvelun kehittamisen vaiheita (kuvio 2).

Strateginen suunnittelu
& ideoiden tuottaminen

& liilketoiminta-analyysi

' Ideoiden seulonta

oniammatillisen ryhman
mucodostaminen

' Palvelumuotoilu

& prosessin suunnittelu

'—lenkilﬁﬂﬁn kouluttaminen

& palvelun testaus

l Kaupallistaminen

Alamin ja Perryn (2002, 526) tutkimuksen mukaan
palveluiden kehittAmisprosessissa joitakin proses-
sin vaiheita voidaan toteuttaa paallekkain proses-
sin nopeuttamiseksi. Naita vaiheita olivat strategi-
nen suunnittelu ja ideoiden tuottaminen, ideoiden
seulonta ja liiketoiminta-analyysi sek& henkilokun-
nan kouluttaminen ja palvelun testaaminen. Tahan
tyéhon valittiin paallekkaisten vaiheiden malli ke-
hittAmisprosessin nopeuttamiseksi. Palvelun ke-
hittdmisprosessin vaiheessa “ideoiden tuottami-
nen” (luku 4.2) toteutettiin food service -haastatte-
lututkimus ja vaiheessa ”palvelumuotoilu ja pro-
sessin suunnittelu (luku 4.5) toteutettiin workshop
Yritys X:n asiantuntijoille.

Kuvio 2. Palvelun kehittdmisprosessin paallek-
kaisten vaiheiden malli (soveltaen Alam & Perry
2002, 525).
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Asiakkaiden ottaminen mukaan kehittdmisprosessin eri vaiheisiin todettiin nopeut-
tavan kehittdmisprojektien etenemista. Arvioiden mukaan asiakkaiden osallistami-
nen oli valttamatonta laadukkaiden, erottuvien ja asiakkaille arvoa tuovien palvelui-
den kehittamisessé. Asiakkaan ja palveluntuottajan yhteistyo jo palvelun kehittdmi-
sen aikana voitiin ndhdéa yhtena osana asiakaslahtdista toimintaa. Asiakaslahtoisyy-
teen keskittyvat yritykset tuottivat todennédkdisemmin parempia palveluita ja kasvat-
tivat asiakastyytyvaisyyttd. (Alam & Perry 2002, 530—534).

Tassa opinnaytetyon kehittdmisosuudessa ei kasitella asiakaslahtdisen kehittdmis-
prosessin viimeisia vaiheita, jotka ovat henkildston kouluttaminen ja palvelun tes-
taus, koemarkkinointi seka kaupallistaminen. Nama vaiheet Yritys X voi toteuttaa,

jos tyon tuloksena syntyneessa palvelussa nahdaan potentiaalia.

4.1 Strateginen suunnittelu ja ideoiden tuottaminen

Strategia on laadittu suunnitelma yrityksen tulevaisuudesta ja asemasta markki-
noilla (Sammallahti 2009, 27). Yritys X:n tuli valita asiantuntijapalveluille sopiva stra-
tegia, jota food service -konseptilla pyritddn toteuttamaan. Alamin ja Perryn (2002,
522—527) palveluiden kehittdmisprosessissa strategisen suunnittelun vaihe voi-
daan toteuttaa ennen tai saman aikaisesti ideoiden tuottamisvaiheen kanssa. Ke-
hittdmisprosessissa yritykset pitivat ideoiden tuottamista huomattavasti strategisen

suunnittelun vaihetta tarkedmpana (Alam & Perry 2002, 522, taulukko 2).

Yritys X oli tehnyt strategiset valinnat jo ennen taman kehittdmisprosessin aloitta-
mista ja paattanyt lahted tarjoamaan palveluita my6s food service-markkinoille.
Tama opinnaytetyo toteutettiin siis yhtena toimenpiteena strategian eteenpain vie-
miseksi. TAssd osiossa kuvataan mita asiantuntijayrityksen tulee ottaa huomioon

strategiaa valitessa.

4.1.1 Asiantuntijapalveluiden strategiset valinnat

Lehtisen ja Niinimaen (2005, 20—21) mukaan asiantuntijapalvelun strategian laa-

dinta koostuu strategisesta analyysista, strategian maarittelysta seké strategisesta
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toimeenpanosta. Lehtinen ja Niinimaki (2005, 20—21) suosittelevat, etta asiantun-
tijaorganisaatio tekee valinnan siitd, onko tarkoituksena olla kokonaisvaltainen pal-
veluyritys vai vain tiettyyn palveluun erikoistunut yritys. Kokonaisvaltaisen palvelu-
yrityksen tulee tyydyttdd asiakkaiden monipuoliset tarpeet, kun erikoistunut yritys
panostaa ylivoimaisen osaamisen hankkimiseen. Kolmantena vaihtoehtona on pai-
nopistestrategian soveltaminen, jolloin asiantuntijaorganisaatiolla on laaja palvelu-
valikoima, mutta ylivoimaiseen osaamiseen tadhdataan vain tietyilla alueilla. Sipilan
(1996, 119) mukaan asiantuntijayrityksen tulee taaskin huomioida strategian laadin-

nassa, mitka ovat tavoiteltavia asiakkaita ja projekteja.

Lehtisen ja Niinimaen (2015, 24) mukaan asiantuntijayrityksen yleisimmat kilpailu-
keinot ovat osaamisen ylivertaisuus tai matalien kustannusten mahdollistama hin-
nan ylivertaisuus. Heidan mielestddn asiantuntijapalvelut ovat aina hyvin samanlai-
sia, jolloin palvelutarjontaa erilaistetaan imagolla ja markkinointiviestinnan luomalla
mielikuvalla. Asiantuntijapalveluita ei kuitenkaan tule tarjota liilan alhaiseen hintaan,

koska mielikuva laadusta karsii.

Palvelukonseptin kehittamista varten tulee tuntea asiantuntijayrityksen strategiset
vaihtoehdot. Lehtinen ja Niiniméki (2005, 25—26) esittelevat nelja strategista vaih-

toehtoa asiantuntijayrityksen myynnin kasvattamiseen:

markkinapenetraatio
markkinoiden kehittaminen

palvelun kehittaminen

A

diversifiointi

Markkinapenetraatiolla tarkoitetaan myynnin kasvattamista nykyisilla palveluilla ja
markkinoilla. Markkinoiden kehittamisella vieddan nykyinen palvelu uusille markki-
noille. Palvelun kehittdmisella luodaan uusi tai parannettu palvelu nykyisia markki-
noita varten. Diversifioinnilla tarkoitetaan palvelun erilaistamista kilpailijoista. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 25—26).
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Yritys X:n tapauksessa kyse on markkinoiden kehittamisesté, koska olemassa ole-
vaa palvelua viedaan uusille markkinoille. Yritys X:n food service-konseptin strate-
giana on tarjota kokonaisvaltaista palvelua hyvin monipuolisiin food service -alan

tarpeisiin

4.1.2 Ideoiden tuottaminen

Alamin ja Perryn tutkimuksessa (2002, 522—527) yritykset pitivat ideoiden tuotta-
mista palvelun kehitysprosessin tarkeimpéané vaiheena, koska mitd enemman yritys
pystyy tuottamaan ideoita, sitd todennakodisempéé on tuottaa yksi menestyva idea.
Tutkimuksen mukaan asiakkaan osallistuminen tassa prosessin vaiheessa tarkoitti
esimerkiksi kehitettavan palvelun toiveiden listaamista, nykyisen palvelutarjoaman
ongelmakohtien ja markkinarakojen esilletuomista ja ongelmien ja ongelmanratkai-
sukeinojen esilletuomista. My6s kirjallisuudessa korostuu ideoiden tuottamisen téar-
keys.

Paljon ideoita tuottavaa yritysta voidaan sanoa innovatiiviseksi. Mantynevan (2012,
56—74) mukaan innovaatioiden tuottaminen voi olla yritykselle keino luoda jatku-
vuutta tai kasvua, seka tuottaa entista parempia palveluja ja tuotteita. Hanen mu-
kaansa ldeoiden tuottamiseen kykeneva yritys pyrkii jatkuvasti havainnoimaan
omaa toimintaansa ja kilpailuymparistbdadn seka tunnistamaan uusia kehittamis-
mahdollisuuksia. Ideointia tukevana strategiana voi taaskin olla siirtyminen uusille

markkinoille tai palvelujen luominen uusille asiakkaille.

Mantyneva (2012, 96—97) esittaa onnistuneen ideoinnin ehdoiksi tavoitteiden aset-
tamisen seka ideoinnin kohdentamisen toiminnassa havaittujen ongelmien ratkai-
semiseen. Edvardssonin ym. (2000, 81—82) mukaan asiakasrajapinnassa tyosken-
televat tyontekijat ovat potentiaalisia uusien palveluideoiden tuottajia. Heidan mie-
lestaan kaikkein tunnistetuin uusien ideoiden lahde on kuitenkin tuotteiden ja palve-
luiden kayttajat. Innovaatioprosessiin ja erilaisiin ideoiden tuottamistekniikoihin on

hyva siis osallistaa tyontekijoitd seka asiakkaita.

Ideoiden tuottamisvaiheessa pyritddn keksimaan niin paljon ideoita kuin mahdol-

lista, ilman sen tarkempaa analysointia tai todenmukaisuutta. T&té vaihetta voidaan
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kutsua myds divergoivaksi vaiheeksi, jota hydédynnetéén yleisesti luovassa tytsken-
telyssa (Heikkila 2010, 289—290). Ideoiden tuottamiseksi kaytetdan erilaisia luo-
vuutta hyodyntavia menetelmid, kuten ideariihe&. (Edvardsson ym. 2000, 82). Ed-
vardsson ym. (2000, 177) luokittelee yhdeksi aktiiviseksi ideoiden tuottomenetel-

maksi haastattelun.

Ideoiden tuottamiseksi toteutettiin food service -haastattelut, jossa yritykset saivat
kertoa omia haasteitaan seka palvelutarpeitaan kuluttajaymmarryksen, tuotekehi-
tyksen ja laadun ja elintarviketurvallisuuden osa-alueilla. Ideoita kerattiin suoraan

mahdollisen asiantuntijapalvelun kayttajilta.

4.2 Asiakastiedon keruu

Food service -haastattelut toteutettiin kevaalla ja syksylla 2018. Tutkimuksella
saatu aineisto analysoitiin palvelun kehittdmista varten. Oikeiden tutkimusmenetel-
mien ja tydskentelytapojen valitsemiseksi perehdyttiin aiheeseen liittyvaan kirjalli-
suuteen. Seuraavissa alaluvuissa kuvataan opinnaytetyon tutkimusosuuden kulkua.

Haastatteluiden tulokset kasitelladn alaluvussa 4.2.6.

4.2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelméa valitaan tutkimusongelman, aineiston ja teoreettisen viiteke-
hyksen pohjalta. Menetelma valitaan sen mukaan, minkalaista tietoa ongelman rat-
kaisemiseksi tarvitaan ja mika on paras keino kyseisen tiedon keradmiseen. Mene-
telmilla on tarkoitus kerata ja analysoida tutkimusaineistoa. Tutkimusmenetelma voi

olla joko laadullinen tai maarallinen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.).

Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2006) nimeavat laadullisen tutkimuksen ele-
menteiksi aiemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset, empiirisen aineiston seka tutkijan
oman paattelyn. Heidan mukaansa laadullisia aineistonkeruumenetelmia ovat esi-

merkiksi erilaiset haastattelut, paivakirjat ja havainnointi. Kvalitatiiviselle tutkimuk-
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selle on myo6s tyypillista pieni aineistokoko seka naytteiden valinta sosiaalisesta to-
dellisuudesta. Tahan tutkimukseen valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote

koska tarkoituksena oli tutkia yritysten asenteita seka mielipiteita.

4.2.2 Otoksen valinta

Kun kvalitatiivisessa tutkimuksessa halutaan ymmartéaa jotain tiettya tapahtumaa,
otoksen ei valttamatta tarvitse olla suuri. Muutamia henkilditéa haastattelemalla voi-
daan saada jo paljon tarke&é informaatiota seka selvittaa erilaisia toimintoja ja tilan-
teita. Tallaista tiettyihin aiheisiin ja tapahtumiin suunnatun tutkimuksen otosta voi-
daan Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 59) mukaan kutsua harkinnanvaraiseksi nayt-

teeksi.

Koska tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa Yritys X:n palvelutarjonnan kiinnos-
tavuudesta, harkinnanvaraisen naytteen piti koostua ruokapalveluyrityksen henki-
|6ista, jotka voisivat tehda paatoksen palveluiden hankinnasta. Alam ja Perry (2002,
519) kayttavat yrityksen johdon ja paatdksentekijoiden haastattelusta nimea eliitti-
haastattelu. Harkinnanvaraiseen naytteeseen valittiin food service -alalla toimivien

potentiaalisten yritysten esimiehia.

4.2.3 Aineistonkeruumenetelman valinta

Toimeksiannon vaatimuksesta ensisijaiseksi aineistonkeruumenetelmaksi valittiin
haastattelu. Haastattelut ovat aina suunniteltuja seka niilla on tietty pddmaéaara.
Haastattelutyylit jaotellaan strukturointiasteen mukaan. Vahiten strukturoitu haastat-
telumuoto on avoin haastattelu. Puolistrukturoidun haastattelun yleisin muoto on
teemahaastattelu. Kaikkein strukturoiduin muoto on lomakehaastattelulla, jossa
myds vastausvaihtoehdot voivat olla valmiiksi méaariteltyja. (Ruusuvuori, Tiittula &
Aaltonen 2005, 11—12; Hirsjarvi & Hurme 2008, 43—47). Hirsjarven ja Hurmeen
(2008, 44) mukaan strukturoidumpi haastattelu sopii tilanteisiin, jossa haastatelta-

vien tiedetadn osaavan vastata haastattelun kysymyksiin. Koska tutkimuksen haas-
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tattelija oli kokematon, oli hyvien vastauksien saamiseksi parempi kayttaa struktu-
roidumpaa haastattelumuotoa vapaamuotoisempien haastattelumenetelmien si-

jaan.

4.2.4 Haastattelulomakkeen luonti

Ennen haastattelulomakkeen luontia tulee perehtya tutkittavaan ilmioon ja analy-
soida sita, sen osia ja prosesseja (Hirsjarvi & Hurme 2018, 47). Tata tutkimusta
varten perehdyttiin food service -alaan ja yrityksiin, ruokapalveluiden tuottamisen
keskeisiin prosesseihin sekéa aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen.

Tutkimukseen valittiin lahes kokonaan strukturoitu haastattelu, jossa haastattelu
etenee ennalta méaaritettyjen avoimien kysymysten mukaan (lite 1). Haastattelulo-
makkeen demografisina tekijoiksi kerattiin yrityksen liikevaihto, sijaintikunta, henki-
|6ston maara sekd haastateltavan henkilon asema. Tutkimuskysymykset jaoteltiin
kolmeen eri kategoriaan: kuluttajaymmarrys, tuotekehitys ja laatu. Tutkimuksen toi-
sena tavoitteena oli selvittda haastateltavien suhtautuminen Yritys X:n tamanhetki-
seen palvelutarjontaan. Haastattelussa haastateltavalle esiteltiin kolme erilaista asi-
antuntijapalvelukuvausta, jonka jalkeen haastateltava vastasi palvelukuvaukseen
liittyviin kysymyksiin. Haastattelut toteutettiin haastateltavissa yrityksissa tai Skype-

haastatteluina. Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin aineiston analysointia varten.

4.2.5 Aineiston analysointimenetelmén valinta

Kvalitatiivinen aineisto on mahdollista analysoida usealla eri tavalla. T&man tutki-
muksen aineistoa tarkasteltiin sisallonanalyysin kautta. Sisallonanalyysi on mene-
telma, jota voi kayttaa kaikissa kvalitatiivissa tutkimuksissa (Tuomi & Sarajarvi 2018,

luku 4). Siihen voidaan joustavasti soveltaa erilaisia teoreettisia lahtdkohtia.

Laadullisen tutkimuksen sisallonanalyysi koostuu neljasta eri vaiheesta. Ensimmai-
sessa vaiheessa tutkija valitsee asiat, mista aineistossa ollaan kiinnostuneita. Né&i-
den asioiden tulee aina olla linjassa tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimusongelmien

kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.1). Tassa tyossa tutkimusongelmana olivat
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ruokapalveluyritysten keskeisimmat haasteet lilkketoiminnassa seka kiinnostus Yri-

tys X:n palveluja kohtaan.

Toisessa vaiheessa tutkija merkitsee omilla koodimerkeilla&n aineistosta kaikki kiin-
nostuksen kohteena olevat osa-alueet seka siirtdd ne erilleen muusta aineistosta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.1). Litteroidusta aineistosta koodattiin kiinnostavat
vastaukset yliviivaustussia kayttamalla seka ne siirrettiin Excel -taulukkoon tarkem-

paa analysointia varten.

Kolmannessa vaiheessa tutkijan tulee luokitella, teemoittaa tai tyypitella aineisto.
Luokittelussa aineistosta maaritelldan luokkia ja lasketaan luokkien esiintyminen ai-
neistossa. Koska luokittelu on myés kvantitatiivinen analysointitapa, voidaan luoki-
teltu aineisto esittdd myos taulukoina. Teemoittelulla tarkoitetaan laadullisen aineis-
ton ryhmittelya haastattelussa esiin tulleiden aihepiirien mukaisesti. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, luku 4.1).

Taman tutkimuksen aineisto jakautui haastattelulomakkeen mukaisesti kolmeen eri
osa-alueeseen haastateltavien demografisten tekijoiden (asema, henkiloston luku-
maara, sijaintikunta, liikevaihto) lisaksi: kuluttajaymmarrys, tuotekehitys ja laatu ja
elintarviketurvallisuus. Jokaisen osa-alueen aineistosta luokiteltiin haasteiden esiin-
tyvyys seka esiintyneet haasteet teemoiteltiin aihepiirien mukaisesti. Kiinnostus Yri-
tys X: palveluihin analysoitiin luokittelemalla jokaisen teeman aineisto palvelukon-
septien kiinnostavuudesta, tarpeesta ja ostohalukkuudesta kolmeksi eri muuttujaksi
(kuvio 3). Lisaksi aineistosta poimittiin mahdollisia palvelutarpeita ja markkinarakoja

palvelun kehittamista varten.

VR

Pidatko palvelukuvausta
kiinnostavana?

~~ N

1. Kylla 2. Ehka 3.En
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Kuvio 3. Kiinnostusta mittaavien kysymysten luokittelu.
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426 Asiakastiedon keruun tulokset

Tassa luvussa kasitelladn haastatteluiden tuloksia food service -yritysten toiminnan,
haasteiden ja palvelutarpeiden osalta. Tutkimuksessa otettiin yhteyttd 16:een eri
ruokapalveluyritykseen, joista 9 osallistui haastatteluun. Kaikki haastatellut yritykset
sijoittuivat Lansi- tai Etela-Suomen alueelle ja vain yksi sijoittui isojen kaupunkien
ulkopuolelle. Otos koostui hyvin eri kokoisista yrityksista; henkiléston maara vaihteli
20—750 tyontekijaéan ja tarjottavien ruoka-annosten maéara noin 500:sta 50 000:een
/paiva. Yrityksien liiketoiminta piti sisallaan lounas- tai henkiléstéravintoloita, paiva-
koti-, koulu- tai opiskelijaruokailua, sairaala- ja hoivakotiruokailua, kokous-, tilaus-,
juhla- tai edustuspalveluja, ruokien ja kakkujen ulosmyyntia seka kahvilapalveluita
tai a la cartea. Haastateltavien asema yrityksessa oli vahintaén ravintola- tai keittio-
paallikko tai vastuualueena oli useita toimipaikkoja tai laajempia osa-alueita. Vas-
tauksissa tulee ottaa huomioon, etta yli puolella haastateltavista ei kuitenkaan ollut

suoraa paatantavaltaa asiantuntijapalveluiden hankintaan.

Kuluttajaymmarrys. Haastattelun ensimmaisessd osiossa puhuttiin kuluttajaym-
marryksesta. Suurin osa haastateltavista vieroksui kuluttaja-termia, koska kyse on
ravintolan asiakkaasta. Asiakasymmarrys olisi siis mahdollisesti parempi termi pal-

velulle.

Yleisin asiakasymmarryksen lisddmiseen kaytetty menetelmé ruokapalveluyrityk-
sissa oli asiakastyytyvaisyyskysely. Lisaksi asiakaspalautetta kerattiin suullisesti
paivittdisen tyon ohella, laatikkopalautteena tai sahkoisella palautekanavalla. Osa
teetti asiakastyytyvaisyyskyselyt ostopalveluna, osa hyddynsi opiskelijoiden paatto-
toita tutkimustarpeissaan seka osalla oli kaytéssa erilaisia tiedonkeruujarjestelmia,
kuten Happy or Not, Taplause tai SurveyMonkey. Lisaksi tehtiin kumppanuus- tai
asiakaskyselyja seka toteutettiin yhteistoimintaryhmia tai ruokaraateja tuotekehityk-
sen tueksi. Lahes kaikki vastaajat sanoivat analysoivansa palautteet huolella, sekéa
asiakaspalautteet vaikuttivat yrityksen tuotekehitykseen ja paatoksentekoon. Eras

henkildstoravintoloiden esimies sanoi:

"Tottakai me halutaan tietaa, ettd ne jotka on niitd potentiaalisia asiak-
kaita, ettd miten ne kokee meidan tuotteet. Jos niista tulee jotain kehi-
tysehdotuksia niin kyll& niihin aina vahvasti reagoidaan ja tehdaéan muu-
toksia sen mukaan.”
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Viisi yritystd (n=9) sanoi kokevansa haasteita kuluttaja- tai tuotetutkimusta teh-
dessa. Haasteina koettiin muun muassa oikean kohderyhman tavoittaminen, oikei-
den tutkimuskysymysten asettaminen seka vastausten riittdva maara ja oikeaoppi-
nen tulkinta. Isommissa yrityksissa laaja asiakaskunta ja useat eri palautekanavat
toivat haastetta. Kuluttajaymmarryksen palvelut koettiin tarkeammaksi niissa ruoka-
palveluissa, joissa kuluttajat voivat aanestaa jaloillaan, kuten henkilostoruokailussa.
Palvelusopimuksilla tarjottavissa paivékoti-, koulu-, sairaala tai hoivaruokailuissa
tatd samaa painetta ei ole. Kuluttajaymmarryksen palvelutarpeita kysyttaessa mai-
nittiin markkina-, asiakas- tai konseptitutkimus seka uusien tuotteiden ja trendien

ennakointi.

"Jos tulee ihan kokonaan uus juttu et kun nyt aatellaan vaikka vuosi,
puoltoista taaksepain niin kuinka paljon siitd ajasta on kasvanu vegaa-
niruoka, se on ihan niinku vois sanoo rajahtany....niinku tammaosia isoja
juttuja mita tulee nii niisté olis aina kiva saada etukateen tietoa.”

Tuotekehitys. Haastattelun toisessa osiossa selvitettiin, miten tuotekehitysta toteu-
tetaan ruokapalveluyrityksissd. Pienemmisséa ruokapalveluyrityksissa tuotekehitys
toteutettiin kokkien toimesta keittiopaallikdiden ohjaamana tavallisen tyon ohella,
kun isommissa organisaatioissa tuotekehitys tapahtui erillisessa asiantuntijatii-
missé&, johon saattoi kuulua muun muassa ravitsemussuunnittelija, tuotekehittelijoita
seka tuote- ja palvelusuunnittelijoita. Suurin osa vastaajista nimesi tuotekehityksen
suurimmaksi haasteeksi raaka-aineet. Haasteena oli erityisesti raaka-aineiden
hinta, saatavuus ja sopivuus toimintaan. Raaka-aineen tulisi kestaa lampdsailytyk-
sessa ja kuljetuksessa seka olla ravintoarvoiltaan sopiva. Lisdksi hinta-laatusuhteel-
taan hyvien erityisruokavalio- tai trendituotteiden I6ytdminen oli vaikeaa ja aikaa vie-
vaa.

"On hyva kun tuotteen bongaa niin sit menee muutama kuukausi niin

se onki jo lopetettu ja korvattu ja sit se alkaa taas uudelleen.”

Uusiin raaka-aineisiin kaytettdvaa tuotekehitysprosessia kuvattiin pitkaksi ja ty6-

l&a&ksi prosessiksi ennen kuin valmis tuote saatiin asiakkaalle asti.

"Resurssi on semmonen, ettad kaikkea reseptiikkaa ei oo jarkevaa itse
suunnitella tai tehda, et on jossain kohtaa sit jarkevad hyodyntaa yh-
teistybkumppaneiden tarjoamaan apua..he on tuotteita testanneet ja
koekayttaneet niin semmoista ulkoistusta on jarkevaa tehda.”
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Laatu ja elintarviketurvallisuus. Haastattelun kolmannessa osuudessa eli laatu-
ja elintarviketurvallisuusasioissa konsultoitiin paljon terveystarkastajaa. Laadun ja
elintarviketurvallisuuden jarjestaminen ja yllapito olivat yleensa jokaisen toimipaikan
omalla vastuulla. Isommissa yrityksissa oli myds laadunsuunnittelijoita tai koordi-
naattoreita, joiden vastuulla on elintarvikelainsaadannon vaatimien suunnitelmien
luominen seké asioista tiedottaminen. Noin kolmasosalla vastaajista oli sertifioitu
laatujarjestelma tai muita sertifikaatteja liittyen ympéaristoon tai vastuullisuuteen. Toi-
sella kolmasosalla oli kiinnostusta kehittdd toimintaa sertifioiduksi laatujarjestel-
maksi. Laatuun ja elintarviketurvallisuuteen liittyvind haasteina koettiin jatkuvasti

muuttuva ja tiukentuva lainsdadantd. Lisaksi toiminnan laajuus aiheutti haasteita:

"Meillda on hirveen laaja kentta, meilla on tosiaan 450 tyontekijaa, 70
tuotantokeittiota ja liki 200 palvelukeittitta, etté tottakai se on haas-
teena, etta siela oikeesti sitten tehdaan niin kuin pitaakin tehda.”

Monen yrityksen mielesta laadun ja elintarviketurvallisuuden yllapidon taytyi olla osa
ravintolatyontekijan paivittaista tyota ja osaamista, kuten eras ravintolapaallikko sa-
Noi:

"Mé en halua paastad mun henkilokuntaa, ettei niiden tarvi ite tehda

sitd, kun se on se asia mista pitaa joka ikisen huolehtia ja olla koko ajan
tietoinen.”

Tuotetietojen seka allergeenien hallitseminen haluttiin myds pitdd kokin vastuulla
my0s siksi, ettéa ainesosaluettelot ja allergeenit tulee aina tarkastaa allergisen asi-
akkaan saapuessa ravintolaan. Vastauksen savyista nakyi, ettd taman osa-alueen
asiantuntijapalveluiden merkitysta laadun ja elintarviketurvallisuuden johtamisen va-
lineena ei valttamatta ymmarretty. Ravintolat kokivat vahiten haasteita talla osa-alu-
eella eivatka kaikki osanneet nimeta selkeitéa palvelutarpeita. Erilaiset aihepiiriin liit-

tyvat koulutukset ja auditoinnit kiinnostivat jonkin verran.

4.2.7 Asiakastiedon keruun yhteenveto

Yleisesti kaikkia palvelukuvauksia pidettiin melko mielenkiintoisina eika niissa ollut

asioita, mista vastaajat eivat olisi pitdneet. Food service -yritykset olivat myos melko
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kiinnostuneita hankkimaan ainakin joitakin osia palvelusta palvelukuvausten perus-
teella, varsinkin tuotekehityksen osa-alueella. Tuloksia tulkitessa tulee kuitenkin
huomioida, etteivat haastateltavat tienneet, minka hintaisia palvelut ovat. Aineiston
perusteella tarve edella mainittujen osa-alueiden hankkimiseen ostopalveluina
esiintyi usein vain tiettyind hetkind, esimerkiksi kiireisimpina tuotekehityskausina,
ruuhkahuippuina, uusien toimipisteiden avaamisen aikana, asiakaskyselyiden to-
teutushetkelld, sairas- tai aitiyslomien aikaan tai jos tehtavaa hoitanut tyontekija ir-
tisanoutuu seka kun toimintaan kaivattiin uusia tuulia. Eras keittiopaallikké kommen-

toi tuotekehityksen palvelukuvausta nain:

"Kyl se toimii kun tavallaan...tuki sille omalle tydlle ja toiminnalle, etta
pahintahan on jos sa niinku juutut johonki ja pyoritat sita niin se kehitty-
minen akkia loppuis siihen niin tallanenhan parhaimmillaan herattais
itse ajattelemaan asioista eri tavalla.”

Asiantuntijapalvelu koettiin osittain my6s uhkana, koska se voisi korvata esimerkiksi
tuotekehityksesta vastaavan tyontekijan. Kuluttajaymmarryksen, tuotekehityksen tai
elintarviketurvallisuuden asiantuntijapalveluiden osien hankinta saattoi olla yrityk-
selle edullisempi vaihtoehtoja, kuin vakinaisen asiantuntijan palkkaaminen. Ulkois-
tetuksi harkitun tydn tuli olla laaja ja aikaa vieva, jolloin se toisi ajansaastoa yrityksen
omassa arjessa. Varsinkin julkisissa ruokapalveluissa ostopalvelun tuli myds olla
riittavan laaja, jotta se tayttaisi hankinnan kriteerit.

Asiantuntijapalvelua voitiin siis ajatella hyodyllisena lisaresurssina, tukena tai
apuna, kun osa-alueesta vastaavan tyontekijan aika ei riita tai toimintaan kaivataan
uutta ndkokulmaa ulkopuolelta. Haastateltavien vastauksissa korostui erityisesti
halu palvella omia asiakkaita mahdollisimman hyvin ja muokata palvelua asiakkai-

den toiveiden mukaiseksi:

"Ei meita oo jos ei asiakas niinkun meilta tarvitse mitaan ja me ei tuote
sellaista palvelua mita asiakas haluaa.”

Palvelun tuoma hyoty onkin luultavasti vahvasti sidoksissa siihen, kuinka hyvin asi-
antuntija pystyy omaksumaan yrityksen toiminnan ja asiakaskunnan. Yksi haasta-

teltavista kyseenalaista asiantuntijan tuoman hyddyn ja osaamisen:
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"Se nakemys on niin kovin erilainen siitd kokonaisuudesta, etta pys-
tyyko tallainen asiantuntija ymmartamaan oikeesti missa meidan yritys
menee ja mihin se sijoittuu”.

Yritykset paaosin kuitenkin luottivat asiantuntijoiden tarjoamien palveluiden laatuun,
vaikka kaikilla ei valttamatta ollut tarvetta niille. Koska tuotekehityksen osa-alueella
oli eniten palvelutarpeita seka suuri osa haasteista kohdistui food service -elintar-
vikkeisiin, asiantuntijapalvelu voisi sijoittua myds ruokapalveluiden ja elintarvikeyri-

tysten valiin.

Haastateltujen kokemat haasteet liiketoiminnassa olivat hyvin food service -alalle
tyypillisia eika niissa nousut varsinaisesti esille mitadan uutta. Haastatteluiden perus-
teella voitiin todeta, etta Yritys X:n palvelutarjonta oli jo yleisesti hyvalla tasolla sekéa
palvelukuvaukset herattivat mielenkiintoa. Haastatteluissa nousi esille ainakin yksi
idea, mita Yritys X ei vield tuota ja mihin ainakin kahdella yrityksella oli tarvetta.

Palvelun kehittamista ideoiden pohjalta jatketaan seuraavissa luvuissa.

4.3 Ideoiden seulonta ja liiketoiminta-analyysi

Ideoiden seulonta oli Alamin ja Perryn tutkimuksessa (2002, 522, taulukko 2) asia-
kaslahtoisen palvelun kehittdmisprosessissa toiseksi tarkein vaihe. Koska yritykset
pyrkivat tuottamaan ideoita mahdollisimman paljon, heiddn mielestdéan ideoiden
seulontavaihe ja tehokkaat seulontatekniikat ovat valttamattomia aidosti potentiaa-
listen liiketoimintaideoiden l6ytdmiseksi. Liiketoiminta-analyysia yritykset pitivat
taaskin melko tarkeana vaiheena.

4.3.1 Palveluideoiden seulominen

Edvardssonin (2000, 83-84) mukaan ideoiden seulontavaihe ei ideoiden tuottamis-
vaiheen tavoin ole sidottu mihink&an tiettyyn kaavaan vaan sitad voidaan toteuttaa
eri tavoin. Hanen mukaansa systemaattinen seulontaprosessin avulla voidaan kui-
tenkin tehokkaammin kehittda uusia toimivia palveluita. Heikkilan mukaan ideoiden

seulontavaihetta kutsutaan luovassa tyoskentelyssa konvergoivaksi prosessiksi, jol-
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loin ideoita pyritddn karsimaan erilaisten kriteerien avulla. N&ita kriteereja ovat esi-
merkiksi idean taloudellisuus, kaytettavyys tai ymmarrettavyys (Heikkila 2010,
290—291). Heikkilan mielesta ideoiden seulontavaiheessa tarkeintd on aarimmai-
nen realistisuus ja kriittisyys. Kun potentiaalinen idea on l6ydetty, se muotoillaan
alustavaksi palvelukonseptiksi jatkojalostamista varten. Tassa tydssa kehitettiin jo
olemassa olevaa food service -palvelukonseptia, jolloin alustavaa muotoilua ei tar-

vinnut tehda.

Alam ja Perry (2002, 527) esittelivat tapoja, jolla asiakas voi osallistua ideoiden seu-
lontaa. Yksi naista tavoista oli asiakkaiden reaktioiden, mielekkyyden ja ostohaluk-
kuuden tutkiminen kehitettavista palvelukonsepteista. Koska food service -haastat-
teluissa osana oli kehitettavien palvelukonseptien kiinnostavuuden, kaytettavyyden
ja ostohalukkuuden kartoitus, voitiin ideoita seuloa aineistoa hytdyntaen. Palvelu-
konseptissa paadyttiin erittain raataloityjen food service -asiantuntijapalveluiden tar-
joamiseen, koska haastateltavat kokivat positiivisena asiana asiantuntijapalveluiden

kokoamisen heidan yksildllisiin tarpeisiinsa.

4.3.2 Toimintaympariston analysointi

Kehitettavaa palveluideaa tulee tarkastella myds liiketoiminnan ja kannattavuuden
nakokulmasta. Liiketoiminnan eri analyysit ovat Viitalan ja Jylhan (2006, luku 4, kap-
pale "Toimintaympariston analyysit liikeidean arvioinnissa”) mukaan tarkeit& yrityk-
sen perustamisvaiheen suunnittelussa, mutta niita tulee tehda myds uutta palvelua
kehitettaessa. Heidan mielestaan yksi tarkea liikketoiminta-analyysi kohdistuu yrityk-
sen tai palvelun toimintaymparistéon, jossa arvioidaan markkinoita, kysyntaa, kilpai-
lua seka muita ymparistotekijoita. Tassa tydssa toimintaymparistoa analysoitiin eri-
tyisesti suhteessa kilpailijoihin, joihin tutkimusaineistoissa oli paljon viittauksia. Yri-
tys X:n toimintaa voitiin verrata tutkimuksessa esiin tulleeseen toimintaympéaristoon
Viitalan ja Jylhan (2013, luku 4, kappale "Liikeidea”) ehdottamilla kysymyksilla, joita

olivat:

"Mita uutta pystytaan tarjpamaan? Missa yritys on paras? Milla pysty-
taan valloittamaan asiakkaita jo toimivilta yrityksilta?”
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Liiketoiminta-analyysin pohjalta voitiin todeta, etta tuotekehityksen osa-alueella oli
eniten tarjottavaa suhteessa kilpailijoihin. Kuluttajaymmarryksen osa-alueella uutta
food service -markkinoilla voisi olla muut, kuin asiakastyytyvaisyytta- ja palautetta
mittaavat tutkimukset, kuten konsepti- tai trenditutkimukset. Laadun ja elintarvike-
turvallisuuden osa-alueella ruokapalveluyritykset voivat konsultoida muun muassa
elintarviketurvallisuusvirasto Eviraa. Lisaksi edellda mainitulla osa-alueella toimii jo
Isoja kansainvalisia sertifiointiyrityksia. Toisaalta Yritys X:n etuna on kyky tarjota

laajoja palvelukokonaisuuksia kaikilta osa-alueilta.

4.4 Moniammattillisen ryhman muodostaminen

Food service —palvelua varten asiantuntijayrityksen tuli koota moniammatillinen
ryhma, jolla varmistetaan, ettéd asiakasyritys tulee saamaan mahdollisimman koko-
naisvaltaista palvelua. Alam ja Perryn tutkimuksessa (2002, 522, taulukko 2) yrityk-
sen pitivat moniammatillisen ryhman muodostamista palvelun kehittamisprosessin
kolmanneksi tarkeimpéana vaiheena. Asiakkaat voisivat tdssa kehittamisprosessin
vaiheessa ehdottaa palvelukonseptissa tyoskentelevia henkilgita, jos yritys niin ha-

luaa.

Moniammatillisuuden késitteelle 16ytyy erilaisia maaritelmia. Isoherrasen (2005,
13—15) mukaan moniammatillisuudessa on aina kyse yhteistyfsta, jota voidaan
hyddyntaa hyvin erilaisissa tilanteissa. Moniammatillisen tyon organisointi tapahtuu
yleensa ryhmissa tai timeissa seké yhteistyon lahtékohtana on aina asiakas. Han
erottaa moniammatillisessa yhteistydssa viisi ominaispiirretta, jotka ovat asiakas-
lahtbisyys, tiedon ja eri nékdkulmien yhteen kokoaminen, vuorovaikutustietoinen yh-

teistyd, rajojen ylitykset seka verkostojen huomioiminen.

Vaikka Isoherranen (2005, 14—33) kasittelee moniammatillisuutta erityisesti sosi-
aali- ja terveysalan asiantuntijatyon ndkdkulmasta, sopivat edella mainitut ominais-
piirteet myds muihin asiantuntijapalveluihin. Hanen mielestddn moniammatillisen
yhteistyon etuina on kaiken tiedon ja osaamisen kokoaminen yhteen ymmarryksen

lisaamiseksi ja ongelmien ratkaisemiseksi.
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Yritys X:n food service -palvelua varten koottiin moniammatillinen asiantuntija-
ryhma, johon kuului osaajia kuluttajaymmarryksen, tuotekehityksen, laadun ja elin-
tarviketurvallisuuden osa-alueita. Koska tuotekehityksen palveluille oli eniten tar-
vetta, tulisi silla osa-alueella tydskennella enemméan osaajia. Tutkimusaineiston
pohjalta tuotekehityksen moniammatilliseen tiimiin tulisi rekrytoida myds palvelu-
suunnittelija tai -muotoilija seka ravitsemussuunnittelija, koska naita asiantuntijoita

tyoskentelee isompien food service -yritysten tuotekehityksessa.

4.5 Palvelumuotoilu ja prosessin suunnittelu

Food service -asiantuntijapalvelua kehitettiin asiakaslahtdiseksi palvelumuotoilun
keinoin. Palvelumuotoilu ja prosessin suunnittelu oli neljanneksi tarkein vaihe pal-
velun kehittdAmisprosessissa (Alam & Perry 2002, 522, taulukko 2). Alamin ja Perryn
(2002, 527) mukaan asiakasta voitiin tdssa palvelumuotoiluvaiheessa pyytaa arvi-
oimaan tai kehittamaan palveluprosessia, ehdottamaan mahdollisia parannuksia tai
huomauttamaan palvelun heikkouksista. Tassa tydssa kehitettya palvelua ei kuiten-

kaan testattu uudestaan asiakkaalla.

Miettinen (2009, 11) kuvaa palvelumuotoilua yrityksen ja asiakkaan yhdessa luomi-
sena. Palvelumuotoilijan tehtavanéa on innovoida uusia yhdesséa luomisen proses-
seja yrityksen ja asiakkaan valille. Hanen mukaansa palvelumuotoilusta keskeisinté
on arvon luonti seka vuorovaikutuksen prosessit. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden
(2014, 71—73) mielesta palvelumuotoilu sopii palvelun kehittdmisen kaikille tasoille,
tarkoituksenaan luoda helppokayttoisia ja hyddyllisia palveluja. Palvelumuotoilu so-

pii siis hyvin myo6s asiakaslahtdisen palvelukonseptin muotoiluun.

4.5.1 Workshopin jarjestdminen

Palvelumuotoilu paatettiin toteuttaa jarjestamalla Yritys X:lle moniammatillinen ty6-
paja (lite 3). TyOpaja rajattiin tutkimusongelman mukaisesti food service -yritysten
haasteisiin seka niiden pohjalta uusien palveluiden asiakaslahtdiseen ideointiin. Esi-
merkiksi Ojasalo ym. (2014, 75—80) mukaan ideointitydpaja soveltuu palvelumuo-

toilun metodiksi. Tyopajan ohjaamista kutsutaan fasilitoinniksi ja sen tarkoituksena
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on suunnitella rynmatydéprosessi parhaimpia ty6pajatekniikoita hyédyntaen. Ty6pa-
jatydskentelyn tavoitteena on kayttaa tydpajaan varattu aika mahdollisimman tehok-
kaasti ja ohjata tyOpajaan osallistujia innovoimaan ja ratkaisemaan likketoimintaan
liittyvia ongelmia yrityksen toiminnan kehittamiseksi. (Kantojarvi 2012, 10—11)

Inspiraatiota tydpajaan haettiin Kantojarven (2012, 17—30) luovan ongelmanratkai-
sun prosessista, joka koostuu viidesta vaiheesta: aloittaminen, tavoitteen, tiedon ja
ongelmien selkeyttaminen, ratkaisujen suunnittelu ideoinnin ja kehittdmisen keinoin,
toiminnan ja toimenpiteiden valmistelu sekad tyopajan lopetus. Lisdksi tyOpajaan
hyodynnettiin Double Diamond seka ldea Generation -tekniikoita (Stickdorn &
Schneider 2011, 126—135, 180—181).

Haasteiden esittely fleien Palveluldeoiden S AL Toimenpiteiden

rajaaminen minen nnittel
ajaamine tuottamine P —— suunnittelu

Selvita Maarita Kehita Tuota

Kuvio 4. Workshopin vaiheet Double Diamondia mukaillen (Stickdorn & Schneider
2011, 126—135).

Double Diamond -mallissa palvelumuotoilu rakentuu neljasté vaiheesta, joista kaksi
on divergoivaa eli tuottavaa vaihetta ja kaksi konvergoivaa eli karsivaa vaihetta: sel-
vitd, maarita, kehité ja tuota. Idea Generation -tekniikassa tarkoituksena on tuottaa
ideoita ryhmassa erilaisten harjoitusten kautta. Visuaalisuus ja erilaisten materiaa-
lien kaytto tassa tekniikassa oli Stickdornin ja Schneiderin (2011, 181) mukaan valt-
tamatonta. Workshopissa péaatettiin tuottaa kaikki materiaali seinalle ja osallistujat
saivat kayttaa eri varisia Post-it-lappuja seka tarroja visuaalisuuden lisaamiseksi
(kuva 1).
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Workshop jarjestettiin syksylla 2018 Yritys X:n tiloissa ja siihen osallistui viisi yrityk-
sen tyontekijaa. Tavoitteeksi asetettiin Yritys X:n palveluiden kehittaminen asiakas-
lahtdisemmaksi. Workshopin ohjelma tehtiin PowerPoint-tiedostoon (Liite 3).
Workshopissa aloituksessa ja motivointivaiheessa pohdittiin asiakaslahtoisyyden
merkitysta tyontekijalle seka yritykselle. Osallistujat saivat vuorotellen kertoa, mita
asiakaslahtoisyys merkitsi heille ja tydpajan ohjaaja kirjoitti vastaukset flappitaululle.
Asiakaslahtoisyys merkitsi asiantuntijoille muun muassa palvelun raatalointia, asi-
akkaan tuntemista ja tarpeisiin mukautumista, kumppanuutta ja jatkuvuutta seké ko-
konaisvaltaista. Liséksi pidettiin tdrkedna myds sitd, ettéd uskalletaan tarjota myos
muita ratkaisuja, jos asiantuntijan mielesta tilattava palvelu on vaara tai asiakas ei
ymmarra taysin omaa ongelmaansa. Asiakasléahtoisen palvelun tulisi olla sujuvaa ja
nopeaa seka se toimitettaisiin asiakkaan haluamalla tavalla. Tyon tulisi olla laadu-

kas ja toiveet ylittava seké asiakkaan tehokkaasti hyodynnettavissa.

Kuva 1. TyOpajan asettelu.
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Seuraavaksi kysyttiin miksi Yritys X:n tulisi toimia asiakaslahtéisemmin. Kysymyk-
sen tarkoituksena oli motivoida osallistujia ymmartamaan mita hyotya asiakaslah-
toisten palveluiden kehittdmisesta on. Vastaukset kysymykseen osoitti hyvin sen,
ettd asiakaslahtdisyyteen panostaminen tuo useita positiivia asioita. Osallistujat to-
tesivat sen tuovat lisdd asiakkaita ja liikkevaihtoa, mutta myds syvempia kumppa-
nuuksia, kohdennetumpaa palvelua ja tehokkaampia palveluprosesseja. Oivallukset
olivat hyvin linjassa kirjallisuuskatsauksen kanssa, jossa todettiin asiakaslahtoisesti

toimivien yritysten tuottavan parempia palveluja ja enemman liikevaihtoa.

Tiedon ja ongelmien selkeyttdminen aloitettiin tarkastelemalla food service -haas-
tatteluissa esiintyneitd haasteita, joista tydpajan ohjaaja oli valinnut nelja haastetta
jokaiselta osa-alueelta seka tulostanut ne seindlle korteiksi. Osallistujat saivat valita
kolme heiddn mielestaan ratkaisua kaipaavaa haastetta viemalla post-it-lapun va-
linnan kohtaan. Jatkoon valittiin kolme eniten Post-it-lappuja saanutta haastetta,

yksi haaste jokaiselta osa-alueelta.

AT Mgy

TUOTEKE

Lary
8 Lllrwxiuz.‘:.u.\,g(

Kuva 2. Haasteiden seulominen Post-it-lapuilla.
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Ideointivaiheessa osallistujille annettiin seitseman minuuttia aikaa jokaista haastetta
kohden keksia asiakaslahtoisia palveluratkaisuja ja kirjata niitd Post-it-lapuille.
Tassa divergoivassa vaiheessa osallistujia pyydettiin astumaan food service -yrityk-
sen asemaan, unohtamaan asiantuntijana tarjotut palvelut ja keksimaan palveluide-
oita ilman harkintaa toteuttamiskelpoisuudesta. Kun aika oli kulunut, ideat vietiin sei-
nalle haasteen viereen ja ne kaytiin yksitellen Iapi. Sen jalkeen konvergoivassa vai-
heessa ideat rajattiin kriteerilla, etta ne sopisivat Yritys X:lle toteutettavaksi. Osallis-

tujat saivat kolme tahtitarraa, jolla &&nestaa Yritys X:lle toimivat ideat.

Toteuttamiskelpoisia ideoita valikoitu viisi, kaksi kuluttajaymmarryksen ja laadun ja
elintarviketurvallisuuden osa-alueella ja yksi tuotekehityksen. Jotta tydpajassa tuo-
tetut ideat eivat jaisi merkittbmaksi, tyopajassa tulee olla toimintaa valmisteleva osa-
alue, milla ideoita jalkautetaan myds yrityksen toimintaan (Kantojarvi 2012, 28—30).
Osallistujat jaettiin kahden ja kolmen hengen ryhmééan ja he saivat ryhmassa kes-
kustella ja miettia tarvittavia toimenpiteitd ideoiden toteuttamiseksi Yritys X:ssa.
Nama toimenpiteet listattiin paperille seka ryhmat saivat kertoa niista. Lopuksi pi-
dettiin palautekierros. Kaikki seinédlle syntyneet tuotokset dokumentoitiin ja koottiin
PowerPoint-esitykseksi niiden mythempaa hyddyntamista varten. Workshopin tu-
loksena saatiin kolme asiakkaiden haasteiden pohjalta ideoitua palvelua Yritys X:n
food service -konseptiin. TyOpajan dokumentointeja ei esitella tassa tyossa, vaan

ne jaavat Yritys X:n tietoon.

4.5.2 Raportti X

(Salattu toimeksiantajan toiveesta.)

4.5.3 Service Blueprinting

(Salattu toimeksiantajan toiveesta.)
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4.5.4 Kehitetyn palvelun yhteenveto

Food service -haastatteluilla kartoitettujen haasteiden pohjalta seka workshopin ide-
oinnin avulla |dydettiin kolme asiakasléahtoista palveluideaa, joista Raportti X osoitti
eniten aitoa potentiaalia. Yritys X koki workshopin ajatuksia herattavaksi ja haasta-
vaksi. Workshopiin kaytetty aika oli aikataulujen yhdistdmisen takia erittain lyhyt.
mutta se kaytettiin tehokkaasti. Workshopin kautta saatu palveluidea Raportti X huo-
mioi food service -haastateltavien tarpeet seka siina noudatettiin myos tyopajassa

syntyneitd ajatuksia asiakaslahtdisyydesta.

Prosessin suunnittelulla pystyttin hahmottamaan palvelun eri osia ja etenemista.
Raportti X:n asiakkaan prosessi toimii asiakaslahtdisesti, koska asiakkaalla on mah-
dollisuus tilata yrityksen tarpeisiin raatéloity palvelu, asiakas voi ilmaista tarpeensa
sekd kommentoida edistyvaa tyota. Asiantuntijapalveluprosessiin lisattiin palautteen
keraaminen ja dokumentointi, jota ei kuulunut prosessiin. Taman vaiheen lisaami-
nen oli valttamatonta palveluiden kehittamiseksi jatkossakin seka asiakaslahtoisyy-
den varmistamiseksi. Palvelu voi mahdollisesti syventaa Yritys X:n kumppanuutta
food service -yrityksiin seka food service -elintarvikeyrityksiin. Tasséa kehittdmispro-

sessissa ei kuitenkaan kasitelty palvelun aiheuttamia kustannuksia tai hinnoittelua.

Jos palvelulle voidaan kartoittaa tarpeeksi ostajia, se jatkaa todennakoisesti Alamin
ja Perryn (kuvio 2) asiakaslahtdisen palvelun kehittamisprosessin mukaisesti Yritys
X:n henkildston kouluttamiseen seka palvelun testaukseen seka kaupallistamiseen.

Tyon laajuuden takia naité vaiheita ei kuitenkaan enaa dokumentoitu.
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5 POHDINTA

Asiantuntijapalveluiden kysynnan tutkiminen food service -alalla koettiin ajankohtai-
sesti aiheeksi niin toimeksiantajan, opettajien seka haastateltavien keskuudessa ja
se heratti paljon mielenkiintoa. Haastattelu todettiin sopivaksi menetelméaksi selvit-
téda kiinnostusta asiantuntijapalveluita kohtaan. Riittdvien tulosten saamiseksi toi-
meksiantajalle oli kuitenkin hyva esitelld myds palvelun sisdltoa, jotta saatiin tarkem-
pia vastauksia.

Haastatteluiden tuloksissa food service -yritykset kuvasivat yrityksessa tapahtuvaa
toimintaa Taskisen (2007, 19) ruokapalveluprosessin kaltaisesti, jolloin prosessi ke-
hittyy jatkuvasti asiakkaalta saadun tiedon kautta. Tutkimuksen tulokset olivat lin-
jassa food service-sektorin tulevaisuuden ndkymien kanssa, jossa korostui laaduk-
kaat tuotteet ja prosessit seka asiakkaan tarpeiden monipuolinen tyydyttaminen.
Varsinkin isot ruokapalveluyrityksen kokivat haasteita liiketoiminnan kasvun hallin-
nassa, johon asiantuntijapalvelu koettiin hyvaksi avuksi. Ainakin osa ruokapalvelui-
den esimiehista oli hyvin tietoisia siita, etté asiakkaille tulisi tarjota Tuomisen (Au-
nola & Heikkinen (toim.) 2015, 11—16) esittamaa entista raataldidympéaa ja kohden-
netumpaa palvelua, jonka tuottamisessa kuluttajaymmarryksen palvelut ovat isossa
roolissa. Tulevaisuuden trendiné oleva palvelujen digitaalisuus tai uudet teknologi-

set ratkaisut eivat kuitenkaan esiintyneet aineistossa haasteina.

Yritys X:n toiminta asiantuntija- ja business-to-business-palveluyrityksena oli kirjal-
lisuuskatsaukseen verraten hyvalla tasolla, koska yritykselld oli selkea strategia
seka toiminnassa pyritdan keskittymaan syvempaan kumppanuuteen asiakkaan lii-
ketoimintahydtyjen maksimoimiseksi. Asiakaslahtoisyys ja kumppanuus seké asiak-
kaiden toiveiden ylittaminen korostui myods workshopissa tuotetussa materiaalissa.
Yritys X:n olemassa oleva palvelutarjonta vastasi jo hyvin ruokapalveluiden tarpeita
ruokapalveluprosessin eri vaiheissa, mutta tutkimuksen avulla palvelutarjontaan

pystyttiin kehittdmaan viela uusi palvelu.

Aikaisemmassa tutkimuksessa asiantuntijapalveluiden kysynnasta hotelli- ja ravin-
tola-alalla (Koivistoinen 2017) todettiin, etta ulkoistetuille asiantuntijapalveluille oli
kysyntaa monella eri osa-alueella. Koivistoisen tutkimuksessa oli kuitenkin sama

ongelma kuin tassa tyossa, eli vastausmaara edusti hyvin pientad osaa ravintola-
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alasta, jolloin yleistysta ei voida tehda. Vastaajilla ei mydskaan tdman tyén tavoin
ollut valttamatta suoraa paatantavaltaa ostopalvelun hankkimiseen. Koivistoisen
(2017, 30) mukaan palveluiden kysynta saattaisi olla yhteydessa yrityksen kokoon,
mutta téassa tutkimuksessa vastaavaa yhteytta ei havaittu. Otos oli pienempi, mutta
siina oli edustettuna eri kokoisia ruokapalveluja: 44,4 % pienia yrityksia (likevaihto
alle 5 milj. €), 22,2 % keskisuuria yrityksia (Iv 5-10 mil;j. €), 33,3% isoja yrityksia (lv
yli 10 milj. €). Myoskaan maantieteellisia eroja ei pienessa aineistossa pystytty ha-

vaitsemaan, koska yrityksen sijaitsivat paaosin isoimmissa kaupungeissa.

Tutkimuksessa selvitettiin aikaisempaa tutkimusta tarkemmin sita, miten food ser-
vice -yritykset toteuttavat liiketoimintaansa ja mita haasteita he kohtaavat. Talla saa-
tiin tarkempaa tietoa siitd, minkalaisia asiantuntijapalveluita alalle tulisi kehittaa. Li-
saksi food service -haastattelussa tutkittavat asiantuntijapalvelut olivat paljon raja-
tumpia ja palvelujen aihepiirit ja sisaltod esiteltiin haastateltaville, jolloin saatiin pa-
rempia tuloksia palvelujen kiinnostavuudesta ja ostohalukkuudesta. Vastauksista
sai myos sen mielikuvan, ettd haasteltavien mielestéa Yritys X:n palvelut voisivat
tuoda lisdarvoa yrityksen arkeen ja asiantuntijan tyota arvostettiin, kun Koivistoisen
(2017, 31) tutkimuksessa asiantuntijapalveluiden hyotya ei aina tunnistettu. Tassa-
kaan tutkimuksessa ei kuitenkaan tutkittu tarkeitd ostopaattkseen vaikuttavia teki-

jOita, kuten palvelun hintaa tai yrityksen imagoa.

Alamin ja Perryn (2002, 525) asiakaslahtdisen palvelun kehittamisprosessi (Kuvio
2) koettiin sopivaksi taman opinnaytetyon rungoksi, vaikka asiakkaita pyydettiin
kommentoimaan palvelua vain yhdessa kehittamisprosessin vaiheessa. Mikaan
vaihe ei kuitenkaan tuntunut turhalta, vaikka ne vaativat erilaisia tyomaaria. Haas-
tatteluiden toteuttaminen oli hidasta, mutta aineiston avulla paastiin mahdollisesti
heti oikeille jaljille palvelun kehittdmisessa. Asiakkaiden tutkiminen nopeutti siis talla
tavoin konseptin kehittamista, mita todettiin myds Alamin ja Perryn tutkimuksessa
(2002, 530—534).

Tassa opinnaytetydssa yhdistettiin onnistuneesti haastattelun tulokset tydpajame-
netelman kanssa, mité ei ole usein toteutettu opinnaytetdissa. Tyontekijoiden osal-
listaminen workshop-menetelmalla tuotti yritykselle hyddynnettavimpia ideoita,

koska workshopin osallistujien tehtava yrityksessa oli juuri food service -asiakasra-



44

japinnassa tyoskentely. Palveluideoiden tuottamista tytpajamenetelmilla voisi mah-
dollisesti tuotteistaa myos asiantuntijapalveluksi. Koska valmista palvelua ei testattu
asiakkailla, muut asiakaslahtdisyydesta mainitut hyddyt jaavat nahtavaksi, kun Ra-
portti X otetaan kayttoon Yritys X:ssa.

Asiakaslahtoisen kehittamisprosessin mallia (kuvio 2) suositellaan mukailtavan
myo6s muille palvelualoille, koska asiakkaan hyddyntaminen palvelun kehittami-
sessa todettiin kirjallisuuskatsauksessa seka tassa opinnaytetydssa kannattavaksi.
Talla tavalla voidaan kehittd& uusia palveluita asiakkaiden nykyisten tarpeiden tyy-
dyttamiseksi. Food service -yritysten tarpeita olisi hyva tutkia vielakin syvemmin ja
asiantuntijapalveluiden melko varma lisdantyminen mahdollistaakin erilaiset lisatut-
kimukset aiheesta. Yritys X jai kaipaamaan myos vieldkin syvempaa tutkimusta yri-
tysten tarpeista. Tyon tekijda jai lisaksi mietityttamaan, miten asiantuntijapalvelun
kayttaminen voitaisiin tehda entista sujuvammaksi ja helppokayttdiseksi food ser-

vice -yritykselle esimerkiksi digitaalisuutta hyddyntamalla.

Restonomiopiskelijalle food service -haastattelut antoivat uutta ymmarrysta ruoka-
palveluiden toiminnasta seka valmiutta toimia tulevaisuuden esimiehené tai konsult-
tina alalla. Aiheen teoriaan perehtymisen myéta valittujen tydskentelymenetelmien
onnistunut toteuttaminen toi itsevarmuutta toteuttaa niitd myos tydelamassa. Var-
sinkin asiantuntijapalvelukonseptin kehittdminen oli haastava tehtava Yritys X:n laa-
jan palvelutarjonnan ja palvelun raataldinnin vuoksi. Vaikka tyon edetessa voitiin
todeta, etta Yritys X toimii jo erittdin asiakaslahtdisesti, pystyttiin kuitenkin |6yta-
maan uusia palveluita, kuten Raportti-X seké kehittamaan olemassa olevaa food

service -konseptia Yritys X:n liikevaihdon lisddmiseksi.
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Liite 2. Haastattelurunko

TAUSTATIEDOT

Haastattelupaivamaara:
Haastattelija:
Haastateltava henkild:
Yrityksen nimi:
Sijaintikunta:
Liikevaihto:

Henkildoston maara:

1. Asemanne yrityksessa?

2. Mita tybnkuvaanne kuuluu?

3. Voisitteko kuvailla liiketoimintaanne?

4. Oletteko kayttaneet asiantuntijapalveluita aikaisemmin? Mitd, miksi? Jos ei,
miksi?
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A KULUTTAJAYMMARRYS

Al Miten yrityksessa kerataan kuluttajatietoa? Kuinka se on jarjestetty? Esim.
ostopalveluna.

A2 Kuinka hyoddynnétte tutkimustietoa paatoksenteossa, tuotekehityksessa tai
muilla tavoin?

A3 Kuinka tutkitte uusien konseptien, tuotteiden tai raaka-aineiden toimivuutta
toimipaikoissanne?

A4 Oletteko kohdanneet haasteita kuluttaja- ja/ tai tuotetutkimusta tehdessa?

Jos kylla, millaisia?

A5 Onko yrityksellanne tutkimustarpeita? Jos kylla, minkalaisia?

Palvelukuvaus esitellaan haastateltavalle

A6 Pidatko palvelukuvausta kiinnostavana? Miksi (eli miksi on tai ei ole kiinnos-
tava)? Mika siind on erityisen kiinnostavaa? Onko kuvauksessa jotain mista
et pida?

A7 Kuinka hyvin téllainen palvelu sopisi teidan yrityksenne kayttoon? Miksi/
miksi ei?

A8 Olisiko yrityksenne valmis hankkimaan ylla kuvailtua palvelua ostopalve-
luna? Jos kylla, misté palvelusta erityisesti olisit kiinnostunut?
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B TUOTEKEHITYS

B1 Miten yrityksessa tehdaan tuotekehitysta? Kuinka se on jarjestetty?

B2 Oletteko kohdanneet haasteita tuotekehitykseen liittyvissa asioissa? Jos
kylla, millaisia?

B3 Oletteko kohdanneet haasteita ruokalistasuunnittelussa? Jos kylla, millai-
sia?

B4 Oletteko kohdanneet haasteita kayttamienne raaka-aineiden kanssa? Jos
kylla, millaisia?

B5 Onko yrityksellanne tuotekehitykseen, raaka-aineisiin tai ruokalistaan liitty-

vid palvelutarpeita? Jos kylla, millaisia?

Palvelukuvaus esitellaan haastateltavalle

B6 Pidatko palvelukuvausta kiinnostavana? Miksi (eli miksi on tai ei ole kiinnos-
tava)? Mika siina on erityisen kiinnostavaa? Onko kuvauksessa jotain mista
et pida?

B7 Kuinka hyvin tallainen palvelu sopisi teidan yrityksenne kayttoon? Miksi/
miksi ei?

B8 Olisiko yrityksenne valmis hankkimaan ylla kuvailtua palvelua ostopalve-
luna? Jos kyll&a, mista palvelusta erityisesti olisit kiinnostunut?
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C LAATU JA ELINTARVIKETURVALLISUUS

C1 Miten yrityksessanne hoidetaan omavalvontaan ja elintarviketurvallisuu-
teen liittyvat asiat? Kuinka se on jarjestetty?

C2 Onko kaytossanne laatujarjestelmia tai kiinnostusta kehittaa toimintaa serti-
fioiduksi laatujarjestelméaksi?

C3 Oletteko kohdanneet haasteita laatuun ja elintarviketurvallisuuteen liitty-
vissa asioissa? Jos kylla, millaisia?

C4 Onko yrityksellanne elintarviketurvallisuuteen liittyvia palvelutarpeita?

C5 Onko yrityksellanne laadunhallintaan liittyvia palvelutarpeita? Jos kyll&, mil-
laisia?

Palvelukuvaus esitelladn haastateltavalle

C6 Pidatko palvelukuvausta kiinnostavana? Miksi (eli miksi on tai ei ole kiinnos-
tava)? Mika siina on erityisen kiinnostavaa? Onko kuvauksessa jotain mista
et pida?

C7 Kuinka hyvin tallainen palvelu sopisi teidan yrityksenne kayttoon? Miksi/
miksi ei?

C8 Olisiko yrityksenne valmis hankkimaan yll& kuvailtua palvelua ostopalve-
luna? Jos kyll&a, mista palvelusta erityisesti olisit kiinnostunut?



Liite 2. Workshop

Food service —
konseptin
asiakaslahtoinen
kehittaminen
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ESITTELYKIERROS

Kerro kuka olet?

Mika on tehtavasi Food service —konseptissa?

Mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa sinulle?
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TAVOITE

Miksi toimintaa kannattaa kehittaa
asiakaslahtoisemmaksi?
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TEHTAVA 1

Valitse mielestasi 3 tarkeinta food service —
asiakkaiden kokemaa haastetta ja vie post-it
laput niiden kohdalle



TEHTAVA 2

Kuvittele nyt, ettd olet food service -asiakas, jolla on tama kyseinen
haaste.

Mika olisi mielestasi kaikkein paras ratkaisu/vastaus haasteeseesi?
Ideoi vapaasti, ilman mietintaa toteuttamiskelpoisuudesta. Kerro
ideastasi mahdollisimman tarkasti.

Kirjoita niin monta ideaa kuin haluat, yksi idea / post-it lappu. Vie
laput seindlle ratkaistavan haasteen viereen. Aikaa tehtavaan on 5
min.
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TEHTAVA 3

Tarkastellaan seinalla olevia haasteiden ratkaisukeinoja.
Mitka ideat ovat mielestdsi eniten toteuttamiskelpoisia?

Merkitse jokaiselle haasteelle mielestasi toteuttamiskelpoisin
idea tahdella
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TEHTAVA 4

Mita toimenpiteita naiden ideoiden
toteuttaminen vaatisi FW:lla?

Listatkaa tarvittavia toimenpiteita paperille
parinne kanssa. Aikaa tehtavaan on 5 min
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LOPETUSKIERROS

Tuliko esille kaytantoon vietavia asioita?
Mika fiilis jai?

Palautetta tyopajan vetajalle?



