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Taman opinndytetydn aihe liittyy Raahen ammattiopistossa toimivan opetusravintola Meritahden toimin-
tojen kehittamiseen. Aikaisemmin erillisissa tiloissa toiminut kahvila oli hiljattain siirretty opetusravintolan
kanssa samoihin tiloihin. Talla tyolla haluttiin 16ytaa ratkaisuja niihin kdytanndn ongelmiin, joita tdméa kah-
den eri toiminnon yhdistaminen oli aiheuttanut. Opinndytetydn aihe tuli todellisesta tarpeesta kehittaa
kahvila-ravintola Meritdhden toimintaa. Toimeksiantajana tdssa opinndytetydssa oli Koulutuskeskus Brahe,
johon my6s Raahen ammattiopisto kuuluu.

Taman kehittdmistyon ldhestymistapana kaytettiin tapaustutkimusta. Tutkimusongelmana tyossa oli kah-
vilatoimintojen jarkeva sijoittaminen opetusravintolan toimintaan. Tutkimuskysymyksid olivat; millaisia
muutoksia tarvitaan ravintolasalin tiloihin, millaisia uusia tuotteita asiakkaat haluavat ja millaisia markki-
noinnin keinoja tulisi kayttaa asiakasvirran lisadmiseen. Tydn teoreettinen viitekehys kasitteli muun muassa
palvelua, palveluympariston merkitysta, asiakaskeskeista palveluiden kehittamista seka markkinointia. Ai-
neistonkeruumenetelmiksi valikoituivat havainnointi, asiakaskysely, teemahaastattelu ja tyopajatoiminta.
Havainnoinnin avulla selvitettiin kahvila-ravintolan toimivuutta, asiakaskyselylld mitattiin Meritdhden asi-
akkaiden tyytyvaisyytta nykyiseen toimintaan sekd kysyttiin kehittdamisehdotuksia. Teemahaastattelulla
saatiin tietoa muun muassa kahvila-ravintolan kehittamistarpeista sekd kehittamiseen kaytettavissa ole-
vista resursseista. Tydpajatoiminnalla haettiin ideoita kahvila-ravintolan toimintojen uudelleen jarjestelyyn
sekd markkinoinnin ja tuotevalikoiman kehittadmiseen.

Tuotoksena tadssad opinndytetydssa tuli kehitysehdotuksia Meritahden toimintaan. Haastatteluissa kavi ilmi,
ettd kovin suurta asiakasmaaraa ei koulun ulkopuolelta haluta, koska yrittdjien kanssa ei haluta kilpailla.
Lisamyyntia kuitenkin kaivattaisiin, joten markkinointia ja mainontaa voitaisiin jonkin verran lisata ja kehit-
taa. Tilojen muutoksiin ravintolasalissa ei myoskdan haluta kdyttaa suuria summia, ellei olla aivan varmoja,
ettd se tuottaisi taloudellista hydtya. Ndiden seikkojen vuoksi Meritahden kehittaminen kannattaa keskit-
tda olemassa olevien tilojen ja tavaroiden uudelleen jarjestelyyn seka koulun sisdiseen markkinointiin ole-
massa oleville asiakkaille. Suuriin muutoksiin ei ole resursseja, silld toiminnot ovat kuitenkin taloudellisista
syista yhdistetty.
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The purpose of this thesis was to develop services in the Meritdhti teaching restaurant located at the tech-
nical college in Raahe. The cafeteria was recently moved into the same facility as the teaching restaurant.
The purpose of this thesis was to find solutions to some practical problems, which arose when the cafeteria
and restaurant were combined. The idea for this thesis came from the real need to develop these services.
This thesis was commissioned by Brahe Training Center.

This research is a case study. The research problem in this study was how to situate the cafeteria in the
teaching restaurant in a sensible way. The research questions were: what changes are needed in the seat-
ing area of the restaurant, what new products do customers want, and what marketing means should be
used to acquire more customers. The theoretical framework deals with service provision, service surround-
ings, client-centered service development and marketing. The research methods in this thesis consisted of
observation, a customer survey, a theme interview and workshop. The aim of the observation period was
to research the cafeteria-restaurant’s development needs and the customer survey was conducted to re-
search customer satisfaction with the services and to ask for some development proposals concerning
these services. The theme interview was conducted to investigate the development needs of the cafeteria-
restaurant and to estimate the available resources for the development work. The workshop involved gen-
erating ideas for the reorganization of the cafeteria and restaurant functions as well as for marketing and
product development.

The outputs of the thesis were development proposals concerning the Meritahti teaching restaurant. In
the theme interviews, it appeared that there was no desire to acquire many customers from outside the
technical school, because the purpose was not to compete with the entrepreneurs nearby. Some more
marketing and advertising could be done, because more sales are still wanted. Also, there are not many
resources for developing the restaurant hall functions. Due to this situation, the development of Meritahti
should concentrate on organizing the restaurant hall and improving marketing to existing customers. There
are no resources for large-scale changes, because the cafeteria was originally moved into the same facility
with the restaurant for financial reasons.
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1 Johdanto

Taman opinndytetydn aiheena on ”Kahvila- ja ravintolapalveluiden organisointi Raahen ammat-
tiopistolla”. Raahen ammattiopistolla oli ennen erikseen ammattiopiston kahvila ja opetusravin-
tola Meritahti. Kahvila sijaitsi ldhella opetusravintolaa, saman kaytavan varrella. Nyt kahvila on
siirretty opetusravintola Meritdhden yhteyteen. Kahvilan ja ravintolan yhdistymisen my6ta ravin-
tolasalin tila on kdynyt ahtaaksi ja tavarat ja toiminnot hakevat vield paikkaansa. Taman opinnay-
tetyon aihe tuli todellisesta tarpeesta saada kahvila- ja ravintolapalvelut organisoitua paremmin
toimivaksi yksikoksi. Toimeksiantajan toiveena oli my6s kehittda kahvilan tuotetarjontaa seka

suunnitella kahvila-ravintolan markkinointia, jotta asiakkaita saataisiin myds koulun ulkopuolelta.

Alustava kehittamistehtava tassa opinndytetyossa oli; miten Raahen ammattiopiston kahvilapal-
velut organisoidaan toiminnalliseksi kokonaisuudeksi ravintolapalveluiden yhteyteen ja miten asi-
akkaita ja myyntia saadaan lisattyd. Tdaman alustavan kehittamistehtdavan pohjalta aloitettiin tu-
tustuminen teoriaan. Tdman opinnaytetydn tutkimusongelmaksi muodostui kahvilatoimintojen
jarkeva yhdistdaminen opetusravintolan toimintaan. Tutkimuskysymyksia olivat: 1. millaisia muu-
toksia tarvitaan ravintolasalin tiloihin, 2. millaisia uusia tuotteita asiakkaat haluavat seka 3. mil-

laisia markkinoinnin keinoja tulisi kdyttaa asiakasvirran lisdamiseen.

Viitekehyksessa kaydaan lapi palvelun ja palveluympariston maaritys, kasitellddn palveluiden
markkinointia ja asiakaskeskeisyytta palveluiden kehittamisessa. Aineistonkeruu aloitettiin ha-
vainnoimalla kahvilan ja ravintolan toimintoja ja asiakkaiden toimintaa, jotta saataisiin kuva siita
miten toiminnot sujuvat ja kuinka asiakkaat toimivat. Seuraavaksi oli asiakaskysely kahvila-ravin-
tolan asiakkaille. Kyselyn tavoitteena oli saada asiakkaiden mielipiteitd esimerkiksi tilan toimi-
vuudesta ja kahvilan tuotteista. Asiakaskyselyn jalkeen oli haastattelut muutamille Raahen am-
mattiopiston henkilostéon kuuluvalle. Haastatteluilla haettiin vastauksia siihen, millaisia resurs-
seja mahdollisiin muutoksiin (ravintolasali, markkinointi) on varattu tai tullaan mahdollisesti va-
raamaan ja millaisena henkilosté nakee kahvila-ravintolan tdman hetkisen toiminnan ja tulevai-

suuden vision.

Kyselyiden ja haastatteluiden analysoinnin jalkeen oli muutaman henkilékunnan jasenen kanssa-
tyopaja, jonka tarkoituksena oli ideoida kehitysehdotuksia yhdessa. Naista kehitysehdotuksista

seka asiakaskyselyn ja haastattelujen pohjalta on koottu yhteen kehitysehdotuksia ja ideoita.



Raahen ammattiopisto kuuluu Koulutuskuntayhtyma Braheen, johon kuuluvat myos Lybeckerin
opisto sekd Ruukin maaseutuopisto. Raahen ammattiopistossa on opiskelijoita noin 730, joista 55
opiskelijaa ovat ravintola-alan opiskelijoita. Henkil6kuntaa Raahen ammattiopistolla on 85. (Niina
Hiitola, sahkoposti 19.12.2018) Koulutuskeskus Brahessa on useita eri koulutusaloja ja suoritet-
tavia tutkintoja on 115 erilaista. Raahen ammattiopistolla voi suorittaa esimerkiksi ravintola- ja
cateringalan perustutkinnon, josta voi valmistua kokiksi tai tarjoilijaksi. Talla hetkelld ravintola-
alan opiskelijoita on 55. Ravintola-alan opinnot ovat tyopainotteisia ja opiskelu tapahtuu muun
muassa opiskelijaravintolassa seka koulun kahvila-ravintola Meritahdessa, jonka toiminnan kehit-

tdmiseen tdman opinndytetydn aihe liittyy. (Raahen ammattiopisto n.d.)

Opetusravintola Meritahden paivittaisista toiminnoista vastaa kahvilatyontekija seka ravintola-
alan opettajat. Meritahdessa tydskentelee opettajat ja vaihteleva maara ravintola-alan opiskeli-
joita. Meritdahden asiakkaat ovat pddasiassa Raahen ammattiopiston ja samalla kampuksella toi-
mivan Lybeckerin opiston henkilokuntaa, mutta ravintola on avoinna myos ulkopuolisille asiak-
kaille. Ammattiopistolla kdy jonkin verran luennoitsijoita ja esimerkiksi hygienia- ja tulitydkortti-
koulutuksiin osallistuvia henkildita. Koulutuksiin osallistuvilla on mahdollisuus ruokailla joko Me-
ritahdessa tai ammattiopiston ruokalassa. Lounasasiakkaita kdy paivittdin noin 30—40. Tarjolla on
alkuruoka, kaksi paaruokavaihtoehtoa, jalkiruoka sekd salaatit, leivat ja juomat. Ravintola on
avoinna 10.45-12.15. (Mari Krook, sdahkdposti 26.4.2018.) Jos opiskelijoita on vdhemman keitti-
olla, niin sellaisina paivina tarjolla on vain buffetlounas ja jalkiruokana kahvi. Ylijaanyt lounas-

ruoka jadhdytetdan ja sita voi ostaa mukaan. (Blikst 2018.)

Opiskelijoita ohjataan aina palvelemaan asiakkaita niin pitkalle kuin mahdollista. Aina kun mah-
dollista, juomat kaadetaan laseihin ja likaiset astiat haetaan poydista pois. Talla hetkelld ammat-
tiopistolla ei ole erikseen tarjoilun opettajaa oppilaiden vahyyden vuoksi. Se tuo opetustyohon
oman haasteensa, koska opettaja ei ehdi keittion puolelta riittdvasti salin puolelle ohjaamaan op-

pilaita. (Rantapirkola 2018.)

Ravintolasalissa on 44 asiakaspaikkaa, joiden lisdksi ravintolasalin ulkopuolella Raahen ammat-
tiopiston aulassa 46 istumapaikkaa. Lounasaikana ravintolasalin poydat ovat tarkoitettu vain ruo-
kailijoille ja kahvilan asiakkaat voivat menna nauttimaan kahvin aulassa oleville paikoille. Tama
asia on ilmoitettu asiakkaille poydilla olevilla pienillad info-tauluilla, joissa on my6s kahvila-ravin-

tolan aukioloajat.



Ennen kahvilan yhdistamistd opetusravintola Meritahden yhteyteen, se sijaitsi omana yksikko-
naan saman kaytavan varrella Meritdahden kanssa. Kahvila oli aiemmin oma erillinen tila asiakas-
paikkoineen, jossa oli kassalle kulku kahdesta linjastosta. Aulassa oli myds silloin muutamia poy-
tid. Kahvilassa tyoskenteli yksi kahvilatyontekija ja apuna hanella oli yksi tyollistamistuella oleva
tyontekija. (Blikst 2018.) Kahvilapalveluista vastaa yksi kahvilatyontekija, mutta hanen tyénku-
vansa on kahvilan ja ravintolan yhdistymisen myota muuttunut. Kahvilatydntekijan toimenkuvaan
kuuluu nyt myos salaattipoydan suunnittelu lounaalle, Meritdhden raaka-ainetilausten teko, kah-
vitarjoiluiden hoitaminen, pyykkihuolto ja muut juoksevat asiat. Hanen tyonkuvaansa kuuluu
myo6s oppilaiden ohjaus Meritahdessa ja epavirallisena apuopettajana toimiminen. My6s Face-
book — sivujen paivittdminen ja ruokalistan kirjoittaminen kotisivuja varten kuuluvat hanen tyon-

kuvaansa. (Riikonen 2018.)

Kahvilan asiakkaille on tarjolla suolaisia ja makeita kahvilatuotteita, valipalatuotteita, makeisia
seka virvoitusjuomia. Myos Meritdhdessa valmistettuja ruokia ja leivonnaisia on myynnissa. Kah-
vila on avoinna 7.30-13.30. Kahvilan siirto opetusravintolan yhteyteen on aiheuttanut ruuhkia ja
tilajarjestelyt eivat ole yhta hyvat kuin ennen. Kahvilan ja opetusravintolan ty6t on nyt kuitenkin
mahdollista hoitaa vahemmallad henkilékunnalla ja opiskelijat ovat kahvilan toiminnassa tiiviim-

min mukana. (Mari Krook, sahkoposti 26.4.2018.)

Yrityksen ympaéristéssa kysynnan ohella kilpailu on oleellinen tekija. Ostajien tarpeita tyydytta-
massa yritys on alallaan harvoin yksin. Samoja tai tosiaan korvaavia tuotteita tarjoavat yritykset
kilpailevat asiakkaista. Kilpailuetu eli se paremmuus ja houkuttelevuus, jonka asiakkaat kokevat
yritykselld ja sen tuotteilla olevan kilpailijoihin verrattuna, vaikuttaa yrityksen mahdollisuuksiin
toimia markkinoilla. Rahallinen etu (esimerkiksi alhaiset tuotantokustannukset), toiminnallinen
etu (esimerkiksi tuotteen hyvat ominaisuudet) tai mielikuvaetu (esimerkiksi tuotteen vahva

merkki) voivat olla kilpailuetuna. (Bergstrom ym. 2008, 3940, 42.)

Raahessa toimii talla hetkella viisi ymparivuotista kahvilaa, Kahvila-konditoria Tiina-Elina, Langin
kauppahuone, Vohvelihuone 22, Antiikkikahvila ja Ruiskuhuone. Tiina-Elinassa ja Langin kauppa-
huoneessa on tarjolla my6s lounas. Niiden lisdksi toiminnassa on nuorisokahvila Cuppi ja harjoi-
tuskahvila Cafe Kampus. Kesdaikana on lisdksi avoinna kaksi kahvilaa, toinen Raahen keskustassa
ja toinen yhdessa Raahen saarista. Lounasravintoloita Raahesta |0ytyy viisi, pikaruokaravinto-

loita/grilleja kymmenen, pizzerioita kuusi, etnisia ruokapaikkoja kolme (kaksi kiinalaista, yksi thai-



maalainen) seka kaksi ravintolaa, joissa on vain ala carte tai ne ovat avoinna tilauksesta. (Vi-
sitRaahe n.d.; Raahen kaupunki 2018). Naiden lisdksi myos Halpa-Hallissa on kahvila-ravintola ja
Citymarketissa kahvila. Raahesta I6ytyy my6s muutamia huoltoasemia, joita saa kahvia ja ruokaa.
Meritahden kilpailijoita ajatellen, lahimpana Raahen ammattiopistoa on Hesburger. Se on vasta-
paata ammattiopistoa, tien toisella puolella. Citymarket, yksi huoltoasema ja yksi pizzeria ovat

myos lahella.



2 Asiakaskeskeinen palveluiden kehittdminen

Opetusravintola Meritdhti palvelee opiskelijoita ja opettajia, mutta ravintola on avoinna myos
ulkopuolisille asiakkaille. Oman koulun asiakaskunta on tuttua, mutta opiskelijat vaihtuvat aika
ajoin. Asiakaskyselylld saadaan tietoa tdman hetken asiakkaista ja toimintoja halutaan kehittaa
heidan kokemusten ja toivomusten pohjalta. Yrityksen vision pohjana taytyy olla asiakkaiden tar-
peet ja niiden tulee nakya strategiassa ja koko sita toteuttavassa arvoketjussa (Ahonen & Rauta-
korpi, 2008, 30). Asiakasldhtoisyys liitetdan usein selkeasti organisaation arvoihin, pelisdantdéihin,
toimintatapaan, ilmapiiriin ja asenteisiin (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas
2011, 45). Asiakaskeskeisessa palveluiden kehittamisessa palvelu, palveluympéristd, palveluiden
markkinointi, asiakastieto ja asiakasymmarrys ovat tarkedssa roolissa. Asiakaskeskeisen palvelui-
den kehittamisen vield pidemmalle jalostettu toiminta on asiakaslahtoista palveluiden kehitta-

mista.

2.1 Palvelutapahtuma

Palvelu on iso osa kahviloiden ja ravintoloiden toimintaa. Pelkka tuotteiden kehittdminen ei riitd
vaan palvelua on myo6s osattava kehittda. Palvelutapahtumaa kuvataan usein vaiheittain. Ensin
asiakas saapuu palveltavaksi ja joutuu mahdollisesti odottamaan palvelua. Sitten asiakas on pal-
veltavana ja lopuksi palvelu paatetdan. Kun palvelutapahtumaa ajatellaan laajemmin, voidaan
miettid mitd tapahtuu ennen asiakkaan saapumista palveltavaksi ja mita tehdaan palvelutapah-
tuman jalkeen. (Bergstrom & Leppéanen, 2008, 95.) Keskeinen osa palvelua on ihminen. Palvelu-
tapahtumassa on aina asiakas, joka muodostaa kasityksensa palvelutapahtumasta joka kerta uu-

destaan. (Tuulaniemi 2011, 26.)

Viime aikoina palvelun laatuun on alettu kiinnittaa erityistd huomiota. Nykydan laatu nahdaan
hyvan liilketoiminnan edellytyksena ja arvokkaana kilpailukeinona. On siirrytty teknisesta laadusta
ja tuotantovirheiden minimoinnista kohti asiakaskeskeisempda suuntaa. Kiinnostuksen kohteiksi
ovat nousseet asiakastiedon keruu, markkinatutkimukset seka asiakastyytyvaisyys. Lahes kaikilla
aloilla palvelu on olennainen osa myytdvaa tuotetta. Sen vuoksi palvelujen tuottamisen ja mark-

kinoinnin osaaminen on tarkeaa. (Ldmsa & Uusitalo, 2002, 10-11.)



Palveluja on monenlaisia ja palvelu itsessdan on monimutkainen asia. Palvelu on hankala maari-
telld yksiselitteisesti ja tiiviisti. Palvelun aineettomuus on merkittavin ero tavaran ja palvelun va-
lilla. Palvelua ei voi kokeilla, koskettaa, ndhda tai maistaa ennen ostoa. Palvelun ominaisuudet
ovat asiakkaan paateltavissa saatavilla olevista aineellisista vihjeista ja todistusaineistosta. Etuka-
teen ei voi tietda millaiseksi palvelutapahtuma muodostuu. Palvelut ovat vaihtelevia ja jokainen
palvelu on ainutkertainen. Kun asiakas ostaa palvelun ja kuluttaa sen, palvelu myds tuotetaan

siind samassa hetkessa. (Ldmsad ym. 2002, 17-19.)

Palvelun laatua tulee tarkastella ennen kaikkea asiakkaan kokeman laadun nakdkulmasta. Talloin
toimitaan asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti. Kun asiakkaan kokemus palvelusta vastaa hanen
odotuksiaan tai ylittaa ne, palvelu on silloin ollut laadukasta. Henkil6ston tulee ymmartaa kuinka
moni asia vaikuttaa asiakkaan kokemaan palveluun ja mitd on mahdollista tehda asiakkaan laatu-
kokemuksen parantamiseksi. Ennen palvelun kayttda asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset
ja uskomukset virittyvat. Palvelutapahtuman aikana ja sen jalkeen, asiakas arvioi saamaansa pal-
velua odotuksiin verraten. Asiakkaiden tyytyvdisyys varmistetaan tarjoamalla odotusten mukaista

palvelua. (Lémsa ym. 2002, 49, 51.)

Palveluihin liittdmat mielikuvat ja odotukset muokkautuvat asiakkaan palvelukokemuksesta. Ne
vaikuttavat asiakkaan kayttdaytymiseen ja asenteisiin palvelun kayttdjana. Ennakointia auttaa, jos
asiakkaan odotuksia ja palvelumielikuvia pystyy ymmartamaan. Palautejarjestelmat ja -kanavat

ovat yleisin tapa kerata tietoa asiakkailta. (Virtanen ym. 2011,42.)

Meritahdessa tyoskentelee oppilaat opettajien johdolla. Jos ajatellaan Meritahden asiakaspalve-
lun laatua, niin siihen voivat vaikuttaa monet tekijat, esimerkiksi opiskelijan oma aikaisempi ko-
kemus asiakaspalvelusta, opettajien tyohén opastaminen tai oppitunneilla opetetut asiat. Palve-
lun laatu voi olla vaikea pitda aina samana, kun opiskelijat vaihtuvat aika ajoin. Meritdhdessa ei
haluta uusia innovaatioita, vaan nimenomaan parannuksia nykyisiin palveluihin ja toimintoihin.

Asiakaskeskeinen lahestymistapa ottaa myds asiakkaiden toiveet ja tarpeet huomioon.

2.2 Palveluymparisto

Palvelua tuotetaan erilaisissa ymparistoissa. Fyysiset tilat tai virtuaaliset ja digitaaliset tilat voivat

olla palvelun ymparistona. Palvelun onnistumisen kannalta ymparistolla on erittdin suuri vaikutus.



Esimerkiksi ravintoloissa tai teemapuistoissa fyysiset ymparistot ohjaavat ihmisten kayttayty-
mistd ja vaikuttavat olennaisesti asiakkaiden mielialaan. (Tuulaniemi 2013, 81-82.) Osittain pal-
veluntarjoajan suunnittelemassa ja valvomassa ymparistossa tapahtuu palveluprosessi ja palve-
lutapaaminen. Yrityksen hallinnassa eivét ole ulkoiset ymparistéolosuhteet, kuten saa ja kilpaili-
joiden toimenpiteet, ja joskus palvelu tarjotaan asiakkaan tiloissa. Valiton ymparisto, jossa palve-
luprosessi tapahtuu, tulee suunnitella huolellisesti. Jos palveluymparistda ei ole suunniteltu huo-

lellisesti, hallitsemattomien tekijoiden maara kasvaa. (Gronroos 2015, 432.)

Fyysinen ymparisto voidaan ajatella palvelun laadun osatekijana. Fyysiset tilat, henkil6ston ulkoi-
nen olemus, palvelussa kdytettavat apuvalineet tai koneet, palvelun fyysiset merkit ja muut pal-
velutiloissa olevat asiakkaat ovat palvelun fyysisia tekijoita. (Gronroos 2015, 115.) Asiakas kiinnit-
taa erityista huomiota palveluymparistoon varsinkin ensimmaisella palvelukerralla. Palveluhenki-
|6ston ohella mielikuvaa palvelun laadusta luovat tilat, kalusteet, tuotteiden esillepano, varimaa-
ilma ja laitteiden toimivuus. Jos palvelu tapahtuu paaosin itsepalveluna, palveluymparisto on eri-
tyisen tarked. Palvelua pitda olla helppo kayttaa ja tuotteiden pitda olla helposti |0ydettavissa.
Kanta-asiakkaille asiointi on tuttua ja turvallista, he tuntevat palveluympariston ennestdan. Muu-
toksia ja uudistuksia on kuitenkin joskus tarpeen tehda myos palveluymparistoon. Asiakkaita tu-
lee silloin tiedottaa muutoksista ja ohjata asiakkaat toimimaan uudella tavalla. (Bergstrom ym.

2008, 102.)

Gronroos (2015) kayttaa palveluymparistostd nimitysta palvelumaisema. Palveluprosessin palve-
lumaiseman muodostavat fyysiset resurssit ja laitteet. Palvelumaisemassa asiakkaat, asiakaspal-
velijat, jarjestelmat ja resurssit toimivat yhdessa. Jotta palvelutapaamisen ilmapiirista ja fyysisista
osista tulisi myonteinen kokemus, palvelumaisema voi sisaltda myo6s esineita, musiikkia ja jopa
tuoksuja. Jos koetun laadun halutaan olevan hyva, jokaisen yksittdisen osan, myos asiakkaiden,

on sovittava kokonaisuuteen. (Grénroos 2015, 428.)

Keskeisia asiakaspalvelua parantavia tekijoita palveluymparistossa ovat jarjestys, puhtaus, siis-
teys, selkeys, |6ydettavyys, opasteet, toimintaohjeet, tilojen valjyys ja riittavyys, liikkkumisen es-
teettomyys, koneiden, laitteiden ja jarjestelmien toimivuus sekda mahdollisuus saada nopeasti
apua tai neuvontaa tarvittaessa. Palveluympariston miellyttavyys ja viihtyisyys on myds tarkeaa.
Kilpailijoista voi erottua luomalla omia asiakkaita miellyttavan, persoonallisen palveluympariston.

Palveluympariston suunnittelussa voi miettia esimerkiksi mita asiakas nakee, mita asiakas kuulee



ja mita asiakas tuntee. Virikkeita tulisi tarjota kaikille aisteille. Ei ole yhdentekevaa, mitd asiakas

aistii astuessaan palvelupaikkaan; ensivaikutelma on tarkea. (Bergstrom ym. 2008, 102—-104.)

Pienilla yksityiskohdilla voidaan tiloja muokata aistiystavallisiksi: horisontaalilla ja vertikaalilla
akustoinnilla, &dnimaiseman ja valaistuksen saadettavyydelld seka epdsuoralla valaistuksella. Eri-
laisia variyhdistelmia, yksityiskohtia ja nilden sommittelua voidaan korostaa niiden avulla. Ympa-
riston pitdad huomioida, minkalaista vireystilaa tavoitellaan ja ympariston pitda antaa tilaa teke-
miselle ja ajattelulle. Tilasuunnitteluun ja ihmisten vuorovaikutustaitoihin kannattaa panostaa.
Tilasuunnittelu voi tuottaa esimerkiksi stressia vahentavia, oppimista edistavia tai vireystilaa nos-

tavia tiloja. (Rantanen 2016 37,38.)

Tulevaisuudessakin tullaan varmasti kilpailemaan tunnelmalla. Valintoihimme vaikuttaa koko
ajan vahemman pelkka hinta tai valikoima. Elamykset, fiilikset ja fiilistely ovat sitd, mita kuluttajat
janoavat. Aitous, tarina ja yksil6llisyys houkuttavat enemman kuin massatuotettu vastaava tuote.
Jatkossa yha useampia tulee kiinnostamaan kasintehdyn ja johonkin tarinaan perustuvan tuot-
teen ja palvelun kuluttaminen. Haluamme kokonaisvaltaisen kokemuksen kaikilla aisteilla, joka
on samalla omanndkdisemme ja -tuntuinen. Yritykset ovat uuden haasteen edessa kuluttajien
vaatimusten kanssa. Tunnelman muotoilun keinoja voi olla fyysinen ymparist6, auditiivinen ym-
péristo, lampotilat, valoisuus ja muut aisteja ja ihmisia stimuloivat asiat. Tunnelmaa synnyttavat
asioiden sijoittelu, drsykkeiden maara, valjyys ja kohtaamisen ohjaaminen. (Rantanen 2016, 33,

45.)

2.3 Asiakaskeskeisyys ja asiakasldahtoisyys

Tuoteldhtdisesta ajattelusta on siirrytty asiakaslahtdiseen ndakdkulmaan. Tasta voi syntya mieli-
kuva, ettd tuote tai palvelu olisi yhdentekeva. Todellisuudessa tilanne on juuri pdinvastainen. Var-
sinkin huippusuhdanteen aikana tuotekehitykseen tulisi panostaa entistd enemman. Vaistamatta
aikanaan tulevista huonoista ajoista selvida vain, jos liiketoiminta perustuu erinomaiseen tuot-
teeseen tai palveluun. Tuotteen tai palvelun puutteita onnistuu harvoin korvaamaan markkinoin-

nilla, hyvalla tarinalla tai jarkisyilla. (Parantainen 2007, 71.)

Asiakkaat ovat asiakaskeskeisesti suuntautuneen toiminnan lahtokohtana. Henkiloston ja esi-

miesten on kyettava tunnistamaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet. Nama tiedot kertovat mihin



suuntaan toimintaa ja tuotteita tulisi kehittda. Asiakkaiden tunteminen ja ymmartaminen on asia-
kaskeskeisen toimintatavan ideana. Asiakassuhde pitkdaikaisena prosessina nivoutuu asiakaskes-

keiseen ajatteluun luontevasti. (Ldmsa ym. 2002, 35, 63—-64.)

Palveluiden jarjestaminen asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi, on asiakaslah-
toisyyden keskeinen ominaisuus. Palveluita ei jarjesteta pelkdstdan organisaation tarpeisiin. Asia-
kaslahtoisen palvelutoiminnan tulisi olla vastavuoroista; sen tulisi alkaa myos asiakkaan esitta-
mista kysymyksista ja asioista. Asiakaskeskeisyys voidaan ajatella niin, ettd asiakas on palveluiden
keskipisteessa ja palvelut ja toiminnot organisoidaan hanta varten. Asiakaslahtoisyys voidaan
nahda asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena. Silloin asiakas ei ole vain palveluiden kehitta-
misen kohteena, vaan osallistuu itse alusta asti palvelutoiminnan suunnitteluun palveluntarjo-
ajien kanssa. Kun asiakaskeskeinen toiminta on toteutettu asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta var-

ten, se on asiakasldhtoista. (Virtanen ym. 2011, 18-19.)

Asiakkaan nakokulmasta asiakaslahtoisyydessa on kyse paljon muustakin, kuin palveluprosessin
organisoimisesta. Asiakkaan kohtaaminen, vuorovaikutuksen maara ja laatu, palveluntarjoajan
asenteet, mielikuvat ja odotukset palvelusta ovat kaikki asioita, joista organisaation asiakaslah-
toisyys asiakkaalle muodostuu. Palveluiden kehittamiseen, organisoimiseen, tarjoamiseen ja joh-
tamiseen liittyvat prosessit ovat palveluntarjoajan nakokulmasta asiakaslahtoisyytta. Palvelu asia-
kaslahtoisend kokemuksena, joka muodostuu asiakkaalle varatusta roolista ja odotusarvosta, on
asiakkaan ndkokulmasta asiakaslahtoisyytta. (Virtanen ym. 2011, 21.) Asiakaslahtdisessa ajatte-
lussa pitdd ymmartaa, mika asiakkaan toiminnasta on tietoista ja mika tiedostamatonta. On ym-
marrettava, miksi kokemus on aina erilainen ja mitka seikat siihen vaikuttavat. Mittaamisen ja
tiedonkeruun pitdisi tukea pohtimista ja oppimista. (Rantanen 2016, 86—87.) Asiakaskeskeisyys
voidaan ajatella vuorovaikutteisuutena asiakkaan kanssa. Sekd myyja etta ostaja osallistuvat tar-
peiden maarittelyyn ja rakentamiseen yhteisessd vuorovaikutusprosessissa. (Ldmsa ym. 2002,

29.)

Entistda enemman keskustellaan asiakkaan osallistumisesta palveluiden kehittamiseen. Palvelut
organisoidaan yhdessa asiakkaiden kanssa, ei ainoastaan asiakasta varten. Palveluiden kayttajilla
voi olla sellaista hyodyntamatonta osaamista, jota palveluiden ja tuotteiden kehittdjilla ei ole.
Kayttadjakonteksti voi jaada kehittajalle vieraaksi ilman kayttdjien osallistumista. Havainnointi ja
kayttdjien haastattelu heidan omassa ymparistéssaan on yksi [ahestymistapa. Asiakaslahtoisen

kehittamisen peruselementti on kehittdmisen vuorovaikutuksellisuus. (Virtanen ym. 2011, 36.)
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Asiakaslahtoisten palvelukokonaisuuksien kehittamiseen ei riitd pelkka kayttajilta kysyminen. Asi-
akkaan kuuleminen palveluiden suunnitteluvaiheessa ja asiakkaan tarpeen huomioon ottaminen
palvelun kehittamisessa on asiakaskeskeistd kehittamistd. Lopullisen palvelun toteuttamiseen
asiakas ei tdssa mallissa pysty vaikuttamaan. Asiakas kommentoi jo olemassa olevia palveluita

mielipidemittausten kautta. (Virtanen ym. 2011, 36.)

Jotta asiakkaalle onnistutaan parhaalla mahdollisella tavalla luomaan kokemuksia, liiketoimintaa
tarkeampi tavoite pitaisi olla asiakkaan emootio. Aikaa tulisi varata riittavasti ja ymmarrysta siita,
miten tuottaa asiakkaalle paras mahdollinen kokemus. Parhaimmillaan asiakaskokemus on kuin
elokuva, joka kaikkien aistien keinoin luo tunnemaisemaa. Kokemus on paras kun se luo jotain,
jota emme olisi itse osanneet kuvitella, mutta johon voimme helposti samaistua. (Rantanen 2016,

55.)

2.4  Asiakastieto ja asiakasymmarrys

Kattava tieto asiakkaista, heidadn tarpeistaan ja niiden hyédyntaminen palveluiden kehittdmisen
pohjana on asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys on myos jalostettua ja kdyttotilanteeseen kyt-
kettya asiakastietoa. Asiakkaiden tieto ja kdsitys saatavilla olevista palveluista ja palvelun tarjo-
ajan rooli asiakkaan kumppanina parhaan mahdollisen palvelun tuottamiseksi on palveluymmar-
rysta. Palveluymmarrystd voidaan pitda asiakasymmarryksen vastaparina ja jatkumona. (Virtanen

ym. 2011, 18.)

Jokainen palveluja tuottava ja toimittava yritys on aina yhteydessa asiakkaaseen. Palvelun tuot-
tajan ja palvelun kayttdjan valilla on aina jossain maarin yhteistyota. Kyseessa voi olla hyvin pitka
kanssakayminen tai lyhyt kontakti. Joka tapauksessa palveluprosessi johtaa asiakkaan ja palvelun-

tarjoajan véliseen jonkinlaiseen yhteistoimintaan. (Gronroos 2015, 48.)

Yrityksen strategian onnistumisen ratkaisee asiakas. Syvallinen asiakasymmarrys, asiakkaan seka
asiakkaan ostopaatosten- ja motiivien tunteminen on tarkeaa. Yrityksen tulisi tuntea ja tunnistaa
asiakkaiden motiivit ja vastata naihin motiiveihin. Asiakasymmarrys perustuu tietoon ja tietoon

tunteesta. Syvaa asiakasymmarrysta kdytetaan vision taustalla. (Ahonen ym. 2008, 30, 32.)
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Asiakkaiden tarpeet ja motiivit ovat moninaiset. Sen vuoksi asiakkaiden ymmartaminen vaatii sy-
vallista perehtymista. Yrityksessa tyoskentelevien ihmisten panos eldamyksen tai tunnekokemuk-
sen aikaansaamiseksi on tarkeaa. (Ldmsa ym. 2002, 41.) Asiakasymmarryksen rooli ja sisalto liike-
toimintamallissa vaihtelevat paljon. Asiakasymmarrys resurssina voi olla kriittinen, tarkein tai hy-
vin marginaalinen. Se voi jopa tuottaa kilpailuetua tai olla valttamatonta kilpailukyvyn kannalta.
Tieto ja informaatio ilman jalostusta ja tulkintaa on asiakastietoa. Jalostettu, kayttotilanteeseen

kiinnitetty informaatio on asiakasymmarrysta ja tietamysta. (Arantola 2006, 23, 53.)

Asiakkaan kayttaytymiseen perustuva tieto ei riita visio- ja strategiatyon pohjaksi. Kaikki ihmisten
tekemat valinnat tehddan myos tunteen ohjaamina, joten asiakasymmarrys sisaltda myos tun-
teen. Pelkdstdan asiakaspalautteeseen, henkilokunnan kommentteihin tai parhaiden asiakkaiden

haastatteluihin ei voi perustaa syvillista asiakasymmarrysta. (Ahonen ym. 2008, 37.)

Eri puolilla yritystd, eri tyokaluin ja erilaisin tietojarjestelmin keratdaan paivittdin asiakastietoa,
jota saadaan asiakaspalvelusta, myyntitiimeiltd, kumppaneilta sekd jakelukanavista. (Arantola
2006, 56.) Asiakkaalta saatavaa tietoa keratdan kyselyilld, palautteilla ja mielipiteilld. Asiakkaalta
epasuoraan kerattava tieto asiakkuudesta on asiakkaasta saatavaa tietoa. Asiakkaista on saata-
villa paljon tietoa myds muilla keinoilla kuin esimerkiksi haastatteluilla. Demografisia tietoja ja
ennusteita tutkimalla saadaan esimerkiksi epasuoraa asiakastietoa. Toiminnan asiakaslahtoi-
syytta voi parantaa nykydaan myos se, ettd organisaatioilla on tieto- ja viestintateknologian avulla

entistd enemman keinoja jakaa tietoja asiakkaille. (Virtanen ym. 2011, 41.)

Asiakastiedot voidaan jakaa esimerkiksi seuraavalla tavalla neljaan kategoriaan. Olemassa oleva,
helposti saatava ja jatkuvasti kerattava data, kuten henkilotiedot ovat perustietoa. Perustietojen
yhdistamisesta johdettu tieto, kuten palveluiden kayttohistoria, asiakkuustieto ja palvelukayttay-
tymistieto, on informaatiota. Asiakkuustieto, joka syntyy asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa
eli niin kutsuttu tyontekijoiden hiljainen tieto, on tietdmysta. Ennustetietoa puolestaan saadaan

muun muassa tulevaisuudentutkimuksilla ja ennakoinnilla. (Virtanen ym. 2011, 41-42.)

Asiakastiedon keraamisessa on otettava huomioon uusi tietosuoja-asetus, joka on henkil6tietojen
kasittelya saanteleva laki. Henkilotietoihin luetaan kaikki tiedot, jotka liittyvat tunnistettavissa
olevaan henkilo6n, kuten nimi, osoite, puhelinnumero, auton rekisterinumero ja potilastiedot.

Uusi tietosuoja-asetus tuli voimaan 25.5.2018 kaikissa EU — maissa. Asiakkaalla on oikeus tietas,
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mita henkilGtietoja organisaatiolla on hanesta ja miten ja mihin tarkoitukseen henkil6tietoja ke-
ratdan. Asiakkaalla on my6s oikeus pyytda henkildtietojen poistamista tai vastustaa henkilotieto-
jen kasittelya. Organisaation tulee avoimesti ja selkeasti kertoa muun muassa, mita henkil6tietoja
kerdtdan ja mihin tarkoitukseen. Tulisi kertoa myds henkilon tietosuojaoikeudet ja se, kuinka

kauan tietoja sdilytetaan. (Tietosuojavaltuutetun toimisto n.d.)

Asiakasmaaritys on hyva lahtokohta asiakaslahtéisen toiminnan kehittamiselle; ketka ovat asiak-
kaitamme? Asiakkaat voidaan luokitella erilaisiin kohderyhmiin keratyn asiakastiedon avulla. Pal-
velut ja prosessit voidaan muokata vastaamaan naiden asiakasryhmien tarpeita. Tiedon monipuo-
lisuus, tiedon kerdaamiseen systemaattisuus, kyky analysoida tietoa ja hyodyntaa sita asiakaslah-
toisen toiminnan kehittdmisessa ovat tarkeita periaatteita asiakasymmarryksen kehittamisessa.
(Virtanen ym. 2011, 42-43.) Kun maarallista ja laadullista tietoa eri lahteistad yhdistelldan, syntyy
asiakasymmarrysta. Soveltamalla tietoa kdytdantoon, oivalletaan mita tieto todella tarkoittaa.
Asiakasviestinnan ja myynnin kohdistaminen ja ndiden kohtaamisten kustannusten optimointi

ovat asiakastiedon hyddyntamista yksinkertaisimmillaan. (Arantola 2006, 75, 110.)

Asiakaslahtoisessa toiminnassa ja asiakaslahtoisen organisaatiokulttuurin kehittdmisessa asiakas-
ymmarrykselld on tarkea rooli. Tarkea osa asiakasymmarryksen kasvattamista organisaatiossa on
myo0s asiakkaan palveluymmarryksen selvittdminen. Organisaation roolit asiakkaiden palautteista
on tarkea tunnistaa ja tata tietoa voi kayttda hyvaksi matkalla asiakkaiden tarpeiden ja palvelu-

mahdollisuuksien kohtaamiseen. (Virtanen ym. 2011, 43.)

Se milta asiakkaasta saattaa tuntua jossain tilanteissa, ei selvid perinteisessa segmentointimal-
lissa, jossa pohditaan asiakkaan sukupuolta, asuinkuntaa, ammattia tai vaikka tulotasoa. Tulevai-
suudessa malli kaipaa uusia nakokulmia. Asiakkaista pitdad olla enemman kokemuksiin liittyvaa

tietoa, jotta voi onnistua kokemusten johtamisessa. (Rantanen 2016, 86.)

2.5 Palveluiden markkinointi

Olennainen osa markkinointia on viestintad. Vain harvat osaavat asioida yrityksessa, jos yritys ei
viesti olemassaolostaan, tuotteistaan, sijainnistaan tai hinnoistaan. Viestinnan avulla luodaan ha-

luttu mielikuva, kasvatetaan myyntia ja yllapidetaan asiakassuhteita; se on yrityksen eniten ulos-
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pain nakyva kilpailukeino. (Bergstrom ym. 2008, 178.) Markkinointiviestinnalld vaikutetaan asen-
teisiin ja luodaan haluttuja mielikuvia, herdtetdaan ostohalua, aktivoidaan asiakkaita, aikaansaa-
daan myyntia, pidetdan ylla asiakassuhteita, vahvistetaan asiakkaan ostopdatosta seka kerrotaan
organisaatiosta, sen tuotteista, hinnoista ja tuotteiden saatavuudesta. Markkinointiviestinnan na-
kyvin osa on mainonta. Mainonnalla tiedotetaan tuotteista ja palveluista ja se on yleensa mak-

settua ja tavoitteellista ja tavoitteena on suuri kohdeyleiso. (Verkko varia 2016.)

Markkinointi nahdaan usein vain myyjdn tyona ja mainontana. Nykyaikainen markkinointi on kui-
tenkin paljon muutakin, kuten asiakkaiden tarpeiden ja ostamisen tutkimista, tuotekehittelya,
asiakassuhteiden luomista ja hoitamista seka asiakkaiden toiveiden tyydyttamista. Markkinoinnin

lahtokohta ovat asiakkaat erilaisine tarpeineen. (Bergstrém ym. 2008, 9.)

Markkinoitava tuote voi olla tavara, palvelu, henkild, tapahtuma tai aate. Markkinoinnissa yrityk-
sen myymat tuotteet ndhdaan kokonaisuutena, jota kutsutaan tarjoomaksi. Tarjooma koostuu
yleensa seka tavaroista ettd palveluista. Jotta markkinoija kykenee suunnittelemaan myyvan tar-
jooman, on perehdyttadva asiakkaiden tarpeisiin ja ostotapoihin. Markkinointi on myos asiakkai-
den palautekanava yritykseen. Olennaisena osana markkinointiin kuuluu asiakkaiden tarpeiden
tutkiminen ja tyydyttdminen. Asiakkaiden antaman palautteen ja erilaisten tutkimusten perus-

teella kehitetdan yrityksen tarjoomaa ja toimintaa. (Bergstrom ym. 2008, 10.)

Kaikille palveluille on luonteenomaista asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus. Markkinoin-
nin perustana voi kayttaa asiakkaan ja palveluntoimittajan suhteita, jos asiakkaat ovat niista kiin-
nostuneita ja yritys paattaa niin. Joissain tilanteissa kuluttajat eivat halua korostaa asiakassuh-
detta, vaikka palvelut ja niiden markkinointi perustuvat suhteisiin. Palvelut ovat kuitenkin luon-
nostaan suhdepainotteisia. Markkinointi on organisaation filosofia ja ajattelutapa, se on ennen
kaikkea asenne. Kaiken paatoksenteon lahtokohtana taytyy kayttda asiakkaiden ja potentiaalisten
asiakkaiden mielipiteitd yrityksen tarjoomista, viestinnasta ja suorituksista seka reaktioista niihin.

(Grénroos 2015, 49, 315.)

Markkinointia ovat kaikki toimenpiteet, jotka vaikuttavat asiakkaan paatokseen ostaa tuote.
Markkinointi on asiakaslahtoisesti tarkkaan suunniteltujen toimintojen kokonaisuus, eika pelkas-
tdan mainontaa ja myyntia. Asiakkaiden tarpeet on tunnettava ja niihin vastattava kilpailijoita pa-
remmin. Tuotteiden on erotuttava kilpailijoista ja niiden on oltava sellaisia, etta asiakkaat halua-

vat ostaa niitd. Tuotteiden on oltava asiakkaiden tarpeiden ja mieltymysten mukaisia. Tuotteen
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hinta on mietittdva suhteessa kilpailijoiden tuotteeseen ja asiakkaan hintaodotukseen. Markki-
nointiviestinnan avulla asiakkaalle kerrotaan tuotteiden olemassaolosta ja niiden ominaisuuk-
sista. Tavoitteena on saada toistuvasti ostavia, uskollisia, tyytyvaisia asiakkaita. Markkinointia oh-
jaa ja my0s sen onnistumista mittaa asiakastyytyvaisyys. (Yritystoiminta 2016.) Asiakashankinnan
lisdksi markkinoinnissa pitaisi pyrkia jo solmittujen asiakaskontaktien sdilyttamiseen ja kehittami-
seen. Markkinoinnin tavoitteet voidaan jakaa kolmeen tasoon; asiakkaiden saaminen, asiakkai-

den séilyttdminen ja asiakkuuden kasvattaminen. (Gronroos 2015, 317.)

Mahdolliset asiakkaat eivdt aina valttamatta tiedosta tarvitsevansa tuotetta. Asiakkaan tiedosta-
mattoman tarpeen herattdaminen ja tuotteesta kiinnostumisen aikaansaaminen ovat myos mark-
kinoinnin tehtdvia. Oman asiakaskunnan I6ytaminen ja asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on
pienyrityksen markkinoinnissa tarkeda. Hyvatkaan tuotteet eivat kdy kaupaksi, jos mahdolliset
asiakkaat eivat tieda yrityksen olemassaolosta. Markkinointiviestintdan ei aina ole rahaa ja taitoa
tai tuotteita ei kyeta tuomaan riittavasti esille. Markkinointiajattelu lahtee siita, etta yritystoimin-
nan on oltava asiakaslahtoista. Talloin asiakkaat ja heidan tarpeensa otetaan huomioon alusta

alkaen ja tuotteet ja yrityksen toiminta suunnitellaan niiden pohjalta. (Yritystoiminta 2016.)

Kun tehddan paatoksia erilaisista markkinointitoimenpiteistd, on tarkeaa tutkia ymparistod. Ym-
pariston tapahtumista ja muutoksista on oltava selvilla. Yrityksen tai yhteison on otettava huomi-
oon monenlaisia tekij6itd, joilla on vaikutusta sen paatoksiin ja toimintaan. Osa yrityksen ulko-
puolisista vaikuttajista rajoittaa toimintaa ja osa antaa yritykselle menestymismahdollisuuksia.
Esimerkiksi uudet sadanndkset EU:ssa tulee ottaa myds suomalaisessa yrityksessa ajoissa huomi-
oon. Yrityksen kustannukset ja hinnat voivat nousta maardyksien vuoksi, jotka voivat koskea esi-
merkiksi jatehuoltoa, pakkauksia, raaka-aineita tai tuotantomenetelmia. Markkinointiin liittyy
my0ds paljon lakeja ja asetuksia, joilla séddellddn esimerkiksi kuluttajansuojaa, tavaramerkkia tai

tuoteturvallisuutta. (Bergstrom ym. 2008, 31, 43.)

Kohderyhman tarkedksi kokemia merkityksia liitetdan tuotteisiin markkinoinnin ja erityisesti mai-
nonnan avulla. Mainontaa voidaan pitda merkitysten sanakirjana; tuotteiden merkityksista saa
vihjeitd mainonnan valitykselld. (Lémsa ym. 2002, 43.) Markkinoinnin laajuus ja sisdlté ovat mo-
nimutkaisempia palveluyrityksessa kuin teollisuusyrityksessa. Palveluyritykselle ennalta tuotetun
ja asiakkaiden arvostamia ominaisuuksia sisaltavan tuotteen kasite on liian kapea. Palveluproses-
sin alkuvaiheessa asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein osittain hamaran peitossa. (Grénroos

2015, 90-91.) Palveluiden markkinointiin ja tuottamiseen vaikuttaa monen tekijan yhteisvaikutus.
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Onnistuneen palvelun takana on monimutkainen vyyhti. Ajattelu ja toiminta, jotka korostavat asi-
akkaan, toimintaprosessien ja henkiloston nakdkulmien ymmartamista hyvan ja kannattavan lii-
ketoiminnan kehittdmisessa, on kokonaisvaltaista palveluiden markkinointia. Palvelujen tuotan-
non ja markkinoinnin toteutus vaatii panoksen jokaiselta osallistujalta ja prosessin osalta. Se on

monimuotoinen ja -vaiheinen prosessi. (Ldmsa ym. 2002, 27.)

Palvelun markkinoinnin lahtékohtana ovat asiakkaat. Asiakaskeskeisessa toimintatavassa huomi-
oidaan asiakkaiden tarpeet ja halut. Asiakkaiden ongelmien ratkaisu ja toiveiden tayttaminen
ovat paamaarina. Palveluprosessin suunnittelussa ja toteutuksessa arvostetaan asiakkaan nake-
myksia ja niitd selvitetdan aktiivisesti. Asiakkaiden tarpeiden taustalla virikkeina toimivat palvelu-
jen nakyvat osat sekd mielikuvia rakentava viestinta. Asiakas voi rakentaa oman tarinan ja elaa
sitd haluamassaan roolissa markkinoinnin avulla. Palveluhenkiléston tulisi ymmartada ja arvostaa

asiakkaiden tunne-elamyksia. (Ldmsa ym. 2002, 28, 41.)

Onnistuneessa palveluiden markkinoinnissa olennaisia asioita ovat henkiléstdn osaaminen, sitou-
tuminen ja motivaatio. Tydyhteison ilmapiiri ja asiakaspalvelijan asennoituminen omaan ty6-
honsa ovat helposti asiakkaan havaittavissa. Organisaatiokulttuuri ja sen tunteminen ovat olen-
naisen tarkeaa palvelujen tuottamisen ja markkinoinnin nakoékulmasta. Toiminnan kehittdmisen

perusta ja mahdollisuus ovat juuri kulttuuriset piirteet. (Ldmsa ym. 2002, 30-31.)

Nykyisen markkinoinnin Iahtékohtana on asiakaslahtoisyys, ostava asiakas ja palvelujen kayttaja.
Myyntia ei ole ilman asiakkaita. Yritys menestyy yleensa sitd paremmin, mita tyytyvaisempia ja
uskollisempia asiakkaat ovat. Erilaisten asiakkaiden ostamiseen vaikuttavat tekijat on hyvin tarkea
tietdd ja ymmartaa, jotta asiakkaiden toiveet voi parhaiten tayttda ja suunnitella markkinointi os-

tajien mukaisesti. (Bergstrom ym. 2008, 14, 16, 49.)
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3 Kahvila- ja ravintolapalveluiden kehittdminen

Useimmille yrityksille ja toimialoille palvelukilpailu on taytta totta. Tavallisesti palvelujen paran-
taminen ja pysyvien asiakassuhteiden kehittdminen ovat kannattavia hankkeita. Yksityis- ja yri-
tysasiakkaat tdytyy saada huomaamaan paremman palvelun arvoa lisdavat mahdollisuudet. Asi-
akkaat ostavat uudestaan, vasta kun heille on tarjottu sellainen palvelupaketti, johon he ovat erit-
tain tyytyvaisia. Palvelu syntyy prosessista, johon asiakas osallistuu. Palvelun tuotantoa ei voi
erottaa sen kulutuksesta. Olennaisen osan palvelusta muodostaa tdma prosessi. (Gronroos 2015,

174-175, 178, 221.)

Strategiat, johtaminen, tuotteet, palvelut, henkilostd — kaikki kehittdminen on jatkuvan evoluu-
tion ja muutoksen pyorteissa. Joskus erilaiset yhteisélliset ilmidt ohjaavat kehittdamistd, joskus
tiede joskus taide. Nopean ja yha tunteellisemman keskustelun kehittamisesta on mahdollistanut
sosiaalinen media. Kehittamisen nakdékulmat monimuotoistuvat ja vauhti kiihtyy. Tulevaisuuden
kehittdminen ei tapahdu kopioimalla ja benchmarkkaamalla suoraan tiettyja kilpailukeinoja, vaan
soveltamalla parhaita oppeja yli toimialojen. Omakohtainen oivaltaminen, erilaisten ilmididen
ymmartdminen ja uusien ndkdkulmien pohtiminen tulevat olemaan tekemista tarkedmpaa. Hul-
luimmillekin ideoille ja ajatuksille on annettava mahdollisuus. Toistemme teoista ja oivalluksista
syntyy rohkeus ja uskallus tehda toisin. Kaiken kehittymisen elinehto on uteliaisuus, jota pohtimi-

nen ja sithen kannustaminen ruokkivat. (Rantanen 2016, 25.)

Ostoksille, kahville tai ravintolaan ei menna vain yhdesta syysta. Syita voi 16ytya kokemuksista,
fiiliksista ja tunnelmasta. Menestyjat eivat vain kopioi "naapurikojun” jippoja itsellensd, vaan par-
haiten menestyvat osaavat luoda uusia kokemuksia ja heittaytya valilla tuntemattomaan. (Ranta-

nen 2016, 34.)

My®otatuntoinen yrityskulttuuri sallii virheet, kannustaa kehittamaan yhdessa eika hylkaa ketaan.
Tallainen ilmapiiri luo tunteen, etta yritykseen on helppo tulla, tehda ja ajatella. Myotatuntoisessa
yrityksessa aikataulut maaritelldan sellaisiksi, ettd niiden puitteissa on mahdollisuus onnistua, il-
man ettd tekeminen karsii. Aikataulut ovat yhdessa paatettyja ja niihin voi vaikuttaa. Toiveisiin ja
tavoitteisiin ndhden myds muut resurssit ovat sopivassa suhteessa ja kommunikointiin kiinnite-
tdan huomiota. Kommunikointi on samanlaista tyoyhteisossa ja asiakkaiden kanssa ja henkilokun-

taa koulutetaan. Henkil6stda suojellaan kuormittumiselta varaamalla resursseja tarvittava maara.
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Strategia on kiteytetty ja hyvin mietitty ja tavoitteet tekemiselle ovat selvia ja kirkkaita. Tavoitteet
on myods mahdollista saavuttaa, ne ovat realistisia. Vuorovaikutus on avointa ja kehittavaa. (Ran-

tanen 2016, 38.)

Kun tietyt asiat toteutuvat ja ihmiset kohtaavat jossakin miljodssa, syntyy kohtaamiselle aina jo-
tain arvoa. Kun menemme osalliseksi jotakin hetkea ja kdytamme aikaamme ja rahaamme, maa-
rittyy tdlle hetkelle aina jokin arvo. Lisdaarvon syntyminen kohtaamisessa on aina tavoitteena.

(Rantanen 2016, 40.)

Raahen ammattiopistolla seka opiskelijat ettd opettajat ja muu henkil6kunta pitavat kahvitau-
koja. Opettajat saavat pitaa tydehtosopimuksen puitteissa maaratyt kahvitauot ja opiskelijoilla on
oppituntien valissa taukoja, jolloin moni varmasti suuntaa kahville. Kahvitauko on odotettu hetki,
jolloin saa miettia muuta kuin toita tai opintoja. Raahen ammattiopistolla ei enaa ole kahvilaa

erikseen, se voi vaikuttaa kahvitauon tunnelmaan ja merkitykseen.

Kahvila-ravintola pysyy trendien mukana seuraamalla mitka asiat ovat suosiossa. Opetusravinto-
lalla ei ole resursseja toteuttaa kaikkia trendeja ja ilmidita samalla tavalla kuin muilla ravintoloilla,
mutta pienilldkin asioilla voi pysya tassa hetkessa mukana. Nain asiakkaatkin kokevat Meritdhden
nykyaikaisena kahvila-ravintolana. Asiakkaita on opettajista opiskelijoihin, joten tuotteiden hin-
nat tulee suunnitella asiakkaan hintaodotusten mukaan. Raahessa toimii muutamia kahvioita ja
useita ruokapaikkoja. Vaikka yritysten kanssa ei haluttaisi kilpailla, niiden toiminnasta voi poimia

omaan toimintaan ajatuksia ja ideoita.

3.1 Kahvitauko

Kahvi auttaa jaksamaan tyontekoa. Tyokyky ja vireys paranevat kahvin tai muiden kofeiinipitois-
ten juomien nauttimisella taukojen aikana. Olennainen osa tydpadivan kulkua ovat kahvitauot. Ne
voivat kohottaa tyopaikan yhteishenkea ja siten edistaa tyotehoa. Useilla tyopaikoilla kahvi nou-
detaan automaatista tai kahvia keitetaan pitkin paivaa ja se juodaan tietokoneen aarella. Kahvin-
juonnin sosiaalistava vaikutus menetetdan, kun sita ei kokoonnuta juomaan yhdessa. Rupattelu
muista asioista ja tyonteon katkaiseminen voivat virkistda kofeiinin tavoin. (Saarinen 2016, 129—

132.)
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Kahvilaa voidaan pitda mielentilana, taukona melusta ja kiireesta. Kahvilassa kaynti on lyhin mah-
dollinen loma, jonka voi tyéstaan pitaa. On nelja erityyppista kahvilakayntia. Yleisin kahvilakaynti
on jokapaivdinen, tavallinen kahvilavierailu, joka ei poikkea aiemmista kdynneista juurikaan. Sa-
tunnainen ja suunnittelematon kahvilakaynti, esimerkiksi juna-asemalla, voidaan ajatella toisena
kahvilakdynnin tyyppina. Tarkoituksenmukainen, mutta tavallinen kdynti on kolmas tyyppi. Silloin
kahvilaan tullaan jonkin syyn takia. Erikoinen ja tarkoituksellinen kdynti on neljas kahvilakdaynnin
tyyppi. Esimerkiksi lomamatkalla suunniteltu kahvihetki jossain kuuluisassa kahvilassa on tallai-

nen kaynti. (Jaatinen 2006, 69.)

Kahvilan odotetaan I6ytyvan lahes mista tahansa rakennuksesta tai pienimmastakin kylasta. Huo-
non pdivan pelastus voi olla hyvassa kahvilassa kadynti ja toisaalta huono kahvi voi pilata hyvan
aterian. Kahvilakaynti voidaan ajatella mahdollisuutena palkita itsemme. Suoritusten paatteeksi

on helpottavaa nauttia kahvista. (Jaatinen 2006, 74.)

3.2  Nuoret kahvila-ravintolan asiakkaina

Raahen ammattiopisto on toisen asteen koulu, joten asiakkaina on paljon nuoria. Oppilaat saavat
koululla ilmaisen lounaan, mutta kahvila-asiakkaina nuoria kay paivittdin ja osa useamman kerran
paivassa. Nuorilla ei ole valttamatta opiskelujen ohella ty6ta, josta he saisivat lisdansiota. Tama
asia on otettava huomioon erityisesti kahvilatuotteiden suunnittelussa ja kehityksessa, jotta hin-

tataso pystytddn pitdmaan kaikille asiakkaille sopivana.

Lapsen ja nuoren asenteiden, tapojen ja tottumusten muodostumisessa vanhempien vaikutuk-
sella on suuri merkitys. Nuorten omiin perheisiin ja kulutukseen heijastuvat lapsuuskodin tottu-
mukset. (Bergstrom ym. 2008, 61.) Nuoret eivat kdyta rahaa holtittomasti, mutta nuorten suhde
kuluttamiseen on rentoa ja mutkatonta. Nuoret kayttavat palveluihin huolettomammin rahaa
kuin vanhempansa ja haluavat panostaa itseensa. Sdadstaminen on asia jota nuoret arvostavat.
Suomessa lapset kasvatetaan kohtuullisuuteen, toisin kuin monessa muussa maassa. Tilastoissa
nakyvat vain kokonaiset taloudet eika alaikdisten kulutusta tilastoida, joten nuorten kulutuksen

osuutta kaikesta rahavirrasta on vaikea osoittaa. Vanhemmat haluavat panostaa lapsiinsa ja van-
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hempien tulotaso on noussut, joten nuorilla on kdytettdavissa enemman rahaa kuin ennen. Nuo-
rille kertyy rahaa sitd enemman, mitd enemman heidan lahipiirissddn on aikuisia ja sukulaisia.

(Karjunen ja Tervoja 2014).

Myymalan sijainnilla ja tuotevalikoimalla on suuri merkitys nuoren kuluttajan kannalta. Nuorille
myymala on verkkokauppaa mieluisampi vaihtoehto ja he tulevat myymaldan ostotarkoituksella.
Kavereiden mielipiteet ja nuorta puhutteleva mainonta vaikuttavat ostopaatdksen tekoon, silla
sosiaalinen media on kiinted osa nuorten maailmaa. Myymalan valikoimalla on suuri merkitys,
silld 1ahes kaikki nuoret asiakkaat tulevat tekemaan hankintaa itsellensa. Nuoret tekevat herate-

ostoja kuitenkin harvoin. (Epressi 2016).

3.3  Kahvila- ja ravintolatrendit

Makumieltymykset ja kauneuskasitykset muuttuvat ajan mukaan, joten myos leivonnaiset muut-
tuvat trendien mukaan. Jos kahvilassa on tarjolla jotain omaa ja erikoista leivonnaista, se voi olla
asiakkaalle syy saapua uudelleen. Laaja leivonnaisvalikoima voi kuitenkin nostaa hintoja vaista-
mattéman havikin vuoksi. On mahdollista kuitenkin asettaa palvelu valikoiman edelle. Elamys voi
tulla siita, ettd kahvi ja kahvileipa tuodaan asiakkaalle poytdan, vaikka kahvileivat eivat olisikaan
taivaallisia nautintoja. Huonon kahvilan tunnusmerkkeja on useita: liilan kauan seisonut kahvi,

tunkkainen ilma, huono palvelu ja epasiisti ymparisto. (Jaatinen 2006, 28, 63.)

Hyvinvointi ja vastuullinen kuluttaminen ovat suurimpia ravintoloiden arkea ohjaavista ilmidista.
Arjen hektistyminen ja kuluttajien elamyshakuisuus ovat tulevaisuuden kannalta merkittavimpia,
silld ne kasvavat nopeimmin. Asiakkaiden tarpeisiin tullaan valmistamaan yha raataloidympaa ja
elamyksellisempda ruokaa. Arjen rytmin muutos on myds hektistymista, ei vain asiakkaiden kiire.
Arki tai juhla ei ole enda viikonpaivdan sidottua ja tydajat ja -paikat muuttuvat joustavammin.

(Peltonen 2017.)

Suomalaiset ovat siirtymassa ravintolaruoankuluttajina kohti elamyksia ja yksilollisyytta. Asiakkai-
den odotusten ylittdminen vaikeutuu koko ajan. Elamyshakuisuuden myota jaettavat ruoat yleis-

tyvat. Ruokatoimituksia ja take away -annoksia haetaan kiireen helpottamiseksi. Asiakkaan huo-
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mio kiinnittyy yhda enemman tuotteen laatuun ja alkuperdan. Ravintola-annoksissa kasvavat kas-
visten, vihannesten seka kasviproteiinin kdytté. Maitoa korvaavat juomat, kuten riisi- ja kaura-

maito, korostuvat ravintolan raaka-aineissa. (Markkinointi & Mainonta 2017.)

Kuluttajien keskuudessa jo vakiintunut ilmié on yleinen arjen hyvinvointi. Toiveena on terveelli-
sempi ruokavalio. Sokeria halutaan vahentaa ja kasvisten ja vihannesten kayttoa lisata. Tasmahy-
vinvoinnissa menndan itselle raataldidyn ruokavalion mukaan. Jokin trendikds terveystuote tai
ruokavalio on keskitssa, kuten nyhtdkaura tai superfoodit. Ravintoloissa tasmahyvinvointi nakyy
asiakkaan haluna poimia menusta itselle sopivat vaihtoehdot valmiiden kokonaisuuksien sijaan.

(Peltonen 2017.)

Ruoka- ja ravintolatrendeja on listattu eri ruokatoimituksissa ympari maailman vuodelle 2018. .
Kasvipohjaiset maitojuomat korvaavat maidon yha useammin. Vaihtoehtoiset proteiinit vievat ti-
laa lihalta. Kasvissyonnin suosio nousee ympdristotietoisuudella ja monenlaisia lihankorvikkeita
kehitelladn. Juomiin laitetaan keitoista tuttuja raaka-aineita, kuten juureksia. Erikoiskahveissa voi
esimerkiksi maistua bataatti tai punajuuri. Luonnostaan makeat ruoka-aineet, kuten taatelit, kor-
vaavat sokeriset jalkiruoat. Myo6s yksin sydminen tulee lisddntymaan, koska yksin asuvien maara
kasvaa kaupungeissa. Ruokajatteen tuottamiseen ja sen ehkdisemiseen tullaan kiinnittdmaan ra-
vintoloissa entistd enemman huomiota. Havikkiruoan hyodyntamiseen tulee todennakoisesti yha

innovatiivisempia tapoja. (Hyvarinen 2018.)
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4  Kehittamistyon menetelma

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittdmistyd, joka on saanut alkunsa kahvila-ravintola
Meritahden kehittdmistarpeista ja halusta saada organisoitua kahvila ja ravintola paremmin toi-
mivaksi yksikoksi. Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on luonnostella, kehitell3 ja ot-
taa ratkaisuja kayttoon. Kaytannon ongelmien ratkaisut, uusien ideoiden, tuotteiden tai palvelu-
jen tuottaminen ja toteuttaminen ovat yleensa osa tutkimuksellista kehittamistyota. Tutkimuk-
sellisessa kehittamistydssa viedadan asioita kdytdnnossa eteenpdin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti

2015, 19.)

Tutkimuksellisena |ldhestymistapana tdssa opinnaytetyossa oli tapaustutkimus. Kun tehtdavana on
tuottaa kehittamisehdotuksia, tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittamistyon lahestymistavaksi.
Yritystd on mahdollista ymmartaa kokonaisvaltaisesti realistisessa toimintaymparistossa tapaus-
tutkimuksen avulla. Tapaustutkimus pyrkii tuottamaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa. Uutta
tietoa tuotetaan kehittdmisen tueksi. (Ojasalo ym. 2015, 52-53.) Aineistonkeruumenetelmiksi

tassa kehittamistydssa valikoituivat havainnointi, asiakaskysely, haastattelu ja tyopajatoiminta.

4.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus soveltuu tdméan kehittdmistyon menetelmaksi, kun tutkimuksen kohteena on
kahvila-ravintolan palveluiden toimivuus ja asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin. Tama kehitta-
mistyo ei pyri tilastolliseen yleistdmiseen, vaan tarkoitus on tuottaa uutta tietoa kahvila-ravinto-

lan kehittamisen tueksi.

Tapaustutkimuksen alussa madritelldan alustava kehittamistehtava. Sen jdlkeen ilmiédn pereh-
dytadn kaytannodssa ja teoriassa. Kolmannessa vaiheessa kerdtdadan empiirista aineistoa ja analy-
soidaan se. Neljannessd vaiheessa saadaan kehittdmisehdotukset tai kehittamismalli. Alustava
kehittdamistehtava on mahdollista maaritelld, silla tutkijalla on usein jonkinlaista aiempaa tietoa
ilmiosta. Todellinen kehittamistehtava voi selvitd vasta sen jalkeen, kun aiheeseen on ensin pe-

rehtynyt. Kehittamistehtava voi muuttua kehittamistyon edetessa. (Ojasalo ym. 2015, 54.)
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Tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa seka laadullisia ettd maarallisia menetelmia. Maarallisia
menetelmia, kuten kyselyd, on mahdollista hyodyntaa, vaikka tapaustutkimus liitetddn usein laa-
dulliseen tutkimukseen ja menetelmiin. Tapaustutkimuksessa kaytetdan usein tiedonkeruumene-
telmana haastatteluja, jolloin kehitettavan ilmion asiantuntijat voivat kuvata ja selittda ilmiota.

(Ojasalo ym. 2015, 55.)

Aineistonkeruun vdlineen ollessa inhimillinen eli tutkija itse, voivat nakékulmat ja tulkinnat kehit-
tya tutkijan tietoisuudessa vahitellen tutkimusprosessin edetessa. Tutkimustoiminta voidaan ym-
martaa eraanlaisena oppimistapahtumana. Tutkimuksen eri vaiheet eivat ole valttamatta etuka-
teen jasenneltdvissa, vaan tutkimustehtava tai aineistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat muo-
toutua tutkimuksen edetessa. Tutkimusmenetelmalliset ratkaisut tasmentyvat, kun tutkittavaan
ilmioon liittyva arvoitus avautuu vahitellen lahelle tutkittavaa kohdetta vievien aineistonkeruu-
menetelmien avulla. Tutkimustehtadva, teorianmuodostus, aineistonkeruu ja analyysi limittyvat

toisiinsa ja muotoutuvat vahitellen tutkimuksen kuluessa. (Kiviniemi 2015, 74.)

4.2  Aineistonkeruumenetelmat

Kysely, haastattelu, havainnointi ja dokumenttien kdytto ovat aineistonkeruun perusmenetelmia
(Hirsjarvi ym. 2009, 192). Aineistonkeruumenetelmiksi tahdan opinndytetyéhon valitsin havain-
noinnin, kyselyn, haastattelun ja ty6pajatoiminnan. Havainnoinnin tarkoitus oli saada kasitys ny-
kyisista palveluista ja tilan toimivuudesta. Asiakaskyselyn tavoitteena oli saada tietoa esimerkiksi
siitd, kuinka paljon asiakkaat palveluita kayttavat ja millaisia tuotteita he ostavat tai haluaisivat
ostaa. Haastatteluiden avulla hain vastauksia opettajilta sekd johdossa tyoskenteleviltd siihen,
millaisia toiveita kahvilan ja ravintolan tulevaisuuteen liittyy ja millaisia resursseja ja visioita toi-

mintaan on. Tydpajatoiminnan avulla mietimme yhdessa henkilékunnan kanssa kehitysideoita.

4.2.1 Havainnointi

Kyselyt ja haastattelut eivat kerro mita todella tapahtuu. Havainnointi on keino selvittda, toimi-

vatko ihmiset niin kuin sanovat toimivansa. Havainnoinnin avulla voidaan saada suoraa, valitonta
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tietoa yksiléiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi voi-
daan jakaa kahteen lajiin; systemaattiseen ja osallistuvaan. Systemaattisessa havainnoinnissa ha-
vainnoija on ulkopuolinen toimija. Havainnointi on systemaattista eli jdsenneltya. Osallistuva ha-
vainnointi on vapaasti tilanteessa muotoutuvaa. Havainnoija on ryhman toimintaan osallistuva.

(Hirsjarvi ym. 2009, 212-214.)

Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua. Havainnointia kdytetdaan yleensa
haastattelun tai kyselyn lisdna ja tukena. Kyselyja ja haastatteluja voidaan tdydentaa havainnoin-
nin avulla tai havainnointia voidaan tdaydentaa kyselyilla ja haastatteluilla. Havainnoimalla voi-
daan selvittdad, miten kohdetta kdytetdadn, mitd se tekee tai mita siind tapahtuu. (Ojasalo ym.

2015, 114.)

Aineiston kerdamista varten havainnoija voi tarvita lupia ja organisaation johdon hyvaksynnan,
jos havainnointi tehdaan virallisen yhteison tai organisaation toimitiloissa. Jos kyseessa on orga-
nisaation kehittdmiseen liittyva hanke, tdma ei ole yleensa ongelma. Lupaa ei tarvita julkisilla pai-
koilla tapahtuvaan havainnointiin, mutta on syyta pitaa toiminta hyvien tapojen ja lain mukaisena.
Havainnoijan rooli tulee selvittda hyvissa ajoin. Havainnoija voi esiintyd organisaatiossa monin eri
tavoin, joten roolin piilottelua ei pideta nykyisin suotavana. Taysin passiivinen havainnoija ja ak-
tiivinen, organisaatiota kehittdva konsultti, ovat daripaita. Havainnoija kehittamistytssa on jota-

kin naiden aaripaiden valilta. (Ojasalo ym. 2015, 115.)

Havainnoinnin tulee olla mahdollisimman jarjestelmallistd. Havainnoinnin kohde on ennalta maa-
ratty ja tulokset rekisterdidaan valittdmasti muistiin, esimerkiksi valokuvaamalla, kirjoittamalla
havainnointipdivakirjaa, tayttamalld havainnointilomakkeita tai danittamalla tilanteita. Havain-
noinnissa voidaan kayttaa nako-, haju-, maku-, kuulo- ja tuntoaistia. Havainnoida voi myds eleit3,
ilmeitd, asentoja ja liikehdintaa. Kaikkea nakemaansa ja kuulemaansa ihminen ei pysty havainnoi-
maan. Havainnointitilanteessa informaatiotulva on yleensa niin suuri ja katse valikoiva, etta usein
on suositeltavaa tallentaa tilanne videolle. Videoidessa havainnoija voi keskittya tilanteen tark-
kailuun, koska aineistoon voi myéhemmin palata. Videointiin tai danittamiseen on aina saatava
lupa. Tutkimuksen alkuvaiheessa havainnointi ilman osallistumista auttaa kehittdjaa perehty-
maan aiheeseen. Havainnointi voi tapahtua kohteen tietamatta, esimerkiksi kaymalla yrityksessa

asiakkaan roolissa. (Ojasalo ym. 2015, 115-116.)
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Havainnointitekniikka voi olla jasenneltya toimintaa eli strukturoitua tai joustavaa ja valjaa toi-
mintaa eli strukturoimatonta. Ongelman jasentely huolellisesti ennen havainnointia ja kehitta-
mistehtdvaan perustuvien luokittelujen laatiminen ovat strukturoidun havainnoinnin pohjana.
Kun halutaan mahdollisimman monipuolista tietoa asiasta ja paljon, kdytetdan strukturoimatonta
havainnointia. Silloin hyédynnetdan kehitettavaan ilmioon liittyvaa teoriaa, jonka avulla voidaan
tehda oletuksia, mita ilmitssa mahdollisesti tapahtuu. Havainnoinnin tavoitteet on maariteltava
ja havainnoinnilta vaadittava tarkkuus paatettava, kdytettiinpd mita havainnointitekniikkaa ta-

hansa. (Ojasalo ym. 2015, 116.)

4.2.2 Asiakaskysely

Kysely on yksi tapa keratd aineistoa. Kyselytutkimuksen etu on, ettd sen avulla voidaan kerata
laaja tutkimusaineisto. Tutkimukseen on mahdollista saada paljon henkil6ita ja kysya monia asi-
oita. Tutkijan aikaa ja vaivannakoa saastyy kyselytutkimuksen tehokkuuden ansiosta. Huolellisesti
suunniteltu lomake mahdollistaa aineiston nopean kasittelyn tallennettuun muotoon ja analyysi
tehdaan tietokoneella. Kyselytutkimuksen heikkouksena voidaan pitda aineiston pinnallisuutta. Ei
voida varmistua siitd, kuinka vakavasti vastaajat suhtautuvat tutkimukseen. Kyselytutkimuksen
vadrinymmarryksia on vaikea kontrolloida; ei ole selvaa kuinka onnistuneita vastausvaihtoehdot
ovat vastaajan ndkokulmasta. Ei mydskaan tiedetd, kuinka paljon vastaajat tietavat kyseisesta alu-
eesta tai asiasta, joita kysymykset koskevat. Hyvan lomakkeen laatiminen vaatii tutkijalta tietoa
ja taitoa ja laatiminen vie aikaa. Joissain tutkimuksissa vastaamattomuus nousee korkeaksi. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 195.) Menetelméana kysely on tehokas ja nopea. Tutkittavasta ilmidstd on oltava

aiempaa tietoa, jotta kyselya voidaan kayttaa tutkimuksessa. (Ojasalo ym. 2015, 121-122.)

Kysymykset luovat perustan tutkimuksen onnistumiselle, joten kysymysten tekemisessa ja muo-
toilemisessa taytyy olla huolellinen. Sanamuodot eivat voi olla hdilyvid tai epamaaraisia. Kysymyk-
set eivat saa olla johdattelevia ja niiden on oltava yksiselitteisia. Kyselylomakkeen alussa on usein
taustakysymyksia, joilla tiedustellaan esimerkiksi vastaajan sukupuolta ja ikda. Seuraavaksi lo-
makkeeseen kannattaa sijoittaa helpot kysymykset, jotka johdattelevat arempiin aiheisiin, mikali
sellaisia on. Kyselyn tarkeys ja mielekkyys on pystyttdva osoittamaan lomakkeessa ennen kuin

edetaan tutkimuksen kannalta oleellisiin aihealueisiin ja kysymyksiin. (Valli 2018, 93—-95.)
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Liian pitka lomake saa vastaajan luopumaan vastaamisesta. Vastaamisinnokkuuteen vaikuttaa ai-
healue ja aiheen merkitys vastaajalle. Vastaajan lomakkeeseen kayttamaa aikaa tulee aina aja-
tella. Liian pitkdn lomakkeen viimeisiin kysymyksiin vastataan helposti ilman perusteellista poh-
dintaa, jolloin tutkimuksen luotettavuus voi karsia. Vastausten sy6ttamista tilasto-ohjelmaan on
myos hyva miettia kysymysten rakentamisen yhteydessa. On mietittava, miten vastaukset on hel-
poimmin syotettavissa koneelle ja mitad ja miten niistad aiotaan analysoida. Hyva ennakointi hel-

pottaa syottamista ja antaa vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. (Valli 2018, 95-96.)

4.2.3 Teemahaastattelu

Avoimen haastattelun ja lomakehaastattelun vdlimuoto on teemahaastattelu. Haastattelun
teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys ei. Teemahaastattelu
vastaa hyvin monia kvalitatiivisen tutkimuksen Iahtdkohtia. Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-
, pari- tai ryhmahaastatteluna. Tavallisimpia ovat yksilohaastattelut. Haastattelut kestavat taval-
lisimmin tunnista kahteen teema- ja avointen haastatteluiden kohdalla. On varauduttava niukka-
sanaisiin sekd puheliaisiin haastateltaviin. Haastattelun toteuttamisessa on otettava huomioon
myos haastattelusta sopiminen, keskustelun avaukset sekd kysyminen ja dialogin ohjailu. (Hirs-

jérvi ym. 2009, 208, 210-211.)

Haastattelu sopii moniin erilaisiin tutkimuksiin. Tutkittavan kanssa ollaan suorassa kielellisessa
vuorovaikutuksessa ja se tuo mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa. Vastaus-
ten taustalla olevia motiiveja on mahdollista saada esille. Teemahaastattelussa eli puolistruktu-
roidussa haastattelussa kysymykset on maaratty ennalta, mutta haastattelija voi vaihdella niiden
sanamuotoa. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelu on kohdennettu tiettyihin teemoi-
hin. Oleellisinta on se, etta haastattelu etenee keskeisten teemojen varassa, eika yksityiskohtais-
ten kysymysten mukaan. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 34, 47-48.) Haastattelija voi vaihdella kysy-
mysten jarjestysta haastattelun kulun mukaisesti. Haastattelun kuluessa voidaan kysya mieleen
tulevia kysymyksia ja vastaavasti tilanteeseen soveltumattomat kysymykset voidaan jattaa esit-

tdmatta. (Ojasalo ym. 2015, 108.)
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Yhtena haastattelun etuna on se, etta yleensa vastaajiksi suunnitellut henkil6t saadaan mukaan
tutkimukseen. Jos aineistoa on tarpeen taydentaa, haastateltavat tavoittaa helposti myohemmin-
kin. Haastattelu vie paljon aikaa, silld puolen tunnin haastatteluun ei kannata edes ryhtya. Aikaa
vie myos huolellinen haastattelujen suunnittelu ja haastattelijan rooliin ja tehtaviin kouluttautu-
minen. Haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia, mika heikentaa haas-

tattelun luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 206.)

Haastattelija vapautuu tarkkailemaan haastateltavaa, kun haastattelun aanittdaa. Haastatteluti-
lanteeseen on helppo palata uudestaan jalkeenpain, jolloin danitys toimii muistina ja apuna eri
tilanteiden tulkintaan. Uusien nakdkulmien tai puheen savyn huomioiminen mahdollistuu, kun
haastattelun voi kuunnella uudestaan. Haastattelutallenteita kuunnellessa voi huomata ymmar-
tavansa vasta sitten, mita haastateltava on todellisuudessa tarkoittanut vastauksillaan. Totuus voi
paljastua "rivien valistd”. Haastattelu voidaan raportoida hyvinkin tarkasti tallentamisen avulla.
Haastateltavat saattavat vierastaa ja arastella oman puheensa ja keskustelun tallentamista, joten
tallentamiseen on hyva valmistautua etukateen. Tallentamiseen on saatava haastateltavan lupa.

(Ojasalo ym. 2015, 107.)

Yleensa aineistot kirjoitetaan auki, joten aikaa tarvitaan myos haastattelujen jalkeen. Auki kirjoit-
tamisen eli litteroinnin tarkkuus riippuu kehittamistehtdvasta. Jos haastattelussa vain vastausten
sisallélla on merkitystd, voi litterointi olla ylimalkaisempaa esimerkiksi kayttden yleiskielta. Litte-
rointi on tehtdva sanatarkasti silloin, jos kadytetyilla sanoilla on tutkimuksen kannalta merkitysta.
Litterointi vaatii lisskommenteiksi haastattelijan huomiot haastateltavien tunnetilojen muutok-
sista, mielialoista tai kayttaytymisesta, jos tutkimuskohteena ovat tunteet tai muut ilmiot, jotka

tulevat esiin muussa kuin puheviestinnassa. (Ojasalo ym. 2015, 107-108.)

Haastateltavalle on kerrottava haastattelun ja kehittamistyon tarkoitus ja luottamuksellisuus.
Haastateltava on vastaaja ja tiedon antaja ja haastattelija on kysyja ja tiedon keraaja. Haastatte-
lussa haastattelija selvasti ohjaa keskustelua. Haastattelutilanne aloitetaan kevyelld keskustelulla

ennen aiheeseen siirtymista. (Ojasalo ym. 2015, 108.)
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4.2.4 Tydpajatoiminta

Kun halutaan kehitelld uusia konsepteja, erilaiset ryhmaideointeihin perustuvat workshopit ovat
suosittuja. Yksin puurtamalla tai perinteisissa palavereissa ei valttdmatta synny sellaisia tuloksia,
mita workshopit voivat tuottaa. Kun halutaan ideoida jotain tdysin uudenlaista, silloin ryhmakes-
kustelu voidaan ndhda toimivana menetelmana. ldeoita ei tulisi sensuroida; hulluimpiakin ideoita
saa ja kuuluu tuoda esille. Toisten ideoihin voi tarttua ja kehittaa niita pidemmalle. Jotta joidenkin
ideat ja ajatukset eivat havia muiden danekkaampien ideoiden taakse, tarvitaan puolueeton pu-
heenjohtaja. Silloin keskustelijoiden ei tarvitse ajaa omaa asiaansa, vaan aikaan saadaan avoi-
mempi ilmapiiri. Jotta osallistujien ideointia ei ohjailla liilkaa, kysymyksenasettelu ja esitystapa
taytyy muotoilla mahdollisimman avoimeksi. Keskustelijoiden ei tarvitse peldtda epavarmuuk-

siensa paljastuvan, jos ryhmakeskustelussa vallitsee luottavainen ilmapiiri. (Yle 2015.)

Workshopista tai ryhmakeskustelusta viestinta tulee olla alusta asti selkeda ja yhtenaista. Tavoit-
teet tulee olla kaikille osallistujille tiedossa; mitd workshopilla halutaan saada aikaa ja mihin ja
kenen hyodyksi tuloksia kdytetdan. Etukdteen tulisi miettia konkreettinen suunnitelma siitd miten
edetddn kun workshop on ohi. Workshopista lahtiessdan kaikkien tulisi olla tietoisia seuraavista,

yhteiseen tavoitteeseen johtavista, askelista. (Yle 2015.)

Tybpajojen ajoitus kannattaa suunnitella huolella, koska henkilostén osallistaminen palvelun
tuotteistamiseen vaatii resursseja. Tyopajat tulee sijoittaa tilanteen mukaan tuotteistamisen tar-
keimpiin vaiheisiin. TyOpajojen tavoitteita voi tasmentdd matkan varrella, vaikka tavoitteet ja yk-
sittdisten tyopajojen sisalto tuleekin suunnitella vaiheittain etenevaksi kokonaisuudeksi. Tydpaja
on hyva suunnitella ja aikatauluttaa. Parhaiten se onnistuu, kun tydpajalla on paallikko ja tyo-

ryhma, jotka ovat vastuussa tyépajojen jarjestamisesta. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja n.d.)

Jos tyOpajoja pidetdan useampia, jokainen tydpaja on valmisteltava huolellisesti. Tydpajan kulku
on suunniteltava tarkasti, mutta joustavaksi. Monipolviset ja monimutkaiset menetelmat kannat-
taa unohtaa ja pyrkia sen sijaan yksinkertaisuuteen. Jokaiselle ty6pajan vaiheelle on varattava
riittavasti aikaa ja sen lisaksi vield hieman ylimaaraista. Tyopajat ovat onnistuessaan intensiivisia,
keskittymista vaativia, osallistujille raskaita tydérupeamia. Ohjelmaan on sen vuoksi varattava riit-
tavasti taukoja, jolloin myos kiireiset osallistujat voivat tarkistaa esimerkiksi sahkdpostinsa. Te-

hokkuudelta paras tyopaja on neljan tunnin pituinen. Lyhemmassa tyopajassa ei paasta riittavan
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syvélle aiheeseen ja pidemmassa osallistujien keskittyminen voi heikentya. Hyva vaihtoehto koko

paivan tybpajalle olisi useampi puolen paivan tyopaja. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja n.d.)

Ty6pajan ohjelmaan voi suunnitella viisi vaihetta. Ensimmaisena on selva aloitus, jolloin toivote-
taan osallistujat tervetulleeksi, motivoidaan ja kdydaan lapi ty6pajan tavoitteet. Voidaan pitaa
myo0s esittelykierros. Toisessa vaiheessa koitetaan saada osallistujien ajatukset irti totutuista kaa-
voista. Stimuloidaan ja ravistellaan ajatukset keskittymaan tyopajan teemaan. Kolmas vaihe on
tyOpajan varsinainen tyostéosuus eli prosessointi. Neljannessa vaiheessa tydstéosuuden tulok-
sista tehdaan yhdessa yhteenveto. Osallistujilta saadaan vield viimeiset ajatukset mukaan tulok-
siin. Viides vaihe on tyopajan selked paatos, jolloin sovitaan jatkotoimenpiteista ja kiitetdan osal-

listujia. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja n.d.)

TyOpajan onnistumisessa tarkea osa on tyopajan fyysinen tila. Se ei saa olla valtava, mutta sen on
oltava kuitenkin riittavan suuri. Yksinkertainen sali, jossa on paljon tyhjaa seinatilaa, on hyva va-
linta. Tarkeda on myos hyva valaistus ja se, ettd tyopajassa padasee liikkumaan. Tilan jarjestely
kannattaa aloittaa ajoissa, jotta ehtii tarvittaessa siivota tai tuulettaa huonetta. Osallistujia tulee
muistuttaa, ettd kannykat ja tietokoneet suljetaan ja niita kdytetdan vain tauoilla. On pidettava
huoli siitd, ettd osallistujat ovat koko ajan selvilla siitd, mitd on tarkoitus tehda. Kun aikataulutus
on jamakka ja tehtdvanannot selvat, pysyy ajatus liikkeessa. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja

n.d.)

TyOpajat ovat selkeimpia jarjestad, jos osallistujia on 4-12 henkil6a. Niissa on oltava riittavasti
samanlaisia ja erilaisia osallistujia. Suunnitteluvaiheessa on otettava huomioon osallistujien eri-
laiset taustat, valta-asemat ja osaaminen. Hiljaisempia voi auttaa osallistumaan tasa-arvoisesti
aktiivisempien kanssa. Tyopajan tydkaluiksi ja valineiksi ei tarvita tietokoneita, vaan esimerkiksi
tarralappuja, kynid, paperia, tusseja, flappipaperia ja teippia. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja

n.d.)

Kehittamisen kohteena olevaan ongelmaan voidaan kayttda ideointia, jonka tavoitteena on ke-
hittdd mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia. Ongelmaa voidaan lahestya mahdollisimman
kaukaa ja kritiikittomasti. Ideoiden joukossa voi olla ongelmanratkaisun kannalta merkittavia
osasia sita todenndkoisemmin, mitda enemman ideoita on. Luovuuden herattamiseen ihmismieli
tarvitsee vapautta ja suotuisaa ymparistda, ideoinnille on tarkeaa varata rauhallinen ymparisto.

(Tuulaniemi 2013, 182, 184-185.)
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Luovuudessa ja innovoinnissa tunnelmalla on erittdin suuri merkitys. Aivot ovat monipuolisesti
aktivoituneet luovassa ajattelussa, ei vain ongelmaratkaisussa. Yhteisollinen luovuus vaatii turval-
lisen ympadriston ehdottaa jotain. Ongelmien miettiminen orientoi tietylla tavalla myos fyysisesti,
sen vuoksi ongelmaratkaisun suunnittelussa on hyva pitaa valissa taukoa. (Rantanen 2016, 45—

46.)

Ideoinnissa pitdisi osata pitaa erilladn idean esittdja ja itse idea. Ei mietitd kenen idea oli alun
perin, vaan heitelldan ajatuksia itse ideasta — hyvassa ja pahassa. Jalostuneempia juttuja syntyy
yleensa, kun ideoita kehitelldan yhdessa. Tiedonluominen yhdessa on tarkeda. (Rantanen 2016,

46-47.)
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5  Tulokset

Aloitin aineiston kerddmisen havainnoimalla kahtena pdivana Meritahdessa. Sen jalkeen tein asia-
kaskyselyn Meritahden asiakkaille ja haastattelut ravintolaosaston opettajille, kahvilatyonteki-
jalle ja kahdelle muulle henkilokuntaan kuuluvalle. Viimeisena pidin tydpajan ravintola-alan opet-

tajien kanssa, johon myds ammattiopiston rehtori liittyi hetkeksi.

5.1 Havainnointi Meritdhdessa

Kerroin ammattiopistolla olevalle opinndytetyon ohjaajalleni, ettd tulen suorittamaan havain-
nointia. Tein havainnointia kahtena pdivana. Ennen lounasaikaa otin valokuvia muistini tueksi
kahvilatiskien, vitriinien ja lounaslinjaston paikoista ja sisallésta. Havainnoimiani asioita kirjasin
ylos muistivihkooni. Havainnointini oli joustavaa eli strukturoimatonta. Olin kuitenkin voinut
tehda toiminnasta jo joitakin olettamuksia aiemman keskusteluni pohjalta, kun opinnaytetyon
tekemisesta sovittiin toimeksiantajan kanssa. En ollut itse aiemmin asioinut Meritahdessa. Tavoit-
teenani oli ennen kyselya saada kuva siita, millainen kahvila-ravintola on tunnelmaltaan, kuinka
kaksi eri palvelua toimivat yhdessa, mitd Meritdhdestd on mahdollista ostaa ja kuinka asiakkaat
toimivat Meritdhteen tullessaan. Muutamia asioita olin kirjannut yl6s, mita aion havainnoida, ku-
ten tunnelma, sisustus, tuotetarjonta ja asiakkaiden kulku (linjastojen ja vitriinien paikat) Meri-

tahdessa, varsinaista havainnointilomaketta en kuitenkaan tehnyt.

Olen koonnut havainnoistani taulukon (Taulukko 1.), jossa on paapiirteittdin havainnoimani asiat

ja niista asiakaskyselyyn poimimani kysymykset.

Ulkoasu, viihtyisyys Kysymyksia asiakaskyselyyn
- ammattiopiston aulaan tullessa si- - ravintolasali on viihtyisa?
jainti huomaamaton - ravintolasali on rauhallinen?
- kyltti “opetusravintola Meritahti”, - ravintolasali on siisti?

kahvilasta ei mainintaa

- ravintolasalin poydissa kauniita so-
misteita ja kaitaliinat

- kiva liitutauluseina

- eiihailtavaa maisemaa ikkunasta (ta-
lon katto)




31

- ravintolasali vaalea, yksi tapetoitu
seind, ruskeat poydat ja tuolit, mustia
ja valkoisia lamppuja
Tila
- kaksi vitriinia - lounaslinjasto on toimiva?
- kahvilalinjaston poyta - kahvilalinjasto on toimiva?
- kassapoyta - asiakaspaikkoja on riittavasti?
- kahvipoyta
- lautaskarry
- lounaslinjasto (kylma ja lampohaude)
- ruokailuvalineet, lasit ja juomat
omalla poydallaan
- astianpalautuskarry
- sisdankaynnilld ahdasta (kahvin haki-
joita, ostosten maksajia)
- vitriinin ja lounaslinjaston vali ahdas
- kaytavalla ja aulassa kahvikuppien
palautuskorit
Tuotteet
- malliannokset ja lautaset karryn - malliannos vaikuttaa lounaan valin-
paalla taani?
- suolaista ja makeaa kahvileipaa, val- - kahvilatuotevalikoima on riittava?
mista seka itse tehtya - mita tuotteita kaipaisit enemman
- ”paivan pulla” kahvilatuotevalikoimaan?
- paljon juomia - lounastarjonta vastaa tarpeitani?
- suklaata, valipalakekseja, rahkaa yms. - mika on parhain kanava seurata Me-
- monta maitokannua, mita sisaltaa? ritdhden tiedotusta (esim. ruoka-
- ruokalista seinalla ja kaytavan ilmoi- lista)?
tustaululla
- kahviohinnasto vitriinin paalla
Palvelu
- kaikkien ruokien sisalto ei ole asiakas- - palvelu on nopeaa?
palvelijoiden tiedossa - palvelu on ystavallista?
- valilla opiskelijat ”parveilevat” kassan - palvelu on asiantuntevaa?
takana, palvelu unohtuu
- toisena havainnointipdivana juomat
kaadetaan ja astiat kerataan poy-
distd, tuntuu ravintolalta
- palvelun maara ja laatu vaihtelevat

Taulukko 1. Havainnointi Meritahdessa

YIl3 olevassa taulukossa olen jakanut havainnoimani asiat neljaan ryhmaan: ulkoasu, tila, tuotteet
ja palvelu. Jokaiseen ryhmaan olen listannut tarkeimman havainnoimani asiat ja niista esiin nos-

tamani kysymykset asiakaskyselyyn.
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Kun Raahen ammattiopiston padovesta astuu sisadn, kahvila-ravintola Meritahti on heti aulan jal-
keen suoraan edessapdin lyhyen kdytavan padssa, mutta sisdankaynti ravintolaan jaa hieman pii-
loon. Ravintolan oven ylapuolella on kyltti “Opetusravintola Meritahti”. Ulkopuolisena en heti

hoksaisi, ettd myos kahvilapalveluja on tarjolla. Aulan poydilld ei ole liinoja eikd koristeluja ja

nama poydat ovatkin kaikille vapaassa kaytossa. Kaytavalla on muutama sohva. (Kuva 1.)

Kuva 1. Nakyma Raahen ammattiopiston paasisdaankaynnilta Meritahden sisaankaynnille

Opettajien mukaan ruokailijat sopivat Iahes aina 44 paikkaiseen ravintolasaliin. Ravintolasalissa
on yksi tapetoitu seind, muut seinat ovat valkoisia. Katossa on mustia ja valkoisia lamppuja. POy-

dat ja tuolit ovat ruskeita. (Kuva 2.)
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Kuva 2. Ravintolasalin sisustus

Ensimmaiselld havainnointikerralla menin havainnoimaan hieman ennen lounasaikaa. Tunnelma
oli rauhallinen, muutamia kahvila-asiakkaita kdvi hakemassa kahvia ja sampylaa ja ravintola-alan
opiskelijat laittoivat lounasruokia esille. Poytakoristelut ja liinat vaihtelevat sesongin mukaan. En-
simmaiselld kerralla poydissa oli kivat syksyiset koristeasetelmat ja kaitaliinat seka pienia kehyk-
sid, joissa oli Meritahden aukioloajat. Toisella kerralla oli varikkdammat kaitaliinat ja kukkia lasi-
pulloissa. lkkunasta nakyy rakennuksen katto, joten maisemia ei juurikaan voi ihailla. Ala carte

annoksista on aina malliannos esilld; alkuruoka, paaruoka ja jalkiruoka. (Kuva 3.)
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Kuva 3. Malliannokset

Useat asiakkaat tutkivat malliannoksia ja miettivat ottavatko ala cartea vai lounasbuffetin. Mal-
liannokset ja lautaset olivat keittiokarryn paalla, mika ei ole esteettisesti kovin kaunista. Ala carte
annokset tuodaan asiakkaille poytiin. Toisena havainnointipdivind huomaan, etta silloin myo6s
juomat kaadetaan laseihin ja astiat kerdtdan poydista. Toiminta siis vaihtelee paivittain, luullak-

seni opiskelijoiden vuosikurssista ja opiskelijoiden maarasta riippuen.

Leipdapoydan takana oleva seina on ilmeisesti maalattu liitutaulumaalilla. Havainnointipaiva siihen
oli piirretty ruokailuvalineitd ja laseja. Musta seina kaipaisi mielestani myos jotain muuta. Liitu-
tauluseind on hyva idea, kunhan siina olisi jokin paivittdin vaihtuva, asiakkaita ilahduttava asia

piirroksena tai tekstina.

Ravintolasalissa on kaksi vitriinia kahvilatuotteille. Vitriineissa oli seka itse tehtya etta teollista
makeaa kahvileipaa. Vitriineissa oli myos taytettyja leipid, croissanteja, todella paljon pillimehuja,
isoja mehupurkkeja, limsapulloja, smoothieita ja rahkoja. Mietin, meneekd juomia todella niin

paljon, etta niilla kannattaa tayttaa vitriinia niin paljon. Toisena havainnointipdivana oli myos itse
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tehtya pitsaa. Kahvilalinjaston poydalla oli lisdksi suklaapatukoita, karkkia, valipalapatukoita ja
”pdivan pulla”. Lounaslinjasto kiertda vitriinien taakse, josta myds astianpalautuspiste 16ytyy. Ha-
vainnoinnin yhteydessa huomasin, etta vitriinin ja lounaslinjaston valiin jadva tila on melko ahdas,
kun asiakkaita kulkee molempiin suuntiin. Molempina havainnointipdivina tdssa ahtaassa tilassa

tulee muutama "yhteentérmays”. Kassan ja vitriinien takana keittion sisdankdynnin luona on kui-

tenkin paljon tyhjaa tilaa. (Kuva 4.)

Kuva 4. Tila kassan ja vitriinien takana

Huomaan siis jo tdssa vaiheessa, etta toiminnot todella hakevat vield paikkaansa. Toimintojen
uudelleen jarjestelylle olisi tarvetta. Kahvila-asiakkaita tulee silloin talléin yksittdin sekd muuta-

man henkilén ryhmissa.

Kahvilan asiakkaat ja lounasasiakkaat ottavat kahvin samasta poydastd, joka sijaitsee kassan
edessd, sisddnkaynnin vieressa. Havaitsen, etta siihen kohtaan muodostuu vililld jonoa, kun lou-

nasasiakkaat hakevat jalkiruokakahvia ja kahvilan asiakkaat maksavat ostamansa kahvin. Huo-
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maan myos, etta kahvikuppeja on seka kahvilan myyntitiskilld, etta kahvin vieressa poydalla. Mai-
tokannuja on runsaasti kylmalevyn paalla, eikd kannuissa ole merkint6ja sisallosta. Kahvikupeille

on kaksi palautuspaikkaa aulassa.

Molempina havainnointipdivind muistan, etta kyseessa on todella opetusravintola. Kun asiakkaat
kyselevat ruokien sisdltamista raaka-aineista ja erityisruokavalioista, niin suurin osa opiskelijoista
on hyvin epavarmoja ja kdyvat lahes aina tarkistamassa asian opettajalta tai kahvilatyontekijalta.
Vaikka ruokalistassa on merkinnat “gluteeniton”, ”laktoositon”, silti niitdkin varmistellaan. Tarjoi-
lijaopiskelijoita valilla myds ”parveilee” kassan ja vitriinien takana, eivatka he valttamatta huomaa
palvella asiakkaita. Toisena havainnointipdivdana juomat kaadettiin laseihin, mutta muutamat asi-

akkaat saivat odotella juomiaan ja lahtivat jo itse lasien kanssa etsimaan juomia.

Toisena havainnointipdivana Raahen ammattiopistolla oli alkamassa jokin tapahtuma, joten aulan
poydat eivat olleet Meritdhden asiakkaiden kdytdssa. Moni otti kuitenkin kahvin ja kahvileivat ja
tuli aulaan etsimaan istumapaikkaa. Meritdhdessa on ohjeistettu asiakkaita pienilla tauluilla poy-
dissa, ettd ravintolan pdydat ovat lounasaikaan vain ruokailijoiden kdytdssa. Tdima on varmaan
ihan tarpeellinen ohjeistus, jotta kaikki ruokailijat mahtuvat sydmaan. Opiskelijat menevatkin heti

suoraan aulaan, joten tama kaytanto on ainakin talon vaelle tuttu.

Luulen, ettd havainnointini yhteydessa nain vain kaksi ulkopuolista ruokailijaa. He ainakin heti
erottuivat muista, kun he nayttivat olevat hieman ymmallaan, kuinka Meritdhdessa on tarkoitus
toimia. Kun he |6ysivat opastuksella ruokalistan, niin he nayttivat hieman pettyvan kun jalkiruo-
kaa ei enda ollutkaan. Pienen opastuksen jalkeen he saivat ruoat ja juomat ja jalkiruokakahvikin

|6ytyi pienen neuvomisen jalkeen.

5.2 Asiakaskyselyn toteutus

Havainnoinnin jalkeen aloitin asiakaskyselylomakkeen laatimisen. En halunnut asiakaskyselylo-
makkeesta liian pitkaa, jotta sen ehtisi hyvin tayttdaa lounastauon aikana. Ajattelin myos, etta vas-
taajissa tulee olemaan paljon opiskelijoita, joiden mielenkiinto vastaamisen voi laskea, jos lomake
on kovin monen sivun mittainen. Lomakkeen alkuun laitoin kolme kaikille tarkoitettua taustaky-
symysta; sukupuoli, ikd, onko vastaaja opiskelija, opettaja vai jokin muu. Neljas taustakysymys oli

heille, jotka eivat olleet Raahen ammattiopiston opiskelijoita eivatka henkilokuntaa. Seuraavat
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seitseman kysymysta koskivat asiointia Meritdhdessa, markkinointia ja palveluiden ja tuotteiden
arvioimista. Kolme viimeista kysymysta olivat avoimia kysymyksia, koskien kahvila- ja ravintola-

palveluiden kehittamista.

Kun kyselylomake oli valmis (liite 1), testasin sen kolmella Meritdhden asiakkaalla. Palautteen pe-
rusteella tein vield pienia muutoksia lomakkeeseen ja lisasin yhden kysymyksen. Kun lomake oli
lopullisessa muodossaan, menin itse Meritahteen kannustamaan asiakkaita vastaamaan. Olin pai-
kanpaalla viitena pdivana. Jaoin kyselylomakkeita ja kynia ravintolan poytiin ennen lounaan alkua.
Itse olin ravintolan ulkopuolella, jossa kerroin kyselysta asiakkaille ennen kuin he menivat ravin-
tolaan. Ajattelin, ettd nain en hairitse heidan ruokailuaan, kun kerron asiani jo ravintolan ovella
ja kyselylomakkeet [oytyvat sitten poydilta. Alun perin olin ajatellut olla paikanpaalla vain ensim-
maisend pdivana, mutta huomasin, ettd on mukava olla itse joka paiva kertomassa kyselyn tarkoi-

tuksesta ja ndin ollen ehka saada enemman vastauksia.

Jarjestin myos pienen arvonnan, joka mahdollisesti houkuttelisi asiakkaita vastaamaan. Kun lo-
makkeen palautti minulle, sai jattda yhteystiedot erilliselle arvontalipukkeelle. Suoritin arvonnan
viimeisena kyselypdivana. Huomasin ensimmaisina pdivina, etta suurin osa Meritdhden lounas-
asiakkaista vastasivat mielellaan kyselyyn. Opiskelijat eivat niinkdan olleet innostuneita vastaa-
maan, joten muutamana kyselypaivana jaoin viela kaikille kyselyyn vastanneille suklaapatukat ja
myos niille jotka olivat jo aiemmin vastanneet. Kun laitoin suklaat tarjolle, mietin kuinkahan to-
sissaan asiakkaat jaksavat vastata, vai onko ainut motiivi vain suklaa. Mutta huomasin etta hen-

kilokunta ja suurin osa opiskelijoista tayttivat lomakkeen keskittyneesti ja kayttivat siihen aikaa.

Muutamia vastaajia oli hammentanyt yksi taustatietokysymys. Kysymyksessa kolme kysyin; ”Olen
opiskelija RAO, opiskelija eri koulu, opettaja RAO, muu henkilékunta RAO, en ole RAO:n henkil6-
kuntaa enka opiskelija”. Tama hammensi ehka siksi, ettda Raahen ammattiopisto on osa Koulutus-
keskus Brahea. Koulutuskeskus Braheen kuitenkin kuuluu muitakin yksikoita, kuin vain Raahen
ammattiopisto. Halusin nimenomaan tietdaa onko vastaaja Raahen ammattiopistolla toissa ja ta-
ten hyvin todennakdisesti Meritahden palveluiden kayttaja. Muutama vastaaja oli kirjoittanut ky-
selylomakkeen reunaan ”Brahe” tai ”"Lybecker”. Kysymykseen olisi asian selkeyden vuoksi pitdanyt
lisata valittavaksi ainakin Lybeckerin opisto, koska yksi sen toimipiste on samalla kampuksella am-
mattiopiston kanssa, tai sitten olisi pitdnyt olla vastausvaihtoehto “muu Koulutuskeskus Brahen

yksikko”.
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Sain kyselyyn vastauksia 105 kappaletta ja syotin lomakkeiden tiedot PSPP-tilasto-ohjelmaan. Ti-

lasto-ohjelman avulla sain koottua tiedot yhteen ja seuraavassa kdasittelen saatuja tuloksia.

Jatkossa viitatessani opiskelijoihin tai opettajiin, kyseessd on nimenomaan Raahen ammattiopis-
ton opiskelijat ja opettajat. Paatin keskittyd Raahen ammattiopiston opiskelijoihin, opettajiin ja
muuhun ammattiopiston henkilékuntaan, koska taulukot pysyvat nain ollen selkeina ja heista

saan kattavan kuvan asiakkaiden mielipiteista.

Asiakaskyselyyn vastanneista suurin osa oli Raahen ammattiopiston opiskelijoita. Muuta henkil6-

kuntaa ja Raahen ammattiopiston opettajia oli molempia ldhes saman verran. (Kuviol.)
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Kuvio 1. Vastaajien maara ryhmittdin

Vastaajista 61 % (64 henkil6a) oli Raahen ammattiopiston opiskelijoita ja 13 % (14 henkil6d) Raa-
hen ammattiopiston opettajia. Viisitoista henkil6a eli 14 % vastaajista oli muuta Raahen ammat-
tiopiston henkilokuntaa. Loput vastaajista olivat eri koulun opiskelijoita ja ainoastaan yksi vas-
taaja ei ollut Raahen ammattiopiston henkilokuntaa eika opiskelija. Runsas opiskelijoiden osuus
vastaajissa nakyi myos ikdjakaumassa, silla 49 % oli 16—20 vuotiaita. Vastaajista 38 % oli miehia ja

60 % naisia.

Kahvilapalveluja kayttivat Iahes kaikki vastaajat, vain 4 % vastasi, ettei kayta kahvilapalveluja ol-
lenkaan. Yli 40 % vastaajista ilmoitti kayttavansa kahvilapalveluja useammin kuin kerran paivassa.

(Kuvio 2.)
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Kuvio 2. Kahvilapalveluiden kayttaminen, kaikki vastaajat mukaan lukien

Toisin kuin kahvilapalveluja, ravintolapalveluja ei kdyta Idheskaan kaikki kyselyyn vastanneet. Yli

60 % vastasi, ettei kdyta ravintolapalveluita ollenkaan. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Ravintolapalveluiden kdyttaminen, kaikki vastaajat mukaan lukien

Kyselyyn vastanneista opiskelijoista 79 % vastasi, ettei kdyta ravintolapalveluja ollenkaan ja 44 %
heistd ilmoitti kdyttavansa kahvilapalveluja useammin kuin kerran pdivdssa. Opettajista 57 %

kayttaa ravintolapalveluja viisi kertaa viikossa. Heistd 29 % kayttda kahvilapalveluja useammin
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kuin kerran péivassa ja 21 % ei kdyta kahvilapalveluja ollenkaan. Muusta henkilékunnasta 53 %
kayttaa kahvilapalveluja useammin kuin kerran paivassa ja 40 % heista kayttaa ravintolapalveluja
viisi kertaa viikossa. Naissa luvuissa on hyvin ndhtavissa se, ettd Raahen ammattiopiston opiske-

lijoille on koulussa ruokala, jossa he saavat kdyda ilmaiseksi sydmassa paivittain.

Asiakkailta kysyttiin myds, mikad on heille parhain kanava seurata Meritdhden tiedotusta. Ravin-
tolasalin seina sai eniten kannatusta ja sahkoinen ilmoitustaulu seka internet olivat my6s usean
vastaajan valinta. Opettajien, opiskelijoiden ja muun henkil6kunnan valilla oli vaihtelua parhaim-

man kanavan valinnassa. (Kuvio 4.)

33%
internet SR 19%
B 7%

33%
sdhkoinen ilmoitustaulu  EEEE Y 22%
P 21%

40%

Al et 0202020202 EIT—
57%
20%
sahkoposti I 2%
14%

ilmoitustaulu I 42%
0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

muu henkilokunta  ® opiskelija RAO  H opettaja RAO

Kuvio 4. Parhain kanava seurata Meritdhden tiedotusta

Parhaimmaksi kanavaksi seurata Meritdhden tiedotusta (esimerkiksi ruokalista) opiskelijoista 42
% oli valinnut ilmoitustaulun, 2 % sahkopostin, 36 % ravintolasalin seindn, 22 % sdahkdisen ilmoi-
tustaulun ja 19 % internetin. Opettajista kukaan ei ollut valinnut ilmoitustaulua, 14 % oli valinnut
sdhkopostin, 57 % ravintolasalin seindn, 21 % sdhkoisen ilmoitustaulun ja 7 % internetin. Raahen
ammattiopiston muusta henkilékunnasta ilmoitustaulua ei ollut valinnut kukaan, sahképostin oli
valinnut 20 %, ravintolasalin seindn 40 %, sahkoisen ilmoitustaulun 33 % ja internetin 33 %. Vas-
taajat saivat rastittaa tahan kysymykseen useamman vaihtoehdon. Yksi vastaaja oli kirjoittanut
kyselyn reunaan, ettd ”syén mita on tarjolla”. Kaikille olennaista ei ole se, mitd ruokaa on tarjolla,

vaan se ettd ruokatauon koittaessa suunnataan Meritahteen joka tapauksessa.
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Kun asiakkailta kysyttiin “Mika markkinointikanava yleisesti ottaen sopii sinulle parhaiten?”, sosi-
aalinen media oli eniten valittu kanava. Eri vastaajien vililld oli jonkin verran eroja siina, mika

markkinointikanava sopi heille parhaiten. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Paras markkinointikanava yleisesti ottaen

Opettajista 7 % oli valinnut lehdet, 14 % internetin (kotisivut), 50 % sdhkopostin, 29 % sosiaalisen
median ja 7 % suoramainonnan. Muusta Raahen ammattiopiston henkilékunnasta 13 % oli valin-
nut lehdet, 40 % internetin (kotisivut), 20 % sdahkopostin, 67 % sosiaalisen median ja kukaan heista
ei ollut valinnut suoramainontaa. Opiskelijoista 11 % valitsi lehdet, 31 % kotisivut, 5 % sahkdpos-
tin, 73 % sosiaalisen median ja 9 % suoramainonnan. Naita lukuja on hyva tarkastella suunnitel-
taessa markkinointia ja mainontaa. Luvut antavat viitteita siitd, missa markkinointikanavassa mil-

lekin kohderyhmalle kannattaa mainostaa.

Seuraavassa osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelua, ravintolasalia ja tuotteita asteikolla
yhdesta viiteen. Arvoille yksi, kolme ja viisi oli annettu kyselylomakkeessa nimitykset, jossa yksi
oli "taysin eri mieltd”, kolme ”en osaa sanoa” ja viisi “tdysin samaa mieltad”. Tilastointivaiheessa
annoin numerolle kaksi nimityksen “eri mieltd” ja numerolle neljd nimityksen “samaa mieltd”.
N&in ollen tilastojen tulkinta on selkedmpaa. Ensimmaisena vaittaméana oli “palvelu on nopeaa”.

Opiskelijoista taysin samaa mielta oli 52 %, opettajista 14 % ja muusta henkildkunnasta 20 %.
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Seuraavassa vaittdmassa pyydettiin arvioimaan vaitetta “palvelu on ystavallista”. Tahan vaittee-
seen 56 % kaikista vastaajista oli tdysin samaa mieltd, samaa mieltd oli 38 % ja 6 % ei osannut
sanoa. Kukaan ei ollut taysin eri mielta, eikd eri mielta. Vaitteeseen ”palvelu on asiantuntevaa”,
opiskelijoista 47 %, opettajista 21 % ja muusta henkildkunnasta 13 % vastasivat tdysin samaa
mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut taysin eri mielta. Asiakaskyselyssa oli jonkin verran moitittu sita,
etta tarjoilijat eivat tieda kaikkea tarjolla olevista ruoista ja sen myds itse huomasin havainnointia
tehdessa. Mainittu oli myds etta kirosanat eivat kuulu ravintolaan. Nama ovat asioita, jotka var-
masti vaikuttavat palvelun kokemiseen asiantuntevana. Palvelua oli kuitenkin myos kehuttu, jo-

ten itse palvelu seka asiakkaan kokemus palvelusta vaihtelee.

Ravintolasaliin on haettu tunnelmaa ja kotoisuutta tapetilla, lampuilla ja somistuksella. Aika tyy-
tyvaisia asiakkaat ovatkin ravintolasalin viihtyisyyteen. Muusta henkilokunnasta 13 %, opettajista

7 % ja opiskelijoista 3 % oli eri mielta ravintolasalin viihtyisyydesta. (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Ravintolasali on viihtyisa

Ravintolasalia piti viihtyisana (tdysin samaa mieltd) 34 % opiskelijoista, 7 % opettajista ja 47 %
muusta henkilékunnasta. Ravintolasalin viihtyisyydesta samaa mielta oli opiskelijoista 53 %, opet-
tajista 86 % ja muusta henkilékunnasta 40 %. Kaikista vastaajista 50 % oli taysin samaa mielt3,
ettd ravintolasali on siisti. Vaittdmaan “ravintolasali on rauhallinen” opiskelijoista 37 % vastasivat
tdysin samaa mieltd, kun opettajista vain 14 % oli tdysin samaa mieltd. Muusta henkilékunnasta

27 % piti ravintolasalia rauhallisena.
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Alustavissa keskusteluissa opettajien kanssa, tuli ilmi etta ruokalinjasto ei ole talla hetkella toi-
miva tilan ahtauden vuoksi. Vaitteeseen "Ruokalinjasto on toimiva”, vastauksia tuli kuitenkin eni-

ten kohtiin taysin samaa mielta ja samaa mielta. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. Ruokalinjasto on toimiva

Ruokalinjastoa piti toimivana 31 % kaikista vastaajista. Opiskelijoista tdaysin samaa mielta oli 37
%, opettajista vain 7 % ja muusta henkilokunnasta 33 %. Opettajista ruokalinjaston toimivuudesta

28 % oli eri mielta.

Kahvilalinjasto oli myos alustavien keskustelujen mukaan epakaytanndllinen. Toimintojen yhdis-
tyessa kahvilan linjastot ja vitriinit oli vain saatava sopimaan ravintolasaliin. Kuitenkin ainoastaan

muu henkilékunta oli vahvasti eri mieltad kahvilalinjaston toimivuudesta. ( Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Kahvilalinjasto on toimiva

Vaitteeseen ”Kahvilalinjasto on toimiva”, muusta henkilokunnasta 40 % vastasi eri mieltd. Opis-
kelijoista 48 % pitivat kahvilalinjastoa toimivana (tdysin samaa mieltd), opettajista vain 7 % ja

muusta henkilékunnasta 13 %. Eri ryhmat vastasivat lahes samoilla prosenteilla "samaa mielta”.

Opiskelijoista 44 %, opettajista 15 % ja muusta henkilékunnasta 27 % olivat tdysin samaa mielta
ettd asiakaspaikkoja on riittavasti. Runsas opiskelijoiden maara vastaajissa tulee esille myos tdssa
kysymyksessa, kun he eivat juurikaan ravintolapalveluita kdyta ja kahvilan asiakkaat ohjataan lou-
nasaikana aulan poytiin. Jos lounasaikana hakee kahvin, ei valttamatta tule ajatelleeksi asiakas-

paikkojen riittavyyttd, kun automaattisesti menee aulaan kahville.

Vaitteesta "lounastarjonta vastaa tarpeitani” opiskelijoista 24 %, opettajista 54 % ja muusta hen-
kilokunnasta 29 % oli tdysin samaa mielta. Kaikista vastaajista 30 % oli tdysin samaa mielta vait-
teeseen "malliannos vaikuttaa lounaan valintaani” ja 36 % vastasi “en osaa sanoa”. Opiskelijoista
42 % oli tdysin samaa mieltd, etta erityisruokavaliot on otettu tarpeeksi huomioon, kun vastaava
luku opettajien kohdalla oli vain 15 % ja muun henkilokunnan kohdalla 33 %. Taysin eri mielta

erityisruokavalioiden huomioon ottamisesta oli 8 % opettajista.

Viimeisena tdssa osiossa pyydettiin arvioimaan kahvilatuotevalikoiman riittavyytta. Halusin sel-

vittda ovatko asiakkaat tyytyvaisia nykyiseen kahvilatuotevalikoimaan. (Kuvio 9.)
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Kuvio 9. Kahvilatuotevalikoima on riittava

Opiskelijoista 54 %, opettajista 23 % ja muusta henkilokunnasta 27 % vastasivat tdysin samaa
mieltad vaitteeseen ”kahvilatuotevalikoima on riittdava”. Muusta henkildkunnasta 60 % oli samaa

mieltd, opettajista 38 % ja opiskelijoista 30 %.

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, kuinka paljon sijainnilla, ystavalliselld palvelulla, tuotevali-
koimalla ja hinta/laatusuhteella on vaikutusta Meritdhdessa kayntiin. Nimitykset oli annettu nu-
meroille viisi, kolme ja yksi. Viisi oli ”paljon vaikutusta”, kolme ”vdhan vaikutusta” ja yksi ”ei vai-
kutusta ollenkaan”. Tilastointivaiheessa annoin numerolle nelja selitteen “on vaikutusta” ja nu-
merolle kaksi selitteen ”ei juuri vaikutusta”, jotta tilastoja olisi helpompi lukea. Eniten vaikutusta
kyselyn perusteella on sijainnilla. Vastaajista 62 % oli vastannut paljon vaikutusta ja 23 % vastasi-
vat “on vaikutusta”. 46 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd ystavallisella palvelulla on paljon vaiku-
tusta, 37 % vastaajista vastasi “on vaikutusta”. Vastaajista 46 % vastasivat etta tuotevalikoimalla
on paljon vaikutusta Meritdhdessa kayntiin. Vastaajista 39 % valitsivat tdhan kysymykseen koh-
dan ”on vaikutusta” ja 12 % “vahan vaikutusta”. Hinta/laatusuhde ei vaikuttanut ollenkaan kayn-
tiin neljan vastaajan mielestd, 54 % vastasivat etta hinta/laatusuhteella on paljon vaikutusta Me-

ritdhdessa kayntiin. Vastaajista 28 % valitsivat kohdan ”on vaikutusta”.



46

Asiakkailta kysyttiin myds, mita tuotteita he kaipaisivat enemman kahvilatuotevalikoimaan. Vaih-
toehdot olivat voileivat, pasteijat yms., makeat kahvileivat, valipalatuotteet, smoothiet, muut

tuotteet ja en mitdan. (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Mita tuotteita kaipaisit kahvilatuotevalikoimaan

Y13 on koonti opiskelijoiden, opettajien ja muun henkilokunnan vastauksista kysymykseen toivo-
tuista kahvilatuotteista. Kaikki vastaajat mukaan lukien eniten (45 %) kaivattiin kahvilatuotevali-
koimaan pasteijoita, pitsaa ja suolaisia piirakoita. Seuraavaksi eniten (33 %) asiakkaat halusivat
valikoimaan smoothieita. Vdlipalatuotteita halusi valikoimaan 28 % ja voileipid 22 % vastaajista.
Makeat kahvileivat ja muut tuotteet saivat yhta paljon kannatusta (10 %). 7 % ei kaivannut vali-
koimaan mitaan lisdd. Muita tuotteita, joita kyselyyn vastanneet halusivat valikoimaan, olivat:
energiajuoma, senttipitsa (2 vastaajaa), pastillit, gluteenittomat tuotteet, gluteenittomat ja ve-
gaaniset tuotteet, painonhallintaan sopivat tuotteet, erilaiset kahvit, esimerkiksi latte, cappuc-

cino ja jaakahvi, tumma suklaa seka munkit.

Kasittelen seuraavassa vastauksia avoimeen kysymykseen: ”Kuinka voisimme kehittaa kahvilapal-

veluja enemman tarpeidenne mukaisiksi”. Olen koonnut vastaukset esiin tulleiden teemojen alle.



47

Tilajarjestelyt:

“asiakaspaikkoja voisi olla enemmdn, jos kysyntdéi riittdvdsti”
“kassan edusta enemmdn toimivaksi”

“linjasto voisi olla jarkevimmin”

“kahvila ja ravintola erillisiksi”

“voisiko kahvilalla olla aulassa tilaa? enemmdn tilaa”

“kahvila ja ravintola olisi hyvd olla erilléén toisistaan”

“kahvilan sopiva sijainti on erilldédn ravintolasta, kahvila aulaan”
“isompi kahvilatila” (2 vastaajaa)

“kahvilalinjaston suunta ei ole kédytdnndllinen, monesti on pitkdt jonot jotka ruuhkauttaa
tilaa”

“toimivampi vitriini/linjasto”
“ehkd enemmdn istumapaikkoja” (2 vastaajaa)
“kassa ja kahvi liian ldhelld toisiaan, ahdasta jos useampi asiakas”

Mainonta, aukioloaika ja muut toiveet:

“mainostamisella saisi ehkd enemmdin asiakkaita, silld sijainti koulussa on véhén huo-
maamaton”

“kahvilalle voisi antaa enemmdn ndkyvyyttd esim. mainostamisella”
“aukioloaika klo 14 saakka”

“mainostaa enemmdén somessa”

“teemapdivid myés kahvilaan — markkinointia”

“TEEMAPAIVIA voisi olla useammin!”

“teemapdivid enemmdn”

“aukioloaika pidemmdksi” (5 vastaajaa)

Tuotteet:

“erilaisia suklaalevyjd samalla hinnalla kuin kaupassa”
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“isommat kahvimotit tai erikokoisia kahveja” (kaksi vastaajaa)
“yksittdisié voileipid (ruista, vain yksi siivu) esim. lohella”
“suolaista tarjontaa enemmdn”

“kahvilan “maitotuotteisiin” selvé merkintd mitd mikin “maitokannu” siséltééd, kermaa,
kahvikermaa, kevyt-, rasvaton tai joku muu maitotuote, paikka véhdn ahdas, mutta tilat
yleensd vaikuttaa sen kokoon”

“hedelmid, muutakin kuin omenaa, voisi olla iltapdivékahvilla”

“enemmdn vdlipaloja valikoimaan” (3 vastaajaa)

“reilun kaupan & luomuteetd myyntiin, gluteenitonta ja vegaanista syétéivdd myyntiin”

“kahviautomaatti, kahvia saisi myés silloinkin kun Meritéhti on kiinni”

“reilunkaupan tuotteet kdyttéon”

“parempaa kahvia” (2 vastaajaa)

“edullisia smoothieita ja mehuja”

“enemmdn korvapuusteja”

“kahvin kanssa esim. kauramaitoa (maitoallergian vuoksi)”

“vegaanisia suolaisia ja makeita kahvin kanssa, kasvimaito kahviin”

“lisdd tuotteita” (3 vastaajaa)

“liséié munkkivaihtoehtoja”

“ehkd halvemmat hinnat”
Kysymykseen ”Kuinka voisimme kehittaa ravintolapalveluja enemman tarpeidenne mukaisiksi?”,
asiakkaat vastasivat nain:

Tilajarjestelyt:

“ruokalinja on véhdn ahdas, koska palvelutiskejd on Idhekkdin”
“linjasto saisi olla kaksipuoleinen”

“liian ahdas linjasto, ei ole toimiva systeemi, joutuu kulkemaan edestakaisin ahtaita ra-
koja”

Mainonta, palvelu ja muut toiveet:
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“teemapdivid enemmdn”

“teemapdivdt — viikot”

"TEEMAPAIVIA saisi olla useammin!

“erityisruokavalioistakin mahdollisuuksien mukaan ruokalista ndkyville”
“erityisruokavaliot paremmin esiin, erilaisia teemapdivid, laihdutusryhmd”
“ruokalista netissé selkedmmdksi”

“viikoittaisen ruokalistan voisi péivittéd Facebook-sivulle”

”Olisi mukava, ettd tarjoilijat tietdisividt myytdvistéd ruoka-annoksista perusasiat. Usein
kun kysyy, vastaus on “en tiedd” eikd asiaa vélttdmdtté selvitetd”

“ruokien merkintédn liséé yksityiskohtia esim. salaatti mitd sisdltéd, tédyttdkéd “syddn-
merkki”-vaatimuksia jne....”

Tuotteet:

“jos mahdollista ateria annoksia eli mahdollisuuksia enemmdn”

“mahdollisuus valita proteiini+kasvisannos, myds salaattipéytddn joka pdivd proteiini
vaihtoehdoksi (ei muna) tai erillisenéd annoksena valittavaksi”

“diettejd tulisi kehittdd”

“kalalle muu kalaton vaihtoehto, kevyt vaihtoehto — salaatit vield runsaammiksi”

“laajempi salaattipbytd”

“laajempi Iimpimien kasvisten tarjonta, gratiinit yms.”

“erilaisia salaatteja yms. mukaan ostettavaksi”

“erilaisia tuotteita”
Asiakaskyselyn viimeinen osio oli vapaan sanan osio. Téllaisia palautteita vastaajat olivat kirjoit-
taneet:

Kiitokset ja terveiset:

“kaikki hyvin, kahvi vois olla 50 senttid B1”
“halvempi kahvi”

“jatkakaa samaan malliin”
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“olen suht. tyytyvdinen, kiitos!”

“tykkddn kaikesta, ei tarvi mitéén”

“tykkddn kaikesta, ei tarvi mitéén muutoksia”

“olemme parhaita”

“ollaan parhaita”

“kahvila on hyvd”

“asioidessani kahvilassa, palvelu on aina pelannut hyvin”

“kokonaisuutena toimii ihan hyvin, kun huomioi haasteet siitd, ettd ruoat pitdd olla val-
miina tyévoimasta (oppilasmddrdstd) riippumatta, tykkddn kdydd Meritéhdessd syo-
mdssé”

”kiitos hyvdstd palvelusta ja ruoasta B”

“opiskelijat ovat kohteliaita tarjoilijoita, tdnne on kiva tulla!”

“mielesténi Meritdhti on erinomainen oppimisympdristé opiskelijoille, palvelu on erin-
omaista, kiitos!”

“ylijddvien ruokien ostomahdollisuus kotiin on hyvd asia”
“kirosanat pois!”

“mainostamista ettd ihmiset koulun ulkopuoleltakin kdyttdisivét ravintola ja kahvilapal-
veluita”

“hyvin menee! &

“hyvié palvelu” (2 vastaajaa)
“loistavaa palvelual”
“toimitte hyvin”

Tuotteet:

“erikokoisia kahveja”

“salaattipéytd pitdd madollisimman monipuolisena”

“kahvikone pitdd kahvin liian kuumana, mustaa kahvia ei ehdi jélkiruokana juoda”
“paljon eri ihmisid kiinnostavia tuotteita tarjolle”

“pasteijat ja jogurtit ois jees!”
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Tilajarjestelyt:

v

”jos paljon ruokailijoita/kahvilassa asiakkaita Btila ei riitd — linjastot eivdt vedd
“ravintola ravintolana, kahvila kahvilana, eri tila”
“tapetti vilisee silmissd, tulee migreeni...”

“enemmdn asiakaspaikkoja jos mahdollista”

5.3 Teemahaastattelut henkilokunnalle

Haastattelin tata opinndytety6ta varten Raahen ammattiopiston ravintola-alan koulutusvastaa-
vaa, kahta ravintola-alan opettajaa, Meritdhden kahvilatyontekijad, Raahen ammattiopiston/Ly-
beckerin opiston rehtoria sekd Koulutuskuntayhtyma Brahen johtajaa. Haastatteluiden avulla sel-
vitettiin resursseja kehittamiselle ja ndkemyksia tdman hetkisten toimintojen sujuvuudesta. Tein
haastattelupyynnot sahkopostitse, jossa kerroin haastattelun tarkoituksen, kasiteltavat aihealu-

eet ja haastattelun tallennuksen jatkokasittelya varten.

Haastattelut tein yksil6haastatteluina ja jokaiselle haastattelulle varasin tunnin aikaa. Haastattelu
eteni teemojen mukaan joita olivat: taustatiedot, kahvila-ravintola nykytila, asiakkaat ja kahvila-
ravintolan tulevaisuus ja resurssit kehittamistyolle. Ndiden teemojen alle olin miettinyt joitakin
kysymyksia. Haastateltavasta riippuen esitin tietyt kysymykset ja kaikkia kysymyksia en esittanyt
jokaiselle haastateltavalle. Kysyin myos kysymyksia, joita haastattelun aikana tuli mieleen. Haas-
tattelurunkoja tein kaksi, toisen opettajille (liite 2) ja toisen johtoportaalle (liite 3). Opettajilta
kysyin enemman paivittaisissa toiminnoissa esille tulevia kdytannon asioita, kun taas johtopor-
taalta hain enemman tietoa taloudellisiin kysymyksiin ja syihin jotka johtivat kahvilan ja ravintolan

yhdistamiseen.

Nauhoitin haastattelut jatkokasittelya varten. Haastattelujen litterointi ei ollut sanatarkkaa, koska
vain vastausten sisallolla oli merkitysta. Sain haastatteluissa paljon faktatietoa, joten koin etta
voin litteroida haastattelut ylimalkaisesti. Kun kaikki haastattelut oli litteroitu, kokosin vastaukset

ja seuraavassa kasittelen haastatteluissa ilmi tulleita asioita.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta kahvilan siirto oli valttamatonta tehda, jotta kahvilatoiminta ylipaa-

taan voisi jatkua. Siihen vaikuttivat Iahinna taloudelliset syyt. Toimintojen yhdistamiseen vaikutti
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myo0s se, ettd Oppisopimuskeskus ja aikuiskoulutus tulivat Raahen Koulutuskuntayhtyman toimin-
nan yhteyteen. Oppisopimuskeskukselle haluttiin keskeinen paikka, josta se helposti l6ytyy. Enti-
nen kahvilan paikka oli tahan tarkoitukseen sopiva. Kahvilan siirto toi kustannustehokkuutta toi-

mintaan ja vapautti tiloja muuhun kayttéon.

Kahvila- ja ravintolatoimintojen yhdistdmisessa nahtiin paljon hyvia puolia. Aikaisemmin kahvilan
ollessa erillaan, piti molempiin toimintoihin (kahvila ja ravintola) olla oma miehityksensa. Nyt toi-
mintojen ollessa yhdessa sama henkilokunta ja opiskelijat huolehtivat molemmista. Toiminta on
nyt varsinkin hiljaisempina aikoina tehokkaampaa. Kahvila- ja ravintolaosastolle oli aikaisemmin
haastavampaa hoitaa kahvilan ja ravintolan ty6t, kun toiminnot olivat kahdessa eri paikassa. Op-
pilaiden ja opettajien on nyt helpompi hoitaa kokonaisuus, kun kahvila on ravintolan yhteydessa.
Hyvia puolia yhdistamisessa nadhtiin myds oppimisympariston muutoksessa. Kahvila-ravintola
nahdaan nyt parempana oppimisymparistona varsinkin tarjoilijaopiskelijoille, kun tekemista riit-
tda enemman pitkin paivaa. Samassa tilassa voidaan nyt opiskella ja tehdd monia asioita. Tyyty-
vaisia oltiin myos siihen, kuinka aulatila on saanut uutta elamaa kahvilan siirron myotéa. Opiskelijat

eivat enaa ole piilossa kahvilassa, vaan elavoittavat aulatilaa.

My6s huonoja puolia yhdistymisesta |0ytyi. Ymparistoa kuvailtiin hieman levottomaksi, kun toi-
minnot on yhdistetty. Kulkureitit ovat huonot ja valilld kahvila-ravintola on todella ahdas, kun on
paljon asiakkaita. Ruuhka-aikana saattaa olla pitkat jonot. Opiskelijoita on saattanut aluksi myos
mietityttda kahvilaan tulo, kun opettajia on ollut ravintolassa sydmassa. Lounaslinjastoa kuvailtiin
myos sekavaksi ja ahtaaksi. Varsinkin yksi kohta kahvilan vitriinien ja lounaslinjaston valissa on
ahdas, kun asiakkaita kulkee molempiin suuntiin. Osa lounaslinjaston pdydista on niin sanotusti
piilossa vitriinien takana, joten varsinkin ulkopuolisten voi olla aluksi vaikea hahmottaa, kuinka

lounaslinjasto toimii. Lounaslinjasto ei ole selkea.

Osa haastateltavista arvioi, ettd kahvilakavijoita on vahemman kuin ennen. Osa taasen oli sita
mieltd, ettd vaikka myynti on hieman laskenut, se voi johtua myds siita etta kertaostosten maara
on voinut yhdistymisen takia vahentya. Tuotevalikoima on ehka supistunut ja asiakkaat eivat valt-
tamatta viitsi kantaa paljon ostoksia mennessaan aulatilaan juomaan kahvin. Haastateltavat ko-

kivat etta kahvilan siirto ravintolaan yhteyteen ei ole kuitenkaan hairinnyt ravintolan asiakkaita.
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Kahvilatuotteissa hinnat pyritdan pitdmaan alhaisina, jotta mahdollisimman moni pystyy niita os-
tamaan. Se onkin yksi syy, miksi samat tuotteet (esimerkiksi taytetyt sampylat) ovat pysyneet va-
likoimassa. Yksi haastateltava mietti, ettd nyt kun ammattiopistolla on my6s aikuisopiskelijoita,
heilla voisi olla hieman paremmat mahdollisuudet ostaa kalliimpiakin kahviotuotteita. Varsinaista
tuotekehitysta ei ole, mutta uusia tuotteita aina silloin talléin mietitdan ja seurataan, mitd uusia

valmiita tuotteita on tullut markkinoille.

Meritdhdessa on kaynyt joskus niin sanottuja sopimusruokailijoita. Eli jostain tyopaikalta ovat
tyontekijat kdyneet sydbmassa johonkin tiettyyn hintaan. Tallaisia asiakkaita ei kuitenkaan talla
hetkelld ole. Yksi syy sopimusruokailijoiden puuttumiseen voi olla se, ettd Meritahti oli jossain
vaiheessa kiinni perjantaisin. Sopimusruokailijat haluavat tietysti lounaan jokaisena arkipaivana.
Talla hetkella Meritdhti on auki jokaisena arkipdivana, mutta lounasaika loppuu jo 12.15, joten

kaikki eivat ehdi ruokatauollaan siihen aikaan sydmaan.

Raahen ammattiopiston jokaisen koulutusalan osastolle on varattu vuosittain 80 tuntia yhteis-
suunnitteluaikaa, joka tarkoittaa noin kahta tuntia viikossa. Se, kuinka opettajat ovat ravintola-
osastolla ottaneet taman ajan kayttd6onsa, ei ollut ihan selvilld kaikilla. Opettajat olivat sitd mielt3,
etta kehitys- ja suunnitteluaikaa ei ole riittavasti. Suunnitteluaikaa menee paljon jo paivan ruoka-
listan suunnitteluun ja jos haluaa yhtdaan pysya mukana, mitka asiat ovat trendikkaitd, myos tie-
tokoneen dadressa menee aikaa asioiden tutkimiseen. Juuri ruokalistasuunnitteluun opettajat kai-
pasivat selkeyttd. Heillda on kaytossaan 16 pdivan ruokalistarunko, jossa on maaratty jokaiselle
paivalle ruoan paaraaka-aine. Jokainen opettaja suunnittelee kuitenkin itse oman paivan ruoka-
listan. Tama aiheuttaa valilla ikavia sattumuksia, esimerkiksi perakkaisina paivina voi olla kiusaus-
ruoka. Asiakkaan kannalta olisi mukava, ettei tallaisia sattuisi. Jokainen opiskelijaryhma ei myds-
kaan pysty aina kaikkia ruokia valmistamaan, jos opiskelijoita on vahemman. Ajatus "kehittamis-
paivasta” tuli haastatteluissa esille. Toiveena olisi saada sellainen kehittamispaiva, jolloin Meri-
tahti olisi kokonaan kiinni ja henkilokunta paasisi vaikka ihan johonkin muuhun ymparist66n suun-
nittelemaan ja kehittdmaan esimerkiksi jotain etukateen mietittya aihealuetta. Lukujarjestyksel-

lisesti on kuitenkin haaste saada kaikki opettajat yhta aikaa koolle.

Meritahden ykkosmarkkinointikanava on talla hetkellad sosiaalinen media, mutta kaikki haastatel-
tavat olivat sitd mieltd, ettda mainontaa ja markkinointia ei kuitenkaan ole paljon. Ravintolan Fa-
cebook-sivuja paivitetaan noin viikoittain, erityisesti silloin jos esimerkiksi ravintolan somistusta

on muutettu. Internet-sivuilla on aina viikon ruokalista nakyvilla. Mainontaa ja markkinointia olisi
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mahdollisuus lisdta ja ndin ollen saada asiakkaita lisdaa. Jos markkinoinnin myo6ta tulisi lisda asiak-
kaita, niin ruokaa olisi helppo valmistaa suurempikin maara. Asiakaspaikkojen riittdvyyteen voisi
varautua lounasajan pidentamiselld, joka kuitenkin vaatisi muutoksia oppilaiden lukujarjestyk-
seen. Mietittiin, voisivatko opiskelijat tydskennelld esimerkiksi kahdessa vuorossa, jotta lounas-
aika saataisiin pidemmaksi. Yksi haastateltava kuitenkin muistutti, ettd on olemassa riski ruoka-
havikin suurenemisesta, jos kovin suureen asiakasmaaraan varaudutaan eika ulkopuolisia tule-

kaan.

My0s sellainen asia tuli esille, etta jos asiakkaita halutaan lisda, niin asiakasvirran lisdantyminen
ei saa kuitenkaan hairita ravintola-alan yrittdjien liiketoimintaa. Kilpailtua markkinaa ei haluta hai-
ritd. Asiakkaita voidaan toki esimerkiksi markkinoinnin avulla hankkia lisda, mutta kuitenkin vain
jarkevissa madrin, etta Meritdhden toiminta tulee kannattavammaksi. Ravintola-alan yrittdjien
kanssa ei haluta kilpailla. Talla hetkelld ulkopuolisia asiakkaita on kuitenkin sen verran, etta oppi-

laatkin kokevat tyoskentelevansa oikeassa ravintolassa.

Talousarviossa on varattu rahaa esimerkiksi pienlaitehankintoihin, kuluviin, juokseviin ja jokavuo-
tisiin hankintoihin seka investointeihin erikseen. Jokainen osasto saa esittaa budjettiin silla het-
kelld ajankohtaisia investointeja tai hankintoja, mita olisi tarpeen tehda. Nama ehdotukset kay-
daan lapi ja pohditaan, mihin on mahdollisuudet. Joka osastolle mahdollistetaan vuosittain jotain
pienlaitehankintoja ja isompia investointeja. Ravintola-osasto on esittanyt tulevaan budjettiin ra-
haa ainakin somistukseen (poytaliinat, servietit) ja aina on varattava jokin summa siihen, jos jokin
laite rikkoutuu. Myos kahvilan toimintojen kehittdmiseen on pyydetty jokin summa. Joinain vuo-

sina budjettiin on varattu rahaa esimerkiksi tapetointiin ja uusiin lamppuihin.

Asiakasndkokulmasta talla hetkella jarkevia kehityskohteita olisivat muun muassa myytavat tuot-
teet ja tilan uudistaminen/tilajarjestelyt. Kovin suuria muutoksia itse tilaan ei voi tehdé, koska 60-
luvulla rakennetussa oppilaitoksessa esimerkiksi kantavat rakenteet nostavat kustannuksia, jos
kovin radikaaleja muutoksia aletaan tehda. Talldin kustannukset voivat nousta kohtuuttoman
suuriksi saavutettavaan hydtyyn nahden. Jos oltaisiin varmoja, etta liikevaihtoa tai muuta toimin-
nallista hyotya saavutettaisiin isommalla remontilla, niin silloin voitaisiin harkita esimerkiksi tilan
avartamista seinia kaatamalla. Asiakkaan nakdkulmasta olisi tarkeda, ettd Meritahdessa olisi

helppo kulkea ja ndhda mita on myynnissa. Asiakasvirta pitdisi saada kulkemaan sujuvammin.
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Haastatteluissa tuli esille my6s kiva idea pienestd myymalastd, jossa myytaisiin itse tehtyja tuot-
teita. Se voisi olla vaikka koko ammattiopiston ja Lybeckerin opiston yhteinen myymala, jossa
myytaisiin jokaisen osaston tuotteita. Meritdhti voisi saada lisamyyntid esimerkiksi leivonnaisten
myynnilla. Isdnpdivana ja aitienpdivana lisamyyntia jo tuleekin, mutta voitaisiin pitda myos joulu-
leivonnaismyyjdiset tai myyda vappuna munkkeja ja simaa. Asiakaskyselyissd muutamat vastaajat
kaipasivat teemaviikkoja tai teemapaivid. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd myods henkilokunta olisi
halukas jarjestamaan sellaisia useammin. Voitaisiin seurata trendeja, minka maan ruokakulttuuri

on ravintoloissa suosiossa ja miettida teemapaivia vaikka sen mukaan.

Toimintoja kehittamalla saadaan talla hetkelld varmasti se hyoty, mika on toiveena ja toteutetta-

vissa.

5.4 TyoOpaja Meritahdessa

TyOpajan tarkoitus oli miettia keinoja Meritdhden tilojen uudelleen jarjestelyyn sekd markkinoin-
nin ja tuotteiden kehittamiseen. Ty6pajaan osallistui ravintola-alan koulutusvastaava, kaksi ravin-
tola-alan opettajaa seka kahvilatyontekija. Myos rehtori oli hetkisen tyopajassa. TyOpaja paatet-
tiin pitda Meritdhdessa sulkemisajan jalkeen, jotta kaikki osallistujat paasisivat paikalle ja olisi hel-
pompi miettid konkreettisia ratkaisuja esimerkiksi tilajarjestelyihin. Kaikkien osallistujien aikatau-
luista johtuen, saimme varattua aikaa tyopajalle vain tunnin, mutta aika venyi kuitenkin puolella
tunnilla ja se aika kaytettiin tehokkaasti. Kahvilatyontekijan piti tyépajan lomassa sulkea kahvila
ja tehda siihen liittyvat lopputyot, mika ei tydpajan onnistumista ajatellen ollut aivan ihanteelli-
nen tilanne. lhanteellisin ajankohta tyopajalle olisi ollut aamu tai aamupaiva. lltapdivalla paivan
tehdyt tyot alkavat jo painaa ja keskittyminen ei valttdmatta ole huipussaan. Kotiinlahtdkin on
varmasti jo monilla mielessa. Mahdollisia tulevia tydpajoja ajatellen ajankohta ja paikka kannat-

taa miettia hyvin.

Ty6pajan aluksi halusin muistuttaa osallistujia siitd, etta kehitysta tehdaan asiakaskeskeisesta na-
koékulmasta. Sen vuoksi luin tydpajan aluksi asiakaskyselyn vastauksia avoimiin kysymyksiin kah-

vilan ja ravintolan kehittamisesta. Niita lukiessa pyysin osallistujia samalla kirjoittamaan yl6s mie-
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leen tulevia asioita palautteista. Huomasin heti, ettd opettajat olivat todella miettineet kehitta-
mista ja heilld oli valtavasti ideoita ja asioita, joihin he olivat ilmeisesti jo pitkdan halunneet jon-

kinlaista parannusta.

Asiakaskyselyssa oli jonkin verran palautetta siitd ettd ateriavaihtoehtoja saisi olla enemman.
Opettajat olivat jo aiemmin miettineet, etta olisi kiva jos ravintolassa olisi useampi ala carte vaih-
toehto. Ravintolassa voisi olla ala carte ruokalista, jossa olisi alkuruoka ja vaikka kolme paaruoka-
vaihtoehtoa seka jalkiruoka. Sen lisdksi lounasbuffetissa olisi kaksi paaruokavaihtoehtoa. Saimme
kiivaan keskustelun aikaan myds yhdesta hyvin pienesta yksityiskohdasta. Kahvimaito on tarjolla
kannuissa ja kannuja on useampia. Muissa kannuissa on kevytmaitoa ja yhdessa erilaisessa kan-
nussa kahvikermaa ja myos kasvimaitoa saa pyydettdessa. Mutta tata on ulkopuolisen mahdoton
tietad, kuten asiakaspalautteessakin tuli ilmi. Pohdittiin sitd, pitdisikd maidot laittaa vain pur-
keissa tarjolle, vai olisiko jonkinlainen merkinta mahdollista. Ne ovat pienia asioita, mutta asiak-

kaalle tarkeita.

Markkinointia ehdimme miettid sen verran, etta ruokalista on tallad hetkellad vain nettisivuilla ja
ravintolasalin seinalla. Olisi hyva laittaa ruokalista my6s Facebook — sivulle ja Meritdhden In-
stagram — tilille. Sosiaalista mediaa seurataan kuitenkin paljon. Samassa kuitenkin todettiin, etta
kahvilatyontekijalla on kuitenkin jo nyt paljon tehtadvaa, joten ruokalistan paivityksen kotisivuille
ja sosiaaliseen mediaan voisi antaa tehtavaksi jollekin muulle. Ainakin tdma tyo pitaisi tehda hel-
pommaksi ja nopeammaksi ja varmistaa etta sivujen paivittamiseen ja tekstinkdsittelyyn on riit-
tavasti osaamista. Lisdksi ruokalista menee sahkopostilla suoraan yhdelle yrittdjalle. Postituksen

voisi samalla tehda useampaan yritykseen.

Yksi iso ongelma talla hetkelld on ruokalistasuunnitteluprosessi. Tata tyota tehdessa ajattelin
aluksi, etta se ei ole asiakasndakdkulmasta talla hetkella se tarkein ongelma, mutta matkan varrella
on kaynyt selvdksi kuinka moneen asiaan se vaikuttaa. Jokaisella opettajalla menee paljon aikaa
ruokalistasuunnitteluun. Opettajien mielestd 16 pdivan padraaka-ainelista ei ole riittava. Se ei
estd sitd sattumaa, ettd ruoka saattaa olla samanlainen, vaikka paaraaka-aine muuttuu. Asiakkaan
kannalta se on erittdin ikdvaa. Opettajat eivat valttamatta edes tieda mita viikon muina paivina
on ruokana, kun he ovat suunnitelleen jokainen vain oman paivansa. Kaikki opettajat laittavat
omat ruokalistansa ja raaka-ainetilauksensa kahvilatydntekijalle ja hanella on iso ty6 koota kaikki

yhteen, kirjoittaa ruokalista ja laittaa se eteenpain. Opettajat ehdottivat, ettd pidempi kiertava
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ruokalista helpottaisi tatad tyotd. Ruokalistasuunnittelun viedessa paljon aikaa, opettajat kokevat

myo0s etta aika oppilaiden henkilokohtaiseen ohjaamiseen jaa vihemmalle.

Kahvilatyontekijan tehtdvien moninaisuus ja kuormittavuus heratti keskustelun ravintolapaalli-
kon tarpeesta. Olisi kaikkien ravintolaosastolla tydskentelevien etu, jos ravintolassa olisi ravinto-
lapaallikko, jolla olisi kaikki langat kasissaan, kuten ruokalistasuunnittelu ja raaka-ainetilaukset.
Samalla kahvilatyontekija ehtisi keskittya kahvilan toimintoihin ja tuotetarjontaan ja opettajilla

jaisi enemman aikaa oppilaiden ohjaukseen.

Iso ongelma kahvilan ja ravintolan yhdistymisessa on tilan ahtaus. On ymmarrettavaa, etta kun
valmiiseen opetusravintolaan tuodaan kahvilan kalusto, niin tavaroille on vaikea loytda hyva
paikka. Kun aloimme miettimaan, kuinka tilaa vitriinien ja lounaslinjaston ymparilla saisi avar-
rettu, yhdeksi maarittelevaksi tekijaksi tuli kassakoneen paikka, jota ei voi salissa siirtda. Innos-
tuimme tilajarjestelyista niin, ettd aloimme heti siirrella tiskeja ja vitriineita, joita oli mahdollista
liilkutella. Tyopajasta tulikin toiminnallisempi, mita olin ajatellut. Kdantelimme kassapdytaa use-
aan eri asentoon ja loppujen lopuksi sen paikka pysyi samana. Muutimme kuitenkin yhden poy-

dan ja vitriinien paikkoja ja jatimme ne heti uusille sijoilleen. (Kuva 5.)
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Kuva 5. Vitriinit ja kahvilatiski uusilla paikoillaan

Tama siirto toi lisatilaa juuri silhen ahtaaseen kohtaan vitriinien ja lounaslinjaston valissa, josta
aiemmin olen maininnut. Siirtojen ansiosta pieni kulkutila jai myos kassap6ydan ja vitriinin valiin,
mika voi helpottaa yhden valikon ruuhkautumista. Saimme myos kahvin tarjoilupisteen siirrettya

pois oven vieresta.

Astianpalautuspisteelle yritimme |0ytda paremman paikan, jotta asiakkaiden ei tarvitsisi kiertaa
kaikkein taaimmaiseen nurkkaan niita viemaan. Pisteen siirrolla pyrittiin poistamaan vastakkais-
lilkenne, kun toiset menevat ruokien kanssa poytdan ja toiset samaa reittid vievat likaisia astioita.
Astianpalautuskarrylle etsittiin tilaa ravintolasalin ulkopuolelta, kdytdvalta, mutta tata ei pidetty
hyvana asiakkaiden ndakokulmasta. Ihanteellisinta olisi, jos tarjoilijaopiskelijat ehtisivat aina kerata
likaiset astiat poydista, jolloin astianpalautuspistetta ei tarvittaisi. Yksi vaihtoehto asiakkaiden kul-
kemisen helpottamiseksi olisi toisen oviaukon tekeminen. Sille olisi jo paikkakin, koska oviaukkoja
on ollut aikaisemmin kaksi. Talla hetkella toinen oviaukko on taytetty lasitiililla, joiden purkami-

nen ei pitaisi olla kovin iso remontti.
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Ty6pajassa pohdittiin myo6s ruokasalin tunnelmaa. Vahan aikaa sitten ruokasalin yhdelle seinélle
on laitettu tapetti ja lamppuja uusittu. Naillda muutoksilla haluttiin tunnelmallisuutta ja kodik-
kuutta. Tosin tapetti oli aiheuttanut migreenia yhdelle asiakkaalle. Tunnelmaa saisi varmasti viela
parannettua uusilla seindpinnoilla ja uusilla vareilld. Varit voi miettid sen mukaan, millaista tun-
nelmaa asiakkaille halutaan valittda. Sisustuksen suhteen on tehty yhteistyota samalla kampuk-

sella olevan Lybeckerin opiston kanssa.

Ty6pajan aika kului aivan liilan nopeasti, vaikka aika kaytettiinkin tehokkaasti. Poytia siirrellessa
mietimme samalla muita asioita. Tyopajan lopuksi olikin jo kiire poistua, tydajan loppuessa tai
muiden syiden takia. Lopuksi kerroin tekevani yhteenvedon ideoista ja kerroin opinnaytetyosta

|6ytyvan kaikki vaiheet tassa kehitystyossa.
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6 Kehitysehdotukset

Seuraavassa olen koonnut kehitysideoita kahvila-ravintola Meritdhden toimintaan havainnoinnin,

asiakaskyselyn, haastattelujen ja tyopajan pohjalta.

On tarkeaa, etta ravintola-alan opettajat saavat kehitystyolle varatun tuntimaaran kdytettya ke-
hitystyohon eika vain paivittdisten toimintojen suunnitteluun. Paivittdisten toimintojen kuormit-
tavuus ei anna mahdollisuuksia toiminnan pitkdjanteiseen kehittamiseen. Jos Meritahdessa olisi
ravintolapaallikké huolehtimassa paivittdisista toiminnoista, niin kehitystyolle ja opiskelijoiden
ohjaamiselle jdisi enemman aikaa. Ravintolapaallikko ja kahvilatyontekija hoitaisivat ruokalista-
suunnittelun, tuotekehityksen ja raaka-ainetilaukset sen mukaan, minka vuosikurssin opiskelijoita
milloinkin on keitti6lla ja mita opintokokonaisuuksia on menossa. Taloudellisesti ajateltuna tama
ei ole kannattava ehdotus, mutta asiakasndakokulmasta ja myos opetustydon nikokulmasta rat-

kaisu olisi hyva.

Talla hetkella suurin osa Meritahden asiakkaista on talon henkilokuntaa ja opiskelijoita. Tassa olisi
hyva mahdollisuus jopa asiakaslahtdiselle kehittdmiselle. Ravintola-alan opiskelijat voitaisiin ot-
taa mukaan kehitystyéhon, heilld voi olla aivan uusia nakokulmia ja ideoita. Oppilaiden kanssa
voisi pitda tyopajoja erilaisilla teemoilla, kuten esimerkiksi vegaaniset herkut tai salin uusi ilme.
Miksei tyOpajoja voisi pitdd myos eri alojen opettajien kanssa, silla juuri he palveluita kayttavat.
Ty6pajoja jarjestamaan voitaisiin koota tyoryhma, joka suunnittelisi tydpajan aiheen tarpeen mu-
kaan ja suunnittelisi toteutuksen. Jos tallaiset tydpajat on mahdoton jarjestaa, niin vahintaan asia-

kastyytyvaisyyskysely tulisi tehda tasaisin valiajoin.

Muutamat vastaajat kaipasivat kahvila-ravintolaan pidempda aukioloaikaa. Voitaisiin selvittda
millaisia muutoksia tarvittaisiin, jotta kahvila voisi olla auki iltapaivalla pidempaan. Jos aukiolo-
ajan pidentamista ei voida ajatella, niin ehka jonkun vastaajan ehdottama kahviautomaatti aulaan

toisi helpotusta kahvinjanoisille.

Kahvinjuonnin sosiaalistava vaikutus menetetdan, jos sitd ei kokoonnuta juomaan yhdessa. Onko
aulassa sellaista mukavaa tunnelmaa, kuin ennen kahvilassa oli? Vai onko kahvi mukavampi juoda
aulassa, jossa on muutakin ihmisvilinda? Kahvila voidaan nahdd myos taukona melusta ja kii-

reestd. Aulassa sellaista tunnetta ei valttamatta tule.
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Kehityskohde

Kehitysehdotukset

Miksi

Aika kehitystyolle

>

kdytannollisempi ruokalista-
pohja

kahvilatyontekijalle omat
vastuualueet
ravintolapaallikko, jolle omat
vastuualueet
kehittamispaiva

helpottaa ruokalista-
suunnittelua
kahvila- ja ravintola-
palveluiden organi-
sointi selkeytyy

aika kehittamiselle tu-
lee kaytettya oikein

Asiakaskeskeisyys,
asiakaslahtoisyys

v v VvV

asiakastyytyvaisyyskysely
maaritellyin valiajoin
tyopajat opettajien, opiskeli-
joiden ja asiakkaiden kanssa

asiakkaiden tuntemi-
nen ja ymmartaminen
on asiakaskeskeisen
toimintatavan ideana
asiakkaiden tarpeiden
ja toiveiden tunnista-
minen

kehittamisen vuoro-
vaikutuksellisuus

Meritahden aukiolo-
aika

opiskelijat kahteen vuoroon
aulaan kahviautomaatti

asiakaskeskeista toi-
mintaa

Ravintolasali

LA A2 A

uusia pintoja

tilojen uudelleenjarjestely
linjastot toimivimmiksi (lou-
naslinjasto kaksipuoleiseksi)

fyysinen ymparist6 on
palvelun laadun osa-
tekija

asiakaspalvelua pa-
rantavia tekijoita pal-
veluymparistdssa ovat
jarjestys, selkeys, tilo-
jen valjyys ja riittavyys
palveluympariston
miellyttavyys ja viih-
tyisyys on tarkeaa

Markkinointi tavoit-
teiden mukaan

v

L

ahkerampaa Facebookin ja
Instagramin paivitysta (ruo-
kalista nakyviin myos niihin)
mainoksia aulaan

myymala

leivonta (esim. joulu, vappu,
"pullapaiva”)
markkinointisuunnitelman
teko

markkinointia Iahiyrityksiin
ja virastoihin (sopimusruo-
kailijoita)

markkinointiviestinta
kertoo asiakkaalle
tuotteiden olemassa-
olosta

lisamyyntia jo ole-
massa oleville asiak-
kaille

lisda asiakkaita
asiakkaan tiedosta-
mattoman tarpeen
herattaminen
sosiaalinen media
kiinted osa varsinkin
nuorten maailmaa

Tuotekehitys

trendit: vegaanisuus, ter-
veellisyys

pysytdan mukana
trendeissa
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=» toiveet: vegaanisuus, glutee- - asiakaskeskeista ke-
niton ruokavalio hittamista

=» jotta enemman tuotteita - tuotteiden erotuttava
mahtuisi tarjolle, juomille kilpailijoista
oma kaappi

=>» poytatilaa enemman: kar-
keille ja patukoille kerrosva-
teja

teemapaivat ja — viikot

ala carte -lista

L 7

Taulukko 2. Kehitysehdotukset

Ylla olevaan taulukkoon olen listannut kuusi tarkeaa kehityskohdetta. Kehityskohteiden jalkeen
olen kirjannut ylos kehitysehdotuksia ja perustellut, miksi kehitettavaa kohdetta tulisi kehittaa.
Seuraavissa kappaleissa olen kasitellyt vield tarkemmin kehityksen kannalta Meritdhden ulko-

asua, markkinointiviestintda Meritdhdessa ja kahviotuotteita.

6.1 Meritdhden ulkoasu

Opiskelijat ja muu henkilokunta pitivat ravintolasalia viihtyisampana kuin opettajat. Yli puolet
opettajista kayttaa ravintolapalveluja viisi kertaa viikossa, joten heilta voisi kysya vielad tarkemmin,
mitka asiat viihtyisyyteen vaikuttavat. Meritdhden ulkoasu on edelleen aika vaalea, vaikka tapet-
tia ja lamppuja on vaihdettu. Lybeckerin opiston kanssa kannattaisi tehda viela tiiviimpaa yhteis-
tyota, jotta sisustukseen saataisiin uusia ideoita. Lybeckerin opiskelijat ja ravintola-alan opiskelijat

voisivat jatkossakin yhdessa suunnitella sisustusta ja somistustakin.

Meritdhdessa on kahvilan ja ravintolan yhdistymisen my6ta myos asiakasvirta vilkastunut. Ravin-
tola ei ole niin rauhallinen paikka, kun kahvila-asiakkaita kulkee myds lounasaikana. Opiskelijat
saattavat pitda ravintolasalia sen vuoksi rauhallisempana kuin opettajat, koska he harvemmin
kayvat siella sydmassa. Haastatteluissa tuli kuitenkin ilmi, ettei ainakaan korviin ollut kantautu-

nut, etta palvelujen yhdistyminen asiakkaita hairitsisi.

Kun mietimme, kuinka Meritdhden kalusteet saisivat jarkevamman jarjestyksen, ongelmaksi muo-

dostui kassan paikka. Tulisi selvittda, voiko kassaa siirtda erindisten tietoliikenne ja virtajohtojen
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vuoksi. Jos se olisi mahdollista, my0s tilojen jarjestelyyn tulisi paljon lisdd mahdollisuuksia. Lou-
naslinjasto on ollut aikaisemmin kaksipuolinen ja sellaisena se tyOpajan perusteella mielellaan
nahtdisiin myos jatkossa. Linjaston ollessa kaksipuoleinen asiakkaat kulkisivat jouhevammin. Me-
ritahden sisdadnkayntia voisi avartaa, jotta asiakkaat paasisivat sujuvammin kulkemaan sisdan ja
ulos. Vanha oviaukko on taytetty lasitiililld, mutta sen voisi avata uudelleen, jos kassa saataisiin
siirrettya eri seinustalle. Silloin lounaslinjaston saisi keskemmalle salia ja kahvion vitriinit voisivat
olla vaikka toisella seinustalla. TyOpajassa jo poytia siirtelimmekin sen hetkisten mahdollisuuksien
mukaan. Saimme malliannokset ja lautaset pois keittiokarrylta, kun kahvipoytd vapautui siihen

tarkoitukseen. Ja pieni vali lounaslinjaston ja vitriinien valissa sai hieman enemman tilaa.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd kovin suuriin rakenteellisiin muutoksiin ei ole syyta ryhtya, mutta
salin uudelleen jarjestelylla voitaisiin saada hieman helpotusta tilan ahtauteen. Tata tilasuunnit-
telua kannattaisi vield jatkaa uuden tydpajan merkeissa ja selvittda mitka kaikki kalusteet ja toi-
minnot ovat siirrettavissa. Kannattaisi kuitenkin miettia myos sitd, voisiko kahvila vielad tulevai-

suudessa saada oman tilan. Pieni myymala kahvilan yhteydessa voisi tuoda kaivattuja lisatuloja.

6.2  Markkinointiviestinta

Markkinointi on paljon muutakin, kuin vain mainontaa ja myyntia, mutta markkinointiviestinnan

avulla asiakkaat saavat tiedon tuotteista.

Kuten teoriaosuudessakin mainittiin, niin markkinoinnin tavoitteet voidaan jakaa kolmeen ta-
soon; asiakkaiden saaminen, asiakkaiden sailyttaminen ja asiakkuuden kasvattaminen. Meritdh-
den markkinoinnin suunnittelu ja tarve riippuu aivan siitd, milla tasolla markkinoinnin tavoitteet
ovat. Haastattelujen perusteella ainakaan kovin suurta asiakasmaaran lisdysta ei haluta. Markki-
nointikanavan valintaa kannattaa miettia kohderyhman mukaan. Itse olin yllattynyt siitd, kuinka
pieni prosentti opiskelijoista oli valinnut sahkodpostin, kysyttdessa mika markkinointikanava ylei-

sesti ottaen sopii heille parhaiten. Sosiaalisen median suosio ei yllattanyt.

Opiskelijat, opettajat ja muu henkilokunta ovat selvasti tottuneet seuraamaan Meritdhden tiedo-
tusta ilmoitustaululta ja ravintolasalin seinélta. Sieltd informaatio selvidd, jos joka tapauksessa

menee Meritdhteen. Tana pdivana sosiaalinen media on kuitenkin niin hyva markkinointikanava,
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ettd kannattaisi panostaa esimerkiksi Facebook ja Instagram — tilien yllapitoon. Suuri maara vas-
taajista oli valinnut yleisesti ottaen parhaaksi markkinointikanavaksi sosiaalisen median. Opetta-
jistakin melkein 30 % valitsi sosiaalisen median. Ruokalista pitdisi saada niihin nakyviin viikoittain
ja Instagramiin vaikka pienia videoita, mitd hyvaa opiskelijat ovat kokkaamassa tai leipomassa.
Tileja kannattaa paivittaa paivittdin, vaikka mitdan varsinaista informaatiota tai tarjousta ei olisi-
kaan. Se antaa kuvan siitd, kuinka toimeliasta vakea Meritdhdessa tyoskentelee. Asiakkailla pysyy
kiinnostus ylld, kun sama paivitys ei ndy kovin monta pdivaa. Jos sosiaalisen median kaytto tuntuu

lilan vaikealta ja aikaa vievalta, tulisi henkilokunnalle jarjestaa koulutusta siihen.

Oppilaita ja opettajia ajatellen aika pienilla asioilla voisi saada lisamyyntia tehtya. Aulatilassa ei
ole mitaan informaatiota, jossa olisi esimerkiksi Meritdhden aukioloajat. Tarjouksista ja ”pdivan
pullasta” voisi myos olla informaatiota jo aulassa. Vanha kunnon ”standi” aulassa tulisi ainakin
huomattua ja siihenkin voisi laittaa monenlaista infoa. Asiakaskyselyssa joku olikin vastannut, etta
mainontaa lisda koska kahvilan sijainti huomaamaton. Aulatilasta ulkopuolisetkin huomaisivat
Meritdhden olemassaolon jonkinlaisen mainoksen avulla. Pullan tuoksu on sekin hyva markki-
nointikeino, joten esimerkiksi jokaviikkoinen pullapaiva voisi tuoda lisamyyntia. Asiakkaat voisivat

tilata pullat ja pitkot etukateen, kun tiettyna paivana leivottaisiin.

Jos pieni asiakasmaaran lisdys kuitenkin voidaan vastaanottaa, niin kannattaisi ottaa lahiyrityksiin
ja virastoihin yhteyttd ja markkinoida Meritdhden palveluja. Sopimusruokailijoita on joskus kay-
nyt, niin miksei heita voisi alkaa taas kdymaan. Jos jossain vaiheessa ravintola-alan opiskelijoita
tulee enemman ja asiakkaita halutaan lisag, silloin kannatta jo miettia kunnollisen markkinointi-

suunnitelman tekemista.

6.3 Kahviotuotteet

Tuotekehityksessa kannattaa seurata trendeja ja kuunnella asiakkaita. Taman hetken trendi on
kasviproteiinit ja muut kasvituotteet. Vegaanisuus ja ruoan terveellisyys on myos trendikasta ja
joillekin omien arvojen mukaista ravintoa. Harvoin saadaan hyvaa vegaanista ruokaa, vain kor-
vaamalla liha jollain kasvituotteella, vaan tallaiselle suunnittelulle pitaisi olla aikaa keittiolla ko-
keilla uusia resepteja. Gluteeniton ruokavalio on myds trendikasta ja joillekin keliakia on valitet-

tavasti elinikdinen sairaus. Gluteenitonta ruokavaliota terveydellisista syistd noudattavat saavat
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olla todella tarkkoja, ettad ruoka on heille varmasti sopivaa. Gluteenittomat kahvileivat ja lounas-
vaihtoehdot saisivat myos vaihdella, ettei sama asiakas joudu ostamaan aina samaa gluteenitonta

pullaa.

Kahvilan asiakkaina on paljon opiskelijoita, joten taytyy muistaa ettd tuotteen hinta on mietittava
suhteessa asiakkaan hintaodotuksiin. Toki asiakkaina on myds aikuisopiskelijoita ja opettajia seka
muuta henkilokuntaa. Kahvilatuotevalikoimaan kaivattiin eniten suolaisia piirakoita, pizzaa ja pas-
teijoita. Naihin tuotteisiin kannattaisi panostaa, jotta asiakkaat saisivat vaihtelua suolaisiin tuot-

teisiin.

Vitriinit ovat jo nyt tdynna tavaraa ja kovin paljon valikoimaa ei voi enda laajentaa. Ihmettelin
havainnointipdivind, miksi juomia oli niin paljon vitriinissa. Selvisi kuitenkin, etta limsoja ja mehuja
menee paivittdin paljon, joten erillinen juomakaappi vapauttaisi tilaa muille tuotteille vitriinissa.
My6s karkeille olisi mahdollista hankkia kerrosvateja/koreja tai muita vastaavia, jotta ne eivat
veisi poytatilaa niin paljon. Kaikki on tietysti riippuvaista jalleen siitd, kuinka paljon hankintoihin

voidaan saada rahaa.

Useampi vastaaja oli my6s kaivannut valikoimaan valipalatuotteita ja smoothieita. Omaa smoot-
hie-baaria ei ehka pystyta jarjestimaan, mutta pop up — kokeilu muutamalla smoothievaihtoeh-
dolla kannattaisi tehda. Asiakkaat saisivat ostaa smoothien ja samalla otettaisiin selvaa, kuinka
paljon smoothien ostajia todellisuudessa olisi. Valipalatuotteita voisi my6s mahdollisuuksien mu-
kaan tehda itse. Energia- ja valipalapatukoita voisi itse valmistaa ja esimerkiksi granolaa (myslia),
joka myytaisiin vaikkapa soijajogurtin kanssa. Mahdollisuuksia olisi paljon, kun vain aika suunnit-

telulle saataisiin jarjestettya.

Muutamissa asiakaskyselyissa seka haastatteluissa tuli toiveita teemapaivista tai — viikoista. Lei-
paviikko, sydanviikko tai esimerkiksi paiva, jonkin eri maan ruokakulttuurin teemalla voi tuoda
piristysta paivittaisiin toimintoihin. Asiakkaat varmasti pitdisivat vaihtelusta ja myos ravintola-
alan opiskelijoille voisi olla mielekdsta suunnitella vaikka Italia — viikko. Tama tietysti vaatisi jalleen

suunnitteluaikaa.
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7  Pohdinta

Taman opinndytetydn tavoitteena oli organisoida Raahen ammattiopiston kahvila- ja ravintola-
palvelut paremmin toimivaksi yksikdksi. Sain opinndytetyon aiheen todellisesta kehittdmisen tar-
peesta. Oli tarkoitus myo6s kehittda kahvilan tuotetarjontaa ja miettia erilaisia markkinoinnin kei-
noja, jotta ulkopuolisia asiakkaita saataisiin lisda. Taman opinndytetyon tutkimusongelma oli kah-
vilatoimintojen jarkeva yhdistaminen opetusravintolan toimintaan. Tutkimuskysymyksia olivat: 1.
millaisia muutoksia tarvitaan ravintolasalin tiloihin, 2. millaisia uusia tuotteita asiakkaat haluavat
seka 3. millaisia markkinoinnin keinoja tulisi kayttaa asiakasvirran lisdéamiseen. Alustavassa kehit-

tamistehtavassa oli tarkoitus pohtia myds, milla keinoilla myyntia saadaan lisattya.

Valitsin opinndytetyon lahestymistavaksi tapaustutkimuksen, jossa alustavan kehittdmistehtavan
madrittelemisen jalkeen tutustutaan ilmioon kaytannossa ja teoriassa. Kerasin empiirista aineis-
toa havainnoimalla, asiakaskyselylld ja haastatteluilla ja analysoin aineiston. Pidin myds tyopajan
muutaman opettajan kanssa. Kaikkien vaiheiden jalkeen tuloksena on kehittdamisehdotuksia kah-

vila-ravintola Meritdhdelle.

Aloitin opinndytetyon tekemisen tutustumalla aihealueen teoriaan. Timan tyon viitekehys koos-
tuu esimerkiksi palvelun ja palveluympariston maarityksesta, asiakaskeskeisesta palveluiden ke-
hittdmisesta ja palveluiden markkinoinnista. Lahteina kaytin suomenkielista kirjallisuutta ja verk-
kosivustoja ja — julkaisuja. Teoriaan tutustuminen auttoi syvempadan ymmarrykseen palvelusta,
palvelukokemuksesta ja asiakaskeskeisesta palveluiden kehittamisesta. Myos palvelujen markki-

noinnin teoria oli hyvana pohjana opinndytetydn seuraavissa vaiheissa.

Havainnointi antoi hyvan kuvan Meritdahden tilajarjestelyjen toimivuudesta. Ndin kdytdannossa,
kuinka ravintolasaliin tuodut kahvilan pdydat ja vitriinit tekivat tilasta ahtaan. Kaksi eri toimintoa
oliyhdistetty, mutta tila ei ollut kasvanut. Asiakaskyselylomakkeeseen oli jadanyt harmittavasti yksi
epaselva kysymys, koskien vastaajan toimenkuvaa. Lomakkeen suunnitteluvaiheessa olisi pitanyt
tehdd enemman taustatyotd jo olemassa olevista asiakkaista. Asiakaskyselyyn vastanneiden maa-
raan olin tyytyvdinen, silla olin itse vastaanottamassa jokaisen taytetyn lomakkeen. Jos en olisi
ollut paikalla, en usko etta vastaajia olisi ollut yhta paljon. Kyselylomakkeen huolellisempi suun-

nittelu vahvistaisi tutkimuksen luotettavuutta.
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Haastattelurunkoon olin tyytyvdinen siihen asti, kunnes haastattelut koittivat. Menetelmana oli
teemahaastattelu ja valitsemani teemat eivat loppujen lopuksi olleet tarpeeksi kattavat. Huoma-
sin, ettd useaan kysymykseen olisi tullut samoja vastauksia, joten paljon jai kysymyksia kysymatta
ja haastattelut eivat kestaneet laheskaan varattua tunnin aikaa. Tutkimuksen luotettavuus karsii,
kun haastatteluaika jaa kovin lyhyeksi. Tyopajalle en saanut jarjestettya tarpeeksi aikaa. Ajan-
puutteen vuoksi tydpaja ei saanut kunnollista aloitusta eika lopetusta ja kaikki silta valiltakin meni
ohi kasikirjoituksen. En ollut tyopajaan ollenkaan tyytyvainen, vaikka muutamia konkreettisia asi-

oita saatiinkin heti aikaiseksi.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakkaita ei haluta koulun ulkopuolelta, joten tutkimuskysymys
"millaisia markkinoinnin keinoja tulisi kayttaa asiakasvirran lisdédamiseen”, ei ollut enaa ajankoh-
tainen. Myyntid kuitenkin haluttiin lisaa, joten keskityin markkinoinnin kehittamisessa jo ole-
massa oleville asiakkaille markkinointiin. Asiakaskysely antoi vastauksia toiseen tutkimuskysy-
mykseen kahvilaan toivotuista tuotteista. Kaikilla aineistonkeruumenetelmilla saatiin vastauksia

myos kysymykseen, millaisia muutoksia ravintolasalin tiloihin tarvittaisiin.

Tutkimusongelma ei tassa opinnaytetyossa ratkennut kokonaan. Yksi syy siihen oli tydpajan epa-
onnistuminen. Tyopajalle oli lilan vahan aikaa ja tyopaja oli toiminnallisempi kuin olin suunnitel-
lut. Vaikka ty6pajassa saatiin joitain konkreettisia asioita tehtya, tydpajassa oli alun perin tarkoi-
tus saada paljon ideoita kahvila-ravintolan kehittamiseen nimenomaan olemassa olevien talou-
dellisten resurssien puitteissa. Kahvila ja ravintola on yhdistetty taloudellisista syista ja toiminnot
pitdisi saada organisoitua niissa puitteissa. Tutkimusongelman ratkaisu jai vajaaksi myds sen

vuoksi, ettd opinnaytetyon loppuvaiheessa oli todellinen kiire saada tyo valmiiksi.

Meritahden kehittamisessa keskeisiksi ja resurssien puitteissa toteutettaviksi asioiksi nousivat
olemassa olevien tilojen ja tavaroiden uudelleen jarjestely. Loppujen lopuksi suuriin muutoksiin
ei ole resursseja, silla toiminnot on kuitenkin taloudellisista syistd yhdistetty. Olisi tarkoituksen-

mukaista saada toiminta sujuvaksi niissa puitteissa kuin se on.

Opinndytetyon alussa ajattelin, ettd saan koottua jonkin selvan kehittdamisoppaan, mita asioita
tulee tehda asetettujen tavoitteiden eteen. Asia ei kuitenkaan ole niin yksinkertainen. Toisaalta
halutaan lisaa tilaa ja asiakkaita ja toisaalta asiakkaita halutaan korkeintaan sen verran lisaa, etta

toiminta pysyy kannattavana. Mika se maara sitten olisi, se jai selvittdmatta. Muiden ravintola-
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alan yrittdjien kanssa ei haluta kilpailla. Siksi kokosin kehittamisideat vain ideoiksi, mitd mahdol-
lisia toimenpiteita voitaisiin tehda millaisienkin resurssien tai tavoitteiden puitteissa. Huomasin,
ettd Raahen ammattiopiston opettajilla olisi ideoita vaikka minkédlaiseen kehittdmiseen. Kehitta-

miselle on varattu aikaa, mutta se ei kdytannossa riita.

Taman opinndytetyon nakdkulmaksi olisi voinut ottaa myos opiskelijandkdkulman. Olisi voinut
tutkia kahvila- ja ravintolapalveluiden organisointia ravintola-alan opiskelijoiden nakdkulmasta.
Minkalainen oppimisymparistd olisi opiskelijoille paras mahdollinen ottaen huomioon uudistu-
neen ammatillisen koulutuksen tavoitteet. Taman opinnadytetyon tein vain asiakasnakokulmasta,
jotta tyon laajuus pysyi hallittavassa kokonaisuudessa. Jos Meritahdessa kehitystyo jatkuu, olisi
hyva tehda tutkimus myos opiskelijandkokulmasta. Yhdistamalla asiakaskeskeinen ndakokulma ja

tutkimus hyvasta oppimisymparistdsta, voisi Meritdhti saada juuri sopivan muotonsa.
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Liitteet

Hyva Meritdhden asiakas!

Teen opinndytetyota kahvila-ravintola Meritahteen.

Tama asiakaskysely on Meritdhden toiminnan kehittamistad varten. Opinndytetyon onnistumisen
kannalta vastausten maaralla on vaikutusta, joten toivon, etta Sinulla olisi hetki aikaa tayttaa ky-
selylomake. Lomakkeen taytto vie noin 10 minuuttia.

Voit palauttaa lomakkeen ruokasalissa olevaan palautelaatikkoon tai suoraan minulle, minun
ollessa paikalla.

Ystavallisin terveisin

Noora Kippola

opiskelija, restonomi (ylempi AMK)
Kajaanin Ammattikorkeakoulu

TAUSTATIEDOT (rastita sopiva vaihtoehto)

1. Sukupuoleni () mies (O nainen (O en halua kertoa

2. Ikani  alle16 () 16-20 O 21-25 O 26-30 (31-35
() 36-40 O 41-45 O 46-50 () 51-55 Oyli55

3. Olen (O opiskelija RAO (O opiskelija, eri koulu () opettaja RAO

(O muu henkilokunta RAO (O en ole RAO:n henkildkuntaa enka opiskelija

4. Jos et ole opiskelija, etkd RAO:n henkilokuntaa, mista sait tiedon Meritdhden kahvi- ja
lounastarjonnasta? (Jos olet opiskelija tai RAO:n henkilokuntaa, voit jattaa vastaamatta
tahan kysymykseen)

(O tuttavalta (O kollegalta (O RAO:n kotisivuilta
(O lehdesta (O muualta, mista

KAHVILA-RAVINTOLA MERITAHDESSA ASIOINTI

5. Kuinka usein kaytat kahvilapalveluja? Rastita sinulle parhaiten sopiva vaihtoehto.

(O useammin kuin kerran paivissa (O kerran péivassa
(O 2-3 kertaa viikossa (O kerran viikossa
(O harvemmin kuin kerran viikossa (O en ollenkaan

6. Enta_ravintolapalveluja?

(O 5 kertaa viikossa () 2-4 kertaa viikossa () kerran viikossa



Liite 1 2/4

(O muutaman kerran kuukaudessa (O en ollenkaan

7. Mika seuraavista on sinulle parhain kanava seurata Meritdhden tiedostusta (esim. ruo-
kalista)?
(O ilmoitustaulu (O sahkoposti (O ravintolasalin sein
(O sahkoinen ilmoitustaulu (O internet
8. Mika markkinointikanava yleisesti ottaen sopii sinulle parhaiten?
O lehdet (O internet (kotisivut) () sahkoposti
(O sosiaalinen media (esim. Facebook)
(O suoramainonta (esim. mainoslehtiset)
9. Rastita seuraavista vaittamista sopivin vaihtoehto:
Taysin samaa mielta En o0saa sanoa Taysin
eri mielta
5 4 3 2 1
PALVELU
Palvelu on nopeaa O O O O O
Palvelu on ystavillista O O O O O
Palvelu on asiantuntevaa O O O O O
RAVINTOLASALI
Ravintolasali on viihtyisa O O O O O
Ravintolasali on siisti O O O O O
Ravintolasali on rauhallinen O O O O O
Ruokalinjasto on toimiva O O O O O
Kahvilalinjasto on toimiva O O O O O
Asiakaspaikkoja on riittdvasti O O O O O
TUOTTEET
Lounastarjonta vastaa tarpeitani O O O O O
Malliannos vaikuttaa lounaan valintaani O O O O O
Erityisruokavaliot on otettu
riittavasti huomioon O O O O O
Kahvilatuotevalikoima on riittava O O O O O

10.

Sijainti

Ystavallinen palvelu

Kuinka paljon seuraavilla tekijoilla on vaikutusta Meritdhdessa kayntiisi? Rastita sopivin
vaihtoehto.

Paljon vaikutusta Vahan vaikutusta Ei vaikutusta

OIOhd
oo *
OlOhy
oo®™
oor
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Tuotevalikoima O O O O O

Hinta/laatusuhde O O O O O

11. Mita seuraavista tuotteista kaipaisit enemman kahvilatuotevalikoimaan? Voit rastittaa
yhden tai useamman vaihtoehdon.

O voileivat () pasteijat, pizzat, suolaiset piirakat () makeat kahvileivat
(O valipalatuotteet (esim. myslit, energiapatukat, jogurtit) () smoothiet
(O muut tuotteet, mitka (O en mitaan

12. Kuinka voisimme kehittda kahvilapalveluita enemman tarpeidenne mukaisiksi?

13. Kuinka voisimme kehittda ravintolapalveluita enemman tarpeidenne mukaisiksi?

14. Tahan voit viela kirjoittaa muuta palautetta tai kehittamisehdotuksia.
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Kiitos vastauksistanne!
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Teemahaastattelut Raahen Ammattiopistolla, syksylld 2018, opettajat.

Esittelen ensin itse haastateltavan.

Teema 1, taustatiedot

miké on tyénkuvasi?

kauanko olet tytskennellyt Koulutuskeskus Brahessa/Raahen Ammattiopistolla?
mikd on sinun suhteesi kahvila-ravintola Meritihteen? (tyontekijd, asiakas, kehit-
taja...)

Teema 2, kahvila-ravintolan nykytila

missi kahvila ennen sijaitsi?

miksi kahvila siirrettiin?

miten kahvilan siirto on vaikuttanut ravintolan (seki kahvilan) toimintaan?
tehdadnko teilld tuotekehitystd tai kuinka/kuka suunnittele kahvilatuotteet?
millainen ruokalistasuunnitteluprosessi on, kuinka erityisruokavaliot otetaan huomi-
oon?

koetko, etta suunnittelu- ja kehitystydhon on varattu riittavasti aikaa?

paljonko opiskelijoita on enimmillddn keittiolld ja salissa?

Teema 3, asiakkaat

onko sopimusruokailijoita?

kuinka paljon RAO:lla kiy vierailijoita (luennot, kurssit yms.)?
jarjestetadnko vierailijoille ruokailuja Meritihdessa?

onko Koulutuskeskus Brahen henkil6kunnalla ruokaetua/alennusta?
millaista mainontaa tai markkinointia on tilla hetkelld?

Teema 4, kahvila-ravintolan tulevaisuus, resurssit kehittimistyolle

onko Meritihden kehittiminen ollut asialistalla ennen titd opinnaytetyGtar?
millaisia resursseja mahdolliselle kehittdmistydlle on varattu

o henkil6kunta (aikaa kehitystyolle)

o markkinointi

O muutostyot
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Teemahaastattelut Raahen Ammattiopistolla, syksylla 2018. Johtoporras.

Esittelen ensin itse haastateltavan.

Teema 1, taustatiedot

miké on tyénkuvasi?
kauanko olet tytskennellyt Koulutuskeskus Brahessa/Raahen Ammattiopistolla?

Teema 2, kahvila-ravintolan nykytila

miksi kahvila siirrettiin?

miten kahvilan siirto on vaikuttanut kahvilan toimintaan? onko asiakkaita samaan
malliin, onko myynti pysynyt samana?

entd ravintolan toimintaan? onko tila riittinyt? onko muutos haitannut asiakkaita?
millainen on ravintola-alan suosio tilld hetkelld, onko alalle hakijoita, onko télld het-
kelld alan opiskelijoita riittavasti?

Teema 3, asiakkaat

kaytitko itse Meritdhden palveluja?
jos kaytit, oletko tehnyt havaintoja, mitd nakyvid hyvii ja huonoja puolia toimintojen
yhdistiminen on tuonut?
entd kehittijan nikokulmasta, mitd ndkymiéttémia hyvid ja huonoja puolia se on tuo-
nut? (opiskelijoiden kannalta, rahallisesti)
onko sopimusruokailijoita?
kuinka paljon RAO:lla kiy vierailijoita (luennot, kurssit yms.)?
jarjestetadnko vierailijoille ruokailuja Meritihdessa?
millaista mainontaa tai markkinointia on télld hetkelld?
o haluttaisiinko asiakkaita lisdd, onko markkinointia ja mainontaa edes halu li-
satar
O jos asiakkaita tulisi mahdollisen markkinoinnin myo6ta lisad, kuinka nopeasti
sithen pystytddn reagoimaan, olisiko suurempaan kysyntidn mahdollista vas-
tata (riittdko opiskelijat, olisiko aukioloaikoja mahdollista venyttii)

Teema 4, kahvila-ravintolan tulevaisuus, resurssit kehittimistyolle

onko Meritahden kehittiminen ollut asialistalla?
onko henkilokunnalla varattu erikseen aikaa suunnittelu- ja kehitysty6lle? esim. ruo-
kalistat, kahviotuotteet, juhlapyhit (vai tehddianko se sitomattomalla tyGajalla)
millaisia resursseja mahdolliselle kehittdmistydlle on varattu

o henkil6kunta (aikaa kehitystyolle)

o markkinointi

O muutostyot
asiakkaan nakokulmasta, mitka olisivat sinun mielesti kehitettivia kohteita Meritih-
dessd?

kehittdjan nakokulmasta, millainen kehittiminen olisi kaytinnossa jarkevaa



