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The purpose of this thesis was to develop a new service concept for the custom-
ers of the Catering Studio of Tampere University of Applied Sciences and at the
centre of this concept was a wine tasting event. In addition to the contents it was
important to examine the meaning of customer service and selling so they were
discussed in the theory part. Additionally, business basics and developing the
business were scrutinized in the thesis. Catering Studio’s beverage business has
received less attention from students, so it was chosen to be the target of devel-
opment in this thesis.

The purpose of the quantitative research was to determine students’ visions
about the contents and presentation styles of the current wine tasting events.
Developing proposals were received openly and these proposals are going to be
utilized in the future. Forty-three hospitality management students participated in
the research.

In the research a few targets of development arose such as adding background
music to the wine tasting event and small snacks with the tasting wines. All the
feedback was positive and inspiring from the instructor’s point of view. According
to the students these kinds of events are necessary to organize in the future.

Key words: concepts, wines, business
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd uusi palvelukonsepti Catering
Studiolle toiminnan kehittdmiseksi seka tuottaa konkreettinen ja myytava koulu-
tuspaketti ensi vuodelle. Juomamyynti on tarkea osa Catering Studion toimintaa
ruokamyynnin ohella ja sitd halutaan lisata seka kehittaa tulevaisuutta ajatellen.
Tama opinnaytetyo tarjoaa uuden konseptin myytavaksi niin TAMKin sisaisille

kuin ulkopuolisille asiakkaille.

Aluksi on ymmarrettava liiketoiminnan perusteita, jotta sitd osataan kehittaa
eteenpain. Myyntityo, asiakaspalvelu ja perehdyttaminen kuuluvat hyvin olennai-
sesti liiketoiminnan eri osa-alueisiin ja ne liittyvat opinnaytetyon konkreettisen ti-
laisuuden jarjestamiseen. Perehdyttamisnakokulma on olennainen osa opinnay-
tety6ta ajatellen, koska lopputuloksen on tarkoitus kehittaa opetusravintolan toi-

mintaa ja antaa opiskelijoille mahdollisuuksia toteuttaa uutta konseptia.

Uuden konseptin kehittamisen pohjalle on hyodynnetty konseptoinnin teoriaa
seka palvelumuotoilun prosessia eraanlaisena tyokaluna. Tuotekehitys ja tar-
kemmin juomatuotekehitys kuuluvat myo6s tyon teoriaan kaytannon puolta ajatel-
len. Juomatrendit ohjaavat my0s alaa eteenpain ja ne muuttavat kuluttajakayttay-
tymista. Esimerkiksi havikin hallinta kuuluu kuluttajien taman paivan trendeihin ja
se vaikuttaa myos juomatuotevalintoihin konkreettisesti muun muassa suosimalla

pahvipakkauksia.

Lisaksi opinnaytetydssa perehdytaan Catering Studion toimintaan niin oppimis-
ymparistona kuin yrityksena. On tarkeda huomioida, ettd Catering Studio ei ole
vain oppimisymparistd, vaan sen sisalla on muutakin liiketoimintaa ulkopuolisten
asiakkaiden kanssa. Erilaisten tilaisuuksien ja tapahtumien my6ta Catering Stu-
dion liiketoiminta on ollut kasvussa. Toiminnan kehittdminen on kaikkien yhtei-
sena tavoitteena, myos alan toimintaan negatiisesti vaikuttaneen koronan jal-

keen.



2 RAVINTOLAN LIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa perehdytaan muun muassa liiketoiminnan perusteisiin, myyntityo-
hon, toiminnan kehittamiseen seka perehdyttamiseen osana lilkketoimintaa. Kasi-
teltavat aiheet on rajattu opinnaytetyon aiheen kannalta olennaisiksi. Liiketoimin-
nan perusteiden pitaa olla hallinnassa, jotta kehittdmistyd voi onnistua mahdolli-
simman monella osa-alueella. Perehdytys kuuluu myos olennaisesti liiketoimin-
nan kokonaiskuvaan ja se halutaan huomioida erityisesti taman opinnaytetyon
teoriaosuudessa. Kunnolla perehdytetty tyontekija on huomattavasti hyodylli-

sempi ja tehokkaampi kuin nopeasti ja hutiloiden perehdytetty.

2.1 Liiketoiminnan perusteita

Liiketoiminta maaritelmana tarkoittaa ammattimaista kaupallista tai teollista toi-
mintaa, jonka paamaarana on ansaita rahaa ja/tai yllapitaa liiketoimintaa. Yksin-
kertaisesti sanottuna liikketoiminta sisaltaa tuotannontekijoita, jotka muuntuvat
suoritteiksi ja ne vaihdetaan jarkevaan hintaan markkinoilla. Myynnin on oltava
suurempi kuin suoritteiden valmistusprosessin kustannukset, jotta liiketoiminta on
kannattavaa. (YVI n.d.)

Uuden liiketoiminnan aloittaminen vaatii monia toimia ennen virallista toiminnan
aloittamista. NewCo Helsinki julkaisi kesakuussa 2018 Ravintola-alan ABC -op-
paan, jossa on ohjeita ravitsemisliikkeen, kuten ravintolan tai kahvilan perustami-
seen. Oppaaseen on koottu paljon kaytanndn neuvoja, jotka helpottavat esimer-
kiksi ravintolan avaamisen monivaiheista polkua. Oppaassa keskitytaan yleisim-
piin viranomaisasioihin, kuten lupiin ja maarayksiin. Jo alussa painotetaan sita,
etta hyvin tehdyt suunnitelmat, huolellinen valmistautuminen ja tasmallinen ohjei-
den noudattaminen varmistavat ravitsemisliikkeen sujuvan avaamisen. (Newco-
helsinki 2018.)

Ravitsemisliikkeen perustaminen on jaettu julkaisun mukaan 11 paakohtaan (tau-
lukko 1). Ensimmainen vaiheista on "ldean kypsyttely ja liikeidean valinta”, joka

aloittaa koko prosessin. Lopetuksena on johdonmukaisesti ravitsemisliikkeen
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“toiminnan kaynnistaminen”. (Newcohelsinki 2018.) Koko prosessi perustami-
sesta "Ravintola-alan ABC”-julkaisun mukaan on kuvattu alla olevan taulukon

avulla.

TAULUKKO 1. Ravintolan ja kahvilan perustamisen paakohdat (Newcohelsinki
2018, muokattu)

Vaihe 1 Idean kypsyttely ja liikeidean valinta

Vaihe 2 Yrityksen perustaminen ja NewCo
Helsinki

Vaihe 3 Toimitilan etsiminen ja vuokrasopi-
mus

Vaihe 4 Suunnittelijan valinta ja tilasuunnittelu

Vaihe 5 Rakennusvalvonnan lupa-asiat

Vaihe 6 Elintarvikevalvontaviranomaisten

edellyttamat asiat seka anniskeluvi-

ranomaisten lupa-asiat

Vaihe 7 Pelastustoimen lupa-asiat
Vaihe 8 Musiikinkayton lupa-asiat
Vaihe 9 Toimitilan rakennus- ja varustelutyot

rakennusluvan myontamisen jalkeen

Vaihe 10 Toimintaa ja henkilostoa koskevat
maaraykset
Vaihe 11 Toiminnan kaynnistaminen

Liiketoimintasuunnitelman teko kuuluu olennaisesti uuden ravintolan tai kahvi-
lan perustamisen alkuvaiheisiin. Liiketoimintasuunnitelma on tyd, johon on sisal-
lytetty muun muassa markkinoinnin suunnittelua, tuotteiden hinnoittelua, eri re-
surssien arviointia, henkilosto- ja tuotekehityssuunnitelmia seka riskianalyysien
pohdintaa. Suunnitelman tarkkuus maarittyy tavoitteiden mukaisesti, mita suu-

remmat tavoitteet sen tarkempi liiketoimintasuunnitelma eli LTS. (Yrittajat n.d.)

Liiketoimintasuunnitelman tekeminen kannattaa aloittaa kolmen osa-alueen

avulla, joita ovat asiakkaat, raha ja kysynta. Asiakkaiden hankinta ja tunteminen
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kuuluvat olennaisesti liiketoiminnan hahmottamiseen ja kohdentamiseen. Sen li-
saksi pitaa tiedostaa, mista asiakkaat tavoitetaan kaikista parhaiten. Raha on lii-
ketoiminnan peruspilari ja siksi aloittaessa tulee tarkkaan miettia, mista rahaa tu-
lee niin paljon, etta liiketoiminta saadaan tarpeeksi kannattavaksi. Rahan pitaa
kattaa kaikki yrityksen toiminnot, kuten palkat, vakuutukset ja vuokrat. Kysyntaa
on oltava, jotta liiketoiminnan tekeminen on kannattavaa. Kysynnan kartoittami-
nen antaa hyvan kasityksen siita, mita kuluttajat haluavat ja miten liikeideaa kan-
nattaa kohdentaa. Kilpailijoiden selvittaminen kuuluu myos olennaisesti liiketoi-
mintasuunnitelman tekoon, jotta siihen osataan mahdollisesti varautua. (Yrittajat
n.d.)

Hinnoittelu kuuluu olennaisesti liiketoimintaan monella eri osa-alueella. Hinnoit-
telu on yksi keskeisimmista kannattavuuteen vaikuttavista tekijoista. Hinnoittelun
avulla yritys viestii oman brandinsa arvoa asiakkaalle ja luo vaikutelmaa. Liian
korkea hinta voi aiheuttaa sita, etta palvelua tai tuotetta ei osteta eli myyntia ei
tule. Toisaalta alihinnoiteltu tuote tai palvelu sy0 katteet ja se johtaa yrityksen
huonoon kannattavuuteen. Yrityksen on siis erittain tarkeaa Ioytaa hinta, joka on

kannattava, mutta samalla houkutteleva. (Ammattijohtaja 2018.)

Optimaalisella hinnalla tarkoitetaan korkeinta hintaa, jonka markkinat ovat val-
miita maksamaan tuotteesta tai palvelusta. Hinnan maaraytymiseen vaikuttavat
siis monet eri tekijat, kuten markkina-asema, saatavuus, sesonki seka omakus-
tannearvo eli mita tuote/palvelu maksaa yritykselle. On tarkeaa, ettd hinta on
maaritelty niin, etta yritys saavuttaa tavoitteellisen kannattavuuden seka parjaa
kilpailussa muita yrityksia vastaan. Hinnoittelun helpottamiseksi on olemassa tut-
kimusmenetelmia, joiden avulla yritys saa tuotteilleen tai palveluilleen optimaali-

sen hinnan. (Ammattijohtaja 2018.)

Yhtena esimerkkina naista menetelmista on hinnoittelukysely, jossa kuluttajalta
voidaan kysya esimerkiksi asteikolla 1—7 todennakdisinta hintaa, jonka han ku-
luttaisi yrityksen tiettyyn tuotteeseen tai palveluun. Tama menetelma on hyvin
yksinkertainen, eikd se anna kovin spesifia tietoa kuluttajien ajatuksista tai toi-
mintamalleista. Ongelmana on se, etta kuluttajat eivat valttamatta tieda, mita oli-
sivat valmiita maksamaan. Tama voi ilmeta silloin, jos kuluttaja ei tunne tuo-

tetta/palvelua tai ei ole nahnyt sita konkreettisesti. Myds aiemmat kokemukset tai
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ajatukset voivat vaikuttaa kuluttajan arviointiin, joka ei nay yritykselle. (Ammatti-
johtaja 2018.)

Toinen esimerkkimenetelma on Conjoint-analyysi, joka on hyvin suosittu hinnoit-
telumalli. Talla menetelmalla voidaan selvittaa tuotteen tai palvelun yksittaisten
ominaisuuksien merkitysta kuluttajille. Menetelman tarkoituksena on antaa kulut-
tajalle erilaisia vaihtoehtoja ja testata vaihtoehtojen kiinnostavuutta kuluttajan sil-
missa. Valintojen tuloksena voidaan tarkastella eri ominaisuuksien merkitysta ja
rahallista arvoa kuluttajalle. Edella mainittujen esimerkkimenetelmien lisaksi yri-
tys voi kokeilla tuotteen tai palvelun hintajoustoa asiakkaille ilman varsinaista me-
netelmaa. Yritys voi sdadelld hintojaan tietyin valiajoin ja tarkastella sen vaiku-
tusta myyntiin ja kysyntaan ylipaataan. Tallainen tapa vaatii kuitenkin jo suuria
myyntivolyymeja, jotta se ei kaada koko yrityksen toimintaa. (Ammattijohtaja
2018.)

Hinnoittelu on siis yksi tarkeimmista kannattavuuden tekijoista. Yrityksen kannat-
tavuus koostuu myynnista, kiinteista kustannuksista, muuttuvista kustannuksista
ja hinnasta. (Ammattijohtaja 2018.) Tuotteen hinnan maarittdminen aloitetaan
kustannuksista. Kannattavan toiminnan nakdkulmasta hinnan tulee sisaltaa tuot-
teen tai palvelun kustannuskulut seka katetuottoa, jotta yritys jaa kaupasta voi-
tolle. Jos yritys myy tuotteita tai palveluita suoraan kustannuksien hinnalla, toi-
minta ei jatku pitkaan, silla muitakin menoja pitaisi kattaa palveluiden tai tuottei-
den voitolla. Alennusmyynnit saattavat kuitenkin olla paikallaan, jos tuote tai pal-
velu ei ole mennyt kaupaksi sen alkuperaisella myyntihinnalla ja tavoitteena on

saada uusia tuotteita tai palveluita myyntiin tilalle. (Verkkovaria 2016.)

Kustannushinnoittelun kaytetyin muoto on katetuottohinnoittelu, joka on koostettu
koko yrityksen toiminnasta. Yritys asettaa aluksi myynnilleen tietyn katetavoit-
teen, joka voidaan pilkkoa erikseen eri tuoteryhmille, kuten juoma- ja ruokatuot-
teille. Tuotteen myynnilla on katettava valmistus- ja hankintakustannukset el
muuttuvat kustannukset. Tasta jaa katetuotto eli myyntikate, joka taas kattaa yri-
tyksen Kiinteita kustannuksia eli vuokran, palkkakulut ja mainontakulut. Myynnista
vahennetaan muuttuvat ja kiinteat kustannukset eli jaljelle jaa kayttokate. Kaytto-
katteesta poistetaan viela yrityksen verot, poistot ja investoinnit, jotta saadaan

selville lopullinen voitto tai tappio. (Verkkovaria 2016.)
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Katelaskelmamalli

Myyntituotot
- Muuttuvat kustannukset

(Mukut)
= Katetuotto (Myyntikate)
- Kiinteat kustannukset

(Kikut)
= Tulos (Kayttokate)

KUVA 1. Osa katelaskelmasta (Verkkovaria 2016, muokattu)

Yrityksen omilla tavoitteilla on myos vaikutusta tuotteen tai palvelun hintaan. Jos
tavoitteena on nopea myynnin kasvattaminen, on hintataso saatava mahdollisim-
man houkuttelevaksi. Jos tavoitteena on taas nopea voiton kasvattaminen, on
hintatason oltava reilusti yli kustannusten. Yrityksella tulee kuitenkin tassa ta-
pauksessa olla selkea nakemys oman tuotteensa tai palvelunsa haluttavuudesta,
koska menetelma voi olla riskialtis epavarmoilla otteilla. Yleensa markkinaosuuk-
sien kasvaminen saadaan hintatarjousten ja nakyvan mainonnan avulla. (Verk-
kovaria 2016.)

2.2 Liiketoiminnan kehittaminen

Liiketoiminnan kehittaminen on tarkea osa toimintaa, jotta yritys pysyy ajan mu-
kana ja toimii tehokkaasti. Tuotteiden, palveluiden seka prosessien kehitys on
suuri hyoty seka kuluttajalle etta yrittgjalle. Liiketoiminnan kehittaminen lahtee
likkeelle ongelmakohtien I0ytamisesta seka pullonkaulojen tunnistamisesta. Ke-
hittamiskohteena voisi olla esimerkiksi lilan aikaa vieva toiminto yrityksessa. Asi-

akkaille tehdyt palvelut kannattaa tehda mahdollisimman kayttajalahtdisesti, jotta
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asiakas saa sujuvan palvelun. Sen myéta asiakkuuden jatkuminen on todenna-
kdisempaa ja asiakas saattaa suositella palvelua herkemmin tulevaisuudessa.
Sujuvuus vaikuttaa myods siihen, miten paljon prosessi vie aikaa tyontekijoilta.
(Mtech 2019.)

Kehittamisvaiheessa prosesseja kannattaa siis tarkastella seka asiakkaan etta
tyontekijoiden nakodkulmasta. Ulkopuolinen asiantuntija saattaa myods tunnistaa
kehityskohteita helpommin joissain tapauksissa, joten heidan palveluidensa hyo-
dyntaminen saattaa olla myos tarpeen. Tarkasteltavia asioita voivat olla esimer-
kiksi asiakkaan klikkausten maara verkkokaupassa tai prosessin hioiminen yk-

sinkertaisempaan muotoon kuin aiempi versio. (Mtech 2019.)

Trendit kuuluvat olennaisesti liiketoiminnan kehittymiseen, jotta yrityksen toi-
minta on ajan tasalla ja tarjonta vastaa mahdollisimman hyvin kysyntaan. Yhteis-
kunnalliset muutokset vaikuttavat trendeihin ja sita kautta vahvasti yritysten toi-
mintaan. Yrityksen on tarkeaa selvittaa kuluttajien tarpeita aktiivisesti ja perehtya
niihin kunnolla. Sen lisaksi on tarkedaa huomioida kuluttajakayttaytymisen seka
oman toimialan muutokset pitkalla aikavalilla. Yksittaisten massojen ostokayttay-
tymista ohjaavien trendien ennustaminen on helpompaa kuin yksittaisten kulutta-
jien. (Dagmar 2010.)

Megatrendien eli hitaasti kehittyvien muutosvoimien seuraaminen trendien
ohella on todella tarkeaa. Niita kannattaa erityisesti hyddyntaa markkinoinnissa.
(Dagmar 2010.) Megatrendi koostuu useammasta eri ilmidsta ja ne tapahtuvat
yleensa globaalilla tasolla. Usein kehityssuunnan uskotaan jatkuvan samansuun-
taisena. Megatrendit eivat ole yllattavia, vaan tuttuja asioita tai muutoksia, jotka
tapahtuvat jo heti ja luultavasti huomenna. Ne antavat kattavan kuvan laajoista
muutoksista tulevaisuudessa ja niita on syyta tarkentaa heikkojen signaalien,

trendien ja jannitteiden tarkastelun avulla. (Sitra 2020.)

Megatrendit jaetaan kahteen ryhmaan, joita ovat ristiriita- ja hyotytrendit (Dagmar
2010). Ristiriitatrendit ovat nimensa mukaisesti trendeja, jotka sisaltavat jonkin
mutkikkuuden esimerkiksi ika-, elamanvaihe- tai sukupuoliristiriidan. Etuliite viit-

taa demografiatekijaan, joka on murrosvaiheessa megatrendin vaikutuksesta.
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Maailman muuttumisen my6ta perinteisen demografioihin perustuvan segmen-
toinnin merkitys pienenee entisestaan. (Dagmar 2007.) Hydtytrendit taas sisalta-
vat konkreettisia motivoinnin lahteita. Megatrendien yhdistyminen luo markkinoi-
jalle aivan uusia lahestymistapoja, kuten esimerkiksi vaivattomuuden ja aistimi-

sen megatrendit yhdistettyna. (Dagmar 2010.)

Sitra eli Suomen itsenadisyyden juhlarahasto on tehnyt julkaisun "Megatrendit
20207, jossa kasitelldadn vuoden 2020 megatrendeja (kuva 2). Tulevaisuuden
hahmottamiseksi on tarkasteltava kokonaisuuksia, joten suurten muutoslinjojen
huomiointi on tarkeaa. Sitran megatrendeihin on koottu ilmi6ita, tarkeita tulevai-
suuskeskusteluja ja polkuja. Tyon tavoitteena on luoda seka pohja etta tyokalu
ymmarrysta lisaavalle keskustelulle maailman nakyvista muutoksista etenkin
Suomen nakokulmasta. Sitra on julkaisussaan huomioinut myds megatrendien
valiset jannitteet eli muutoskohdat, joilla on mahdollisuus vaikuttaa trendeihin.

Niista tulisi myos keskustella enemman. (Sitra n.d.)

Keskiteryt paarékset

vallaaja osallistuminen

Uudenlaiset Verkostomainen T i
E : L ulevaisuusvalta
heimot ja yhteisot valta voimistuu SRR
Reilu vai Ekologisella Teknologia E’?E?.Eﬁ.a.‘_‘-?_l:‘.t[
eilu vai i Lix - ”’“’“’“’E‘gﬁ” mahdollisuutena
o L2 alleenrakennuksella
eriarvoisiava M%%%Igm%?%g on Fiire sulautuy katkkeen vai uhkana?
siirtyma? e oSt
. Tyénja
Kestavyysvaje Jalous hakee kJI'utuklé?en

suuntaa MUUTOS

Ymparisto resurssina vai ympariston tilan
parantaminen?

KUVA 2. Sitran megatrendit 2020 (Sitra n.d., muokattu)

Megatrendeihin tutustuminen on tarkeaa, jotta yritys tunnistaa helpommin tule-

vaisuuden muutostekijoitd. Tuoreiden megatrendien avulla voidaan arvioida tule-
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vaisuuden kysyntaa esimerkiksi ymparistoystavallisille tuotteille ja palveluille. Yri-
tyksen on mahdollista my0s laajentaa asiakaskuntaansa markkinoimalla ja raa-
taldimalld palveluita esimerkiksi maahanmuuttajille ja ikaantyneille. On tarkeaa
tiedostaa myos megatrendien merkitys yksilotasolla, eika keskittya pelkastaan
massoihin. Megatrendit tulee nahda mahdollisuutena, ei pelkkana uhkakuvana.
(Yritysespoo 2020.)

2.3 Myyntityo

Myyntityd on markkinointiviestintaa, jossa myyjayrityksen tyontekija ottaa yh-
teytta asiakkaaseen ja esittelee seka yrityksen ettd myytavan tuotteen. Vaihtoeh-
toisesti asiakas voi my0s itse ottaa yhteytta myyjayritykseen. Myyntityota voidaan
tehda joko puhelimitse tai kasvotusten toimipisteessa tai myyntikaynnilla asiak-
kaan luona. Usein ensimmainen yhteydenottotapa uusasiakashankinnassa on
puhelimitse, jolloin tavoitteena on herattaa kiinnostusta ja sopia tapaamisaika.
Toimipaikkamyynnissa myyntityota tekeva henkilo palvelee asiakasta yrityksen

omissa tiloissa. (Tieto.osaavayrittaja n.d.)

Joidenkin mielestd hyvaksi myyjaksi synnytaan, mutta se ei aivan pida paik-
kaansa. Myyntityota voi harjoitella ja tietyt piirteet, kuten sinnikkyys, puheenlahjat
ja uteliaisuus, auttavat kehittyman ja menestymaan myynnin parissa. Huippu-
myyjaksi kehitytdan tekemalla paljon myyntity6ta eli harjoittelemalla. ltsensa
haastaminen, ihmislaheisyys, itsenaisyys ja verkostojen hankinta ovat esimerk-

kisyita, miksi kannattaa hakeutua myyntityohon. (Studentwork 2019.)

Liiketoiminnan ymmartaminen on myyntitydn perusta. Asiakkaan tarpeen ja toi-
veen ymmartaminen on tarkeinta. Jotta myyja ymmartaa asiakkaan aidon ja pe-
rimmaisen tarpeen, on hanen perehdyttava asiakkaan liiketoimintaan. Myyjan tu-
lee olla perehtynyt erilaisiin toimialoihin, liketoimintamalleihin ja yrityksiin ollak-
seen tarpeeksi monipuolinen. Etenkin nuorelle tydelaman aloittajalle nama tiedot

tulevat tarpeellisiksi tulevaisuutta ajatellen. (Studentwork 2019.)

Myyja onnistuu tydssaan, kun on tehnyt kaupan kummatkin osapuolet tyytyvai-

siksi. Onnistumiset ovat olennainen osa myyntiyon positiivisia puolia, mutta ne
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auttavat jaksamaan. Myyntityd on lahes jatkuvaa pallottelua onnistumisten ja
epaonnistumisten valilla. llman epaonnistumisia onnistumiset eivat tuntuisi niin
palkitsevilta. ltsensad haastaminen kuuluu siis olennaisesti myyntitydhon, koska
se kasvattaa ja harjaannuttaa osaamista eteenpain. Motivaatio pysyy korkealla,
koska halu kehittya on niin suuri. Lahes jokainen myyntitilanne on erilainen ja
erilaiset haasteet avaavat teita kehittymiselle. Lisaksi tyo tarjoaa mahdollisuuden
itsensa kehittdmiselle seka loputtomasti erilaisia tuotteita, asiakassuhteita ja
mahdollisuuksia. Mikaan ei tunnu niin hyvalta, kuin asiakkaan voittaminen puo-

lelleen ja kaksi tyytyvaista kaupan osapuolta. (Studentwork 2019.)

Verkostoituminen kuuluu myds myyntitydhon. Myyja tapaa viikoittain kymmenia
uusia asiakkaita kasvotusten, soittamalla ja lahettamalla sahkoposteja. Uusien
ihmisten tapaaminen on siis vaistamatonta. Verkosto kasvaa siis paivittain ja se
onkin myyjan tarkein tydkalu ndina paivina. Lisaksi tiimi antaa oman tukensa myy-
jalle, vaikka myyjan tyo kaytannossa on hyvin itsenadista. Myyntitiimi antaa lisaa
motivaatiota ja se auttaa yksittaista myyjaa kehittymaan paremmaksi muiden
avulla. Vaikka myyjan ty0 saattaa olla hyvin itsenaista, se vaatii rinnalleen kuiten-
kin markkinoinnin ja taloushallinnon osaamista muilta asiantuntijoilta. Toiminta-
malli on usein myyjan vastuulla, joten hanelld on kaikki ohjakset omissa kasis-

saan onnistuakseen tyossaan. (Studentwork 2019.)

Myyjan on pystyttava vastaamaan asiakkaan muuttuneeseen tapaan hankkia tie-
toa ja muutettavaa omaa myyntitapaansa pysyakseen ajan tasalla. Sosiaalisella
medialla on aina vain suurempi rooli myynnissa ja sen eri osa-alueissa. Myyjan
on oltava aktiivisempi ja lasna juuri niissa kanavissa, joita asiakkaat hyodyntavat
eniten. Keskustelualttius ja auttaminen kuuluvat myos taman paivan myyjan omi-
naisuuksiin. Ennen kaikkea myyntiprosessin onnistumisen salaisuus on ennalta

maaritelty ja tarkka myyntiprosessin kaava. (Paakkonen 2017, 48).

Sosiaalisessa mediassa on myyjan oltava aktiivinen, jotta hanet I6ydetaan.
Google-haun yhteydessa nousevat esiin erilaiset profiilit, joten niihin kannattaa
panostaa huolella. Kaikki some-profiilit edustavat itse myyjaa ja hanen ammatti-
laisuuttaan seka persoonaansa. Perinteisten pahvisten kayntikorttien kayttami-
nen on laskenut ja nykyaan panostetaan enemman sahkodiseen kayntikorttiin.

Sahkodisen kayntikortin tulee olla erilainen ja erottua massasta, eika olla vain
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pelkka ansioluettelo. Esimerkiksi LinkedIn -profiililla on suuri vaikutus myyjan
imagoon. Profiilissa kannattaa olla aiempien tyotehtavien ja koulutusten lisaksi
tyotehtavien tarkempia kuvauksia ja tietoa esimerkiksi harrastuksista. Myos suo-

situskirjeet ovat eduksi profiilin tarkastelussa. (Paakkénen 2017, 54).

Laura Paakkonen (2017) maarittelee termin "Social Selling” kirjassaan seuraa-
vasti: "Social Selling yhdistaa olemassa olevia myynnin keinoja uusiin sosiaalisiin
kanaviin, joissa luodaan ja lujitetaan suhteita.” Social Selling on siis uudempi ja
trendikkdampi myynnin muoto. Se rakentuu kolmen peruspilarin varaan, jotka
ovat vuorovaikutus ja viestinta, asiakasymmarrys seka verkostot ja suhteet. So-
cial Sellingin paatavoitteena ovat uusasiakashankinta, vahvemmat asiakassuh-
teet ja myynnin lisaaminen. Kaiken kanssakaymisen, vuorovaikutuksen ja sita
myoten myynnin perustana ovat ihmiset ja heidan valisensa suhteet. Vuorovai-
kutuksen onnistumiseen vaikuttaa eniten luottamuksen rakentuminen, joka lah-

tee aitoudesta ja rehellisyydesta. (Paakkonen 2017, 27, 60—61.)

Vuorovaikutus on myyjan ja asiakkaan valilla nykyaan kaksisuuntaista, kun en-
nen se oli vain myyjalta asiakkaalle. Myynnista on tulossa aina vain enemman
keskustelun tapaista ja asiakasta osallistetaan huomattavasti enemman. Yrityk-
sien paattgjat ovat huomanneet, etta brandien tulee olla helposti lahestyttavia ja
asiakkaat haluavat osallistua my0Os itse branditarinaan. Vuorovaikutussaannot
ovat kehittyneet kielen ohella ja niihin on tullut monia kirjoitettuja tai hiljaisia koo-
deja. Esimerkiksi Suomessa on epakohteliasta keskeyttaa toisen puhe, kun ltali-
assa taas se on tavanomainen ilmié. Myyntitydn viestinnan tavoite on kertoa asi-
akkaalle omasta osaamisesta, vakuuttaa asiakas ja rakentaa vahvempaa henki-
Iobrandia hanen silmissaan. Luottamus syntyy aktiivisen vuoropuhelun ja kuun-
telun seurauksena, joten asiakkaan osallistaminen on erittdin tarkead myynti-
tyossa. (Paakkonen 2017, 61—63).

2.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on edelleen erittain tarkea osa monien yritysten toimintaa. Vaikka

palvelu on lisaantynyt sahkoisissa kanavissa, monet tahtovat edelleen hyodyntaa

kasvotusten tapahtuvaa palvelua. Esimerkiksi ikdaihmiset tahtovat usein saada



16

palvelua kasvotusten, koska eivat tahdo/osaa kayttaa uusia sahkdisia tyokaluja
asioiden hoitamiseen. Kasvokkain tapahtuvassa palvelussa puheen lisaksi elei-
den merkitys lisaantyy ja nain asiakas muodostaa tietynlaisen kuvan asiakaspal-
velijasta konkreettisesti. Ensivaikutelmalla on iso rooli koko yrityksen kuvan suh-

teen asiakkaalle. (Hamalainen & Patjas 2018, 73.)

Asiakaspalvelutilanne on vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Asiakas ja asiakas-
palvelija antavat vihjeita ja ehdotuksia toisilleen siita, miten olisi hyva toimia tilan-
teessa. Palvelutilanne etenee vaihe vaiheelta kohti paatoksentekoa ja tyytyvaista
asiakasta. Asiakaspalvelun voidaan ajatella rakentuvan yhdeksasta eri vai-
heesta, joista ensimmainen on valmistelu. Valmistelun tarkoituksena on tehda
hyva ensivaikutelma asiakkaaseen seka toivottaa hanet tervetulleeksi asioimaan.
Palveluymparisto tulee tehda kutsuvaksi asiakkaalle, mutta asiakaspalvelijan
oma rooli on silti merkittava. Palveluymparistdn tulee vastata liiketoiminnan ideaa
ja antaa asiakkaalle luotettava vaikutelma. Esimerkiksi kuntosalitilan ilmeen tulee
olla raikas ja liikunnallinen, kun taas pankin on annettava asiallinen ja luotettava
kuva asiakkaalle. Siisteys ja selkeys ovat myds tarkeita asioita palveluymparis-
tossa, kuten myos tuotteiden esillepano. Palvelun tarjoaminen asiakkaalle raken-
taa myOs mielikuvaa yrityksesta. Tavoitteena on seka tyytyvainen asiakas etta

asiakaspalvelija. (Hamalainen & Patjas 2018, 73—74.)

Kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa asiakkaan kohtaaminen ja tervehti-
minen ovat hyva alku yhteistydlle myymalassa. Katsekontaktin ottaminen kuuluu
myOs hyvan asiakaspalvelijan piirteisiin luotettavuuden ja helposti [ahestyttavan
olemuksen lisaksi. Palveluyrityksissa asiakaspalvelijoiden rooli on suuressa ase-
massa yrityksen toiminnassa, joten perehdytys on erittain tarkeaa. Henkiloston
asiakaspalvelun paamaarana on vakuuttaa asiakas ja luoda avoin ilmapiiri, jotta
asiakas uskaltaa esittaa toiveitaan tai tarpeitaan asiakaspalvelijalle. Asiakaspal-
velijan tehtava on neuvoa, halventaa pelkoa ja auttaa tarvittaessa jopa kadesta
pitden. (Hamalainen & Patjas 2018, 76.)

Asiakaspalvelijan ulkoisella olemuksella on myos merkitysta. Siistit ja asialliset
tyovaatteet, puhtaat kadet ja kynnet seka ystavallinen ja lammin olemus antavat
hyvan kuvan asiakkaalle. Tarkeinta on kuitenkin, etta asiakaspalvelijan ulkoinen

olemus vastaa kyseisen yrityksen imagoa. Jossain yrityksissa on myos maaritelty
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tarkkaan, mika ulkonaossa on sallittua ja mika ei. Esimerkiksi nakyvat lavistykset
voivat olla ongelma esimerkiksi lentoyhtion virkailijan tyoilmeessa virka-aikana.
Vastaavasti tatuointistudion tyontekijan ulkonako voi olla hyvinkin varikas ja
tadynna omaa persoonaa. Sallitut ja kielletyt ulkonadlliset piirteet voivat siis vaih-

della radikaalisti erilaisten yritysten valilla. (Hamalainen & Patjas 2018, 77.)

Hyvan asiakaspalvelijan piirteisiin kuuluu myods aktiivisuus. Han ei odota, etta
asiakas rohkaistuu kysymaan apua, vaan tarjoutuu auttamaan jo sita ennen. Jos
asiakas kieltaytyy avusta, asiakaspalvelija voi kehottaa pyytamaan apua myo-
hemmin, jos tarve iimenee. Aktiivinen asiakaspalvelu ja mielenkiinnon osoitus eh-
kaisevat myds varkauksia ja vaarinkaytoksia. Asiakaspalvelijan tarkein tyé on
palvella asiakkaita. Jos myyja hyllyttaa keskittyneesti tai nappailee puhelimella
myymalassa, asiakkaiden kynnys avun kysymiseen kasvaa ja he saattavat pois-
tua myymalasta tyytymattomina. Yrityksen toiminta karsii siis radikaalisti, jos

myyjat ovat passiivisia asiakkaita kohtaan. (Hamalainen & Patjas 2018, 78—79.)

Asiakkaan tarpeiden kartoittaminen kuuluu olennaisesti asiakaspalveluun. Avoi-
met kysymykset antavat enemman tietoa kuin suljetut kysymykset, joihin saa-
daan kylla/ei-vastauksia. Huolellinen asiakkaan tarvekartoitus edistaa asiakas-
palveluprosessia ja helpottaa oikeiden palveluiden tai tuotteiden etsintaa. Asia-
kaspalvelijan on hyva muistaa tarvekartoituksessa kolmen K:n menetelma: kat-
selu, kuuntelu ja kysely. Tilanneherkkyys on reagointia asiakkaan toiveisiin, joten
on tarkeaa myos kuunnella asiakasta. Sanaton viestinta kuuluu myos vuorovai-
kutukseen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Todellisen tarpeen selvittaminen
on asiakaspalvelijan tavoitteena. Asiakkaan alkuperainen ajatus voi muuttua
asiakaspalvelijan ammattitaidon ja tuotetietouden ansiosta, mutta tarkeinta on

saada asiakas tyytyvaiseksi. (Hamalainen & Patjas 2018, 79—380.)

Asiakasta on joskus syyta rohkaista paatdoksentekoon, jos erilaisia vaihtoehtoja
on punnittu yhdessa ja sopivin ratkaisu on |oytynyt kummankin osapuolen mie-
lesta. Joidenkin ihmisten on hankala tehda paatoksia, joten asiakaspalvelijan
rooli on tarkeassa osassa ostopaatosta. Hyvien puolien kertaaminen asiakkaalle
voi joskus vahvistaa ostopaatdoksen ja helpottaa asiakkaan paatoksentekoa.
Oman kokemuksen kertominen voi my0s auttaa asiakasta valitsemaan esimer-

kiksi kahden eri vaihtoehdon valilla. Ostokynnysta voi madaltaa myo6s kertomalla
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asiakkaalle mahdollisesta palautus-, peruutus- tai vaihto-oikeudesta, joka on tar-

kea etu etenkin arvokkaiden ostosten kohdalla. (Hdmalainen & Patjas 2018, 85.)

Lisamyynnin tekeminen tilaisuuden tullen kuuluu myds hyvan myyjan piirteisiin ja
se vaatii asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamista. Lisamyynti edellyttaa myos
hyvaa tuotetuntemusta ja aktiivisuutta myyjalta. Esimerkiksi tarjoustuotteiden
oheen olisi hyva normaalihintainen tuote, jotta kaupankaynti olisi kannattavam-
paa. Lisamyynnin tarkoitus ei ole tyrkyttaa, vaan myyja tekee palveluksen asiak-
kaalle tarjotessaan tuotetta tai palvelua, josta on hyotya tai apua ostetun tuotteen
kaytdssa. (Hamalainen & Patjas 2018, 86.)

Ostopaatoksen synnyttya asiakas haluaa siirtyd mahdollisimman sujuvasti seu-
raaviin tehtaviin. Myyntitilanteessa rahastuksen, mahdollisen pakkaamisen ja ko-
tiinkuljetuksen pitaa sujua mahdollisimman mutkattomasti. Pienet yksityiskohdat
merkitsevat asiakkaalle yllattavan paljon. Esimerkiksi maksutapahtuman hoitami-
sen pitaa olla selkea ja asiakkaalle mahdollisimman sujuva. Hyvastely on tarkea
paatos asiakaspalveluprosessille, jonka lisaksi kannattaa toivottaa asiakas terve-

tulleeksi uudelleen. (Hamalainen & Patjas 2018, 87.)

2.5 Perehdyttiminen

Perehdyttaminen ja tydhon opastus ovat parhainta ennakoivaa turvallisuustoi-
mintaa. Tapaturmien yleisin syy I0ytyy usein perehdytyksen puutteista. Tyotur-
vallisuuslaki velvoittaa tyonantajaa perehdyttamaan tyontekijan tyohon ja tyoolo-
suhteisiin seka tyovalineiden oikeanlaiseen kayttoon ja turvallisiin tyotapoihin.
Nuoret tyontekijat ovat erityisen tarkedassa asemassa perehdytyksen kanssa.
Tyonopastuksessa varmistetaan, etta tyontekija hallitsee tyotehtavan, siihen kay-
tettavien koneiden kayton seka tyovalineet ja osaa toimia myds erilaisissa poik-

keustilanteissa turvallisesti ja vastuullisesti. (Tyoturvallisuuskeskus n.d.)

Tybnopastusta tarvitaan, kun tyontekija on uusi tai hanen tyotehtavansa vaihtu-
vat. Tydmenetelmien, uusien koneiden, laitteiden ja aineiden kayttoon tarvitaan
myo0s tyonopastusta. Turvallisuusohjeiden laiminlyonti tai tapaturmien sattumi-

nen useasti vaativat myos lisaopastusta. Jos tilanne muuttuu taysin tyopaikalla
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esimerkiksi pandemian vuoksi, se vaatii tyonopastusta tyontekijoille, jotta he
osaavat toimia tilanteessa oikein. Tyonopastuksen tulee olla kannustavaa ja sen
tulee motivoida tyontekijaa omatoimisuuteen tydssa. Perehdyttavan tai ohjaavan
henkilon tulee olla ajan tasalla perehdytyksen tarpeesta ja huolehtia, etta pereh-
dytetty on ymmartanyt annetut ohjeet. Kertaaminen ja kysyminen helpottavat ti-

lanteen tasalla pysymista. (Tyoturvallisuuskeskus n.d.)

Tyonopastuksen ja perehdyttamisen tukena pitaisi olla kirjallinen suunnitelma,
jolla seurataan perehdytyksen etenemista. Suunnitelma perustuu tyén vaarojen
selvittamisesta tutkittuihin tietoihin. Jaljelle jdaneista vaaroista annetaan opas-
tusta ja vaarojen tunnistamiseen kiinnitetdan huomiota, jotta niita voitaisiin ennal-
taehkaistd mahdollisimman hyvin. Opastussuunnitelmaan kannattaa laatia myds
ohjeita erilaisiin hairidtilanteisiin seka puhdistus- ja huoltotoihin. Valokuvat hel-
pottavat poikkeavien tilanteiden ohjeistusta. Lisaksi suunnitelmassa kuuluu olla
osio tyopaikan pelisdanndille, kuten hairinnan ja epaasiallisen kohtelun tunnista-
miselle. Myo6s tyosuojeluhenkiloston asiantuntemusta kannattaa hyodyntaa
opastussuunnitelman teossa, jotta tydsuojeluasiat liittyvat luontevasti tydnopas-

tukseen. (Tyéturvallisuuskeskus n.d.)

Tyohon perehdytys on jokaisen tyontekijan oikeus. Perehdytys kuuluu kaikille
henkilostoryhmille, kuten kesatyontekijoille, vuokratyontekijoille ja kausityonteki-
joille. Kunnollinen perehdytys takaa parempaa tyoturvallisuutta, mika on kaikkien
etu. Perehdytyksessa kuuluu kayda lapi tyotehtavat, tydsuhteeseen liittyvia asi-
oita, kuten koeaika, tyopisteet, tydturvallisuusasiat ja mahdollisten suojavarustei-
den kayttaminen. Perehdytyksen aikana saadaan usein myos ensimmainen kon-
takti tyopaikalla. Lisaksi perehdytykseen kuuluu usein myos kirjallinen materiaali,
johon tydntekijan tulee tutustua ennen tydn aloitusta tai pian sen jalkeen. (Palve-

lualojen ammattiliitto 2020.)

Perehdyttamisen tarkoituksena on opastaa uusi tyontekija tyotehtaviinsa, mutta
samalla hanet tutustutetaan talon tavoille. Hyvan perehdytyksen avulla tyontekija
tekee tydonsa tehokkaasti ja turvallisesti seka paasee osaksi uutta tyoyhteisoa.
Etenkin ravintola- ja matkailualalla kiire on jokaisen yrittdjan kompastuskivi. Ti-

lanteet vaihtelevat nopeasti ja reagointikykya vaaditaan seka ravintolan keittiossa
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etta salissa. Yllattaviin tilanteisiin on helpompi varautua, jos perehdytys on hoi-
dettu kunnolla ja kaikki tyontekijat tietavat, miten tilanteessa kuuluu toimia. Yllat-
tavat tilanteet saattavat kertoa paljon perehdytyksen laadusta ja toimivuudesta.
(Vitriini 2019.)

Joskus ajatellaan, ettd nuorten perehdyttaminen olisi hitaampaa kuin vanhem-
pien alan konkareiden. Talon tavat ja kulttuuri eivat kuitenkaan ole tuttuja alan
konkarillekaan, joten perehdytys on yhta tarkeaa heille kuin nuorille tyontekijoille.
Yhteisten pelisaantéjen luominen vahentaa konflikteja ja kaikki ovat samaa mielta
siitd, miten yrityksessa kuuluu toimia. Yhteisten pelisdantojen puute voi aiheuttaa
tuottavuuden laskemista seka tyoturvallisuuden ja yhteishengen heikkenemista.
Tyotapojen tai -valineiden muutos antaa perusteen perehdytykselle kaikille tyon-
tekijoille, jotta he oppivat kayttamaan niita oikein. Tyotehtavat muuttuvat konei-
den kehittyessa ja tydergonomiasta saadaan aina vain enemman tietoa, joten on

tarkeaa, etta tyontekijat pysyvat ajan tasalla uudistuksista. (Vitriini 2019.)

Nuoren tydntekijan perehdyttaminen on tarkeaa heti tyon aloituksessa. Vanhem-
man perehdyttajan pitaisi osata asettua nuoren asemaan ja ottaa huomioon ha-
nen valmiutensa kyseista tyotehtavaa varten. Nuoret ovat aiempaa vaativampia
perehdytyksen laadun suhteen ja haluavat palautetta pienemmalla kynnyksella
kuin ennen. Perehdyttajalla on suuri vastuu kysya ja kartoittaa se, miten pereh-
dytys onnistui. Enaa ei riita se, etta perehdyttaja kysyy, ymmarsiko perehdytet-
tava kaiken. Perehdytyksen laatu ja tehokkuus taytyy nahda myoés kaytannon ta-
solla, koska harva uskaltaa vastata kieltavasti ymmartaneensa ohjeet perehdy-
tyksen jalkeen. Ensimmaisten paivien aikana on tarkeaa, etta lahiesimies tai pe-
rehdyttaja ovat paikalla ja uusi tyontekija voi kysya milloin vain askarruttavaa

asiaa pienella kynnyksella. (Vitriini 2019.)
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3 UUSI PALVELUKONSEPTI

Palvelukonseptilla tarkoitetaan yleensa kokonaiskuvausta tai luonnosta suunni-
tellusta palvelusta, jossa kerrotaan palvelun keskeinen idea mahdollisimman mo-
nipuolisesti. Palvelun konseptoinnilla on helpompi rakentaa yhteinen nakemys
palvelun kokonaisuudesta ja esimerkiksi siita, kenelle palvelu on suunniteltu, mita
hyotya siita on, miten sita kaytetaan ja mita resursseja palvelun kayttoonotto ja

itse kayttaminen vaativat. (Palvelupolkuja 2018.)

3.1 Konseptoinnin perusteet

Palvelukonseptin tekeminen pohjautuu tutkittuun tietoon palvelun nykyisesta ti-
lasta ja tavoitteista. Toimiva palvelukonsepti vaatii ymmarrysta palvelun kaytta-
jista, itse organisaatiosta seka toimialasta. Palvelukonseptin tavoitteena on konk-
retisoida ja visualisoida yksittaiset ideat ja nakemykset. Sen avulla voidaan ra-
kentaa asiakaslahtoinen, tehokas ja tarpeita vastaava palvelukokonaisuus el

konsepti. (Palvelupolkuja 2018.)

Konseptointi taas itsessaan tarkoittaa ideoiden jalostamista luonnokseksi, joka
on toteutettavissa. Se hahmottelee ratkaisun tai jonkin sen osa-alueen element-
teja ja sita, miten ne saadaan toimimaan yhdessa. Konseptoinnin periaatteet on
kohdennettu itse ratkaisun suunnittelijoille tai niille, jotka ovat ratkaisusta kiinnos-
tuneita. Konseptoinnin prosessi voidaan jaotella karkeasti kolmeen eri vaihee-
seen, mitka ovat maarittely, muotoilu ja arviointi. Ensimmaisessa vaiheessa eli
maarittelyssa keskitytaan tarpeiden maarittelyyn ja ideoiden luomiseen. Muotoi-
luvaiheessa taas ideoista muotoillaan konsepti eli esimerkiksi visualisointi, jolla
voidaan kiteyttaa idea selkeammin. Viimeisena muotoiltua konseptia testataan ja
vertaillaan, miten asetetut vaatimukset tayttyvat. Arvioinnin jalkeen voidaan mah-
dollisesti aloittaa uusi kierros aina maarittelyvaiheesta asti ja kehittaa kierros kier-

rokselta konseptia tarkemmaksi ja selkeammaksi. (Smarteducation n.d.)
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Toisin sanoen tuotteen konsepti on selkea ja ytimekas maaritelma tuotteen tar-
keimmista ominaisuuksista. Yhdesta tuoteideasta voidaan saada kehiteltya use-
ampi tuotekonsepti. Tuotekonseptiin vaaditaan tietoa tuotteen kaytosta ja asiak-
kaista, jotta se voidaan konkretisoida konseptin kuvauksessa. Konseptoinnin pro-
sessiin voidaan sisallyttad myos suunnitteluvaihe, jonka tarkoituksena on hah-
mottaa tuotteen nykyista ja tulevaa kayttdymparistda kehitysta varten. Suunnitte-
luvaiheessa kannattaa huomioida myds kayttdéa koskevat faktat, oletukset ja ko-
kemukset, jotta niita voidaan tarkastella ja tutkia suunnittelijoiden kanssa. Kon-
septoinnin prosessiin kuuluu myos kayttajien toimien tarkastelu, mita helpottavat
aineiston analysointi sekd systemaattinen yhdistely, kasittely ja pyorittdminen.
(Maki 2018.)

3.2 Palvelumuotoilu konseptoinnin tydkaluna

Palvelumuotoilun prosessia voidaan kayttaa palvelukonseptin kehittamisen tyo-
kaluna, koska silloin konseptin rakentaminen on systemaattista ja se huomioi eri
sidosryhmat. Palvelumuotoilun menetelmista on myos hyotya idean kiteyttami-
sessa seka konkretisoinnissa. (Palvelupolkuja 2018.) Yksi palvelumuotoilun kay-
tetyimmista prosesseista on kayty lapi kirjassa Palvelumuotoilu, jonka on Kirjoit-
tanut Juha Tuulaniemi ja teos on julkaistu 2011. Prosessissa on viisi paavaihetta,
joiden sisalla on aina kaksi pienempaa vaihetta pois lukien viimeinen vaihe "arvi-

ointi”, joka on yksi iso kokonaisuus itsessaan. (Tuulaniemi 2011, 55).

Palvelumuotoilun prosessin ensimmainen osa on maarittely, joka on jaettu
aloittamiseen ja esitutkimukseen. Aluksi organisaatio maarittelee tarpeensa ja
toiveensa kehitystyélle. Siina on huomioitu muun muassa organisaation strategi-
set tavoitteet, budjetti, aikataulu ja resurssit. Lisaksi kehitystehtavan toteuttavan
yrityksen on tutustuttava asiakasyrityksen nykytilaan ja tavoitteisiin. Tutustuttaviin
tietoihin kuuluvat muun muassa strategia, markkina- ja kilpailutilanne, tavoitteet,
kohderyhma ja toimintaymparisto. Tavoitteena on luoda ymmarrys asiakasyrityk-

sesta ja suunnitteluvaiheen maarittely. (Tuulaniemi 2011, 57.)

Toinen prosessin osa on tutkimus, joka on jaettu asiakasymmarrykseen ja stra-

tegiseen suunnitteluun. Ensin maaritelladn organisaation asiakkaiden tarpeet ja
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toiveet seka tutkimuksen tarkempi suunnitelma. Tassa halutaan jo huomioida or-
ganisaation tiedostamattomia tarpeita hankkimalla asiakasymmarrysta. Tahan
vaiheeseen kuuluu myos liiketoiminta- ja ansaintamallin suunnittelu asiakasyri-
tykselle. Tavoitteena on kasvattaa ymmarrysta kayttajien tarpeista, toiveista, odo-

tuksista ja arvoista seka toiminnan motiiveista. (Tuulaniemi 2011, 57.)

Kolmas prosessin osa on suunnittelu, joka on jaettu ideointiin ja konseptointiin
seka prototypointiin. Aluksi ideoidaan ja kuvataan ratkaisuja kerattyyn ymmarryk-
seen ja tunnistettuihin mahdollisuuksiin. Lisaksi tassa vaiheessa testataan ideoita
kohderyhmalle ensimmaisen kerran. Toimivien ideoiden kehittelya jatketaan ja
huonot karsitaan. Kriittisia osia aletaan myds tunnistaa tassa vaiheessa ja palve-
lukanavat maaritellaan. Tavoitteena on kehittaa vaihtoehdoista ratkaisuja suun-
nitteluhaastetta varten ja suunnitella kehitettavaa palvelua testaamalla sita koh-

deryhmalle jopa useita kertoja. (Tuulaniemi 2011, 57.)

Neljas prosessin osa on palvelutuotanto, joka on jaettu pilotointiin ja lanseerauk-
seen. Aluksi laitetaan kaytannon pilotit markkinoille ja tehdaan ensilanseeraus.
Palvelua aletaan kehittamaan eteenpain saadun palautteen perusteella ja palve-
lukuvaus tehdaan. Kuvaukseen kuuluu muun muassa dokumentointia, henkil®-
kunnan roolitusta ja blueprint-mallin tekoa. Taman jalkeen palvelu voidaan lan-
seerata ensin sisaisesti ja sitten julkisesti. Tavoitteena on siis vieda palvelukon-
septi markkinoille arvioitavaksi. Lisaksi tarkoituksena on antaa kaikille osapuolille
ymmarrys siitd, mita resursseja palvelun tuottaminen vaatii. Koko prosessin vii-
meinen vaihe on arviointi, jossa mitataan ja arvioidaan palvelun kehitysta esimer-
kiksi asiakaskokemuksien perusteella. Palvelua voidaan kehittaa viela tarvitta-
essa eteenpain annettujen palautteiden perusteella. Tavoitteena on palvelun va-

kiointi tuotantotilaan ja jatkuva kehittdminen. (Tuulaniemi 2011, 57.)

Toimivan palvelukonseptin luominen on prosessi, johon kuuluu konseptisuun-
nitelman teko. Se on kokonaisvaltainen ja dokumentoitu kokonaisuus, mika on
viela avoin uusille ideoille ja taydennyksille. On tarkeaa, etta kokonaisuuteen on
sisallytetty itse organisaatio, kayttajat ja erilaiset sidosryhmat. Palvelumuotoilun
hyddyntamisen ansiosta suunnitelmassa otetaan huomioon myos tulevaisuus ja

sen mahdollisuudet. (Palvelupolkuja 2018.)
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Palvelukonseptin tarkoitus ei ole jaada vain ajatukseksi, vaan sen tulee olla kay-
tanndllinen ja toteutettavissa. Toimivassa palvelukonseptissa tilaajayritys ei saa
jaada yksin hyvien ideakokonaisuuksien kanssa, vaan sita autetaan heti uuden
konseptin kayttoonotossa esimerkiksi erilaisten kaytannon toimien avulla. Kay-
tannon toimien ei tarvitse olla suuria, jotta ne vaikuttavat positiivisesti palvelun

laatuun tai asiakaskokemukseen. (Palvelupolkuja 2018.)

3.3 Tuotekehitys

Tuotekehitys on tarkea osa yrityksen toimintaa. Etenkin elintarvikkeiden kohdalla
se voi olla haastavaa, koska tavoitteena on saada aikaan tuote, joka vastaa ky-
syntdan mahdollisimman hyvin. ETL:n artikkelin (2019) mukaan makuasioista
kuitenkin voidaan Kiistella, koska "ruoka on moniaistinen kokemus ja parhaillaan
nautinnon ja hyvan olon lahde.” Tuotekehitysprosessissa on tarkedd huomioida
kaikki aistit, jotta kuluttaja valitsee tuotteen aina vain uudelleen ja uudelleen.
(Elintarviketurvallisuusliitto 2019.)

Trendit ja megatrendit vaikuttavat paljon ruokatrendeihin. Esimerkiksi kotimai-
suutta on korostettu aina vain enemman ja esimerkiksi kaura on valloittanut suo-
malaisten sydamet monipuolisuudellaan. Myos hyonteiset ovat inspiroineet ko-
keilunhaluisia kuluttajia innovoimaan ja kokeilemaan uutta proteiinipitoista tuo-
tetta monin eri tavoin. Tulevaisuuden ruokatuotteita voivat olla esimerkiksi rypsi-
ja ruohoproteiinia sisaltavat ainesosat, koska aiemmin rehukadytdssa olevia
raaka-aineita pystytaan nykyaan kayttamaan uusilla tavoilla jopa ihmisravinnoksi.
Tulevaisuuden elintarvikkeita kehitetaan parhaillaan uusien teknologioiden avulla

laboratorioissa ja kasvatustankeissa. (Elintarviketurvallisuusliitto 2019.)

Uusien raaka-aineinnovaatioiden lisaksi vankka tuotekehitysosaaminen ja kulut-
tajaymmarrys ovat keskiossa uuden tuotteen suunnitteluvainheessa. Raaka-ainei-
den ominaisuuksien yhdistelmista syntyvat kuluttajien aistimat tuoksut ja maut.
Ruoka-alan toimijoiden on siis ymmarrettava, miten eri raaka-aineet kayttaytyvat
erilaisissa prosesseissa, jotta lopputulos on tavoitteiden mukainen. Oikeilla

raaka-ainevalinnoilla, tarkoin suunnitelluilla prosesseilla ja ammattitaidolla tuot-
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teisiin saadaan tavoiteltu koostumus elintarviketurvallisuus ja sailyvyys huomioi-
den. Naiden lisaksi tuotekehitysprosessiin kuuluvat myos tuotteen ravitsemuksel-
liset arvot, energiatehokkuus, eldinten hyvinvointi ja vastuullisuus. Tuotekehitys-
prosessi vaatii siis monenlaista osaamista onnistuakseen. (Elintarviketurvalli-
suusliitto 2019.)

Ruoka tarjoaa moniaistisia ja yksilollisia kokemuksia joka aterialla. Ruoka voi tar-
jota esimerkiksi silmia hivelevan variaistimuksen, tuoksultaan tai maultaan miel-
lyttavan kokemuksen tai rakenteeltaan sopivan tuntuman, joka aiheuttaa purta-
essa rapsahtavan aanen. Tuotekehityksen haastavuus on siina, etta tuotteen pi-
taa olla seka herkullisen makuinen ettd antaa kuluttajalle positiivisia aistikoke-
muksia. Makumieltymyksia ei ole helppo ennustaa, joten tehtava ei ole helppo.
Yhden kuluttajan mielesta maku voi olla liian tulinen, kun vastaavasti toisen mie-
lesta tuote ei maistu miltdan. Tietyt varit saattavat myds antaa tietynlaisen mieli-

kuvan tuotteen mausta. (Elintarviketurvallisuusliitto 2019.)

Juomatrendeissa vuonna 2020 korostuvat erityisesti raikkaus, maustekasveista
tehdyt juomat, uudet pakkausmuodot, raikkaus seka vastuullisuus monilla eri
osa-alueilla, kuten pakkauskuormituksen yhteydessa. Raikkaus ja helppous tar-
koittavat juomissa varikkyytta ja iloisuutta. Vastuullisuus heijastuu taas matala-
alkoholisten juomien suosion lisdantymisena seka luonnollisten raaka-aineiden
kunnioittamisena. Kuluttajat ovat aina vain kiinnostuneempia tuotteiden alkupe-
rasta ja raaka-aineiden laadusta. Maustekasvien hyodyntdminen on nostanut
ginien suosiota seka lisannyt maustekasvien kayttda myds rommien ja vodkien
valmistuksessa. Vastuullisuus teemana on nostanut paataan viime vuosina ja se
juontaa juurensa kahteen megatrendiin, joista toinen on huoli ymparistosta ja toi-

nen kasittelee terveystietoutta. (Viinimaa 2020.)

Viineissa kuluttajat ovat kiinnostuneet uusista pakkauksista, kuten litran vetoi-
sista viinitolkeista. Kokonaisvaltaisuus on paivan sana eli kuluttajia kiinnostaa vii-
nin maun ja kayttoyhteyden lisaksi myos pakkauksen ulkomuoto, kaytannollisyys
seka tarina. Vastuulliset valinnat nékyvat myods viinien valinnassa. Luomu ja eri-

tyisesti vegaaniset viinit ovat kasvavassa suosiossa. (Viinimaa 2020.)
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Viinien kokeilukulttuuri ja uutuudenviehatys vaikuttavat taman paivan kuluttajien
valintoihin. Esimerkiksi Unkari, Kroatia ja Georgia ovat kehittédneet viinintuotan-
tonsa jo korkealle tasolle taydessa hiljaisuudessa. Vakevien alkoholijuomien
osalta rommi on kasvattanut kiinnostusta sen keveyden ja premiumisaation eli

korkeamman laadun ansiosta. (Viinimaa 2020.)

lImastoasiat ovat tarkea valintakriteeri taman paivan kuluttajalle. Tuotannon Ia-
pinakyvyys ja esimerkiksi hiilijalanjaljesta kertominen alkavat olla tarkeita tietoja
kuluttajalle, joten niista kerrotaan avoimemmin. Ymparisto- ja ilmastoasiat kas-
vattavat suosiotaan juomavalintojen kriteereind, mutta terveys ja hyvinvointi ovat
suurin vastuullisuuden teema ainakin vield. Matala-alkoholisuus, vahasokeri-
suus, lapinakyvyys ja luonnolliset raaka-aineet ovat relevantteja tekijoita juoma-

valintojen suhteen. (Viinimaa 2020.)

Lisaksi viinintuottajat haluavat tehda osansa vastuullisuusteemasta ja pyrkivat
viljelemaan mahdollisimman luonnonmukaisesti. Esimerkiksi veden saastami-
nen, kasviperaisten tuotteiden hyodyntaminen kirkastuksessa seka uusiutuvan
energian hyddyntaminen ovat keinoja vastuullisempaan viinin viljelyyn. (Viinimaa
2020.)

Nollahavikki on yksi puhutuimpia trendeja ja siksi kuluttajan omilla valinnoilla on
merkitysta. Esimerkiksi pakkausten ymparistokuormitus on yksi suurimmista hii-
lijalanjaljen aiheuttajista, joten kevyemman pakkauksen valinta on vastuullinen
valinta. Kierratettavien pakkausten suosiminen kannattaa, koska PET-muovipul-
lojen seka viinipussien hiilijalanjaljet omaavat pienimmat hiilijalanjaljet. Uu-
siokayttoasenteen tulisi syrjayttaa kertakayttdasenne, jotta kierrattamisen suosio
kasvaisi seka hiilijalan pienentyminen alkaisi. Onneksi kuitenkin zero waste eli
nollahavikki -ajattelu on nyt jo nousemassa laatutrendiksi kuluttajille. (Viinimaa
2020.)
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4 CATERING STUDIO TOIMINTAYMPARISTONA

Catering Studio on palveluliiketoiminnan opiskelijoiden eli restonomien oppimis-
ymparistd Tampereen ammattikorkeakoulussa. Siella jarjestetaan erilaisia tapah-
tumia ja tilaisuuksia niin Tampereen ammattikorkeakoulun sisaisille asiakkaille
kuin myos ulkopuolisille toimijoille. Tarjontaan kuuluvat esimerkiksi erilaiset viini-
ja ruokakurssit seka ruokateemapaivat. (Tuni n.d.a.) Catering Studiota hyédyn-
netaan seka opetuksessa etta liiketoiminnan oppimisymparistona, joten se on

erittdin monipuolinen ja nykyaikainen harjoitteluymparistod opiskelijoille.

4.1 Palveluliiketoiminnan tutkinto-ohjelma

Catering Studio on restonomien oma opetuksen ymparisto, joten on tarkeaa tie-
taa, mika on restonomi. "TAMKIin restonomit ovat gastronomian kehittajia ja uu-
distajia” Palveluliiketoiminnan koulutus kokonaisuudessaan antaa monia val-
miuksia ravintola-alalle seka ravitsemis- ja toimitilapalveluille. Valmistumisen jal-
keen opiskelija on saanut valmiuksia muun muassa kielitaitoa vaativiin suunnit-
telu-, neuvonta-, tiedotus-, markkinointi- ja esimiestehtaviin. Lisaksi koulutus an-
taa valmiuksia toimia itsenaisena yrittajana. Erittain tarkeana osana koulutusta
voidaan nahda myads sen arvoperusta, johon on sisallytetty hyvinvointiosaamista,
verkostoitumista seka estetiikkaa ja vieraanvaraisuutta. Koulutuksessa huomioi-

daan myods turvallisuusasiat seka hygienian etta tyoolojen osalta. (Tuni.fi n.d.b.)

Valmistuneen restonomin ammattitaitoon kuuluvat muun muassa aktiivisuus,
asiakaslahtoisyys, joustavuus ja paineensietokyky seka tilanneherkkyys. Opinto-
jen aikana naita kaikkia edella mainittuja taitoja paastaan kehittamaan erilaisten
tehtavien ja téiden avulla. Catering Studio on myds antamassa omat mahdolli-
suutensa opiskelijoille kehittya erilaisten tilaisuuksien ja monipuolisten tapahtu-

mien kautta. (Tuni.fi n.d.b.)
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4.2 Catering Studio mukana opetuksessa

Catering Studio on otettu opiskelijoiden kayttoon vuonna 2013 ja ensimmainen
Catering Studio -tiimi aloitti toimintansa 2016 alkuvuodesta, jonka jalkeen toi-
minta on jatkunut aktiivisesti (Catering Studio -tiimi 2017, 4). Talla hetkella Cate-
ring Studion vastuuopettajana toimii Pilvi Torvinen ja han osallistuu opiskelijoiden
kanssa lahes viikoittain kokouksiin, jossa selvitetaan esimerkiksi tulevien tapah-
tumien sisaltéa ja henkilokunnan tarvetta. Kokouksista koostetaan kokouspoyta-
kirjat, jotka ovat kaikille nahtavilla Catering Studio -timissa. Muita kasiteltavia asi-
oita ovat muun muassa menneet tapahtumat ja niiden onnistuminen seka toimin-
nan budjetointi. (Catering Studio -tiimi 2017, 4.)

Catering Studion toiminnan hahmottamiseksi opinnaytetyon teon aikana on haas-
tateltu Catering Studio -vastaavaa Pilvi Torvista. Torvisen (2020) mukaan toimin-
nan on tarkoitus olla yrittajalahtoista ja saanndllista. Tiimin jasenet ovat usein
joko toisen tai kolmannen vuosikurssin restonomiopiskelijoita ja he valitsevat kes-
kuudestaan esimiehia eri osa-alueisiin, kuten keittio- ja salitydskentelyyn. Talla
hetkella timissa on noin 20 jasenta. Lahes kaikki halukkaat paasevat toimimaan
tiimissa esimiehinad, mutta se ei ole pakollista alusta asti, vaan uusi jasen voi toi-
mia pelkassa tyontekijan roolissa ensin. Lukukauden vaihtuessa tiimiorganisaatio
usein uudistuu ja esimiesrooleja saatetaan vaihtaa tiimin jasenten kesken. Kaikki
tiimin toimintaan liittyvat materiaalit I0ytyvat Tabulasta, jota paivitetaan aktiivisesti

eri tapahtumien osalta. (Torvinen 2020.)

Torvisen (2020) mukaan Catering Studio on suuressa roolissa palveluliiketoimin-
nan koulutusta ja sinne paastaan tutustumaan monien opintojaksojen yhtey-
dessa. Ensimmaisen ja toisen vuoden aikana on useita opintojaksoja, joiden ai-
kana Catering Studiolla tydoskennellaan. Myos suuri osa vapaasti valittavista kurs-
seista kohdistuu Catering Studion tiloihin, kuten esimerkiksi Kahvilatuotteet kau-
niisti -opintojakso. Tiimiin voi liittya opintojen alussa, keskivaiheella tai loppupuo-
lella. Jokainen opiskelija saa valita laajuuden suorituksilleen eli sen, kuinka

monta opintopistetta haluaa suorittaa Catering Studiolle. (Torvinen 2020.)
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Torvisen (2020) mukaan Catering Studio on laboratorio ja innovaatiokeskus,
jossa opiskelijat paasevat ideoimaan ja innovoimaan kaikkea uutta toimintaa ke-
hittden. Ymparistona se on turvallinen ja inspiroiva seka oppimisymparistona se
antaa mahdollisuuden myos epaonnistumisille, joiden kautta voi oppia paljon li-

saa ja valttamaan tiettyja virheita tydelamassa. (Torvinen 2020.)

Torvisen (2020) mukaan Catering Studio on palveluliiketoiminnan koulutuksen
opetuksen keskid. Sielld harjoitetaan liiketoimintaa ja toiminnalle on annettu
konkreettisia tavoitteita TAMKilta. Torvisen (2020) mielesta olisi erittain tarkeaa,
ettd Catering Studion toiminta olisi integroitu vahvemmin palveluliiketoiminnan
koulutusohjelmaan. Silloin kehitysta ja ideointia tapahtuisi useammin ja toiminnan
kehitys voisi olla nopeampaa. Talla hetkella tiloissa jarjestetddan muun muassa
illallisia, lounaita, kahvituksia, tasting-tilaisuuksia ja kokouksia. Toiminta ei kui-
tenkaan saa olla kilpailevaa TAMKin opiskelijaravintola Campusravitan kanssa.
(Torvinen 2020.)

Torvisen (2020) mukaan opetuksen pitaisi Iahtea suuntautumaan "pienryhmaval-
mennuksiin” eika enaa perinteiseen luentotyyliin. Uusi opetustyyli antaisi opiske-
lijoille enemman vapautta ja vaikutusvaltaa vaikuttaa omien opintojen sisaltéon.
Uutena kehitysehdotuksena olisi palveluliiketoiminnan koulutusohjelman suun-
tautumispolut. Osa opiskelijoista voisi suuntautua ravintolan keittioon ja saliin,

kun taas toisille puhtauspuoli on selkeampi vaihtoehto. (Torvinen 2020.)

Uutena vaihtoehtona aloittaville opiskelijoille olisi Catering Studion oma opinto-
polku. Koulutus tahdentyisi lahes taysin Catering Studioon ja sen toiminnan ke-
hittamiseen. Opiskelija paasisi suorittamaan opintojaan suorittavalla seka kirjalli-
sella tasolla erilaisien tapahtumien yhteydessa. Tama mahdollistaisi kokonaisval-
taisempaa ymmarrysta liiketoiminnan kokonaisuudesta opiskelijoille. Uuden
opintopolun myata erillista Catering Studio -tiimia ei tarvitsisi enaa rakentaa, vaan
se tulisi automaattisesti opiskelijoiden omien valintojen pohjalta. Tama opinto-
polku mahdollistaisi yrittajalahtdisemman nakokulman koko opiskelujen ajalle.
(Torvinen 2020.)

Torvinen (2020) haluaisi kehittda Catering Studion toimintaa eteenpain jatkuvasti.

Yhtena kehityskohteena han nakee tilojen visuaalisen ilmeen, johon pitaisi saada
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lisda kodikkuutta ja mukavuutta kolkon ja kylman opetustilan sijaan. Catering Stu-
dion toiminnan pitéisi olla jatkuvampaa ja Torvista (2020) kiinnostaisi kokeilla
Proakatemian tyyppista liketoimintaa, jossa opiskelijat vastaisivat itse liiketoimin-
nastaan lahes jokaisella osa-alueella. Talldin toiminta olisi enemman restono-
miopiskelijoiden vastuulla ja se opettaisi enemman ja kaytannonlaheisemmin tyo-
elamasta. Catering Studion pitaisi olla helpommin lahestyttava ja sen teknista
puolta tulisi kehittaa enemman. Torvinen (2020) toivoo, ettd esimerkiksi kassa-
jarjestelma seka tuotannonohjausjarjestelma uudistettaisiin vastaamaan enem-

man tata paivaa. (Torvinen 2020.)
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5 CASE: PALVELUKONSEPTIN KEHITTAMINEN CATERING STUDIOLLE

Taman opinnaytetyon tekeminen lahti liikkeelle opinnaytetyontekijan kiinnostuk-
sesta palvelukonseptin luomiseen seka viiniosaamisen kehittamiseen. Lisaksi
tausta Catering Studio -tiimissa antoi omat lahtokohtansa tyon tekemiselle. Tyon
tarkoituksena on siis tuottaa myytava palvelukonsepti Catering Studio -tiimille,
mita voitaisiin hyddyntaa toiminnassa myos opinnaytetyon tekijan valmistumisen

jalkeen.

5.1 Kehittamistyon tausta, prosessi ja tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten Catering Studion juomamyyntia voi-
daan kehittaa ja lisata. Tarkoituksena oli suunnitella myytava palvelukonsepti eli
viinitasting-koulutuspaketti, jota voitaisiin myyda asiakkaille. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selvittaa, mika kiinnostaa kuluttajia taman kaltaisissa koulutuspake-
teissa ja minka tyyppisia tilaisuuksia kannattaisi jarjestaa tulevaisuudessa toimin-
nan kehittamiseksi. Itse kehittamistyo lahti liikkkeelle toimeksiantajan tarpeesta ja

opinnaytetyon tekijan kiinnostuksesta viineihin ja viinitilaisuuksiin.

Toimeksiantajan tarpeen selvittamisen jalkeen prosessi lahti likkeelle aiheen ra-
jaamisesta ja materiaalin keraamisesta. Ohjaavan opettajan kanssa kaydyn kes-
kustelun tuloksena tilaisuuksien aiheeksi valikoitui "viinien alkeet’-kokonaisuus,
koska kohderyhmana olivat toisen vuoden restonomiopiskelijat. Tilaisuudet ha-
luttiin kytkea opintojaksoon, joka oli tilaisuuksien pitamisen aikaan opiskelijoilla
kaynnissa. Esimerkiksi viinin valmistuksesta oli puhuttu opiskelijoille jo ennen ti-
laisuutta, mutta se haluttiin myds ottaa mukaan kokonaisuuteen kertauksena. Li-
saksi tilaisuuteen valittiin ennalta kasiteltavat rypalelajikkeet, joista jokaisesta ke-

rattiin pienet tietoiskut seka valittiin lajikeviinit, joita maistettiin tilaisuudessa.

Kun materiaalit tilaisuuksiin oli saatu valmiiksi, tehtiin tilaisuuksia varten Power-
point-esitys, joka toimisi tilaisuuksien runkona. Esitys sisalsi kattavan tietopaketin
lisaksi opinnaytetyon tekijan taustoja seka tarkkaa tietoa viineista, jota opiskelijat

paasivat tilaisuudessa arvioimaan ja maistamaan. Esityksen jalkeen oli tarkoitus,
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etta opiskelijat osallistuisivat kvantitatiiviseen tutkimukseen. Tutkimuksen suun-
nitteluvaiheessa piti maaritelld ensin se, mita tutkimuksella haluttiin selvittaa ja
miten tuloksia saataisiin parhaiten esille. Se tarkoitti tarkkaa pohdintaa kysymys-
ten muotoilusta ja siita, etta vastauksia saataisiin niihin asioihin, mita haluttiin tie-
taa. Tama johti siihen, ettd kysymysten muotoilu vaihteli tutkimuksessa. Osa ky-
symyksista oli "kylla/ei’-vaihtoehdoilla, kun osaan taas haluttiin arviointia nume-
roasteikolla esimerkiksi 1-5. Naiden lisaksi viimeinen kysymys oli avoin ja siihen
haluttiin saada vastauksia tilaisuudesta kokonaisuutena seka kehitysehdotuksia

tulevaisuutta ajatellen.

Opinnaytetydn lahestymistapana oli toiminnallinen kehittdmistyd. Tutkimusmene-
telmina kaytettiin havainnointia ja kvantitatiivista palautekyselya. Havainnointi on
itse havainnoijan ja ymparistdon vuorovaikutusta keskenaan. Siihen vaikuttavat
ymparistossa tapahtuvat asiat ja ihmiset havainnointihetkella seka havainnoijan
omat aiemmat kokemukset ja tiedot aiheesta. Havainnointi on hyva menetelma
silloin, kun halutaan selvittad esimerkiksi luonnonilmioita tai ihmisten toimintaa
erilaisissa tilanteissa. Se on tutkimusmenetelmana systemaattista eli jarjestel-
mallista tarkkailua, joka on suunniteltu etukateen hyvinkin tarkasti ja havainnoita-
vaan kohteeseen on tutustuttu hyvin ennen havainnointitilannetta. (Lahella kau-

pungissa n.d.)

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus hakee vastauksia kysymyksille "Mika?”,
"Paljonko?”, "Miksi?” ja "Kuinka usein?”. Sen tarkoituksena on siis selvittaa luku-
maariin ja prosenttiosuuksiin perustuvia kysymyksia. Tama tutkimusmenetelma
edellyttaa tarpeeksi kattavaa ja edustavaa otosta, jotta tulokset olisivat relevant-
teja ja luotettavia. Aineiston keruussa hyodynnetaan yleensa erilaisia tutkimuslo-
makkeita, joissa on laaditut valmiit vastausvaihtoehdot. Asiat kuvataan siis nu-

meeristen suureiden avulla. (Tilastollinen tutkimus 2014.)

Opiskelijoille jarjestetyt tilaisuudet olivat testitilaisuuksia, joissa kokeiltiin suunni-
teltua koulutuspakettia kaytanndssa. Tutkimuksella haluttiin siis saada opiskeli-
joiden nakemyksia siita, olisiko paketti myytavassa kunnossa jo sen nykyisessa
muodossa vai pitaisiko sille tehda viela muutoksia. Kehitysehdotuksia otettiin

vastaan avoimen kysymyksen muodossa tutkimuksen kysymyslomakkeessa.
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Catering Studio on myynyt aiemmin jonkin verran tasting-tilaisuuksia, mutta nii-
den suunnittelu on lahtenyt liikkeelle aina tyhjasta. Yhtena tarkoituksena oli siis
kehittaa vastaaville tilaisuuksille runko, jota Catering Studio -tiimi voi hyodyntaa
tulevaisuudessa. Sisaltéa ajatellen naiden tilaisuuksien tarkoituksena oli opastaa
opiskelijat viinin teon maailmaan seka eri rypaleiden eroihin. Tilaisuudet jarjestet-
tiin pienryhmissa Catering Studiolla 23-24.9.2020 ja tilaisuuksiin osallistui yh-
teensa 43 opiskelijaa. Kolmas ryhma oli kaikista suurin ja siihen osallistuneita

opiskelijoita oli 20.

Tutkimuksen jarjestamisen jalkeen oli vuorossa aineiston vieminen manuaalisesti
Excel-matriisiin ja siitéa Tixel-tilasto-ohjelmaan. Muutama osallistuja oli tayttanyt
lomakkeen vaarin, joten vain oikein taytettyjen materiaali vietiin Excel-matriisiin.
Matriisin avulla Tixel-tilasto-ohjelmalla voitiin tehda ristiintaulukointia tarkemman
ja monipuolisemman tiedon saamiseksi. Sieltd saatiin selville esimerkiksi se,
mika juoma oli mieluisin tietylle ikaryhmalle. Tixel-tilasto-ohjelman avulla saatiin
koostettua saadusta materiaalista erilaisia kuvioita selventamaan vastauksia ja
helpottamaan analysointia. Tulosten analysoinnin jalkeen siirryttiin pohtimaan ke-

hitysehdotuksia itse pakettiin seka tilaisuuden esittamiseen tulevaisuudessa.

5.2 Palautekysely

Opiskelijoille tehty maarallinen tutkimus koostui siis 11 kysymyksesta ja se jakau-
tui kymmeneen monivalintaan seka yhteen avoimeen kysymykseen. Kaikki tutki-
muskysymykset 10ytyvat opinnaytetyon liitteesta 1. Tutkimus toteutettiin paperi-
versiona tilaisuuden paatteeksi ja saadut tulokset sydtettiin manuaalisesti excel-
taulukkoon, josta koostettiin havaintomatriisi. Sen jalkeen matriisi syotettiin Tixe-
liin, jonka avulla vastauksia pystyttiin ristiintaulukoimaan ja nain saatiin tehtya

erilaisia havainnollistavia kuvioita.

Ennen vastaamista tutkimuslomakkeeseen osallistujilta pyydettiin tietoja iasta
seka sukupuolesta, mutta osa jatti tiedon antamatta. Lisaksi tutkimuksessa oli

kaksi arviointitehtavaa, joihin piti vastata asteikolla yhdesta neljaan ja toisessa
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yhdesta viiteen. Kaikki eivat kuitenkaan kertoneet alkutietoja tai vastanneet nu-
meraalisesti arviointitehtaviin, joten tutkimuksen materiaaleihin otettiin mukaan

vain oikein taytettyjen lomakkeiden tiedot. Niita oli yhteensa 40 kappaletta.

Ensimmaiset kysymykset koskivat tilaisuuden sisaltoa ja sita, oliko paketti osal-
listujien mielesta valmis myytavaksi konseptiksi. Tutkimuksen aloituksen tarkoi-
tuksena oli kartoittaa osallistujien paallimmaisia tuntemuksia tilaisuudesta heti
sen paatyttya. Tapahtumaa suunnitellessa on erittain tarkeaa, etta esitettava ma-
teriaali on mielenkiintoista ja hyodyllista kuulijoille, jotta heidan mielenkiintonsa
sailyy loppuun asti. Siksi sisallon mielenkiintoisuudesta kysyttiin heti ensimmai-

sena kyselytutkimuksessa.

Seuraavaksi oli arviointitehtava, jossa opiskelijoiden piti arvioida erilaisten kehi-
tyskohteiden, kuten asiakaspalvelun, verkostoitumisen tai myyntityon, tarkeytta
Catering Studion toiminnassa asteikolla yhdesta neljaan. Numero yksi vastasi
vaihtoehtoa “ei lainkaan tarked” ja numero nelja vastasi vaihtoehtoa "erittain tar-
ked”. Vastaavanlainen arviointitehtava oli myos kyselytutkimuksen loppupuolella
ja se koski tapahtuman onnistumista. Siina arvioitavia asioita olivat muun muassa
kouluttajan asiantuntijuus aihealueesta, yleison huomiointi seka teoreettinen tieto
aihetta ajatellen. Arviointiasteikko oli yhdesta neljaan, joista numero yksi vastasi

vaihtoehtoa "valttava” ja numero nelja vastasi vaihtoehtoa "erinomainen”.

Seuraava kartoitettava aihe oli osallistujien mielenkiinto eri juomia kohtaan. Tar-
koituksena oli selvittda, mika juomien aihealue kiinnostaa eniten vieraita ja sita
kautta voidaan suunnitella tulevien tasting-tilaisuuksien sisaltda helpommin. Ky-
selytutkimuksessa vaihtoehtoina olivat valkoviini, punaviini, roseeviini, olut, sii-
deri, alkoholiton juoma tai muu vaihtoehto. Vastaajat saivat valita myds useam-

man aihealueen halutessaan.

Viidennella kysymyksella haluttiin kartoittaa opiskelijoiden nakemysta heille esi-
tetysta paketista ja sen markkinoimisesta. Ehdotettu myyntinimi paketille on *Vii-
nin alkeet” ja kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, miten se kuvasi aiemmin
nahtya ja kuultua tilaisuutta. Ajatuksena oli selvittaa opiskelijoiden ajatusta siita,
olisiko paketti myytavassa kunnossa sellaisena kuin se heille esitettiin ja tukisiko

ehdotettu nimi sisaltoa.
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Vieraiden osallistaminen oli seuraavan kysymyksen aihe. Tarkoituksena oli sel-
vittda opiskelijoiden ajatuksia siitd, osallistettiinko heita tarpeeksi tilaisuuden ai-
kana. Vastausvaihtoehdot olivat valilla "taysin samaa mielta” ja "taysin eri mielta”.
Opiskelijoilta kysyttiin tutkimuksen lisdksi muita kysymyksia myds tilaisuuden ai-
kana esimerkiksi luomutuotannosta ja vegaaniviineista. He paasivat tilaisuuden

aikana myods harjoittelemaan viinin kaatamista toisilleen annetuin ohjein.

Seuraavat kysymykset koskivat tilaisuuden sisaltda tuotteiden osalta seka tilai-
suuden luonnetta Catering Studion nakokulmasta. Kysymyksessa seitseman ha-
luttiin tietoa siitd, tarvitsisiko Catering Studio tallaista konseptia myytavaksi asi-
akkaille opiskelijoiden mielesta. Vastausvaihtoehdot olivat "kylla” tai "ei”. Taman
jalkeen keskityttiin maisteltavien tuotteiden maaraan. Aiempien tapahtumien poh-
jalta paadyttiin siihen, etta tilaisuudessa maisteltiin neljaa eri viinia. Kysymyk-
sessa haluttiin kartoittaa nakemysta siita, oliko maisteltavien tuotteiden maara
osallistujien mielesta. Vastausvaihtoehtoina olivat "kylla”, "ei” ja "muu”. "Muu’-
vaihtoehto antoi mahdollisuuden opiskelijoille ehdottaa mieluisampaa maaraa

maisteltaviin tuotteisiin tulevaisuudessa.

Lopuksi haluttiin tietaa, osallistuisivatko opiskelijat uudestaan vastaavaan tapah-
tumaan, jossa olisi erilainen sisaltd. Tutkimuksen aluksi haluttiin tietaa paallim-
maisia tuntemuksia tilaisuudesta ja vastaavasti lopussa tahdattiin siihen, tulisi-
vatko osallistujat uudestaan, jos voisivat. Lisaksi vimeisessa eli avoimessa kysy-
myksessa pyydettiin avointa palautetta ja kehitysehdotuksia jarjestajalle tulevai-

suutta ajatellen.

5.3 Tasting-tilaisuuksien toteuttaminen

Tasting-tilaisuudet jarjestettiin pienryhmissa Tampereen ammattikorkeakoulun
opetusravintola Catering Studiolla 23-24.9.2020. Keskivilkkona ensimmaisen
ryhman tilaisuus oli klo 9-11 ja seuraava tilaisuus oli klo 12—14. Torstaina viimei-
nen tilaisuus oli klo 10—13 ja aikaa oli varattu hieman enemman, koska viimeinen
ryhma oli kaikista suurin. Tilaisuuksiin osallistui yhteensa 40 opiskelijaa ja muu-

tama poissaolija osallistui tutkimukseen materiaalien perusteella.
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Tilaisuuksia varten oli laadittu yhtenainen ja kattava Powerpoint-esitys, jossa ka-
siteltiin erilaisia aihealueita, kuten viinin valmistusta ja erilaisia rypalelajikkeita.
Esitys 10ytyy opinnaytetyon liitteesta 2. Lisaksi kouluttajalla oli omia materiaaleja
tilaisuuksia varten esityksen tueksi. Tilaisuus alkoi silla, etta vieraille kerrottiin
tydn taustatiedoista seka kouluttajan omista taustoista Catering Studio -tiimissa.
Lisaksi he saivat tietaa, etta tilaisuus oli osana opinnaytetyoprosessia ja siihen

kuuluisi myos maarallinen tutkimus.

Taustoituksen jalkeen vieraille kerrottiin tilaisuuden kulusta ja kasiteltavista ai-
heista paapiirteisesti, jotta seuraaminen olisi helpompaa koko tilaisuuden ajan.
Ensimmaisena aiheena kasiteltiin viinin valmistusta ja sen eri vaiheita, jonka jal-
keen pureuduttiin puna- ja valkoviinin valmistuksen eroavaisuuksiin. On tarkeaa
hahmottaa valmistuksen keskeisimmat erot, jotta koko prosessi hahmottuu hel-
pommin. Viinin valmistuksesta siirryttiin tasting-tilaisuuden maisteluosuuteen.
Ensin selvitettiin tastingin paavaiheet ja se, mita niihin sisaltyy. Tasting rakentuu
paapiirteittain ulkonaon tarkastelusta, tuoksun analysoinnista, maistamisesta kie-

len eri osien avulla seka jalkimausta.

Tastingin eri vaiheiden selvityksen jalkeen alkoi varsinainen tasting-osuus. Esi-
tyksen rakenne oli suunniteltu niin, etta rypaleesta kerrottiin ensin taustatietoja
ennen viinin maistamista. Taustatietoja olivat muun muassa rypaleen esiintyvyys
maailmalla, yleisimmat aromit rypaleen edustajaviineissa seka rypaleen viljelysta
lajikekohtaisesti. Rypaleen esittelyn jalkeen tilaisuudessa maistettiin kunkin rypa-
leen lajikeviinia. Tilaisuuteen oli valittu nelja erilaista viinia, joista kaksi oli valko-
viinia ja loput kaksi punaviineja. Vierailijat saivat myos tilaisuudessa paperisen
pohjan, johon he pystyivat tekemaan muistiinpanoja viineista lapi tilaisuuden. Kun
kaikki viinit oli maistettu kertaalleen, niiden makua ja aromeja vertailtiin keske-

naan.

Viinien maistelun jalkeen esitys oli pidetty ja siirryttiin tutkimusosuuteen. Ennen
tutkimuksen tekoa vieraille kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja itse lomake
kaytiin 1api kysymys kysymykseltd ennen sen tayttamista. Lomakkeen kysymys-
ten lisaksi vieraita pyydettiin kirjaamaan taustatietona heidan ikansa ja sukupuo-

lensa lomakkeen ylareunaan. Sen jalkeen vieraille annettiin aikaa tayttaa lomake
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kaikessa rauhassa ja avointa palautetta pyydettiin myos kasvotusten. Lomakkeet
kerattiin heti talteen, kun ne oli taytetty paikan paalla. Vastaukset vietiin manuaa-
lisesti Excel-matriisiin ja analysoitiin Tixel-tilasto-ohjelmalla, josta saatiin erilaisia

kuvioita selkeyttamaan vastausten tulkintaa.
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6 PALAUTEKYSELYN TULOKSET

Kvantitatiiviseen tutkimukseen osallistujat olivat 20-34-vuotiaita ja heita oli yh-
teensa 40. lkajakauman selventamiseksi vastaajien iat on jaettu neljaan eri ryh-
maan, joissa nuorimmat vastaajat ovat 20—23-vuotiaita ja vanhimmat vastaavasti
32-34-vuotiaita (kuvio 1). Kaikki vastaajat eivat halunneet paljastaa sukupuol-
taan, joten niita ei silloin ole maaritelty. Sukupuolijakauma on koostettu kuvioon
2.

28-31
5%
32-34
5%

24-27
18 %

20-23
72 %

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma vuosina

Ei maaritelty
13%

Mies
22%

Nainen
65 %

KUVIO 2. Vastaajien sukupuolijakauma
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6.1 Tilaisuuden sisalto

Kvantitatiivisen tutkimuksen ensimmainen kysymys kasitteli esitellyn paketin mie-
lenkiintoisuutta osallistujien mielesta. Vastausvaihtoina olivat numerot yhdesta
viiteen, joista numero yksi vastasi vaihtoehtoa "taysin eri mieltd” ja vastaavasti
numero viisi vastasi "taysin samaa mielta”- vaihtoehtoa. 62,5 % vastaajista oli siis
taysin samaa mielta vaittdman kanssa. Vastaavasti 37,5 % vastaajista oli osittain

samaa mieltd vaittamasta. Kukaan ei valinnut vaittamia "taysin eri mielta”, "osit-

tain eri mielta” tai "en osaa sanoa”.

0,0 %

0,0%w%

Taysin eri mielta
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta

= Tdysin samaa mielta

KUVIO 3. Paketin sisaltd on mielenkiintoinen.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan mielipiteensa siita, voisiko esitettya
pakettia myyda sellaisenaan ulkopuolisille asiakkaille. Vastaus annettiin samalla
asteikolla kuin edellisessa kysymyksessa (kuvio 3). 57,5 % vastaajista oli taysin
samaa mielta siita, etta pakettia voisi myyda jo sen nykyisessa muodossa. Vas-
taavasti loput 42,5 % vastaajista oli osittain samaa mielta vaittaman kanssa. Kun
vertaillaan kahden ensimmaisen kysymyksen vastauksia, voidaan huomata, etta
vastaajat ovat olleet hyvin samaa mielta esitettyjen vaittamien kanssa. Lahtokoh-

taisesti opinnaytetyon kannalta oli erittain tarkeaa saada vastauksia kysymyk-
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seen paketin myymisesta. Lisaksi tutkimuksessa pyydettiin vastausta sille, voi-
siko pakettia markkinoida "Viinin alkeet” -konseptina, johon kaikki vastaajat vas-

tasivat myonteisesti.

Tutkimuksessa kartoitettiin osallistujien mieltymyksia eri juomia kohtaan. Vas-
tausvaihtoehtoja oli seitseman ja niista voitiin valita useampi kuin yksi. Lisaksi
vastaajilla oli mahdollisuus ehdottaa omaa juomavaihtoehtoa vastaaviin tilaisuuk-
siin. Yksi vastaaja ehdotti juomaksi kahvia vastaaviin maistelutilaisuuksiin ja
muut, jotka valitsivat vaihtoehdon "muu”, eivat ehdottaneet juomia. Alla olevasta
taulukosta (kuvio 4) voidaan huomata, etta valkoviini sai suosiota jokaisessa ika-
ryhmassa ja jopa 43 % kaikista vastaajista valitsi sen. Suurin vastaajaryhma oli
20-23-vuotiaita ja heidan osuutensa on 72 % vastaajista. Heista jopa 77 % valitsi
valkoviinin mieluisimmaksi vaihtoehdoksi. Vastaavasti 32—-34-vuotiaiden suosi-
tuin juomavalinta oli siideri ja 24—27-vuotiaiden suosituimmat valinnat jakautuivat
siiderin ja oluen kesken. 28—31-vuotiaat valitsivat alkoholittoman vaihtoehdon

suosituimmaksi ja heidan osuutensa vastaajista oli 5 %.
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KUVIO 4. Juomavaihtoehtojen kiinnostavuus ikaan verraten
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Maisteltavien tuotteiden maara oli yksi tutkimuksen kohde. Tilaisuudessa mais-
tettavia tuotteita oli nelja ja 85 % vastaajista piti maaraa sopivana tilaisuuteen.
Maisteluannos oli tilaisuudessa nelja senttilitraa yhta viinia kohti eli jokainen osal-
listuja sai 16 senttilitraa viinia, joka vastaa 1,33 ravintola-annosta. Kuusi vastaa-
jaa eli 15 % oli eri mielta ja he ehdottivat paremmaksi maaraksi kuutta maistelta-

vaa tuotetta per tilaisuus.

Vieraiden osallistaminen jakaa usein mielipiteita eri ihmisten kesken ja niin kavi
nytkin. Tassa tilaisuudessa vieraita osallistettin kaatamaan viinia toisilleen ja
vastaamaan kysymyksiin eri aihealueista tilaisuuden aikana. Vertailussa ovat eri
sukupuolten valiset mielipiteet siita, olisiko vieraita pitanyt osallistaa enemman
tilaisuuden aikana. 38 % naisista oli osittain eri mielta vaittaman kanssa, kun vas-
taavasti miehista 44 % oli silla kannalla. 40 % vastaajista, jotka eivat maaritelleet
sukupuoltaan, olivat osittain samaa mielta ja toinen 40 % eivat osanneet sanoa.

Kaiken kaikkiaan 37,5 % vastaajista oli osittain eri mielta.
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KUVIO 5. Vieraiden osallistamista enemman tilaisuudessa verrattuna eri suku-

puolten kesken.

Tutkimuksen loppupuolella tehtiin kartoitusta siita, haluaisivatko opiskelijat osal-
listua vastaavaan tilaisuuteen uudestaan. 95 % vastaajista vastasi myontavasti

kysymykseen ja loput 5 % kielteisesti. Opiskelijat saivat mahdollisuuden myos
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tarkempaan tilaisuuden arviointiin sen eri osa-alueilla. Arviointiasteikko oli yh-
desta neljaan ja numero yksi vastasi "valttavaa”, kun vastaavasti numero nelja
vastasi “erinomaista”. Alla olevaan taulukkoon on koostettu vastausten maarat
eri arviointivaihtoehtojen valilla. Tilaisuuden kokonaisarvio oli yllattavan positiivi-
nen. Jopa 72,5 % piti viinien sopivuutta tilaisuuteen erinomaisena ja 27,5 % piti
valintoja hyvina. Teoreettisen tiedon osalta vastaukset menivat tasan vaihtoehto-
jen "hyva” ja "erinomainen” valilla, joka vahvisti tilaisuuden teorian kokoamisen
onnistumista. 67,5 % piti yleisébn huomiointia erinomaisena ja loput 32,5 % hy-
vana, mika oli yllattavaa, jos verrataan kysymyksen 6 tuloksia osallistamisesta
(kuvio 5).
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KUVIO 6. Tilaisuuden arviointia sen eri osa-alueilla

6.2 Catering Studion toiminnan kehittaminen

Opinnaytetyon yhtena paatarkoituksena on kehittaa Catering Studion toimintaa
eteenpain, joten on tarkeaa tiedostaa erilaisia kehityskohteita. Tassa arviointiteh-
tavassa pyydettiin arvioimaan eri osa-alueiden tarkeytta Catering Studion toimin-
nassa. Alla olevassa taulukossa (kuvio 7) harmaa vari vastaa vaihtoehtoa “erit-
tain tarkea”, oranssi on "tarked”, vaaleanpunainen on "vahan tarkea” ja sininen

"ei lainkaan tarkea”. Tarkeimmaksi kehityskohteeksi osoittautui asiakaspalvelu,
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jonka 70 % vastaajista arvioi erittain tarkeaksi kehityskohteeksi. Vastaavasti 62,5
% koki, ettda markkinointikanavat ovat tarkea kehityskohde toiminnassa. 45 %
vastaajista piti perehdyttamista erittain tarkeana kehityskohteena ja 42,5 % tar-
keana, joten sen painoarvo on suuri verraten muihin kehityskohteisiin. Myos
myyntityd nahtiin tarkedna kehityskohteena, kun 47,5 % vastaajista piti sita tar-

keana ja 37,5 % erittain tarkeana.
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KUVIO 7. Catering Studion toiminnan kehityskohteet

97,5 % vastaajista oli sitéa mielta, etta Catering Studio tarvitsee tallaisen konseptin
myytavaksi valikoimaansa, joka vahvisti opinnaytetyon tekemisen tarkeytta Ca-
tering Studion toiminnan kehittdmisessa. Avoimessa kysymyksessa vastaukset
olivat erittain positiivisia, mutta kehityskohteita myos I0ydettiin ilahduttavasti.
Moni vastaaja kaipasi viinin ohelle ruokaa tilaisuudessa. Tassa tapauksessa se
oli tietoinen paatds ennen tilaisuutta, mutta ulkopuolisille asiakkaille myytaessa
pienta naposteltavaa kannattaa harkita viinien seuraksi. Lisaksi vastauksissa
nousi esiin Powerpoint-esityksen kuvien puute ja satunnaisesti kouluttajan liian

nopea puhe.

Kokonaisuudessaan avoin palaute oli positiivista ja kannustavaa. Monen vastaa-

jan lomakkeessa korostettiin sita, etta tilaisuus oli hyva kokonaisuus, josta opittiin
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paljon uutta. Osa vastaaijista oli sitéa mielta, etta viinin kaatamiseen ei olisi tarvin-
nut valita osallistujaa, vaan kouluttaja olisi voinut hoitaa sen itse. ltse tilaisuuteen
ehdotettiin myos taustamusiikkia tunnelman parantamiseksi ja tunnelmallisem-

paa kattausta poytiin.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Alkuperainen suunnitelma oli tehda tutkimus kahta eri menetelmaa hyodyntaen.
Ensin piti tehda maarallinen tutkimus, jonka tarkoituksena oli kartoittaa sita, mil-
laisille tasting-tilaisuuksille olisi kysyntaa Catering Studion asiakaskunnassa.
Maarallinen tutkimus olisi toteutettu nettikyselyna, jota olisi jaettu esimerkiksi Ca-
tering Studion Facebook-sivuilla sekd omilla nettisivuilla. Laadullinen tutkimus
taas piti tehda kyselyn pohjalta laaditun tasting-tilaisuuden jalkeen vieraille. Tar-
koituksena oli tutkia, onnistuttiinko nettikyselyssa ja oliko siitd jotain hyotya ta-

pahtuman suunnittelussa.

Maailmanlaajuinen koronapandemia COVID-19 saapui Suomeen maaliskuussa
2020 ja sen vuoksi alkuperaisia tutkimussuunnitelmia piti muuttaa. Catering Stu-
dio -tiimin toiminta loppui hetkellisesti lahes kokonaan ja koulun tiloihin ei paasty
tyoskentelemaan kuin pienryhmissa. Pian kuitenkin koulut suljettiin kaikilta opis-
kelijoilta kevaalla ja tiimin toiminta pysahtyi [ahes taysin. Koulut avattiin opiskeli-
joille syksylla, mutta etatyoskentelysuositus on edelleen voimassa ja kampuk-

selle menemista valtetdaan. Kampukselle mentdessa on kaytettava kasvomaskia.

Suunnitelmiin tuli siis muutoksia ja uutena tahtaimena oli tehda tutkimus maaral-
lista menetelmaa hyodyntaen. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada ulkopuolista
nakemysta tasting-tilaisuuksien jarjestamisesta ja sen eri osa-alueista. Saadut
tulokset yllattivat paljon positiivisuudellaan. Itse tilaisuudessa tunnelma valittyi
erilaisena verraten tutkimuksen vastauksiin ja avoimeen palautteeseen. Tutki-
muksen perusteella opiskelijoille esitetty kokonaisuus olisi lahes valmis paketti
myytavaksi asiakkaille muutamia yksityiskohtia hiomalla. Esimerkiksi taustamu-
siikin lisdaminen ja pienten naposteltavien harkinta muuttaisi pakettia kokonai-

suutena jo huomattavasti.

Informatiivisella tasolla tuloksista voidaan paatella, etta tietoa tuli sopivassa suh-
teessa tilaisuuden kestoon ja luonteeseen verrattuna. Myds maisteltavien tuottei-
den maara oli suurimmalle osalle osallistujista mieluinen ja Iahes kaikki osallis-
tuisivat uudestaan vastaavaan tilaisuuteen tulevaisuudessa, mika oli mahtavaa

palautetta. Myos paketin sisaltdo koettiin mielenkiintoiseksi ja lahes kaikki kokivat
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paketin olevan hyva lisa Catering Studion myytavien tilaisuuksien valikoimaan
tulevaisuudessa. Taloudellisesti vastaavat tilaisuudet olisivat kannattavia, silla pi-
detysta tilaisuudesta tehdyn katelaskelman mukaan myyntikate on 73 % liikevaih-
dosta, jos kuluissa huomioidaan ainoastaan raaka-ainekustannukset (lite 3).
Laskelmassa on kaytetty kahdeksan senttilitran maisteluannosta, koska se on

tyypillisempi kuin neljan senttilitran annos.

Asiakaspalvelu, myyntity0 seka perehdyttaminen nahtiin joko tarkeina tai erittain
tarkeina kehityskohteina Catering Studion toiminnassa, joten niihin on syyta kiin-
nittdd huomiota myos jatkossa toimintaa kehittdessa. Alkuperainen tarkoitus oli
kehittdaa kokonaisvaltainen palvelukonsepti pelkan tasting-tilaisuuden sijaan, jo-
ten asiakaspalvelulla ja myyntityolla on iso rooli tilaisuuden onnistumisessa. Ti-
laisuuden kouluttajalla ja hanen asenteellaan on siis iso rooli tilaisuuden onnistu-
misen kannalta. Tilaisuuden suunnittelussa sisallon liséksi on tarkeaa miettia vie-
raiden osallistamista seka mielenkiinnon sailymista lapi tilaisuuden, joten visuaa-

linen ilme vaikuttaa myos kokonaisuuteen kouluttajan ulosannin lisaksi.

Jalkikateen ajateltuna opiskelijat olivat hyva koeryhma tilaisuuden suunnitteluvai-
heessa, koska heilld oli mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia, ennen kuin tilai-
suutta myytaisiin ulkopuolisille asiakkaille. Kehitysehdotuksia tuli odotettua
enemman ja ne kehittavat tilaisuutta aina vain paremmaksi. Tilaisuuksien ajan-
kohta oli hieman haastava yhden ryhman kohdalla, kun se jarjestettiin jo klo 9
aamulla. Jotkut vastaajat kokivat ajankohdan liian varhaiseksi viinin maisteluun,
mika saattoi vaikuttaa tunnelmaan hieman negatiivisesti. Vastaavasti opiskelijat,
jotka osallistuivat tilaisuuteen klo 10 jalkeen, eivat maininneet ajankohdasta mi-

taan. ltse koen, etta paras aika vastaaville tilaisuuksille olisi noin klo 18 illalla.

Joitain tutkimuskysymyksia olisi voinut kehittaa viela ja tarkentaa parempien vas-
tausten saamiseksi. Esimerkiksi kysymys 6 olisi voitu muotoilla tapaan "Vieraiden
osallistaminen tilaisuudessa oli...” ja vaihtoehtoina olisivat olleet “liian vahan”,
”sopivasti” ja "liikaa”. Nain tuloksiin olisi saatu lisaa tarkkuutta, koska nyt vastauk-
sista kay ilmi vain se, olivatko he esimerkiksi osittain tai taysin eri mielta vaittaman

kanssa. Tutkimuksessa olisi pitanyt kysya myos sisallosta tarkemmin. Olisi ollut
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hyodyllista tietaa, mista aiheista vieraat olisivat halunneet kuulla lisaa tai vaihto-
ehtoisesti vahemman. Sisallon mielenkiintoisuutta kartoitettiin heti tutkimuksen

alussa, mutta kysymys olisi voinut olla tarkempi.

Catering Studio kehittyy jatkuvasti seka opiskelu- etta yritysymparistona eteen-
pain ja siksi on tarkeaa, etta toiminnan kehittamiseen kaytetdan aikaa ja vaivaa.
Liiketoiminnan perusteiden hallitsemisen jalkeen toiminnan kehittdminen on huo-
mattavasti helpompaa. Yhtena tyokaluna voidaan hyodyntaa esimerkiksi tren-
deja, jotka muuttuvat jatkuvasti ja antavat inspiraatiota tilaisuuksille. Pidetyssa
tilaisuudessa haluttiin valita vihreita tuotevalintoja, koska se on taman paivan
suuri trendi kuluttajien keskuudessa. Esimerkiksi maistelluista viineista yksi oli
luomutuote ja toinen vegaaninen, mika heratti mukavasti keskustelua opiskelijoi-
den keskuudessa. Selvittelimme siis yhdessa, mita ne tarkoittavat ja osa opiske-
lijoista kertoi kokeilunhalusta vegaaniviineja kohtaan tulevaisuudessa, mika

osoittautui hyvaksi tulevaisuuden kehityskohteeksi.

Maarallista tutkimusta voidaan tarkastella myos luotettavuuden kannalta. Relia-
biliteetti tarkoittaa mittarin tai menetelman luotettavuutta eli kaytettyjen menetel-
mien kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia seka vahvistaa mittaustulosten py-
syvyytta. Pysyvyydella tarkoitetaan sita, etta mittaus antaa samoja tuloksia tois-
tettaessa. Vastaavasti toistettavuus on hyva silloin, kun mittaus antaa samankal-
taisia vastauksia tilanteesta tai henkildsta riippumatta. (Libguides n.d.) Validiteetti
kertoo taas siita, miten tutkimuksessa kaytetty menetelma mittaa juuri sita tutkit-
tavan asian ominaisuutta, mita lahtokohtaisesti haluttiin selvittaa. (Tilastokeskus
n.d.)

Opinnaytety6ta varten tehtiin siis kvantitatiivinen tutkimus toisen vuoden restono-
miopiskelijoille ja tilaisuudet sisaltyivat heidan opintojaksoonsa, joten tilaisuudet
olivat heille ilmaisia. Silla saattoi olla vaikutusta tutkimustuloksiin, koska he eivat
maksaneet tilaisuudesta tai olleet valttamatta halukkaita edes osallistumaan. Li-
saksi aiempi viinitietamys saattoi vaihdella opiskelijoiden valilla, mika toi haas-
teita materiaalien kokoamiseen. Osa heista saattoi olla hyvin valveutuneita viini-
asioiden suhteen ja osalle kaikki esitetty materiaali saattoi olla uutta. Taman takia

alustava kartoittava kysely olisi tehty Catering Studion asiakkaille, jotta materiaa-
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lien laadinnassa olisi osattu ottaa huomioon paremmin vieraiden osaamisen ta-
soa esimerkiksi viineja kohtaan. Tarkoituksena oli kaiken kaikkiaan se, etta kaikki

oppisivat uutta tilaisuudessa ja kokisivat sen mielekkaaksi kaikilla osa-alueilla.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

I_ﬁ _Paketin sisalté on mielenkiintoinen

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mislta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

oo ooDoD

2. Pakettia voi myyda tallaisenaan.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

0O oDooDaoD

3.Miten tarkeina kehityskohteina naet seuraavat asiat Catering Studion toiminnassa?
Arvioi jokainen osa-alue sen peraan asteikolla 1-4 (1= ei lainkaan tarkea, 2= vahan tarke3,

2= tarkea, 4= erittain tarkea) Voit ehdottaa myods itse kehityskohteital

Asiakaspalvelu

Myyntityd

Perehdyttaminen
Verkostoituminen

Raataloidyt asiakastilaisuudet
Tilasuunnittelu
Markkinointikanavat

Muu:

0O DD DD oDoDD

4 Mik# juomien aihealue kiinnostaa eniten?

Walkoviini

Punaviini

Roseeviini

Olut

Siideri

Alkoholittomat vaintoehdot
Muu

0D oD DooD

5 Voisiko pakettia markkinoida "Viinin alkeet"-konseptina?

o Kylla
o El
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6.Pitaisiko vieraita ggallistaa enemman tilaisuuden aikana?

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
En osaa sanoa
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

0OoD oo DoD

7. Tarvitseeko Catering Studio tallaista konseptia myytavaksi?

o Kylla
o Ei

8.0liko maisteltavien tuotteiden maara sopiva? Jos ei, valitse kohta "Muu” ja kerro
nakemyksesi.

o Kyla
o EI
o Muu:

9 Tulisitko uudestaan vastaavaan tilaisuuteen, jossa olisi eri sisaltg?

a Kylla
o Ei

10.Miten arvioisit seuraavien asioiden onnistumista tilaisuudessa? Arvioi jokainen aihe sen
peraan asteikolla 1-4 (1=valttava, 2=tyydyttava, 3=hyva, d=erinomainen).

Teoreettinen tieto aihetta ajatellen
Kouluttajan asiantuntijuus ainealueesta
Tastingin, viinien sopivuus
Tasting-konseptin myyvyys

Yleison huomiointi

Odotukset VS todellisuus

0ooDoDoooDo

11.Vapaa sana. Mita kehitysehdotuksia sinulla on jarjestajalle tasting-konseptia ajatellen?
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Liite 2. Tastingin PowerPoint-esityksen diat

TILAISUUDEN KULKU

Tyon taustaa

Yleisesti viinistd
Tastingin vaiheet
Walitut rypileet ja viinit

Maistellaan ja keskustellaan yhdessa

Palautteen keraiminen

TYON TAUSTAA

* Miksi olen taalld?
Opinniytetytn toimeksiantajana Catering
Studio
Kiinnostus viinitilaisuuksiin
Taménhetkinen tyd

* Catering Studion tarpeesta suunniteltu

Taustaa Carering Studio -tiimissa
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VIININ VALMISTUS

* lkivanha perinne jopa 10 000 vuoden takaa

* Viinin tekemiseen vaaditaan hyvia rypileita seki vankkaa osaamista.

- Rypaleiden poiminta tapahtuu joko kisin tai koneellisest.

* Ennen kaymisen aloitusta rypaleet erotetaan rangoista ja ne murskataan.
* Kayminen alkaa

Pintahiivajen avulla
Lisaamalla erikseen hivoja mehuun

* Kaymisprosessi kestad kahdesma neljaan viikkoa.

murskataan. valkoiseen mehuun lis3tadn hiivaa, jotz

Jos thdin mnmista rypSeistl, rypd kayminen voi alkaa

murskataan heti, jotta twmma kuori ei ehdi * Walkoviinien kaymisprosessi vieddan Epi 14-20
antamaan varia viinille. asteessa .

Murskattu rypalemassa villennetian ja annetaan Kaymiseen valitaan terastankld tai ammitynmyri
aromatisoitua, jonka jalkeen massa puristetaan. wiinin tyylin mukaan.

Mmuutamasn paivaan vilennettyna, jot= kontrolloida, mutts mmmitynmyri antaa aivan
raskaammat ainesosat vajoavat mehun pohjalle omat vivahteensa valkoviinille.

sakalksi.



PUNAVIINI

* Suurin ero valkoviinin valmistukseen verrattuna
se, ettd rypdlest ei puristeta ennen kiymista ->
kuoret ja sismenet mukana kiymisprosessissa
antamassa makia ja aromeja.

* Mehuun lisatan hivaa ja s2 muuttaa mehun
sokerit alkoholiksi ->syntyy hiilidioksidia, joka
aiheutisa sammion ylle "katon” kuorisa ja
siemenisti -> mehu kypsyy alla.

© "Kuorihattua” pitid kastella sidnnollisesti, jota
mehu ei pilaannu laymisen aikana.

TASTINGIN VAIHEET

- Vaihe I: Ulkonaks
* Vaihe 2:Tuoksu lasissa (sill)

Massan kasteleminen antaa viinille varin lisaksi

parkkihappoja eli tanniineja rypaleiden kuorista
Kaymisprosessi viedaan I3pi 22-30 asteessa, jola
on korkeampi kuin valkoviinilla.

Korkeampi limpotila auttaa @nniinefa j2
varizineita fukenemazsn kuorista paremmin.
Mehu puristetaan erilleen massasta muutamien
paivien kuluessa ja kiyminen jatkuu.

erilleen erittain anninipitoinen ja karvas viini,
joka otetaan talteen.

* Vaihe 3:Tuoksu lasissa (lasin pyGraytyksen jilkeen)

* Vaihe 4: Suutuntuma, maut
* Vaihe 5: |alkimaku

Viinin rarjoilulampaotilalla on suuri merkitys viinin makuun, joten se kannattaa huomioida.
Alempi limpotila korosma hapokkuutta 2 ranniineja seka heikentaa aromaattsuwt.

Korkeampi ampaotila korostaa painvastoin.
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RIESLING

Saksasta kotoisin oleva Riesling on ylivoimaisesti suosituin ja viljellyin vaalea rypale kotimaassaan.
Vaalea Riesling-rypale on vaariva ilmastossa suhteen, sill3 se menestyy vain viileassa iimanalassa.
Perinteisesti Riesling-rypaleet poimitaan eritcdin kypsind ja makeina, jolloin niiden voimakkaar
tuoksu- ja makuvivahteet wilevat parhaiten esiin.

* Riesling kypsytetdin yleens3 teristankeissa tammitynnyrien sijaan, koska Rieslingin kukkaiset ja
hedelmaiset aromit padsevar kukoistamaan niin parhaiven.
Tyypillisia Rieslingin aromefta ovat muun muassa sitruuna, aprikoosi, trooppiset hedelmar
seld perroolisuus, joka on tyypillinen aromi klassiselle Rieslingille

* Riesling menestyy erinomaisesti myos Ranskassa, lcivallassa, Australiassa, Erela-Afrikassa,
Yhdysvalloissa, Chilessa, seka Uudessa-Seelannissa.

RUPPERTSBERGER IMPERIAL
RIESLING 2019

Kuiva vegaaninen Riesling
Pfalz, Saksa

Hapokas, viheromenainen, mineraalinen,
sitruksinen ja persikkainen

Alkoholipitoisuus 13,5%

Sopii blinien, sushin @i rasvaisen kalan seuraksi.
Hinta Alkossa 12,98€/ 0,751




VIOGNIER

Ensimmaisen kerran Viogneria on viljelry Pohjois-Rhdnessa jo Rooman vallan aikaan.
Tilld hetkelld Viognier yhdister3in usein Ranskan pienimpain viinialueeseen Condrieu'’n ja sen

Ranskan lisaksiViogneria viljellian muun muassa Austaliassa, Kaliforniassa ja Erela-Amerikassa.
* Rypéleen viljely on haastavaa kasvitautien vuoksi, joren saro ja3 usein hyvin pieneksi.
Tyypillisia aromeja ovat eksoorriset hedelmar, ruoho, kulkdkaisuus, mausteisuus seka aprikoosi.

* Rypdleen viinit ovat yleensa vahahappoisia ja niiss3 on korkea alkoholipitoisuus, mutta niiden
jalkimaut ovat ericyisen pitkar ja intensiviset.

GNARLY HEAD VIOGNIER
2018

* Puolikuiva Viognier

* Kalifornia, Yhdysvallat

* Keskihapokas, hedeimainen, kuklkainen ja
aromikas
Alkoholipitoisuus 13,5%
Sopii itdmaisen ruuan @i salaatten seuraan. Myos
hyva seurusteluviini

* Hinta Alkossa: 13,89€/ 0,751

58




59

PINOT NOIR

- Ranskan Burgundista kotoisin oleva Pinot Noir on loistokkaiden punaviinien rypale.

* Pinot Moiria ylistetadn nykyddn lhes kaikkialla maailmassa, murra lajikkeen syntyhetkests ja —pailkasea
osataan vain antaa arvioita. Kotiseutu on kuitenkin todennakcisimmin Ranskan Burgundissa.

Rypale on erittain vaativa kasvuymparistonsa ja ilmaston suhteen.

* Pinot Nuoiria viljellain erityisesti Champagnen alueella, mutta myos Burgundissa, muualla Ranskassa,
Eurcopassa sekd muualla maailmalla, kuren Kaliforniassa.

* Pinot MNoirien tyyli vaihtelee keveista ja nuorista viineista aina rustikkisiin ja vahvarakenteisiin
viineihin.

* Kypsytys apahtuu tyypillisesti vanhoissa tammitynnyreissa, jotra herkat aromit eivat jaa paahteisen
@mmen varjoon.

JEAN BIECHER PINOT NOIR
RESERVE ORGANIC 2019

Keskitaytelinen luomu Pinot Noir
* Alsace, Ranska
Keskitanniininen, kirsikkainen, boysenmarjainen
j2 kevyen puolukkainen
Alkoholipitoisuus 12%
Sopii pastan, pizzan @i rasvaisen kaln seuraan
* Hinta Alkossa 13,99€/ 0,751
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MALBEC

* Malbec on kotoisin Ranskan Cahorsista, josta Malbecin viljely on alkanut.
Se kuitenkin rantautui Argentiinaan |800-luvulla, jonka jalkeen siicd tuli argendinalaisen

viinikultuurin symboli.
Malbecia viljellain nryos Bordeaux’ssa, missa viljely vaheni rajusti 1 800-luvulla viinikirvaepidemian
vuoksi. Myos halla appoi paljon satoa 1'900-luvulla, mika vahensi Malbecin suosiota. Lisaksi
rypalerta viljelldin 30 eri viinintuotantoalueella Ranskassa, Chilessa, Australiassa, Kanadassa,
Uudessa-Seelannissa ja Kaliforniassa.

* Malbec tuotraa usein jopa lilan suuria satoja, joten niita on pitanyt rajoiraa. Vanhemmar
koynnokser tuortavat maukkaampia rypaleita, joten siksi niiden pienempda satoa suositaan
monien viljelijoiden keskuudessa.

* Tyypillisia aromeja ovat muun mMuassa Mausteisuus, marjaisuus, ryrelaisyys ja EMMisuus.

NORTON BARREL SELECT
MALBEC 2019

Tayreldinen Malbec

Mendoza, Argentiina
Keskitanniininen, kypsan karpaloinen,
mausteinen ja kevyen mmminen
Alkoholipitoisuus 4%

Sopii naudan ja grilliruuan seuraan
Hinta Alkossa 10,99€/ 0,751

LAHTEET

https:/iwwwalko fiftuotteet/

hrrps:/ fwwrw: juomavinkki fi/fifviini/ punaviinin-valmistus

https:/www juomavinkki. fiffilviini/valkoviinin-valmistus

httpsJireseptitaivas fifviinikoulussa-viognier-lunastaa-lupauksen/

hrrpsy/iviinimaa.filarukkelit/viinikoulw/'malbec-voimakas-viini-iharuokien-ysavalle

httpsy/iviinimaa fifartikkelitviinikoulu/pinot-noir-kameleonttimanen-ruckaviini

httpsy/iviinimaa fifarokkelit'viinikoulu/viinin-valmisius

https: f'www. viiniposti fifjuomaloppaat-riesling/
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Liite 3. Katelaskelma tasting-tilaisuudesta

Katelaskelma
Tasting 23-24.9.2020

Viinit Litrahinta (ilman ALV) Maara Maaran hinta
Viinil 13,85 € 0,08 1,11 €
Viini2 14,83 € 0,08 1,19€
Viini3 14,94 € 0,08 1,19€
Viini4 11,71 € 0,08 0,94 €
4,43 €
€ %
Myyntihinta 20,33 € 124 1,24
-ALV 3,93 € 24
Liikevaihto 16,39 € 100
-raaka-ainekaytto 443 € 27
Myyntikate 11,97 € 73




