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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda kuvaus palveluprosessista Helsingin jaahallin
aitio-osaston toiminnan tueksi. Helsingin jaahallilla ravintoloitsijana toimii Restel Ravintolat
Oy, joka on osa suurta Restel konsernia. Restel Ravintolat Oy koostuu erilaisista ravintolakon-
septeista ja toimii taman tyon toimeksiantajana. Helsingin jaahalli on osa Tapahtumaravinto-
lat -konseptia, jonka yksi strategisista painopisteista on elamyksien luominen asiakkaille seka
hyva palvelu. Opinnaytetyon tavoitteena oli etsia kehityskohteita palveluprosessin toimivuu-
teen palvelumuotoilun keinoin seka luoda ristiinoppimismahdollisuutta yrityksen sisalla.

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisen ala, joka tuo muotoiluosaamisen palveluiden kehitta-
miseen. Palvelumuotoilun vahvimpia anteja ovat prosessi- ja menetelmaosaamisen lisaksi vi-
sualisointi ja aineettoman konkretisointi. Muotoilu luo kilpailukykya yrityksille, mutta tana
paivana se jaa usein muiden yritysten ydintoimintojen varjoon. Muotoiluun panostaminen
edustaakin yrityksille piilevaa voimavaraa, silla kaikkeen liiketoimintaan liittyy joltain osin
palvelu. Palvelumuotoilu on innovatiivinen tapa kehittaa palveluun liittyvaa liiketoimintakon-
septia monimuotoisesti seka luoda uusia palveluita.

Tutkimusprosessi kiteytyy Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessimallille, joka koostuu kuu-
desta vaiheesta. Jokaisessa vaiheessa on tutkittu aitio-osaston palveluprosessin toimivuutta
eri menetelmilla, kuten sidosryhmakuvauksella ja prosessianalyysilla. Tama luo tutkimusosiol-
le rakenteen, jonka mukaan tutkimustyo etenee. Ennen tutkimuksen aloittamista on tehty
katsaus aiheeseen liittyvaan teoriaan, jotta tutkimukselle rakentuisi hyva teoreettinen viite-
kehys analysoinnin tueksi. Teoriakatsauksen keskeisimmiksi kasitteiksi muodostui palvelupro-
sessi seka palvelumuotoilu. Palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle ymmarra -vaiheesta,
jonka tarkoituksena on ymmartaa asiayhteydet tutkittavassa hankkeessa. Kaikki vaiheet lin-
kittyvat toisiinsa ja ne vievat systemaattisesti tutkimusta eteenpain. Toteuta -vaiheessa, joka
on vaiheista viimeinen, viedaan kehitysideat kaytantoon.

Palveluprosessia tutkittaessa loytyi useita eri kehitysideoita. Suurin osa liittyy asiakkaan en-
simmaiseen kontaktiin yrityksen kanssa. Tassa myyntipalvelun rooli ja ammattimaisuus koros-
tuu. Asiakkaiden kanssa tehdysta yhteissuunnittelusta nousi esiin, etta he haluaisivat val-
miimpia paketteja. Myyntipalvelu tulee jatkossa tekemaan asiakkaille valmiita ehdotuksia
tarjoiluista ruoka- ja juomalistojen lahettamisen sijaan. Lisaksi asiakaspalautteiden saannin
ja niiden kirjaamisen rooli palveluiden kehittamisessa nousi vahvasti esille. Asiakkaat ovat
kyllastyneita pitkiin kyselyihin ja haluaisivat helpomman tavan palautteen antamiselle. Myos
ei-kirjallisten palautteiden kirjaaminen jatkossa yhteiseen jarjestelmaan voisi luoda perustaa
toiminnan kehittamiselle. Lopullinen kuvaus aitio-osaston palveluprosessista toimii hyvana
perehdytyksen apuvalineena. Henkilokunnan on helppo havainnollistaa koko palveluprosessi ja
ymmartaa oma roolinsa toiminnassa.

Asiasanat: asiakas, palvelumuotoilu, palveluprosessi
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The purpose of this study was to provide a description of the service process in the Helsinki
Ice Hall box department to support operations. Helsinki Ice Hall restaurateur is Restel Ravin-
tolat Oy, which is part of Restel Oy. Restel Ravintolat Oy commissioned this study. Helsinki
Ice Hall is part of the Event Restaurant concept, whose one strategic priority is good service
and creating experiences for customers. The objective was to draw up a list of targets for
development for the service by the means of Service Design and to create a possibility of
cross-learning within the company.

Service Design focuses on creating expertise for developing services. Service Design’s focus is
on the visualization and concretization of the intangible. Design creates a more competitive
business, but today it tends to remain in the shadow of other core activities. Investing in Ser-
vice Design in companies represents a latent resource, since all business involves service in
some way. Service Design is an innovative way to develop service-related business concepts as
well as to create new forms of services.

The research process is based on Stefan Moritz’s Service Design process model that consists of
six phases. Each phase has been researched in the box department’s service process opera-
tions with various methods, such as stakeholder analysis and blueprint. The theoretical
framework of this thesis supports the analysis. The theoretical section consists of Service De-
sign and service process. The Service Design process begins with an understanding phase,
which aims to scrutinize the context under research in this study. All the phases are linked
together which creates a framework for the study. In the realizing phase, which is the final
step, the development ideas are executed.

A number of different development ideas were listed. Most of the development ideas are
linked to the client's first contact with the company. Here the role of the sales service and
professionalism is emphasized. Customers would like to have more tailored service packages.
The sales will need to create suggestions to customers in the future instead of only sending
food and beverage lists. In addition, to get more feedback from the customers, the develop-
ment of services was highlighted. Customers are tired of long queries and would like to have
an easier way to provide feedback. Collecting non- written feedback in the future could pro-
vide the foundation for the development of operations. The final version of the box depart-
ment’s service process is a tool for induction. By using it, it will also be easier for the staff to
visualize the entire service process, and to understand their role in the operations.

Keywords: customer, service design, service process
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda kuvaus palveluprosessista Helsingin jaahallin
aitio-osaston toiminnan tueksi. Helsingin jaahallilla ravintoloitsijana toimii Restel ravintolat
Oy, jonka toimintaa tassa tyossa tarkastellaan. Kyseista palveluprosessia ei ole koskaan ai-
emmin kuvattu, vaikka se on aina ollut olemassa. Palveluprosessi-kuvaus selkeyttaa palvelun
tuottamisen vaiheet palveluprosessin eri vaiheissa. Opinnaytetyon tavoitteena on muodostaa
selkea toimintamalli kaikille toimijoille palveluprosessikuvauksen kautta, luoda yrityksen si-
salle ristienoppimismahdollisuutta seka mahdollisesti havaita uusia mahdollisuuksia ja toteut-

taa tehdyt suunnitelmat. Kehityskohtia on tarkoitus loytaa palvelumuotoilun avulla.

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisen ala, joka tuo muotoiluosaamisen palveluiden kehitta-
miseen. Palvelumuotoilun vahvimpia anteja ovat prosessi- ja menetelmaosaamisen lisaksi vi-
sualisointi ja aineettoman konkretisointi. Muotoilu luo kilpailukykya ja se nayttaa viela jaavan
yritysten ydintoimintojen varjoon. Muotoiluun panostaminen edustaakin yrityksille piilevaa
voimavaraa. Kaikkeen liiketoimintaan liittyy joltain osin palvelu, ja tahan voidaan kayttaa
muotoilua uudella innovatiivisella tavalla. Palvelumuotoilu onkin innovatiivinen tapa kehittaa

palveluun liittyvaa liiketoimintakonseptia monimuotoisesti seka luoda uusia palveluita.

Opinnaytetyo on kvalitatiivinen tutkimustyo, joka on toteutettu palvelumuotoilun menetelmia
kayttaen. Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen ja kohde
pyritaan tutkimaan aina kokonaisvaltaisesti. Sen tavoitteena on pyrkia loytamaan tai paljas-
tamaan faktoja. Tutkimus on rajattu koskemaan vain Helsingin jaahallin aitio-osastoa. Tyo on
jo olemassa olevan palvelun hiomista, ei uuden luomista. Kyseista palvelua halutaan selkeyt-
taa ja pohtia mitka tekijat ja asiat vaikuttavat sen toimivuuteen. Tata kautta luodaan palve-

luprosessikaavio kuvaukseksi toiminnasta.

Tutkimusprosessi kiteytyy Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessi mallille. Tama malli luo
opinnaytetyolle rakenteen, jonka mukaan tyo etenee. Teoria palveluprosessista ja palvelu-
muotoilusta seka toimeksiantajan kuvaus luo tyon alkuun esiymmarryksen koko tutkimus ai-
heelle, jonka jalkeen siirrytaan tutkimusosioon. Moritzin malli koostuu kuudesta tutkimusvai-
heesta, joissa jokaisessa kaytetaan innovatiivisia tyoskentelytapoja. Prosessi lahtee liikkeelle
ymmarra-vaiheesta, jossa tarkoituksena on luoda ymmarrys asiayhteyksille tutkittavassa
hankkeessa. Kaikki prosessin vaiheet linkittyvat kokoajan toisiinsa ja ne vievat systemaatti-
sesti tutkimusta eteenpain. Toteuta vaiheessa viedaan kehitetty palvelu markkinoille. Palve-
lumuotoilu on prosessi eli jatkuva juuri palvelun prosessimaisuuden takia. Palvelu muotoutuu
koko ajan ja sita tulee kehittaa myos koko ajan, jotta se vastaisi kayttajan odotuksia ja tar-

vetta.



2  Restel ravintolat Oy kohdeorganisaationa

Restel Oy on Suomen johtava hotelli- ja ravintola-alan yritys. Restel omistaa 47 eri hotellia ja
254 ravintolaa ympari Suomea. Hotelleja ovat muun muassa kotimaiset Cumulus- ja Rantasipi-
ketjut seka kansainvaliset Holiday Inn ja Crowne Plaza. Lisaksi Restelin omistuksessa on myos
Hotelli Seurahuone Helsingissa seka Suomen suurin kylpyla, lkaalisten kylpyla. Restel Oy:n
omistamia ravintolaketjuja ovat muun muassa Martina, Huviretki, Rax, HelmiSimpukka, He-
mingway’s, Mario, seka Bambu. Lisaksi Restelin alaisuuteen kuuluu Tapahtumaravintola-
konsepti, joka toimii Suomen suurilla areenoilla. Restel tyollistaa talla hetkella noin 5000

henkiloa. (Restel vuosikertomus vuodelle 2010; Restel vuosikertomus 2011.)

Restel Oy on Osuuskunta Tradeka-yhtyman tytaryhtio ja se on Restel-konsernin hallinto- ja
emoyhtio, joka koostuu useasta eri tytaryhtiosta. Naita yhtioita ovat Restel Ravintolat Oy,
Cumulus Oy, Rantasipi Oy, Restel Liikenneasemat Oy, Restel Kylpylahotellit Oy, Kansainvaliset
Restel Hotellit Oy, Rax Ravintolat Oy seka lkaalisten Kylpyla Oy. Toimintaorganisaatio on ku-
vattu alla olevassa kuviossa. Kuviosta nakee mita eri konsepteja yrityksen sisalla on ja kuinka
toiminta rakentuu. Restel Oy:n toimitusjohtajaksi vaihtui huhtikuussa 2011 Harri Sivula Ralf
Sandstromin jaadessa elakkeelle. Restel konsernin liikevaihto vuonna 2011 oli 379,8 miljoonaa
euroa ja voittoa se teki 6,2 miljoonaa euroa. Restelin ravintolayhtioiden viime vuoden liike-

vaihto oli 169,7 miljoonaa euroa. (Restel vuosikertomus 2011.)
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Kuvio 1: Restel Oy:n toimintaorganisaatio (Restel vuosikertomus vuodelle 2010).



Kuten ylla olevasta kuviosta voidaan nahda, Restel ravintolat Oy on siis Restel Oy:n tytaryhtio
ja toimintaorganisaatio kaaviossa sijoittuu Ravintolaketjujen alle kohtaan areenat. Tapahtu-
maravintolat on siis oma ravintolaketjunsa ja se koostuu talla hetkella seitsemasta toimipai-

kasta. Joista yksi on Helsingin jaahalli.

Restelin visiona on luoda asiakkailleen elamyksia, iloa ja hyvaa oloa. Missio Restelissa on olla
Suomen johtava hotelli- ja ravintola-alan seka hyvinvointi- ja kuntoutuspalvelujen tuottaja.
(Restel vuosikertomus 2011.) Vastuullisuus ja ymparisto ovat tarkeita arvoja Restelissa. Henki-
lostoa on perehdytetty ymparistoasioihin jo 1990-luvulta lahtien ja tulevaisuudessa henkilos-
toa koulutetaan yha enemman myos ymparistojohtamiseen ja siihen liittyviin kaytannon te-

kemisiin eri toimipaikoissa. (Restel.)

Vuonna 2011 Restelin strategia uudistettiin ja vuosina 2012-2014 strategiassa tulevat paino-
pisteet ovat uusiutumisessa, kannattavuudessa ja hallitussa kasvussa. Restelissa strategia on
jaettu kolmeen osioon. Hotelleilla ja Ravintoloilla on omat strategiansa ja lisaksi toimintaan
liittyvat strategiset painopisteet on eritelty. Hotelleissa panostetaan voimakkaasti konseptien
kehitykseen. Tahan pyritaan nostamalla laatua, seka fyysisten puitteiden etta imagon osalta.
Jo olemassa olevia ravintolakonsepteja kehitetaan ja uusien konseptien levittaminen aloite-
taan. Naiden uusien ravintolakonseptien kehittelya jatketaan ja tarkoituksena panostaa kaup-
papaikkaverkoston kehittamiseen. Toiminnan osalta Restel panostaa hyvaan palveluun. Restel
tavoittelee myos yleista markkinakehitysta panostamalla konseptien kilpailukykyyn. Restelin
toiminnassa henkiloston merkitys korostuu, niin johtamisessa, osaamisessa ja kehittymisessa.

(Restel vuosikertomus 2011.)

2.1 Tapahtumaravintolat

Tapahtumaravintolat ovat paikkoja, joissa suurten areenoiden vieraat viihtyvat hyvan ruoan
ja juomien parissa. Naissa toimipaikoissa luodaan elamyksia ja Tapahtumaravintolat toimivat
suurten tilaisuuksien ymparilla. Naissa paikoissa jarjestetaan konsertteja, jaakiekko-otteluita,
messuja ja suuria yritysjuhlia. Tapahtumaravintolat tarjoavat siis maan parhaat vapaa-ajan
elamykset seka kokous- ja ravintolatilat Helsingissa, Vantaalla, Tampereella ja Turussa. (Ta-

pahtumaravintolat a.)

Alla olevasta kuviosta nakee mita toimipaikkoja tapahtumaravintoloihin kuuluu. Lisaksi alla
olevaan kuvioon on kuvattu Helsingin jaahallin toiminnan jakautuminen. Helsingin jaahalli

rakentuu osastoista, joista jokaiselle on oma konseptinsa.
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Kuvio 2: Helsingin jaahallin aitio-osaston sijoittuminen Tapahtumaravintoloissa.

Ylla olevasta kuviosta nakee mihin kehityshankkeeni koko organisaatiossa sijoittuu. Koroste-
tulla varilla on nostettu esiin toimipaikka seka osasto, jonka toimintaan tama opinnaytetyo
sijoittuu. Talla kuviolla on tarkoituksena tarkentaa edellista toimintaorganisaatio kuviota,
jotta toimintaympariston hahmottuminen helpottuisi. Opinnaytetyossa on keskitytty siis aitio-

osaston toimintaan Helsingin jaahallilla.

Helsingin jaahalli sijaitsee Helsingin keskustan tuntumassa Toolossa. Helsingin jaahallilla suuri
osa tapahtumista on jaakiekko-otteluita, jonka vuoksi myos suuri osa asiakkaista koostuu jaa-
kiekon kannattajista. Varsinaisesti HIFK:n koti hallissa Helsingin jaahallilla ei ole kilpailijoita,
mutta vuokrasopimuksen katketessa on mahdollisuus etta jokin muu tapahtumaravintola toi-
mintaa pyorittava yritys voisi saada ravintola toiminnan omakseen. Lisaksi lahialueen ravinto-
lat saattavat vieda osan asiakkaista, ennen tapahtuman alkamista, kun ovet jaahallille on jo
auki. Tama saattaa johtua osittain myos sisaanpaasyn jonosta, joka usein purkaantuu vasta

hetken ovien aukeamisen jalkeen.

Restel ravintolat Oy tarjoaa monipuolisia palveluja Helsingin jaahallin asiakkaille; kahvila-,
kioski-, a la carte, baaripalveluita seka jarjestaa yksityistilaisuuksia. Asiakas tulee Helsingin
jaahalliin paasaantoisesti HIFK:n tai esimerkiksi artistin takia ei valtamatta niinkaan ravinto-
lapalveluiden. Restel ravintolat Oy:n tarkoituksena onkin luoda lisapalveluita tapahtumien

yhteyteen. Tarkoituksena on kokoajan kehittaa tarjontaa asiakaslahtoisesti kaikilla osastoilla.

2.2 Aitio-osasto
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Aitio-osasto on siis yksi kuudesta osastosta Helsingin jaahallilla. Jaahallilla on kaikkiaan 21
erikokoista ja tasoista aitiota, jotka ovat vuokrattavissa tapahtumakohtaisesti. HIFK:n kotiot-
teluihin aitiot myy HIFK ja muihin tapahtumiin Jaakenttasaatio. Restel Ravintoloiden kautta
voi varata aitioita esimerkiksi kokouskayttoon muina ajankohtina eli silloin kuin ei ole tapah-
tumaa Jaahallilla. Aitioissa on taydet anniskeluoikeudet ja mahdollisuus korkeatasoiseenkin
ruokailuun. Aitiot ovat kaytossa tapahtuman ajan seka puolitoista (1,5) tuntia ennen tapah-

tuman alkua ja tunnin tapahtuman jalkeen. (Tapahtumaravintolat b.)

Aition vuokrauksen jalkeen tai sen yhteydessa asiakkaille annetaan yhteystiedot ravintoloiden
myyntipalveluun seka ruoka- ja juomalistat. Tilauksen voi tehda joko sahkopostilla tai puhe-
limitse. Aitioihin on mahdollisuus tilata laajemmalta listalta ruokaa, jos tilaa nelja (4) arki-
paivaa ennen tapahtumaa tai tilaisuutta. Jos tilaus tehdaan alle nelja arkipaivaa ennen tilai-
suutta, on aina tarjolla paivanmenuta, joka vaihtelee tapahtumapaivasta riippuen. Lisaksi on
mahdollista tilata myos pikku purtavaa seka kioski- ja kahvila-tuotteita. Tapahtumapaivanakin

voi viela tehda tilauksia, jos haluaa. (Tapahtumaravintolat b.)

Aitiot ovat tiloja joissa on hyva jarjestaa yritystilaisuuksia. Siella voi syoda, juoda ja nauttia

tapahtumasta samanaikaisesti (Kuva 1). Jokaisesta aitiosta lOytyy televisio, WLAN yhteys, tis-
kikone, oma jaakaappi seka ruokapoyta. Lisaksi melkein jokaisesta aitiosta voi katsoa tapah-

tumaa ja niiden edesta loytyvat myos omat katsomopaikat. Aitioissa on perusjuomavarasto

johon kuuluu erilaisia mietoja juomia, kuten olutta, lonkeroa ja viinia seka alkoholittomia

vaihtoehtoja. (Helsingin Jaahallin aitioiden brandikuvaus 2012.)

Kuva 1: Kuva Helsingin Jaahallin aitiosta (Tomi Natri Produtions).
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Kuten kuvasta voi havaita kyseessa on yksityinen tila, jonne voi tuoda esimerkiksi yritysasiak-
kaita nauttimaan ottelusta. Tarjoilijat huolehtivat palvelun sujuvuudesta ja toimivuudesta.
On myos mahdollista tilata oma tarjoilija, jos haluaa erityisempaa ja henkilokohtaisempaa
palvelua. Tama tarkoittaa, etta tarjoilija on vain kyseista seuruetta varten toissa ja on koko
ajan saatavilla tilassa. Aitiotarjoilijat huolehtivat kuitenkin aina aitioasiakkaista koko tilai-
suuden ajan, jonka vuoksi asiakas voi keskittya seurusteluun ja nauttimaan tilaisuudesta.
(Helsingin Jaahallin aitioiden brandikuvaus 2012.) Aitio-osastolla myyminen tapahtuu siis niin
etukateen myyntipalvelun kautta kuin paikan paalla tilaisuuksissa. Selkean palveluprosessiku-
vauksen luomiseksi onkin otettava huomioon kaikki palveluntuottamiseen osallistuvat toimi-

jat.

3 Palveluprosessi

Palveluprosessin toteutukseen ei koskaan voida vaikuttaa kokonaisvaltaisesti, koska toimin-
taan vaikuttaa useita eri tekijoita. Palveluprosessin toteuttamiseen voidaan kuitenkin luoda
hyvat valmiudet. Ensin on kuitenkin ymmarrettava mita tarkoitetaan palvelulla ja mita pro-
sessilla, jonka jalkeen paastaan vasta tutkimaan mita palveluprosessi on kokonaisuutena. Ta-
ma kappale luo teoreettisen pohjan tutkimukselle ja luo ymmarryksen siita millaisia tekijoita

sen toteutukseen liittyy.

Ensin on siis selvitetty mita palveluprosessi karkeasti on, jonka jalkeen lahdetaan liikkeelle
siita, mihin tietoon ja paatoksiin palveluprosessi pohjautuu yrityksessa. Jotta prosessia voitai-
siin lahtea kehittamaan, on myods ymmarrettava mitka toimijat ja toiminnot vaikuttavat pal-
veluprosessin toteutukseen seka lopputulokseen. Palveluprosessin kokonaisvaltaisen ymmar-
tamisen kautta paastaan nain syvalle sisalle palveluprosessiin. Koko opinnaytetyo pohjautuu

tahan kasitteeseen ja sen sisaistamiseen.

Palvelulla tarkoitetaan yleisesti sellaista toimintaa, joka helpottaa jonkun muun henkilon te-
kemista (Tuulaniemi 2011, 59.) Se on aineetonta, mutta siihen saattaa liittya erilaisia aineel-
lisia asioita, kuten tuotteita. Palvelu on ainutkertainen tapahtuma, joka kulutetaan samanai-
kaisesti kuin sita tuotetaan. Kulutus ja tuotanto kulkevatkin pitkalti kasi kadessa. Palvelun
tuottamiseen osallistuu aina useita ihmisia, mista johtuu palveluiden heterogeenisyys. (Lamsa
& Uusitalo 2009, 17-19.) Tuulaniemi (2011, 59) on kuvaillut palvelua aineettomaksi kokemuk-
seksi. Han kuitenkin kuvaa myos, etta palvelua ei voi kuluttaa koskaan loppuun eika palvelus-

sa tuotteen omistajuus vaihdu.

Prosessit ovat taas sellaisia toimintamalleja, joiden varaan palvelun tuottaminen rakenne-
taan. Yrityksen toimintastrategia tuottaa prosessien tuottamiselle pohjan, johon muut yrityk-

sen prosessit pohjautuvat. (Lamsa & Uusitalo 2009, 29.) Strategia on aina aikomuksellista
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toimintaa, jonka tehtavana on saavuttaa kilpailuetua seka tuotannontekija etta tuotemarkki-
noilla (Tikkanen & Vassinen 2010, 131). Karlof (2004, 7) on maaritellyt strategian nykyhetkes-

sa tehtaviksi paatoksiksi ja toimenpiteiksi tulevan menestyksen varmistamiseksi.

Palvelun kuluttaminen tarkoittaa kayttajalle tai kuluttajalle aina prosessin kuluttamista.
Kayttaja kokee palveluprosessin tai sen tuotantoprosessin osaksi palvelun kulutusta. Kun asi-
akkaat kuluttavat palveluja, he kokevat ainakin jossain maarin myos palvelun tuottamisen
prosessin ja osallistuvat siihen. Asiakkaat siis osallistuvat palveluprosesseihin ja ovat myos
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan tyontekijoiden, fyysisten resurssien, tekniikoiden ja
jarjestelmien kanssa. Kulutusprosessi johtaa aina asiakkaan saamaan lopputuotokseen, joka
siis syntyy palveluprosessin tuloksena. Tasta syysta palveluprosessin kulutus on ratkaisevan

tarkea osa palvelukokemusta. (Gronroos 2009, 86-87.)

Palvelut erottuvat toisistaan usein nimenomaan prosessiltaan. Koska palveluprosessia ja pal-
velun kulutusta ei voida erottaa toisistaan, prosessia voidaan kutsua avoimeksi. (Gronroos
2009, 87.) Kuten Lamsaa ja Uusitaloa (2009, 17-19) lainasin jo aiemmin, palvelu on ainutker-
tainen tapahtuma joka kulutetaan samanaikaisesti kuin sita tuotetaan. Asiakas siis osallistuu
itse koko palveluprosessiin ja on mukana luomassa lopputuloksen yhdessa yrityksen kanssa.
Tasta johtuen palveluprosessin tulee olla toimiva niin asiakkaalle kuin yrityksellekin, jotta
erinomaiseen lopputulokseen paastaisiin. Palveluyrityksen pitkan aika valin menestys edellyt-

taa asiakaskeskeisia palveluprosesseja (Gronroos 2009,88).

Asiakkaille pitaa tarjota toimiva palveluprosessi, silla asiakkaat tarvitsevat enemman kuin
vain hyvan palvelupaketin. Palvelupaketti on kuitenkin tarkea osa palvelun tuottamisessa ja
lilketoiminnassa. (Gronroos 2009, 221.) Palvelupaketiksi kutsutaan useiden eri palvelujen
muodostamaa kokonaisuutta, jonka yritys kokoaa palvelemaan asiakkaidensa tarpeita. Ennen
paketin kokoamista, on yrityksen tiedettava, mita palvelupaketteja asiakkaat haluavat ostaa,
silla vaarin koottu palvelupaketti ei kay kaupaksi. Lahtinen & Isoviita (1998, 57) vertaavatkin
palvelupakettia markkinoijan valintamyymalaksi, josta asiakas voi ostaa itselleen sopivan ko-
konaisuuden. Palvelupaketti kootaan jonkin tietyn ydinpalvelun ymparille. Ydinpalvelulla tar-
koitetaan toimintoja, joita yritys ja palveluyhteiso kaytannossa tekevat. Ydinpalvelun ympa-
rille suunnitellut liitannaispalvelut ovat usein ne, jotka herattavat asiakkaan mielenkiinnon.
Pelkan ydinpalvelun kayttaminen ilman liitannaispalveluja on joissakin tapauksissa lahes mah-
dotonta. Liitannaispalvelut voivat olla myos vapaaehtoisia palveluita. (Lahtinen & Isoviita
1998, 57.)

Palvelupaketti on siis tarkea osa palvelun eli prosessin tuottamista. Palvelut ovat aina proses-
seja ja palvelu myos syntyy prosessissa. Palvelun tuotantoa ei voida tasta syysta erottaa sen

kulutuksesta. Palveluntarjoajan kannalta osa palvelusta tuotetaan taustatoimintona, mutta
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laadun kokemisen nakokulmasta palvelun ratkaisevin osuus tuotetaan silloin kuin asiakas osal-
listuu itse palveluprosessiin (palvelun tuotantoprosessi), kokee sen ja arvioi sita. (Gronroos
2009, 221-222.) Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan lahinna palvelussa tuotettuja taustatoi-
mintoja ja niiden kautta pyritaan parantamaan koko prosessin aikana asiakkaan kokemaa laa-

tua. Kulutus- ja tuotantoprosessi on kuvattu tarkemmin osiossa 3.4.

Yritys ei pysty vaikuttamaan kokonaisvaltaisesti prosessin toteutukseen palvelun ainutkertai-
suuden takia, mutta yritys voi antaa palveluprosessin toimijoille hyvat valmiudet sujuvan,
luotettavan ja asiakaspalvelu henkisen palvelukokemuksen luomiseen. Gronroos tukee tata
lahtokohtaani opinnaytetyohoni. Gronroos (2009, 429) kirjoittaakin: ”Silld mitd organisaation
ndkymdttémissd osissa tapahtuu, on vaikutusta vuorovaikutteisen osan mahdollisiin saavu-
tuksiin.” Talla Gronroos (2009, 429) tarkoittaa sita etta yrityksen vuorovaikutteisen palvelu-
prosessin tuotanto osion toimijoiden tulee saada tukea toimintaansa. Tallaista tukea voi olla
johtamis-, fyysinen tai jarjestelmatuki, naista tarkein on kuitenkin johtamistuki. Jokainen
esimies antaa alaisilleen paivittaista tukea palvelutyon tekemiseen. (Gronroos 2009, 429.)
Esimiehen on tuotava paivittaiseen tekemiseen konseptisuunnittelussa esiin tulleet yrityksen
tavoitteet liiketoiminnassa. Jos tyontekijoiden tulee olla jatkuvasti palveluhenkisia, tulee
esimiehen omalla esimerkillaan luoda oikeanlainen ilmapiiri tyopaikalle onnistuakseen. Vain
nain on mahdollista saavuttaa organisaation kiinnostuksen sailyvyys asiakkaita ja hyvaa palve-
lua kohtaan. Juuri nailla seikoilla tuotantoprosessia voidaan kehittaa ja samalla parantaa koko

prosessin toimivuutta. Asiakasnakokulmaa ei kuitenkaan saa unohtaa.

Organisaatiota tarkasteltaessa on siis valttamatonta ajatella prosesseja. Niiden kartoituksella
voidaan ymmartaa, miten yrityksen tavoitteet ja toiminnot liittyvat toisiinsa. Tallaisella kar-
toituksella voi Karlofin ja Lovingssonin (2006, 112) mukaan olla kolme paatarkoitusta. Ensim-
mainen on ymmartaa yrityksen prosesseja, jotta pystyttaisiin valitsemaan niille parhaiten so-
piva rakenne. Toisena on yrityksen sisaisten kytkoksien ja liittymakohtien ymmartaminen,
joita ei nae kaaviokuvista eika toimenkuvauksista. Viimeisena tarkoituksena on ymmartaa mi-
ten toiminnan eri osien tavoitteet ja tulosvaatimukset vaikuttavat tulokseen. Tassa tutkimuk-
sessa on tarkoitus luoda rakenne aitio-osaston palveluprosessille, seka ymmartaa miten toi-

minnan osien tavoitteet ja tulosvaatimukset vaikuttavat palveluprosessin kokonaisuuteen.

3.1 Palvelukonseptin suunnittelun vaikutus palveluprosessiin

Palvelukonsepti voidaan myos jakaa kahtia, palveluun ja konseptiin, jotta sen todellinen mer-
kitys tarkentuisi. Konseptoinnilla tarkoitetaan yksittaisen toiminnon tai tuotteen mallintamis-
ta. Konsepti voi olla esimerkiksi koko liiketoimintamalli tai vain sen yksittainen toiminto (Vii-
tala & Jylha 2006, 382.) Gronroos (2009, 514) sanoo, etta konseptoinnin aikana yritys paattaa

mita yrityksen asiakkaille tehdaan. Konseptointi tarkoittaa Gronroosin mukaan sita, etta yri-
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tys paattaa konseptointi vaiheessa millaista tukea sen tulisi antaa asiakkaalle ja miten asiak-
kaan prosesseissa pitaisi muodostua. Kaikki se kuinka, missa, miksi ja miten asiakasta palvel-

laan, seka mita tuotteita palvelun ymparilla on, tulee miettia konseptointia tehtaessa.

Palvelukonseptilla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa sita miten yritys on luonut kokonaisuu-
den palveluprosessille. Mita tekijoita, tuotteita ja valivaiheita prosessiin kuuluu. Palvelukon-
septin tarkoitus on luoda asiakkaalle arvoa tuotetusta palvelusta ja myydysta tuotteesta. Tas-
sakin tapauksessa keskitytaan yrityksen onnistumisiin konseptoinnissa ja kuinka hyvin suunni-
teltu palvelukonsepti vaikuttaa palveluprosessiin seka asiakkaan tyytyvaisyyteen. Palvelukon-
septin on kasitteena tarkoitus tukea palveluprosessin ymmartamista, silla palvelukonsepti
muodostuu yrityksen strategian, mission ja vision pohjalta ja palveluprosessi perustuu jo teh-
dylle konseptoinnille. Palveluliiketoiminnassa tuotteeseen kuuluu olennaisena osana sen tuot-

tamiseen ja kuluttamiseen liittyva prosessi eli palveluprosessi (Sammallahti 2009, 87).

3.2 Palveluprosessin merkitys

Palveluketjun hahmottaminen on olennainen osa palveluprosessin ymmartamista. Palvelulli-
nen tuote tuotetaan siis jatkumona eli prosessina. Prosesseja loytyy yritysten sisalta useita,
mutta nyt keskitytaan siihen polkuun, joka luo asiakkaalle palveluelamyksen. Ihminen luo
merkityksen ostamalleen tuotteelle oman kokemusmaailmansa kautta, menneen ja ostohet-
keen liittyvan. Palvelukokemukseen siis liittyy niin siisti tydasu ja tervehdys kuin tapa puhu-
tella asiakasta. Palvelutapahtumien eli prosessien lista on loputon ja naista monet kohdat
asiakas kokee vain alitajuntansa kautta. Palvelua ei voi antaa brandin mukaisesti, jos palvelu-
ketjua ei ole suunniteltu alusta loppuun yrityksen sisalla. Tama tarkoittaa siis asiakkaan polun
avaamista ja jokaisen kohdan viilaamista ostokokemuksen osaksi. Tulee myos miettia erilaisia
polkuja ja miten niihin reagoidaan, koska asiakas on inhimillinen toimija. Kun prosessi tiede-
taan ja tunnetaan, voidaan suunnitella tarvittavat resurssit sen tueksi. (Sammallahti 2009,
89.)

Seuraavissa kappaleessa on syvennytty palveluprosessin kulutus- ja tuotantoprosessihin ja nii-
hin liittyviin toimintoihin. Naiden toimintojen ymmartamisen kautta on tarkoitus saada ym-
marrysta siita mita kaikkea palveluprosessi pitaa sisallaan. Koko palveluprosessiin kuuluu mo-
nenlaisia eri resursseja ja naita resursseja on helpompi paasta kehittamaan tai muodostamaan

toiminnan tueksi, kun kokonaisuus on ymmarretty.

3.3 Kulutus- ja tuotantoprosessi palveluprosessin osina

Palveluprosessin voi jakaa viela osaprosesseihin palvelun luonteen vuoksi kulutusprosessiin ja

tuotantoprosessiin. Kulutusprosessilla tarkoitetaan palvelun kayttamista eli sen kuluttamista.
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Tuotantoprosessi ei valttamatta nay suoraan asiakkaalle vaan se tapahtuu taustatoimintoina
yrityksessa. (Gronroos 2009, 418.) Kulutusprosessi ja tuotantoprosessi kuitenkin toteutuvat
palvelussa myos samanaikaisesti, kun palvelutilanteessa asiakasta palvellaan, eli palvelua ku-
lutetaan ja tuotetaan samanaikaisesti. Gronroosin ja Ojasalon (2004, 414) mukaan prosessien
avoimuudesta johtuen palveluihin sopii perinteista tuottavuusmallia paremmin nakemys tuot-
tavuuden kehittamisesta asiakkaan ja palvelutuottajan molemminpuolisena oppimisprosessi-
na, joissa molempien resursseja ja tuotanto- seka kulutusprosesseja sovitetaan toisiinsa. Ta-
vallisesti perinteisen tuottavuusajattelun katsotaan soveltuvan hieman paremmin suljettuihin

ja jaykkiin prosesseihin.

Gronroos (2009, 423) on jakanut kulutusprosessin viela kolmeen vaiheeseen, liittymisvaihee-
seen, varsinaiseen kulutusvaiheeseen seka eroamisvaiheeseen. Liittymisvaihe on kulutuspro-
sessin ensimmainen vaihe, jolloin asiakas tulee ensimmaista kertaa kosketuksiin palveluntar-
joajan kanssa ostaakseen tai kuluttaakseen ydinpalvelua. Tassa vaiheessa on tarkeaa, etta
yritykseen on helppo ottaa yhteytta. Varsinainen kulutusvaihe on palvelun kulutusprosessin
paavaihe. Tassa vaiheessa asiakkaan tarpeet on taytettava ja arvot luotava. Ydinpalvelu kulu-
tetaan tai kaytetaan tassa vaiheessa. Eroamisvaiheessa asiakas lahtee palvelun tuotantojar-
jestelmasta. Tama edellyttaa usein joitain mahdollistavia palveluita, mutta myos tukipalvelu-
ja voidaan kayttaa tassa vaiheessa. Naissa vaiheissa on kuitenkin otettu huomioon vain perus-

palvelupaketin osat.

Palvelujarjestelmassa nakyva palveluprosessin osa on valittomassa yhteydessa asiakkaisiin. Se
koostuu asiakkaista seka muista laatua tuottavista resursseista. Tallaisia muita resursseja ovat
asiakaspalvelija, jarjestelmat, operatiiviset rutiinit seka fyysiset resurssit ja laitteet. (Gron-

roos 2009, 426.) Myos siis asiakasta tulisi ajatella yrityksen resurssina, eika vain ulkopuolisena

tekijana, silla asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.

Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti palvelun laatua on tarkasteltava ennen kaikkea asiak-
kaan kokeman laadun nakokulmasta. Jotta laadukas palvelu toteutuu, tulee toiminnan saavut-
taa tai ylittaa asiakkaan odotukset. Valerie Zeithaml, Leonard Berry ja Amos Parasuraman
kuvaavat kuiluanalyysimallissaan kuinka palvelun laatu syntyy monen eri osapuolen toiminnan
tuloksena. Asiakkaan kokeman laadun parantamiseksi on ymmarrettava mitka seikat vaikutta-
vat asiakkaan kokemaan laatuun. (Lamsa & Uusitalo 2009, 49-50.) Alla oleva kuvio on tyostet-
ty edellamainitusta kuiluanalyysimallista. Kuvion on tarkoitus havainnollistaa missa eri toi-

minnan vaiheissa asiakkaan kokema laatu saattaa olennaisesti karsia.
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Kuvio 3: Palvelun laadun muodostumisen kuilut, kuiluanalyysimalli.

Kuviossa 3 palvelun laadun kuiluja kuvaavat nuolet. Palvelun odotusten ja kokemusten vali-
seen kuiluun kulminoituu asiakkaan kokemus palvelun laadusta. Tama kuilu sulkeutuu vasta
kun kaikki muut nelja kuilua sulkeutuu. Suurin kuilu saattaa muodostua johdon kasityksen asi-
akkaan odotuksista ja asiakkaan itsensa odotusten vastaamattomuudesta. Kuilu palvelun tuot-
teistamisen ja laadun erittelyn seka palvelu toimituksen valille syntyy jos palvelun tuotanto
prosessi ei vastaa palvelun laadulle asetettuja tavoitteita. Tama kuilu voi syntya henkiloston
motivaation tai koulutuksen puutteesta tai sitten tyonjohdon virheista. Ulkoisen viestinnan
vaikutus laatuun on myos olennainen. Jos viestinnassa annettujen lupausten ja toimitetun

palvelun valilla on ristiriita. (Lamsa & Uusitalo 2009, 49-50.)

Jarjestelmat ja operatiiviset rutiinit sisaltavat erilaisia asioita yrityksen toiminnassa, joita
pidetaan laatua tuottavina resursseina. Tallaisia asioita ovat muun muassa tyorutiinit ja jono-
tusjarjestelma. Naiden palvelukeskeisyydessa voi olla paljonkin eroja, esimerkiksi asiakkaiden
taytettavaksi tuleva monimutkainen lomake ei ole palvelukeskeinen. Tama johtaa usein siihen
etta laatu koetaan heikommaksi. Eri jarjestelmilla ja rutiineilla on palvelun laatuun kaksinai-
nen vaikutus, ne vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun ja rutiineilla on sisainen vaikutus
jarjestelmien kanssa. Huonosti toimiva tai vanhentunut jarjestelma turhauttaa tekijaansa ja

saattaa vaikuttaa motivaation heikkenemiseen. (Gronroos 2009, 427.)

3.4 Palveluprosessin kulutus- ja taustatoiminnot
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Palveluprosessin taustatoiminnot ja asiakaspalvelu jaotellaan usein palveluprosessista puhut-
taessa. Asiakaspalvelutilanteet ovat asiakkaille nakyvia tilanteita jotka asiakas kokee. Niissa
palveluissa joissa asiakaskontakteja on vahan taustatoiminnot tuotettava hyvin, koska juuri
nama toiminnot jaa usein asiakkaille mieleen, esimerkiksi luottokorttiyhtiot. Palveluyrityksis-
sa taas usein tilanne on juuri painvastoin ja talloin on tarkeaa, etta kaikki asiakkaan kontaktit
tulee suunnitella ja toteuttaa asiakkaan tarpeet ja toiveet huomioiden. (Lamsa & Uusitalo
2009, 126.)

Teknologian kaytto palveluiden tuotannossa ja toimittamisessa on lisaantynyt ja lisaantyy jat-
kuvasti. Tama usein myos osallistaa asiakkaan palvelun tuotantoon. Tassa tilanteessa usein
myos varsinaiset asiakaskontaktit vahenevat tai jopa katoavat kokonaan. Teknologian kayt-
toonotto muuttaakin palveluprosesseja. Tallainen teknologiaan ja itsepalveluun tahtaava pal-
veluntuotantoprosessi perustuu usein tehokkuuden ja laadun parantamiseen. Tunnepohjainen
ja sosiaalinen elementti kuitenkin katoaa asiakassuhteista. Teknologian kayttoonotossa tulee
huomioida etta tama ei kata kaikkia palvelun laadun ulottuvuuksia, vaikka usein asiakasryh-
mat kokevatkin saavansa lisaarvoa mahdollisuudesta hoitaa asioita ajasta ja paikasta riippu-
matta. Teknologiaa hyodynnetaankin palvelun tuotantoprosessissa, joka on asiakkaalle naky-

maton tai nakyvassa vuorovaikutusprosessissa. (Lamsa & Uusitalo 2009, 126-128.)

Jos yrityksen tavoitteena on erottautua kilpailijoistaan asiakaspalvelun erinomaisuudella, tu-
lee yrityksen paneutua erityisesti palvelun, laadun ja toiminnan hallinnan parantamiseen.
Omaa toimintaa on tarkasteltava asiakkaan silmin. Asiakaspalveluprosessit ovat usein yksin-
kertaisia perusprosesseja, esimerkiksi ravintolassa tilataan ruokaa ja juomaa, syodaan ja juo-
daan, maksetaan ja lahdetaan. Asiakaspalveluprosessissa on olennaista se, etta asiat hoide-
taan viipymatta ja etta palvelun laatu on hyva. Asiakasta voi kuitenkin olla palvelemassa
joukko ihmisia, jotka ovat oman alansa asiantuntijoita, mutta heidan toimintojaan ei ole yh-
tenaistetty. Suurin haaste onkin linkittaa yrityksen eri prosessit toisiinsa. (Jylha, Paasio &
Strommer 1998, 66-67)

Usein vain palvelun kulutusprosessia ajatellaan palveluksi. Palvelu on kuitenkin tuotteena pal-
jon laajempi. Yrityksen strategia nakyy taman tuotteen eli palvelun lopputuotoksena. On siis
osattava tehda taustatoiminnot hyvin, jotta kentalla oleva asiakaspalveluhenkilo osaa toimia
ja pystyy toimimaan yrityksen toiminnan eduksi. Palveluun liittyva asiakassuhde on myos asia
josta tulee huolehtia. Tyytyvainen asiakas luo yritykselle tulevaisuuden. Nain ollen palvelu-
prosessin hyva suunnittelu ja systemaattinen toteutus asiakasta ymmartaen ovat toiminnan

perusedellytyksia.

3.5 Asiakasymmarrys
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Laadukas palvelu on tana paivana yritysten ehka merkittavin kilpailukeino Asiakkaiden kasi-
tykset palvelun tai tavaran arvosta muodostavat perustan, jolla yritys voi suunnitella palve-
lunsa tason seka hinnoittelun. Jos palvelun osuus kokonaistuotteen arvosta on asiakkaan kan-
nalta merkittava, ei hanelle myyda tuoteta samaan tapaan kuin pelkkaa konkreettista tava-
raa. Asiakas osallistuu aina palvelutuotteen syntyyn palvelutapahtuman aikana. Tama erityis-
piirre edellyttaa markkinoilla entista seikkaperaisempaa paneutumista asiakkaan tarpeisiin.
Toisaalta asiakas voi tehda osan palvelusta itsepalveluna. Palveluiden tarkea osa on henkilo-
kohtainen palvelun ostajan ja tarjoajan valinen kontakti, jonka laadusta on huolehdittava.
Digitaaliseen muotoon siirryttaessa on huomioitava asiakkaan tarpeet seka ennen muutoksia
on yrityksen tarkea ottaa selvaa asiakkaan ja eri asiakassegmenttien kasitykset palvelun ar-
vosta. (Gronroos & Jarvinen 2001, 42-43.)

Asiakasymmarrys luo paremman pohjan myymiselle. Myynnin tulisikin ajatella toimintaansa
myos prosessiksi. Myynti on aina niin sanotusti vaiheessa ja vaikkei asiakas ensimmaisella ker-
ralla ostaisikaan, ei se tarkoita etta myyntityo olisi mennyt hukkaan. Jokainen merkittava
asiakasmenetys tulisi kuitenkin analysoida. Tata kautta luodaan asiakasymmarrysta tulevia

prosesseja varten. (Rope 2004, 210-213.)

Asiakkaat ovat tulleet koko ajan vaativammiksi ja heidan ostotottumuksensa muuttuvat koko
ajan (Jylha ym. 1998, 52). Tasta syysta yritysten tulisi seurata toimintaymparistonsa muutok-
sia, pysyakseen selvilla siita missa markkinoilla mennaan nyt ja missa mahdollisesti tulevai-
suudessa. Tulevaisuuden ennustaminen ja markkinoiden suunnan muuttumiseen nopeasti rea-
goiminen luo yritykselle etulyonti aseman, esimerkiksi jos yritys kerkeaa lanseeraamaan uu-

den tuotteen markkinoille ennen kilpailijoita.

Asiakasymmarrys onkin lahtokohta toimivalle palveluprosessille. On myos ymmarrettava mitka
taustatoiminnot nakyvat millakin tavalla lopputuotoksen syntymisessa ja prosessin kulussa.
Palveluyrityksen palveluprosessi vastaa asiakkaan prosessia. Palvelua tarjoavan yrityksen on-
kin ymmarrettava seka asiakkaan prosessia etta oman ja asiakkaan valista yhteytta (Arantola

& Simonen 2009, 4). Kun nama kohtaavat, luodaan asiakkaalle arvoa.

Mattisen (2006, 41) mukaan yrityksen ensimmainen virhe on tehda prosessikuvauksia konsult-
tien kanssa kuulematta asiakkaita. Yritykset kuvaavatkin prosesseja usein ilman syvallista
ymmarrysta asiakkaiden valinnoista, toiminnasta ja motiiveista. Tasta syysta prosessiajatte-
lussa ei ole usein luotu perustaa todellisten kilpailuetujen oivaltamiselle vaan ollaan doku-
mentoitu lahinna jo olemassa olevaa. Asiakkaan osallistaminen palvelun kehitykseen ja toi-
mintaan on hyva keino kehittaa toimintaa asiakaslahtoisemmaksi. Tahan pyritaan palvelumuo-

toilulla, joka on kuvattu tarkemmin seuraavassa luvussa.
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Asiakaspalaute on hyva keino saada kiitosta, reklamaatioita seka kehitysehdotuksia toiminnal-
le. Asiakaspalautteiden maaran saantiin tulisikin vaikuttaa ja pyrkia sen kasvamiseen. Usein
palautteet tulevat suoraan henkilokunnalle eika nain ollen valttamatta paady mihinkaan jar-

jestelmaan joka loisi kokonaiskuvan toiminnasta. (Arantola & Simonen 2009, 31.)

4  Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu koostuu kahdesta eri kasitteesta; palvelu ja muotoilu. Palvelu on tarkemmin
maariteltyna jo osiossa palveluprosessi ja taman osion tarkoituksena on perehtya muotoiluun
ja nimenomaan palvelumuotoiluun. Palvelumuotoilu on kasvava osaamisen ala, joka tuo muo-
toiluosaamisen palveluiden kehittamiseen (Tuulaniemi 2011, 13). Sammallahti (2009, 80) pu-
huu palveludesignista. Han kuvaa kasitetta ajattelutapana kehittaa palveluun liittyvaa liike-

toimintakonseptia.

Muotoilu on kasitteena tana paivana hieman laaja-alaisempi kuin ennen. Ennen muotoilu ka-
sitti ymmarryksen jonkin asian ulkomuodosta ja sen suunnittelusta. Muotoilu oli usein proses-
sin viimeinen vaihe yrityksissa. Muotoilun ymmartaminen on kuitenkin muuttunut. Nykyaan
yritykset ovat siirtyneet muotoilemaan prosesseja ja erilaisia toimintoja tuotteiden ja palve-
luiden takana. Muotoilu tuleekin usein nykyaan ensimmaisena vaiheena prosesseissa, varsin
silloin kun siirrytaan pois jonkin tuotteen tai tilan ulkonaon muotoilusta. (Moritz, 2005. 32-
33.)

Muotoilun vahvimpia anteja ovat prosessi- ja menetelmaosaamisen lisaksi visualisointi ja ai-
neettoman konkretisointi (Tuulaniemi 2011, 63). Muotoilu onkin keskeinen osa innovaatiopro-
sessia. Sen strateginen hyodyntaminen luo yritykselle kilpailuetua, koska sen avulla voidaan
tutkimuksen, suunnittelun, mallintamisen, testauksen ja mahdollisen uudelleen muotoilun
avulla luoda kokonaisvaltaista kehitystyota. Tama korostaa muotoilun potentiaalia erilaisten
nakokantojen yhdistamisessa esimerkiksi kayttajalahtoisyydessa korostuu muotoilun, innovaa-
tioiden ja kilpailukyvyn valinen suhde, jossa muotoilua voidaan pitaa siltana palvelun tarjo-
ajan ja kayttajan valilla. Muotoilun avulla otetaan samanaikaisesti huomioon useita erilaisia
lahestymistapoja, kuten esimerkiksi toimivuutta, ergonomiaa, ulkonakoa, kaytettavyytta, kus-
tannustehokkuutta tai aineettomia arvoja kuten brandeja (Tyo- ja elinkeinoministerio.) Muo-
toilu on siis kuitenkin aina asiayhteyssidonnaista, ja kun asiayhteys muuttuu, taytyy soveltaa

muotoilun ydinosaamista uusilla tyokaluilla (Tuulaniemi 2011, 63).

Suomalaisen Tyon Liitto julkaisi tammikuussa 2012 tutkimuksen suomalaisesta designesta.
Tutkimuksen tarkoituksena oli ottaa selvaa mita design merkitsee yrityksille. Tutkimus toteu-
tettiin Surveypal-tutkimustyokalun avulla ja sen otanta oli noin 1380 yritysvastaajaa. Tutki-

muksessa annettiin kymmenen vaihtoehtoa, joista kaikki vastaajat saivat valita neliportaisella
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asteikolla mieleisensa vaihtoehdon kuvaamaan mita design pohjimmiltaan on. 81 prosenttia
kaikista vastaajista oli taysin sita mielta, etta design on pohjimmiltaan muotoilua ja 13 pro-
senttia jokseenkin tata mielta. Lahes 90 prosenttia oli sita mielta, etta design luo kilpailuky-
kya. Tata mielta olivat muita useammin suuret, yli 250 henkilon yritykset ja ne jotka ilmoitti-
vat panostaneensa designiin erittain paljon. Niin suuret kuin pienet yritykset ovat melko lailla
samaa mielta siita, etta design ei ole valttamatta taidetta vaan, etta design on myos viestin-
taa yrityksen brandista. Kyselyn lisaksi tutkimukseen osallistuneet saivat vapaasti luonnehtia
mita design on. Tyypillisia luonnehdintoja olivat, etta se on erottautumista, omaperaisyytta,

estetiikkaa, tyylikkyytta tai palvelumuotoilua. (Suomalaisen Tyon Liitto 2012.)

Tassa opinnaytetyossa puhuttaessa muotoilusta tarkoitetaan aina palveluiden muotoilua. Muo-
toilun tarkoituksena on konkretisoida aineetonta asiaa, joka tassa tapauksessa on palvelupro-
sessin ymmartaminen ja kuvaaminen aitio-osastolle. Muotoilu on siis tassakin tapauksessa
asiayhteyssidonnaista ja koko palvelumuotoilun prosessi kiinnittyy juuri tahan toimintaympa-

ristoon.

Palvelumuotoilussa hyodynnetaan muotoilussa jo pitkaan kaytettyja menetelmia kayttajatie-
don keraamisessa ja hyodyntamisessa. Palvelumuotoilu lahtee liikkeelle inhimillisen toimin-
nan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Muotoilun tarkoi-
tuksena on tuoda kayttajan nakokulma palveluiden kehittamiseen. (Miettinen, Raulo & Ruus-
ka, 2011. 13.) Palvelun keskiossa on aina ihminen eli asiakas eli kuluttaja. Palvelumuotoilun
lilkketoiminnalliset edut liittyvat niin organisaation strategiseen suuntaamiseen kuin brandin ja
asiakassuhteiden syventamiseen. Palvelumuotoilu auttaa havaitsemaan uusia liiketoimintama-
dollisuuksia seka luomaan palveluita jotka ovat strategisesti jarkevia ja jotka luovat asiakkail-
le arvoa. (Tuulaniemi 2011, 95-96.) Tassa tyossa palveluprosessikuvausta tehdessa on tavoit-
teena etsia myos kehityskohteita prosessin toiminnoista. Palveluprosessin kulutus- ja tuotan-

toprosesseja toimivammaksi kehittamisen kautta voidaan luoda asiakkaalle lisaa arvoa.

Jo olemassa olevan palvelun kehittamisessa mallinnetaan ja visualisoidaan koko olemassa ole-
vaan palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparistot ja kontaktipisteet. Mallinnuksen
avulla voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit.
(Tuulaniemi 2011, 99.) Tuulaniemen (2011, 101) mukaan paaasia ei ole voitto vaan kaksois-
voitto. Talla han tarkoittaa, etta palvelumuotoilun avulla voidaan luoda palvelu, joka luo mo-
lemminpuolisen tyytyvaisyyden. Pyritaan siis yhdistamaan asiakas- ja liiketoimintanakokul-

mat.

4.1  Palvelun kehittaminen
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Ihminen on palvelun kehittamisen ja onnistumisen tarkein elementti, silla palvelu syntyy aina
vuorovaikutuksessa ja sen ominaispiirre on kulutettavuus ainakin silta osiin kun sita jollain
tietylla hetkella kaytetaan. Vaikka konkreettista vuorovaikutustilannetta ei syntyisikaan, on
silti ihminen esimerkiksi internet-palveluiden takana. Yrityksen henkilokunta on siis vaikutta-
nut palvelun sisaltoon palvelumuotoilun muodossa. Lisaksi asiakas kohdatessaan ongelman,
ottaa yhteytta yrityksen help deskiin. Ihmiset tarkoittavat yrityksen konseptiikan nakokulmas-
ta niin henkilokuntaa kuin asiakkaitakin. Tama johtuu siita, etta kummatkin osapuolet vaikut-
tavat palvelun toteuttamiseen koko palvelun prosessin ajan ainakin osittain. (Sammallahti
2009, 102.)

Henkilokunnan motivointi, koulutus ja valtuuttaminen palveluvirheiden kasittelyssa voi olla
palveluorganisaatiolle ennemminkin mahdollisuus kuin uhka. Palvelustandardit, laatulupauk-
set ja laatutakuu ovat tarkeita vaikutustapoja seka asiakkaiden, etta yrityksen kannalta. Yh-
teisesti sovitut asiat yhdenmukaistavat palvelutasoa ja henkilot saavat yhtalaista ja tasa-
arvoista kohtelua asiakaspalvelijasta riippumatta. Palautteen kasittely, kategorisointi seka
jatko hyodyntaminen ovat tarkeita osia palautejarjestelmassa. (Gronroos & Jarvinen 2001,
104-105.) Henkilokuntaa tulisikin kehottaa palautteen keraamiseen, jotta voitaisiin oppia te-

kemisista ja kehittaa toimintaa oikeaan suuntaan.

4.2  Palvelumuotoilun mahdollisuudet

Design nahdaan yrityksissa lahinna muotoiluna, suunnitteluna ja innovatiivisuutena. Designin
ymmarretaan luovan kilpailukykya ja se nayttaa jaavan yritysten ydintoimintojen varjoon,
joten panostaminen designiin edustaa yrityksille piilevaa voimavaraa. Designiin panostaminen
on jo kasvussa. Keskeisessa asemassa design-panostuksissa on yrityksen brandi ja useille yri-

tyksille design on tarkea strateginen kysymys. (Suomalaisen Tyon Liitto 2012.)

Suomen Tyon Liiton (2012) tutkimuksesta ilmenee, minka toimintojen hallinnasta syntyy yri-
tysten kilpailuedut. Vastauksista ilmeni, etta tarkeita seikkoja olivat muun muassa etta luvat-
tu laatu toteutuu, toimitusvarmuus, onnistunut asiakaspalvelu ja henkilokohtaisen myynnin
osaaminen ja hinnoittelun hallinta. Design putosi tarkeysjarjestyksessa viimeiselle sijalle tas-
sa tutkimuksessa, mutta jopa 45 prosenttia vastaajista piti sita erittain tarkeana. Taman tut-
kimuksen tulokset osoittavat, etta vaikka design on melko tarkea kilpailuetua antava liiketoi-
minnan osatekija, se jaa yritysten muiden ydintoimintojen varjoon. Tutkimuksessa otettiin
myos selvaa siita kuinka paljon yritykset panostavat designiin. Yleisin vastaus siihen, miksi
yritys ei ole panostanut designiin, oli etta yritys parjaa hyvin ilman designia (47 %). Yksi ky-
symyksista oli myos, miksi design ei sovi yrityksellenne. Tahan jopa 59 prosenttia vastasi etta

design ei sovi heidan toimialalleen.
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Tasta kaikesta edella mainitusta voidaan paatella, etta design on taman hetken ja tulevaisuu-
den mahdollisuus yrityksille menestya. Design ymmarrettyna muunakin kuin taiteena tai tai-
deteollisena muotoiluna voidaan sita hyodyntaa kaikilla toimialoilla. Nakyvyys ja imagon luo-
minen on designia ja taman viestinnan on yrityksen menestyksen kannalta olennaista, mutta
design voidaan ajatella uudella tavalla. Palveluliiketoiminta kasvaa koko ajan ja sita arvoste-
taan koko ajan enemman. Kaikkeen liiketoimintaan liittyy joltain osin palvelu, ja tahan voi-
daan kayttaa muotoilua uudella innovatiivisella tavalla. Palvelumuotoilu onkin innovatiivinen

tapa kehittaa ja luoda palveluita.

5  Tutkimuksessa kaytettavien menetelmien kuvaus

Tapaustutkimuksen tyypillisia piirteita ovat yksittaisen tapauksen valinta ja kohteena voi olla
joko yksilo, yhteiso tai ryhma. Hirsjarven, Remeksen, ja Sajavaaran (2009, 135) mukaan kiin-
nostuksen kohteena ovat useinkin erilaiset prosessit. Aineistoa kerataan useita eri metodeja

kayttaen toiminnan merkityksen ymmartamiseksi (Hirsjarvi ym. 2009, 166).

Palvelumuotoilu on taas luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi, eli on-
gelmanratkaisussa yhdistellaan asioita ja ilmioita. Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etene-
via ja toistuvia toimintoja. Palvelun kehittaminen on luonteeltaan aina uuden luomista ja ta-
man vuoksi myos ainutkertaista. Tasta johtuen ei voida kuvata yhta prosessia, joka vastaisi

aina palvelumuotoilunprosessia, vaan valmiita malleja on aina sovellettava aina uudelleen ja

uudelleen jokaiseen prosessiin sopivaksi. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Tuulaniemen (2011, 127-128) mukaan palvelumuotoiluprosessi koostuu seuraavista asioista;
maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Maarittely vaiheessa mietitaan
mita ollaan ratkaisemassa ja tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaati-
osta. Tutkimus vaiheessa tehdaan tutkimuksia ja tarkennetaan palvelun tuottajan strategisia
tavoitteita. Suunnittelu vaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja
maaritellaan mittarit palvelun tuottamiseen. Palvelutuotanto vaiheessa palvelukonsepti vie-
daan jo markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi. Viimeisessa vaiheessa arvioi-

daan kehitysprosessin onnistumista.

Stefan Morizin palvelumuotoilun prosessimallissa prosessi on jaettu kuuteen vaiheeseen; ym-
marra, pohdi, kehita, seulo, selita ja toteuta. Jokainen kuudesta vaiheesta auttaa tutkijaa
ymmartamaan asiakasta ja kehityskohdetta paremmin. Nailla vaiheilla ja niiden kuvaamisella
on kaksi tarkoitusta. Ensimmainen on ymmartaa mita palvelumuotoilulla tarkoitetaan ja toi-

nen on millaisia erilaisia ajattelumalleja tarvitaan palvelumuotoiluun. (Moritz 2005, 123.)
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Moritzin ja Tuulaniemen prosessimallit eroavat hieman toisistaan. Tuulaniemi on supistanut
prosessin viiteen vaiheeseen, kun taas Moritz kuuteen. Mielestani Moritzin malli kuvaa selke-
ammin palvelumuotoiluprosessia ja kuinka ajattelu koko prosessissa kehittyy, kun taas Tuula-
niemen malli jaa hieman liian tiivistetyksi ja osa vaiheista on yhdistytty toisiinsa. Tuulanie-
men prosessimalli on kuitenkin ytimekkaampi, jonka vuoksi palvelumuotoiluun tutustuvalle
voi olla helpompi sisaistaa idea muotoilun kayttamisesta palveluiden kehityksessa. Itse kui-
tenkin olen tykastynyt Moritzin malliin ja uskon sen soveltuvat paremmin opinnaytetyohoni.
Tuulaniemen prosessimallissa on kuitenkin otettu arviointi selkeammin mukaan, joten uskon
hyodyntavani myos hanen oppejaan. Seuraavassa kappaleessa kyseiset vaiheet on kuvattuna

tarkemmin, silla otan taman Moritzin mallin pohjaksi opinnaytetyolleni.

6  Tutkimusprosessin eteneminen ja tulosten analysointi

Prosessi lahtee liikkeelle ymmarra-vaiheesta, jossa tarkoituksena on ymmartaa asiayhteydet
tutkittavassa hankkeessa. Kaikki prosessin vaiheet linkittyvat kokoajan toisiinsa ja ne vievat
systemaattisesti tutkimusta eteenpain. Toteuta vaiheessa viedaan kehitetty palvelu markki-
noille eli kaytantoon. Palvelumuotoiluprosessi Moritzin mallin mukaisesti on kuvattuna kuvios-

sa 4.

KEHITA

SELITA I TOTEUTA

Kuvio 4: Palvelumuotoiluprosessi.

Tama Stefan Moritzin palvelumuotoilunprosessi muodostuu siis kuudesta osasta, jotka tukevat
toinen toistaan. Palvelumuotoilu on prosessi eli jatkuva juuri palvelun prosessimaisuuden ta-
kia, tata prosessia on pyritty kuvaamaan kehamaisena nuolena. Palvelu muotoutuu koko ajan

ja sita tulee kehittaa myos koko ajan, jotta se vastaisi kayttajan odotuksia ja tarvetta.

Tutkimus etenee tasta eteenpain nojautuen teoriaan. Jokainen vaihe on selitetty ja siina vai-
heessa kaytetyt menetelmat on kuvattu ensin teoriassa ja sen jalkeen toteutuksen kannalta.
Analysointi menetelmista on suppeaa kolmen ensimmaisen vaiheen kohdalla. Tama johtuu
siita, etta seulo-vaihe perustuu muotoiluprosessin aiempien vaiheiden analysointiin. Tassa

vaiheessa on myos tarkoitus yhdistella tuotettuja ideoita. (Moritz 2005, 137-139.) Tutkimuk-
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sen viimeinen vaihe on toteuta-vaihe, jossa on tuotettu aiempien tutkimusvaiheiden perus-
teella palveluprosessikuvaus. Tama vaihe on nostettu tyon tulosten kanssa omaksi kappaleek-

seen.

6.1  Ymmarra-vaihe

Ymmarra-vaiheen voi jakaa neljaan osioon. Tarkoituksena on siis ymmartaa asiakkaita, eri
asiayhteyksia ja palveluntarjoajaa seka hankkeeseen vaikuttavia tekijoita. Lisaksi kaikkien eri
yhteyksien ja suhteiden ymmartaminen on tarkea viimeinen osio ymmarra-vaiheessa. (Moritz
2005, 127.) Aloitan prosessityoskentelyn toimintaymparisto- ja sidosryhmaanalyysista ymmar-

taakseni kokonaisvaltaisesti kaikki aitio-osaston toimintaan vaikuttavat tekijat.

Yrityksen strategia-kasitteen keskiossa on toimintaympariston hallitseminen (Kamensky 2004,
129). Toimintaymparisto vaikuttaa suoraan yrityksen toimintaan seka sen menestymiseen.
Toimintaymparistoa analysoitaessa voidaan erottaa toisistaan laaja makroymparisto (sosiaali-
nen konteksti mikroympariston ymparilla) ja yrityksen mikroymparisto (lahiymparisto). La-
hiymparistoon kuuluu muun muassa kuluttajat, yhteistyokumppanit seka kilpailijat. Mak-
roymparistolla tarkoitetaan kaytannossa taloudellisia, poliittisia, sosiaalisia ja teknologisia
tekijoita. (Viitala & Jylha 2006, 54.)

Kamnesky (2004, 130) on jakanut ympariston analysoinnin kolmeen viitekehykselliseen tapaan
analysoida yrityksen toimintaymparistoa; ensimmainen on Porterin toimiala/kilpailuareena-
malli. Tassa perus ajatuksena on tarkastella toimialaa kilpailuareenana, joka koostuu viidesta
paaryhmasta; nykyiset kilpailijat, korvaavat tuotteet, ja teknologia, mahdolliset uudet kilpai-
loudellisiin, sosiaalisiin, teknologisiin ja ekologisiin ymparistotekijoihin. Tata mallia kutsutaan
PESTE-malliksi. Porterin-malli jattaa tarkastelun ulkopuolelle edella mainittuja yleisia ympa-
ristotekijoita, jotka vaikuttavat yrityksen ja toimialan kehitykseen. Kolmantena mallina on
sidosryhmakuvaus. (Kamensky 2004, 130-131.)

Lamsa ja Uusitalo (2009, 83-85) ovat teoksessaan esitelleet verkostomaisen toimintaymparis-
tomallin. Tassa joukko yrityksia, organisaatioita ja ihmisia ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan. Taman nakemyksen mukaan myos asiakkaat, tassa tapauksessa segmentit, ovat osa tata
verkostoa. Kilpailua painottavassa nakokulmassa palveluyrityksen toimintaymparisto ja toi-
mintaedellytykset nahdaan kilpailun kautta. Tasta asetelmasta kehitetaan itselle kilpailuetu
eli vahvuusalue, jonka avulla erotutaan markkinoilla ja saadaan aikaan asiakaskiinnostumista.
Yritys ei Lamsan ja Uusitalon (2009, 83) mukaan ole kiinnostunut yksittaisista asiakkaista vaan
lahinna asiakassegmenteista. Asiakkaan nakokulmasta, han ei ole riippuvainen yhdesta tietys-

ta yrityksesta, vaan on kiinnostunut markkinoilla olevasta tarjonnasta.
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Taman verkostomaisen toimintaymparisto ajatuksen takana on vaihdannaissuhteet. Kaikki
verkostossa toimivat tarvitsevat toisiltaan jotain sellaisia voimavaroja mita heilla itsellaan ei
ole. Tallaisessa verkostomaisessa toimintaymparistossa toimiakseen yritysten on kyettava ra-

kentamaan pitkaaikaisia suhteita verkoston toimijoihin. (Lamsa & Uusitalo 2009, 85-87.)

Lamsan ja Uusitalon mallissa tulee hyvin ilmi vaihdannaissuhteiden, tarpeiden ja luottamuk-
sen luomisen tarkeys. Kukaan toimija ei pysty toimimaan tarpeen mukaisesti jos osa voimava-
roista uupuu. Myos asiakas hyotyy naista vaihdannaissuhteista ja on osa verkostoa. Jokainen
asiakas on kuitenkin yritykselle tarkea, mutta kaikkia asiakkaita on mahdotonta miellyttaa.
Yrityksen toiminta suunnataan tietylle markkinalle ja samalla myos tietynlaisille tai tietyn
tarpeen omaaville asiakkaille. Toimintaymparistossa tulisikin mielestani ottaa huomioon niin
Lamsan ja Uusitalon verkosto malli seka Viitalan esille tuomat makro- ja mikroymparistot ja
miettia naiden kahden ajattelu mallin pohjalta toimintaymparistokuvauksen luomista. Aitio-

osaston toimintaympariston olen kuvannut alla olevaan kuvioon.

Politiittiset

Kilpailijat Ekologiset

Restel
Ravinto-

lat Oy =
Aitio-

osasto

Jaakent- .
Taloudelliset tisaatio - Sosiaaliset

Teknologiset

Kuvio 5: Aitio-osaston toimintaymparisto.

Toimintaymparistoa on kuvattu kuviossa aitio-osaston nakokulmasta, jonka vuoksi se loytyy
kuvion keskiosta. Sisempi ympyra kuvaa lahiymparistoa, eli mikroymparistoa, ja ulompana
oleva makroymparistoa. Mikroymparistosta loytyy asiakkaat, yhteistyokumppanit, toimittajat

seka Restel Ravintolat Oy. Koska ajatuksena on pohtia juuri aitio-osaston kannalta toimintaa
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seka ymparistoa, olen laittanut yrityksen osaksi lahiymparistoa, silla sen toiminta vaikuttaa

oleellisesti kyseisen osaston toimintaan.

HIFK ja Jaakenttasaatio on asetettu erikseen lahiymparistoon, silla naiden yritysten seka ai-
tiotoiminnan valinen yhteys on tarkea. Nama edella mainitut kaksi toimijaa myyvat tiloja asi-
akkailleen, jolloin naista asiakkaista tulee vasta aitio-osaston asiakkaita. Naiden kyseisten
toimijoiden markkinoinnilla ja myynnilla on suuri vaikutus aitio-osaston toimintaan. Kilpailijat
olen asettanut normaalista tavasta poiketen osaksi makroymparistoa, silla kaikki ravintola-
toiminta on yksinoikeudella Helsingin jaahallissa Restel Ravintolat Oy:lla. Nain ollen varsinai-
sia kilpailijoita ei ole, mutta sopimuskausien Katkosvaiheissa kilpailijat nousevat suurempaan
rooliin. Tasta syysta kilpailijat on asetettu toimintaymparisto kuviossa osaksi makroymparis-

toa.

Makroymparisto on siis sosiaalinen konteksti. Tahan linkittyvat tekijat vaikuttavat olennaisesti
yrityksen seka toimialan kehitykseen. Makroymparistoon olen asettanut Viitalan ja Jylhan
olen lisannyt myos ekologiset tekijat seka trendit osaksi makroymparistoa. Politiikka vaikuttaa
saadosten ja lakien kautta alan toimintaan. Ravintola-alalla valvonnan alla ovat muun muassa
ruuanvalmistus seka - tarjoilu, anniskelu seka tyoajat. Sosiaalisia vaikuttajia ovat taas asen-
teet seka yksilon rooli ja asema yhteiskunnassa. Teknologian kehityksen myota pystytaan te-
hostamaan koko ajan toimintaa ja kommunikointi helpottuu jatkuvasti. Tama antaa uusia
mahdollisuuksia toiminnan kehittamiselle, mutta luo samalla haasteen tyopaikkojen turvaami-
sesta. Taloudellinen tilanne taas vaikuttaa suoraan niin yksityishenkiloiden kuin yritystenkin
ostokayttaytymiseen, jos taloudellinen tilanne on huono tai epavakaa ei kulutustakaan tapah-
du paljoa. Myyntipaallikko (2009) korostaa haastattelussaan, etta nousu- ja laskukauden aika-
na myos muoti-ilmiot vaihtelevat, esimerkiksi nousukaudella suositaan a la carte palveluita ja
laskukaudella buffet-ruokailua. Muoti-ilmiot kulkevat siis kasi kadessa taloudellisen tilanteen

kanssa.

Trendit ja megatrendit vaikuttavat kuluttajan ostokayttaytymiseen. Myyntipaallikon (2009)
mukaan trendit yleensa tulevat suomeen usein maailmalta. Trendit muokkautuvat asiakkaiden
tarpeiden ja kysynnan perusteella. Nykyiset trendit perustuvat vihreille arvoille seka elamyk-
sellisyyteen. Esimerkiksi han antoi vuosina 2001 ja 2003 Tapahtumaravintoloissa kokeiltiin
sushia ruokalistalla, mutta huonolla menestyksella. Vuosina 2007 ja 2009 sushi tuotiin uudel-
leen ruokalistoille sen kysynnan vuoksi. Aikaisemmin suomalaiset ravintola-asiakkaat eivat

vain olleet viela valmiita maailmalta tulleeseen trendiin.

Lisaksi ekologisuus ja ymparistosta huolehtiminen ovat tana paivana osa melkein kaikkien yri-

tysten arvoja ja toimintaa. Restel Oy:ssa ymparistoohjelmat on otettu kayttoon ja tulevaisuu-
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den tavoitteena on hakea sertifioitu ymparistomerkki. Lisaksi ymparistoa kunnioitetaan ja
pyritaan kuormittamaan mahdollisimman vahan muun muassa kierrattamalla, mutta myos
muita keinoja kaytetaan. Esimerkiksi Shell HelmiSimpukassa asioiva voi pesta autonsa ympa-
ristoa kuormittamattomilla pesuaineilla (Restel vuosikertomus vuodelle 2011, 22-23.) Ekologi-
suus tuo turvaa tulevaisuudelle ja se on myos yksi sellainen arvo jota taman paivan kuluttaja

arvostaa.

Sidosryhmalla taas tarkoitetaan yrityksen omistajia, asiakkaita ja tyontekijoita seka alihankki-
joita, tavarantoimittajia ja ymparoivaa yhteiskuntaa (Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 34).
Nama tahot siis vaikuttavat kukin omalla tavallaan yrityksen toimintaan. Sidosryhma antaa
tiettyja panoksia yrityksen kayttoon, mutta vaatii toisaalta vastikkeita luovuttamilleen panok-
sille (Kamensky 2004, 349).

Kiinnostus yritykseen voi olla rahataloudellista, toimialasidonnaista tai liiketoimiin liittyvaa.
Tarkeimpia ovat yleensa kuitenkin asiakkaat, omistajat ja tyontekijat. Sidosryhmia voi olla
myos tavarantoimittajat, sijoittajat, kumppanit, muut sisaiset yksikot ja jakelijat. (Karlof &
Lovingsson 2006, 139.) Sidosryhmien parissa toimimiseen liittyy tavoitteiden ja niiden mukais-
ten toimien lisaksi henkilokunnan vastuun jakaminen, eli kuka vastaa mistakin ryhmasta

(Sammallahti 2009, 163). Aitio-osaston sidosryhma on kuvattuna kuviossa kuusi (6).

OSUUSKUNTA
TRADEKA
YHTYMA
RESTELOY
YHTEISTYO
KUMPPANIT RESTEL
RAVINTOLAT
TAVARAN oY
TOIMITTAJAT
TYONTEKIJAT ASIAKKAAT
YRITYKSET YKSITYISET

Kuvio 6: Aitio-osaston sidosryhmakuvaus.

Aitio-osaston sidosryhmat muodostuvat pitkalti Restel konsernin mukaisesti, mutta myos ta-
pahtumaravintoloihin ja toimipaikkaan liittyvia eroavaisuuksiakin loytyy. Tavarantoimittajat
ja maahantuojat toimivat tiiviissa yhteistyossa Helsingin jaahallin toimipaikan kanssa. Suu-

rimpia tavarantoimittajia ovat talla hetkella muun muassa Sinebrychoff, HK, Kespro seka Be-
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verage Partners Finland Oy. Tavaroiden toimittajien lisaksi tehdaan tiivista yhteistyota tapah-
tumajarjestajien kanssa seka HIFK:n kotihallissa toimiessa HIFK Hockey Oy on yksi tarkeim-
mista yhteistyokumppaneista Helsingin jaahallilla. Restel ravintoloiden toimintaan vaikuttaa
olennaisesti myos Jaakenttasaatio. Jaakenttasaatio omistaa Helsingin jaahallin ja toimii isan-

noitsijana kyseisessa paikassa.

Tyontekijat ja asiakkaat ovat tarkeita sidosryhmia yritykselle. Aitio-osaston henkilosto koos-
tuu talla hetkella osastovastaavasta vuoropaallikosta, vuoroesimiehesta seka noin 15 osa-
aikaisesta tarjoilijasta, seka keittion henkilokunnasta. Lisaksi koko Helsingin jaahallin yksikos-
sa toimii yksi ravintolapaallikko. Naiden lisaksi hekilostoon kuuluu myyntipaallikko ja - sihtee-
ri, jotka hoitavat myyntia ennakkoon, muuten myyminen tehdaan asiakkaiden tullessa paikan
paalle. Aitio-osaston asiakkaat muodostuvat paasaantoisesti yritysasiakkaista, mutta myos
yksityishenkilot kayttavat aitio-osaston palveluita niin jaakiekko-otteluissa kuin muissakin ta-

pahtumissa.

Tassa tutkimuksessa sidosryhmista tarkeimmiksi muodostuvat asiakkaat, henkilosto seka Res-
tel ravintolat Oy. Henkilosto myy tuotteita ja palveluita asiakkaille seka palvelee heita. Asi-

akkailta vaaditaan tiettyja toimenpiteita, jotta palveluprosessi pystytaan viemaan alusta lop-
puun saakka ja Restel ravintolat Oy:n strategian tulisi ilmeta jollain lailla palveluliiketoimin-

nasta ja palveluprosessin kulusta.

6.2 Pohdi-vaihe

Pohdi-vaiheessa on tarkoituksena miettia ja identifioida prosessin focusta, riskeja, kriteereita
ja taustavaikuttajia. Tassa vaiheessa usein luodaan myos aikataulu tutkimukselle, jos sellaista
ei ole viela tehty. Vaiheen tavoitteena on ohjata tutkimusta oikeaan suuntaan. (Moritz 2005,
131.) Taman tutkimuksen aikatauluna on, etta tyo valmistuu kevaan 2012 aikana. Tavoitteena
on palauttaa tama opinnaytetyo toukokuussa ja saada palveluprosessikuvaus seka siihen liitty-
vat kehitysideat ja - kohteet. Nain ollen valmis palveluprosessi voitaisiin saada lopullisesti

kaytantoon syksylla 2012.

Palvelukokemuskartta auttaa Koiviston (2007, 73) mukaan miettimaan asiakkaan palveluko-
kemusta myos niiden vaiheiden osalta, jotka tapahtuvat ennen ja jalkeen itse palvelutapah-
tumaa. Palvelukokemus muodostetaan muotoilluista kontaktipisteista, ja naiden kosketuspis-
teiden kayttajalahtoinen suunnittelu on palvelumuotoilun ydinta. Paras palvelu vastaa kaytta-
jien tarpeita seka palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelukokemuksen suun-
nittelulla pyritaan luomaan oikeanlainen ymparisto ja tyokalut tapahtumille ja toiminnoille,

jotta kokemusta voidaan ohjailla tavoiteltuun suuntaan. (Koivisto 2007, 66.)
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Operatiivisen konseptin suunnittelussa tulee ottaa huomioon asiakkaan palvelu polku. Kun
kaikki vaiheet palvelua ostettaessa on selvitettyna, pystytaan asiakkaan ja yrityksen valista
kommunikaatiota parantamaan. Asiakasta tulee osata opastaa kayttamaan palvelua. Tassa
henkilokunnan rooli niin sanottuna kouluttajana korostuu. Liian monimutkaisesta palvelupro-
sessista tulee tehda yksinkertaisempi, jotta asiakkaan on helpompi ostaa palvelu. Lisaksi asia-
kasta tulee Sammallahden (2009, 113) mukaan myos opettaa nauttimaan palvelusta. Esimerk-
kina han antaa tunnin kasvohoidon, jonka lisaksi asiakas saa mahdollisuuden saunapalveluun
seka erilaisten rentoutumistilojen kayttoon. Nain palveluista tulee luksusta ja asiakkaan odo-

tukset ylitetaan.

Palvelukokemuskartta on palvelupolun kartoittamiseen suunniteltu tyokalu, jonka avulla ku-
vataan asiakkaan palvelupolku ja - kokemus. Kartan avulla loydetaan mahdolliset palvelun
ongelma-alueet ja huomioimatta jaaneet mahdollisuudet, joita lahdetaan kehittamaan. Ta-
man avulla voidaan tutkia asiakkaan palvelupolun mahdollista pidentamista tarjoamalla asiak-
kaalle lisaarvoa tuottavia liitannaispalveluja. (Koivisto 2007, 73.) Aitio-osaston palvelukoke-

muskartta (kuvio 7) on luotu aitio-osaston toiminnan seuraamisen ja siihen osallistumisen

avulla.
Tilauksen
Asiakas ottaa itse teko paikan
.. Mahdolliset Tilauksen ;

yhteytti . Mahdollisten I paalla. Molemmin

. tapaamiset, paivitti- uolinen
myyntipalveluun vaihto muutosten minen;/ P
tai hdneen otetaan ehtoien teko, muutokset Tilauksen palaute
yhteytts ) lisimyynti toteutus, tarpeen

lapikdyminen
plkdy muutokset mukaan

> 999 Y

Tilaisuu- Tarjouk- Tarjouk-
Yhtey- den sen Vahvis- _
. e Tilaisuus Palaute
denotto | suunnit- saami- tyOsta- tus
telu minen

-8 ;;;‘;

Kontaktoinnin

i, 3 ; Asiakkaan Henkilokunnan
epaonnistumi- toiveiden ammattitaidot-
nen Ei miellyta toteutus ja tomuus tai
asiakasta tai hiljaisen vahiisyys
Palvelun tiedon
tarjoajaa saaminen Ei jatkuvuutta

Kuvio 7: Aitio-osaston palvelukokemuskartta.

Palvelukokemuskartta (kuvio 7) on muodostettu asiakkaan kontaktipisteiden kautta, joita kes-

kella olevat toisiinsa linkittyvat pallot kuvastavat. Kontaktipisteiden alapuolella on kerrottuna



30

mahdolliset ongelma-alueet ja ylapuolella on kerrottu paapiirteittain kuinka palvelu osa osal-

ta muotoutuu kokonaisuudeksi.

Yksi ennen naiden esitettyjen kontaktipisteiden toteutumista tapahtuu asiakkaalle tarve ky-
seisesta palvelusta. Tahan liittyy olennaisesti se, etta aitio-osaston ravintolatoiminta onkin
usein tapahtumissa juuri se taydentava lisapalvelu. Muissa tapauksissa Restelin markkinointi-
viestinta astuu suureen rooliin mahdollisuuksien esille tuomiseksi. Moni ei valttamatta osaa

suunnata esimerkiksi kokoustaan pidettavaksi Helsingin Jaahallin aitioon.

Palvelukokemuskartta on jaettu kahtia ennen kahta viimeista kontaktipistetta, silla toisinaan
on mahdollista, etta asiakas tavataan ja kontaktoidaan ensimmaista kertaa vasta aitioon saa-
puessaan. Siihen, etta kontaktointi tai tilauksen saaminen asiakkaalta jaa vasta tahan vaihee-
seen palvelua, voi johtua useista eri syista. Yksi syy voi olla, ettei asiakas ole tiennyt aiemmin
haluaako han tarjoiluita tai han on paattanyt tulla vasta juuri ennen tapahtumaa aitioon. Toi-
sinaan tama saattaa johtua yhteyshenkilon tietojen puutteellisuudesta tai huonosta ennakko

myymisesta ennen tapahtumaa.

Tarjouksen tekeminen ja sen tyostaminen saattaa olla pitkakin prosessi, joka muotoutuu lo-
pulliseksi vahvistukseksi vasta juuri ennen tilaisuuden ajankohtaa. Tama prosessi on kuitenkin
niin asiakkaalle kuin yrityksellekin tarkea vaihe, silla tassa vaiheessa tilaus muovataan asia-
kasta miellyttavaksi ja pystytaan tekemaan lisamyyntia. Tarkoituksena on asiakkaan nakokul-
masta siis luoda jo tassa vaiheessa selkea malli kuinka tilaisuus toteutetaan ja mita tarjoiluita
missakin vaiheessa tarjoillaan. Yrityksen nakokulmasta on kuitenkin olennaista, etta tama
vaihe toteutetaan huolellisesti, jolloin toteuttaminen on tehokkaampaa ja saadaan aikaiseksi

lisamyyntia jo etukateen.

Vahvistuksesta siirrytaan tilaisuuden toteutukseen, joka jaa erittain yksiselitteiseksi tassa
kaaviossa. Tasta johtuen olen tarkentanut tilaisuuden omaksi kuviokseen (kuvio 8). Tilaisuus
pyritaan toteuttamaan asiakkaan toivomalla tavalla. Han on joko ilmaissut toiveensa tilausta
tehdessaan tai hanen kanssaan kaydaan lapi toiveet tilaisuuden alkaessa hanen kanssaan. Pa-
lautetta saatetaan antaa jo puolin ja toisin tilaisuuden aikana tai sen jalkeen. Palaute tulee

usein suullisesti mutta myos kirjallisesti voi antaa palautetta.
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Tilauksen
vastaan-
ottami-

nen,
suositte-
leminen,
lisamyynti Uudel-
Palaute leen
paikan tervetul-

Tilauksen

lapi- Toteutus

kiyminen paalla leeksi

suullisesti toivotta-

minen
Muutok-

sien ja
toiveiden

huomi-

ointi.

Kuvio 8: Paikan paalla tapahtuvan palvelun lapivieminen.

Moilasenn (2011) nettiartikkelin mukaan suomalaiset ovat innokkaita osallistumaan yritysten
tuotteiden ja palvelujen kehittamiseen. Usein miehet ovat Taloustutkimus Oy:n tekema tut-
kimuksen mukaan naisia innokkaampia tuotekehittajia. Artikkelin mukaan suomalaisilla on
hallussaan sellaista, jota tuotekehittajat eivat ehka osaa ajatella. Tata tarkoittaa kuviossa
seitseman (7) esiintynyt kasite hiljaisesta tiedosta ja sen saamisesta. Kuluttajien hiljaiset tie-
dot ja arkiset oivallukset tulisi saada paremmin mukaan toiminnan kehittamiseen, jotta val-
tyttaisiin mahdollisimman monilta ongelmilta ja vaarin ymmarryksilta. Kuten jo aiemmin tassa
tyossa esitetty Groroosin (2009, 221) mukaan palvelu on prosessi, joka syntyy sita tuotettaes-
sa. Talloin asiakas on siis osa palvelun tuottamista eli yksi toimija prosessissa ei vaan sen ku-
luttaja. Ehka asiakas tulisi ottaa paremmin huomioon jo palvelua suunniteltaessa seka sita

kehittaessa.

6.3 Kehita-vaihe

Kehita-vaiheessa keskitytaan tekemiseen. Tarkoituksena on aikaan saada uusia ideoita ja rat-
kaisuja. Tassa vaiheessa luodaan konsepteja ja skenaarioita, tapahtumien tai prosessien ket-
juja. (Moritz 2005, 135.)

Ryhdyn luomaan prosessianalyysia, jolla voidaan tutkia ja kehittaa prosesseja. Se selkeyttaa
prosessin kriittisia vaiheita ja sita missa ja miksi ongelmia syntyy. Taman jalkeen olisi varmas-
ti hyva tehda tutkimus siita miten eri prosessin aikana toimivat henkilot nakevat palvelupro-
sessin ja kuinka se heidan mielestaan toimii. Taman toteutan yhteissuunnittelulla. Yhteis-

suunnittelussa tyostetaan alustettu prosessianalyysi ja sita voidaan kayttaa lopullisen palvelu-
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prosessikaavion luomisessa. Useammalla nakokulmalla palveluprosessista voitaisiin saada toi-

miva kokonaisuus.

Prosessianalyysi eli blueprinting on prosessi diagrammi ja malli kaikista yksityiskohdista palve-
lussa. Prosessianalyysi nayttaa kuinka kaavamainen diagrammi voi linkittaa palvelun osat toi-
siinsa. Se nayttaa erilaiset kontaktipisteet ja erilaiset mahdollisuudet joista asiakkaalla on
mahdollisuus valita. Prosessianalyysissa kaikki asiakkaan mahdolliset palvelupolut voidaan
konkretisoida ja nahda. Pitkin eri reitteja voidaan tarkentaa esimerkiksi kauan palveluprosessi
vie aikaa ja mita asiakas tarvitsee. (Moritz 2005, 234.) Tassa visuaalisessa tekniikassa palvelu-
prosessit hahmotetaan vaihe vaiheelta, kuin metrokarttana. Tahan karttaan ja siis palvelun
erivaiheisiin ja sivupolkuihin on taten helppo kirjata kaikki tarvittava tukimateriaali, tietojar-
jestelmat seka suunnitella henkiloston toimintaa. Prosessianalyysin avulla paastaan ymmar-

rykseen palvelun vaatimista resursseista seka kuiluista. (Sammallahti 2009, 90.)

Toteutin ensimmaisen version blueprintista itse (Liite 1). Taman version kautta lahden tyos-
tamaan yhteissuunnittelu vaihetta. Ajatuksena on antaa osallistujille tyhja blueprint kaavio ja
antaa heidan itse miettia mita mihinkin kohtaan kuuluu. Tyon pohjustan kertomalla blueprin-

tingin tarkoitusperiaatteen seka mihin juuri tassa prosessianalyysissa keskitytaan.

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilua ja palvelumuotoilu on yhteiskehittamista. Yhteiske-
hittamisen tarkoituksena on saada kaikki palveluun liittyvat asiat ja nakokannat tulevat mah-
dollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi tiedon keraamis- ja analysointivaiheessa. Ei ole kui-
tenkaan tarkoituksena, etta kaikki palvelun osapuolet olisivat paattamassa millaista palvelua
ollaan luomassa. (Tuulaniemi 2011, 117.) Liitteessa kaksi (2) on esitelty yhteissuunnittelun

kautta lopputyostetty blueprint.

Ohjasin yhteissuunnittelua erilaisin kysymyksin, jotta saimme tyoskentelyn sujumaan. Kysy-
mykset olivat kuitenkin hyvin ymparipyoreita, jotta vapaa ajattelu sailyi. Kysymyksia oli esi-
merkiksi miten tilaisuus tulee aitioon ja mitka eri taustatekijat varmistavat onnistumisen koko
palveluprosessissa. Tahan yhteissuunnittelu vaiheeseen osallistui viisi kolleegaani, joiden
kanssa pohdimme koko prosessia ja kaikkia siihen liittyvia tekijoita. Suurin osa tekijoista oli
vain vanhan kertausta, jotka yhdistimme yhdessa aika jarjestyksessa kaavioon. Kaavioon tuli
paljon asiaa, mutta jotta lopullisesta prosessikuvauksesta ei tulisi olemassa olevan dokumen-
tointi ja asiakkaan toimminnan ja motiivien arvailu, paatin tyostaa toisen kerran yhteissuun-

nittelu menetelmalla yhdessa asiakkaiden kanssa.

Asiakkaiden kanssa kavimme lapi vain nakyvyyden rajapinnan ylapuolella olevat asiat lapi.
Tassa tyoskentelyssa paapainopisteena oli loytaa fyysiset tekijat joihin asiakkaat toimiessaan

tormaavat seka miettia heidan omia toimintojaan prosessin aikana. Myos palveluhenkildiden
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nakyvat toiminnot ja se mita asiakkaat heilta odottavat oli keskeinen osa tyoskentelya. Osal-
listuneita asiakkaita oli yhteensa kuusi. Asiakkaista osa on kayttanyt aitiopalveluita ja osa ei.
Osa heista on jarjestanyt Helsingin jaahallilla tilaisuuksia, mutta eivat ole koskaan olleet aiti-
oissa. Tarkoituksena oli luoda monia nakokulmia omaava tyoskentelyryhma, jotta palvelupro-

sessiin saataisiin moniulotteitteisuutta.

Avustin myos tata ryhmaa tyoskentelemaan kertomalla mista on kyse. Aloitin tyoskentelyn
kysymyksella, kun olet varannut aition ja haluat tarjoiluita aitioon, mista lahdet liikkeelle.
Lisaksi ohjasin tyoskentelya erilaiilla kysymyksilla, kuten esimerkiksi mita odotat asiakaspal-
veluhenkilolta kun saavutte aitioon ja miten tai kuinka paljon haluat olla osallisena palvelun
tuottamiseen. Tarkoituksena oli jallleen luoda avoin ilmapiiri, jotta ajatukset ja ideat saisivat

ilmeta vapaasti.

Asiakasnakokulman mukaan ottaminen oli hyva ja tulevaisuuden kannalta kehittava idea. Mo-
net asiat pyritaan tekemaan jatkuvasti juuri naiden asiakkailta ilmenneiden asioiden tiimoil-
ta, mutta painopiste toiminnassa on jossain kohden ollut hieman vaara. Asiakkaat kokevat
ensimmaisen kontaktoinnin hyvaksi puhelimen valityksella ja vasta taman jalkeen he haluaisi-
vat siirtya sahkopostikeskusteluun ja sita kautta myos vahvistuksen tekemiseen. Lisaksi asiak-
kaat kokevat erittain tarkeaksi, etta myyntihenkilo loisi heille kokonaisuuden valmiiksi, eika
vain lahettaisi listoja. Naita kokonaisuuksia voisi kuitnekin olla muutama, jotta olisi varaa

mista valita.

Tilaisuuden alkaessa tilauksen tekijat toivovat, etta koko tilaisuus kaytaisiin lapi ennen sen
alkamista, jotta aikataulu, tarjoilut ja niin sanotut pelisaannot olisivat selkeat. Lisaksi asiak-
kaat toivoivat henkilokunnalta lyhytta perehdytysta siita, kuinka aitiossa toimitaan ja mista
loytyy esimerkiksi lahimmat wc:t. Henkilokunnan helppo saatavuus tarpeen vaatiessa on myos

olennainen asia, jota asiakkaat arvostavat.

6.4 Seulo-vaihe

Tama vaihe on aina palvelumuotoilussa se vaihe, joka perustuu muotoiluprosessin aiempien
vaiheiden analysointiin. Seulo-vaiheessa siis mietitaan ja analysoidaan aikaan saatua aineis-

toa. Tassa vaiheessa on myos tarkoitus yhdistella tuotettuja ideoita. (Moritz 2005, 137-139.)

SWOT-analyysi on yksi hyva menetelma arviointiin. Silla voidaan identifioida organisaation tai
palvelun vahvuuksia ja heikkouksia tarkastelemalla sen mahdollisuuksia ja uhkia. Sen avulla

voidaan suorittaa analyysi kayttaen SWOT kehysta. Tama auttaa fokusoimaan toiminnan vah-
vuus alueelle eli sinne missa suurimmat mahdollisuudet ovat. (Moritz 2005, 223.) SWOT-termi

tulee englannin kielen sanoista strenghts, weaknesses, opportunities ja threats eli vahvuudet,
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heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Vahvuudet ja heikkoudet ovat yhteenveto yrityksen ny-
kyisista sisaisen tilan vahvuuksista ja heikkouksista ja mahdollisuudet ja uhat taas yrityksen
ympariston tulevaisuuden mahdollisuuksista ja uhista. (Kamensky 2004, 351.) Alla on esitetty

aiempien vaiheiden tuloksien perusteella tehty SWOT-analyysi aitio-osaston toiminnasta.

Heikkoudet

¢ Haastavat tilat
tyoskentelyyn

e Aitioiden
hyédyntaminen

Vahvuudet

e Perustoiminta
kunnossa

e Hyvat valmiudet
toiminnan
kehittamiseen

tapahtumien
ulkopuolella

Uhat

e Hyvan
henkilokunnan

saamattomuus
Laskusuhdanne

asiakaskunta

Kuvio 9: Aitio-osaston palvelun SWOT-analyysi.

Kuvioon yhdeksan (9) on koottu aitio-osaston toiminnan vahvuuksia, heikkouksia seka mahdol-
lisuuksia ja uhkia. Aitio toiminnan vahvuuksia on, etta toiminta on luontevaa ja perusrunko
hyvalle palvelulle on kunnossa. Lisaksi toimintaa pystytaan koko ajan kehittamaan saatujen
palautteiden ja kehitysideoiden pohjalta. Itse pystyn viemaan osan toiminnan kehitykseen
liittyvista seikoista palveluhenkilokunnalle perehdytyksen ja hyvan ohjeistuksen kautta. Lisak-
si myyntipalvelumme voi alkaa kehittamaan toimintaansa palvelun parantamiseksi milloin

vain.

Haasteena kokonaisvaltaiselle onnistumiselle on tilojen pieneys. Fyysiset puitteet ovat usein
iso osa asikkaan palvelukokemusta ja aitiot Helsingin jaahallilla on suhteellisen pienia ja osa
aika vanhoja. Perus puitteet kuitenkin tiloista loytyy ja naita puitteita kehitetaan myos koko
ajan. Lisaksi tarjoiluiden toimittaminen vaatii henkilokunnalta ponnisteluja, silla suurinpaan
osaan aitioista kuljetaan portaitse. Aitioissa on kuitenkin tunnelma kohdallaan, kun saa viet-

taa omassa porukassa iltaa katsellen esimerkiksi konserttia.

Mahdollisuuksina naen kasvavan asiakaskunnan seka mahdollisuuden kehittaa toimintaa asia-

kaslahtoisemmaksi. Myos myynnin tehostaminen ja lisamyyntiin panostaminen ovat mahdolli-



35

suuksia toiminnan kehittamisessa. Moni aitiossa asiakkaana ollut haluaa toistekkin aitioon kat-
somaan esimerkiksi jaakiekko-ottelua ja nauttimaan illallisesta seurueen kanssa. Palvelussa
pyritaan yksilollisyyteen ja ilta toteutetaan asiakkaan toivomalla tavalla. Tahan kuitenkin
henkilokunta tarvitsee tyokaluja asiakkailta, jotta he pystyvat toimimaan oikealla tavalla jo-

kaisessa aitiossa.

Uhkina toiminnalle on asiakaspalveluhenkisen hyvan henkilokunnan saamattomuus. Jos jostain
syysta hyvaa henkilokuntaa ei l0ydy, ei palvelua pystyta toteuttamaan halutulla tavalla. Asia-
kaspalveluhenkilot ovat avain asemassa palvelun tuottamisen onnistumiseen, silla

tama kulutusprosessi johtaa aina asiakkaan saamaan lopputuotokseen ja on ratkaisevan tarkea
osa palvelukokemusta. Lisaksi laskusuhdanne taloudessa vahentaa asiakkaiden maaraa, jonka
vuoksi toiminnan kehittaminen ja sen pyorittaminen yleensa vaikeutuu. Toiminnan kannalta
on lisaksi tarkeaa, etta asiakkaat ymmartasivat olevansa osa prosessin toimijoita. Nain he eh-

ka helpommin antaisivat palautetta toiminnasta ja ohjaisivat toimintaa oikeaan suuntaan.

6.5 Selita-vaihe

Selita vaiheessa Moritzin (2005, 141) on tarkeaa selittaa ja jakaa luotuja konsepteja. Talla
voidaan aikaan saada tulevaisuuden suunnittelua ja jatkokehitysta. Tassa tyossa selita-
vaiheessa on tarkoitus hahmottaa palvelukokemus ja testata sita kaytannossa. Helsingin jaa-
hallin aitio-osaston palveluprosessikuvausta voisi kaytannossa testata kulkemalla asiakkaan

polku.

Kokemuksen kokeminen menetelmalla on tarkoitus kokeilla ja testata kuinka ideat ja kom-
ponentit toimivat oikeassa elamassa. Usein tassa vaiheessa ongelmana on kyseisen palvelun
olemattomuus. Jotta palvelua voidaan testata kaytannossa, tulisi sille luoda mahdollisimman
samanlainen toimintaymparistd taman uuden kokeiltavan palvelun ymparille. lhmisten tulisi
testata palvelun toimivuutta kuitenkin aidossa ymparistossa, jotta kokeilusta saataisiin suurin
hyoty. (Moritz 2005, 225.)

Palvelun kokeileminen onnistuu tassa tapuksessa melko helposti. Olemassa on jo palvelu, jota
pyritaan kehittamaan. Kehitysideat voidaan ottaa kokeilumielessa kayttoon hetkellisesti, jot-
ta palveluprosessin toimivuus voidaan testata. Testasin palvelun etsimalla ensin internetista
yhteistiedot Helsingin jaahallin myyntipalveluun. Yhteistiedot loytyivat googlen kautta hel-
HIFK:n toimistoon yhteystiedot, jonka kautta saa myos tiedot ravintolapalvelun myyntipalve-

lusta. Lisaksi HIFK ja jaakenttasaatio informoivat aition varanneita palveluistamme.
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Myyntipalveluun en soittanut, silla tiedan kuinka siella toimitaan ja millaisen vastauksen sai-
sin. Seurasinkin tata sivusta ja luin sahkopostikeskusteluita tilauksien tyostamisesta. Asiakas
saa kaikkiin kysymyksiin selkean vastauksen ja hanta opastetaan, asiakkaalle voisi tehda vie-
lakin helpommaksi tilaamisen erilaisten valmiiden pakettien tai ehdotusten muodossa, nain
asiakkaan ei tarvitsisi itse etsia kaikkea tietoa ja miettia mita han haluaa. Myyntihenkilo voisi
poimia tilaisuuden luonteeseen liittyvia seikkoja ja koota asiakkaan toiveiden mukaan her-
kemmin valmiin kokonaisuuden. Tata samaa voitaisiin kehittaa myos paikan paalla tapahtu-

vaan myymiseen.

Blueprinttia tyostaessa ilmeni, etta isannan kanssa tulisi kayda tarkoin lapi tilaisuus. Tilaaja
saattaa jossain tapauksissa olla eri kuin itse isanta, jonka vuoksi isanta ei valttamatta edes
tieda mita heille on tilattu. Isannalla tarkoitetaan henkiloa, joka on asiakkaan puolelta vas-
tuussa tilaisuuden toteutuksesta. Tilaaja voi siis olla esimerkiksi isannan sihteeri. Tilaisuuden
lapi kayminen on asia, jota aitio-osastolla on toteutettu jo aikaisemminkin. Lapi kaymiseen
tuli kuitenkin ehdotuksia asiakkailta blueprinttia tyostettaessa. He haluaisivat, etta tilaisuus
siis kaydaan lapi huolellisesti, asiakkaan toiveet huomioiden. Lisaksi he haluaisivat, etta hen-
kilokunta kavisi lapi koko seurueen lasnaollessa kuinka aitiossa toimitaan, ja mista esimerkiksi
loytyy wc:t. Henkilokunnan tulisi olla aina helposti tavoitettavissa. Toiveena olikin, etta hen-

kilokunta informoisi mista heidat saa helpoiten kiinni.

Helsingin jaahallin jokaisessa aitiossa on informaatio lappu seinalla. Kyseisesta lapusta loytyy
puhelin numero aitiovaihteeseen, josta saa aina jonkun kiinni tapahtuman aikana. Olisi kui-
tenkin asiakkaan nakokulmasta mukavamapaa, jos itse tarjoilija olisi helposti haettavissa esi-
merkiksi kaytavalta tarpeen vaatiessa. Monet naista seikoista toteutuvat, mutta osassa on
viela kehittamisen varaa. Palveluprosessin onnistumisen kannalta juuri asiakastilaisuus on kai-
kista muistiin painuvin. Tahan tulisikin kiinnittaa enemman huomiota ja panostaa henkilokun-

nan perehdyttamiseen seka ohjeistaa heita luomaan yksilollisempaa palvelua aitio asiakkaille.

Asiakaspalaute on hyva keino saada kiitosta, reklamaatioita seka kehitysehdotuksia toiminnal-
le. Palautteen antaminen on usein asiakkaalle paikan paalla helpompaa. Kirjallinen palaute,
on usein yritykselle arvokkaampaa sen kirjautumisen vuoksi. Tama johtuu lahinna vain siita,
etta usein palautteet eivat paady mihinkaan jarjestelmaan, joka loisi kokonaiskuvaa toimin-
nasta vaan jaa henkilokunnan tietoon. Arantolaa & Simosta (2009, 31) viela lainaten palaut-
teen maaran saantiin tulisi vaikuttaa ja pyrkia sen kasvamiseen. Lisaksi on tarkeaa keksia kei-

no jolla myos suullisesti tullut palaute tulisi kirjattua ylos.

Blueprinttingin tekemiseen osallistuvat olivat yksimielisia siita, etta palautteen antaminen
tulisi tehda mahdollisimman helpoksi. Erilaiset kaavakkeet ja nettijarjestelmat eivat heidan

mielestaan kuvasta helppoa tapaa antaa palautetta. Onhan se totta, etta erilaisiin kyselyihin
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pyydetaan vastaamaan jatkuvasti. Palvelukeskeisyys katoaa ja asiakkaan kokema laatu heik-
kenee, kun asiakkaiden taytettavaksi annetaan monimutkainen lomake (Gronroos 2009, 427).
Helsingin jaahallilla palautetta voi antaa suullisesti, sahkopostitse tai virallisen Reklanet jar-
jestelman kautta. Lisaksi myyntipalvelu lahettaa kyselyita satunnaisesti viela jalkikateen asi-
akkaille siita kuinka tilaisuus on mennyt. Asiakkaat toivoivatkin, etta palautteen anto voisi
tapahtua myyntihenkilon kautta seuraavana paivana niin sanotusti huomaamattomasti.
Myynhtihenkilo voisi lahettaa esimerkiksi sahkopostiviestin tuttavallisesti, etta kuinka tilai-

suus onnistui ja maistuiko ruoka.

Palautteen antoa ja varsinkin sen ylos kirjaamista tulisi kehittaa. Asiakasta voitaisiin rohkaista
antamaan palautetta niin paikan paalla kuin jalkikateen esimerkiksi sahkopostitse. Lisaksi
taustatoimintoihin liittyen tulisi kehittaa jarjestelma johon kaikki palautteet kirjattaisiin esi-
merkiksi asiakassegmentittain tai tilaisuuden mukaan. Nain palautteista saataisiin enemman

ja toimintaa pystyittaisiin kehittamaan tehokkaammin.

7  Toteuta-vaiheesta tuloksiin

Tassa palvelumuotoilun viimeisessa vaiheessa on tarkoitus toteuttaa suunniteltu palvelu. Tas-
sa vaiheessa kirjoitetaan ylos liikeideat, jotka syntyivat ja ohjeet toiminnalle. Palvelun toteu-
tuksen onnistumiselle on tarkeaa, etta konsepti ja tavoite ovat selkeita ja kuinka erilaiset

asiat yhdistyvat toisiinsa. (Moritz 2005, 144-147.) Lisaksi tassa osiossa keskitytaan olennaisesti

opinnaytetyon tuloksiin.

Toteuta-vaiheessa luodaan lopullinen kaavio palveluprosessista. Konkreettinen selvitys proses-
sin kulusta auttaa kaikkia toimijoita saamaan samanlaisen kasityksen toiminnasta ja prosessin
kulusta. Tassa vaiheessa tarkoituksena on tyostaa loppuun prosessianalyysin tulokset ja tuot-
taa selkea kaavio palveluprosessista (kuvio 10). Tama palveluprosessikuvaus on kiteytetty to-
teutettujen palvelumuotoilun menetelmien tuloksista. Tahan ei ole tarkoituksella kirjattu
prosessianalyysin tapaan jokaista tekijaa ja toimintoa. Taman kuvauksen tarkoituksena on
luoda palveluprosessista selkea ja ytimekas kuvaus Helsingin jaahallin aitio-osaston toiminnan
tueksi. Se on siis apuvaline palveluprosessin yhtenaistamiseksi ja apuvalineeksi palvelun tuot-
tamiseen. Koska palvelu on samanaikaisesti kulutettu ainutkertainen tapahtuma, on tarkeaa
etta kaikki toimisivat samallatavalla ohjeistetusti eritilanteissa. Talla tavoin pystytaan tuot-

tamaan tasalaatuisempaa palvelua.
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Asiakas ottaa yhteytta Tilaisuuden alkaminen,
aitioon saapuminen
Tilauksen ty6staminen,
ehdotuksen hyvaksyminen Toiveiden esittaminen
tilaisuuden kulkuun liittyen
Muutoksista kertominen
Palautteen antaminen Palautteen antaminen kirjallisesti

Hyvastely

Toivotetaan tervetulleeksi uudelleen

Palautteen saaminen/ kerdaminen

Muutoksissa vastaan tuleminen,

uuden vahvistuksen tekeminen Uuden tilaisuuden myyminen
Tilaisuuden onnistumisesta
Vahvistuksen tekeminen huolehtiminen Palautteen kirjaaminen ylos
jarjestelmaan
Vastataan 24h sisalla (arkipaivat) Asiakkaiden vastaan ottaminen,
- >Tehdaan ehdotus asiakkaalle valmiiksi tilaisuuden lapikdyminen isdnnan kanssa Palautteen jalkikateen pyytaminen

Kuvio 10: Kuvaus Helsingin jaahallin palveluprosessista.

Ylla olevaan on kiteytetty palvelun toimivuuden kannalta tarkeimmat toiminnot. Kaavio on
piirretty aikajanana kulkemaan aina yhteyden otosta palautteen antamiseen. On kuitenkin
muistettava, etta kyse on palveluprosessista, jonka vuoksi janan on tarkoitus jatkua koko
ajan. Palautteen annon jalkeen tavoitteena on, etta asiakas on ollut tyytyvainen palveluun ja
haluaa ostaa palvelua myos jatkossa. Janan ala puolella kulkee palvelun tarjoajan nakokul-
masta tapahtuvat toiminnot ja sen ylapuolella asiakkaan toiminnot. Palvelullinen tuote tuote-

taan siis jatkumona eli prosessina.

Yrityksen toimintastrategia tuottaa yrityksen prosessien tuottamiselle pohjan (Lamsa & Uusi-
talo 2009, 29). Restelissa toimintastrategiassa painotetaan hyvaan palveluun panostamista ja
myynnin kehittamista (Restel vuosikertomus 2011). Tassa palveluprosessissa on selkeytetty
miten prosessin aikana kyseisia painopisteita voitaisiin kehittaa. Tasta syysta aitio-osaston
toiminta on jaettu kolmeen osaan; ennen tilaisuutta tapahtuvaan markkinointiin ja myyntiin,
paikan paalla tapahtuvaan toimintaan seka tilaisuuden jalkeiseen aikaan. Taman jaon avulla
on helpompi lahtea kehittaa toimintojen ja henkiloston tekemisia seka ottaa asiakkaan tar-

peet jokaisessa palvelun tuottamisen vaiheessa paremmin huomioon.

Palvelu tapahtumat ennen tilaisuutta tapahtuvat enemman taustatoimintoina kuin kulutukse-
na. Kulutustoimintoja kuitenkin tapahtuu jo tassa vaiheessa palveluprosessia. Nama tuotanto-
ja kulutusprosessit tulisi sovittaa toisiinsa. Usein tama sovittaminen tapahtuu asiakkaan ja
palveluntuottajan valisena oppimisprosessina (Gronroos & Ojasalo, 2004, 141). Taman vuoksi

on tarkeaa, etta yritykseen on helppo ottaa yhteytta (Gronroos 2009, 423) ja etta hanta pal-
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vellaan hanta tyydyttavalla tavalla. Asiakasymmarryks luo paremman pohjan myynnille, jonka
vuoksi asiakkaiden laatukasitysta tulee seurata ja tutkia. Myos toimintaympariston muutokset
tulee ottaa huomioon toiminnassa. Taustatoiminnot on siis suunniteltava tarkoin, jotta myyn-

tihenkilo osaa toimia ja palvella yrityksen toiminnan eduksi.

Paikan paalla tapahtuvat toiminnot ovat paasaantoisesti kulutusta eika niinkaan tautatoimin-
toja, on kuitenkin jalleen muistettava etta tuotantoprosessi heijastuu kulutusprosessin toimi-
vuuteen. Taman osion kulutusprosessiin vaikuttaa hyvin paljon esimiehen antama perehdytys
henkilokunnalle. Henkilokunta, joka tyoskentelee aitioissa jarjestettavissa tilaisuuksissa, on
avain asemassa palvelun toimivuuden kannalta. Tama vaihe on koko aitio-osaston palvelupro-
sessin paavaihe, silla palvelun laadun kokemisen nakokulmasta palvelun ratkaisevin osuus tuo-
tetaan silloin kuin asiakas osallistuu itse palveluprosessiin (Gronroos 2009, 221-222). Tassa
vaiheessa asiakkaan tarpeet on taytettava ja arvot luotava (Gronroos 2009, 423). Asiakas osal-
listuu kylla melkein koko ajan aitio-osaston palvelun tuottamiseen, mutta tama vaihe jaa
usein painavimmin mieleen. Lisaksi usein myyntipalveluun on ollut yhteydessa vain yksi henki-
(0 ja yhdessa aitiossa voi olla asiakkaita esimerkiksi kymmenen, jolloin huomattava osa on

kytkoksessa palveluun vasta tassa vaiheessa.

Kuten jo aiemmin tassa tyossa on useasti esitetty, on muistettava etta asiakas osallistuu itse
koko palveluprosessiin ja on mukana luomassa lopputuloksen yhdessa yrityksen kanssa. Palve-
luyrityksen pitkan aika valin menestys edellyttaa asiakaskeskeisia palveluprosesseja (Gronroos
2009, 88). Tama on yksi peruste silla, etta henkilokunta tulee perehdyttaa hyvin palvelu tilan-
teen toteuttamiseen ja tata ennen on suunniteltava kuinka yrityksen arvot, missio ja strategia
saadaan heijastumaan halutulla tavalla asiakkaalle. lhminen luo merkityksen ostamalleen
tuotteelle oman kokemusmaailmansa kautta, menneen ja ostohetkeen liittyvan. Palveluko-
kemukseen liittyy monia asioita, jotka asiakas kokee vain alitajuntansa kautta, muun muassa
siisti tyoasu, tervehdys ja tapa puhutella asiakasta (Sammallahti 2009, 89). Nama ovat sellai-
sia asioita, jotka kannattaa suunnitella hyvin, jotta niita heijastuvat asiat tukisivat yrityksen

imagoa positiivisella tavalla.

Tilaisuuden jalkeen on hyva kerata palaute talteen tulevaisuutta varten. Asiakaspalautteen

avulla voidaan kehittaa toimintaa oikeaan suuntaan ja ottaa huomioon erilaisten asiakasseg-
menttien tarpeet. Jotta palvelun kehitystyo ei katkeaisi ja pysyisi prosessin omaisesti jatku-
vassa liikkeessa, tulisi yrityksen pyrkia palutteen saannin kasvattamiseen. Asiakaspalautetta
tulee usein yritykselle monessa muodossa ja usein suullinen palaute jaa kirjaamatta, jolloin
osa palautteesta jaa huomioimatta. Tama saattaa aiheuttaa pahimmassa tapauksessa asiak-

kaan poistumisen kokonaan eroamiseen eika han enaan halua kayttaa palvelua.
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Palveluprosessi ei varsinaisesti muuttunut tyota tehdessa, mutta prosessin eri vaiheisiin Ooytyi
hyvia kehitysehdotuksia palvelumuotoilun avulla, joita on huomioituna jo tuotettuun palvelu-
prosessi kuvaukseen. Tyossa avattiin asiakkaan polku ja pohdittiin jokaisen osion vaikutusta

ostokokemukseen. Tyossa tutkittiin myos erilaisia polkuja, jotka asiakas voi valita. Lopullises-
sa kuvauksessa on kuitenkin kiteytetty toiminta yksinkertaisemmaksi, jotta sita olisi helpompi

hyodyntaa arjen toiminnassa.

Palvelumuotoilun menetelmilla sai tuotua konkreettisesti esille sellaisia asioita, jotka usein
jaavat hieman varjoon, esimerkiksi asiakkaiden halu ja tahtotila helpompaan palautteen an-
tamiseen olisi seikka joka tulisi huomioida yrityksissa paremmin. Koko ajan kehitetaan erilai-
sia asikaskyselyita tiedon keruuta varten siten, etta se olisi helppo analysoida yrityksen sisal-
la, mutta pitaisiko sittenkin miettia miten helpottaa palautteen saamista. Talla tavoin voitai-
siin saada jopa luotettavampaa tietoa, siita kuinka asiakas palvelun kokee ja kehitysehdotuk-

set nousisivat aikaisemmin esille. Nain voitaisiin my0s paasta edelle kilpailijoita.

Kuten aiemmin vaitin, muotoilu luo kilpailukykya ja se nayttaa viela jaavan yritysten ydintoi-
mintojen varjoon. Jos palvelumuotoilua kaytettaisiinkin enemman yrityksen toimintojen ke-
hittamisessa vastaisivatko palvelut enemman kayttajan odotuksia ja tarvetta kuin tallahetkel-
la. Uskon etta palveluiden suunnittelu jaa usein yrityksen nakemykseksi, kuin asiakaskeskei-
seksi kehitykseksi. Tassa tyossa on otettu asiakkaiden toiminta ja ajatukset mukaan kehitys-
tyohon. Tasta seurasi konkreettisten kehityskohtien loytaminen, joka taas tulevaisuudessa

vaikuttaa toimintaan positiivisesti.

8  Johtopaatokset

Opinnaytetyo lahti liikkeelle siita, etta haluttiin selkeyttaa ja pohtia mitka tekijat ja asiat
vaikuttavat aitiopalvelun toimivuuteen. Tyoskentelyn aikana esille nousi tausta- ja kulutus-
prosessit, jotka ovat osa palveluprosessia. Taustaprosesseilla tarkoitetaan taustalla, tapahtu-
via asioita ja tekemisia yrityksessa, kun taas kulutusprosessilla tarkoitetaan asiakkaan palve-
lun kuluttamista. Jo pohdi-vaiheessa tehdysta palvelukokemuskartasta voidaan huomata, etta
palvelun taustatekijoilla on suuri vaikutus. Palvelukokemuskartassa muun muassa tarkeana
tekijana mainitaan hiljaisen tiedon saaminen asiakkailta. Tallaisen tiedon saaminen on olen-
naista toiminnan jatkuvuuden nakokulmasta. Tallaista tietoa saadaan varmasti koko ajan,
mutta sita ei osata kirjata oikein. Yksi tapa aloittaa tiedon keraaminen on palautteen keraa-
miseen ja ryhmittelyyn tarkoitettu jarjestelma, jonne kirjattaisiin kaikki saatu palaute. Var-

sinkin suullinen palaute jaa usein yrityksissa kirjaamatta.

Koska paras palvelu vastaa kayttajien tarpeita seka palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia ta-

voitteita, olen ottanut asiakkaat mukaan kehittamaan toimintaa. Asiakkaita voisi ottaa viela-
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kin enemman mukaan toiminnan kehittamiseen, mutta uskon etta palautteen keraamisen ke-
hittaminen tuo asiakkaat jokapaivaisen toiminnan kehittamiseen paremmin mukaan. Asiakas-
palvelun keraaminen ja sen parempi analysointi tulevaisuudessa estaa tai ainakin vahentaa
palvelun laadun kuilujen syntymista. Taman vuoksi asiakaspalautetta on aloitettu jo keraa-

maan koko organisaatiossa aktiivisemmin.

Restelin strategiaan on kirjattu, etta palautteen saantia tullaan kehittamaan. Restelissa ote-
taan koekayttoon tabletit asiakkaiden palautteen keruuta varten. Tapahtuma ravintoiloissa
otetaan koekayttoon nama tabletit lahitulevaisuudessa ja ne on tarkoitus kehittaa toimivaan
muotoon. Taman on tarkoitus helpottaa asiakkaiden palautteen antamista jo paikan paalla.
Palautteen antamisen jalkeen palaute kirjautuu tulevaisuutta varten jarjestelmaan. Henkilo-
kunta voi mahdollisesti myos kirjata suullista palautetta itse laitteelle tulevaisuudessa. Kokei-
lu ja kehitys vaiheessa tata mahdollisuutta ei kuitenkaan ole. Sahkopostikysely on toinen
vaihtoehto. Myyntipalvelu keraisi palautteet asiakkailta jokaisen tapahtuman jalkeen sahko-
postitse lahetettavalla kyselylla. Kyselyn muoto voisi olla vapaampi, jolloin asiakkaan ei tar-
vitsisi tayttaa moni mutkikkaita kyselylomakkeita. Nain saataisiin tapahtumakohtaisesti pa-

lautteet, joita olisi mahdollista hyodyntaa tulevaisuuden suunnittelussa.

Toteutettu kuvaus palveluprosessista on tulevaisuudessa hyva apuvaline henkilokunnan pereh-
dytykseen. Kuvauksen avulla on helpompi selkeyttaa missa vaiheessa palveluprosessia tyos-
kennellaan ja mihin se vaikuttaa. Kokonaiskuvan muodostuminen palveluprosessista on myos
yksi tarkea asia, johon palveluprosessi kuvaus on hyva apuvaline. Aitioissa tyoskentelevan
henkilokunnan on myds hyva ymmartaa, millainen tyo on taustalla, ennen kuin asiakas saapuu
aitioon. Lisaksi esimiehen oleminen esimerkkina sille kuinka yrityksessa toimitaan, on asia
johon jokaisen esimiehen tulisi kiinnittaa huomiota. Kaikki esimiehen nakyvat tekemiset ja

olemus seka asenne heijastuvat henkilokunnan toimintaan.

Taman tyon pohjalta aloitetaan siis konkreettisten toimintojen kehittaminen. Edella mainittu-
jen lisaksi on tarkoitus kehittaa myyntipalvelun toimintaa asiakaslahtoisemmaksi. Tama tul-
laan toteuttamaan muun muassa valmiiden pakettien myymisella. Lisaksi mietitaan milla
muilla tavoin voisimme tulla asiakasta lahemmaksi ja helpottaa hanen toimimistaan. Nykyinen
tilausrytmi, nelja (4) vuorokautta ennen tilaisuutta, on monille asiakkaille haastava. Tahan
tulevaisuudessa pyrimme tulemaan heita vastaan. Paikanpaalla tilattavaa ruokavalikoimaa
tullaan kehittamaan laadukkaammaksi. Aitioihin voitaisiin suunnitella mahdollisesti oma a la
carte lista tai laajempi valikoima erilaisia menuita. Elamyksellisyytta pyritaan tuomaan naky-
viin myos paikan paalla tilattaviin ruokiin enemman. Samoin kotimaisuuden nakyvyyden li-

saaminen tuotteisiin on yksi asia, johon tulevaisuudessa pyritaan.
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Lisaksi aitiotarjoilijoiden perehdytykseen tullaan panostamaan tulevaisuudessa enemman.
Heille tullaan painottamaan, kuinka tilaisuus kaydaan asiakkaan kanssa lapi ja heille tullaan
puhumaan asiakkaiden ohjeistamisesta. Isannan ja seurueen vastaanottamista olisi hyva kehit-
taa tulevaisuudessa. Nykyaan HIFK:n klubiemannat saattavat seurueet aitioihin, tassa on kui-
tenkin vaarana, ettei aitiotarjoilija ole talloin heti lasna aitiossa. Tata voisi pohtia uudelleen
ja toteuttaa mahdollisesti niin, etta aitiotarjoilija ohjaisi isannat aitioon sisaantulon yhtey-
dessa. Talloin luotaisiin heti kontakti asiakkaaseen ja tilauksen lapi kayminen helpottuisi. Ai-
tiotarjoilijat voisivat esitella menun asiakkaille ennen ruokailun alkua. Myos kattaminen seka
ruuan nayttavyys ja asiakkaan huomioiminen ovat tarkeita seikkoja elamyksellisyytta luodes-
sa. Elamyksellisyys on yksi osa Restelin strategiaa. Koska myynti tapahtuu myos paikan paalla
tilaisuuksissa, tulemme kehittamaan myyntia myos tassa vaiheessa palveluprosessia. Tulemme
tyostamaan erilaisia paketteja ja kokonaisuuksia, joilla voimme tehostaa myyntia seka hel-

pottaa asiakkaiden toimintaa ja tilaamista.

Ristiinoppimismahdollisuuden parantaminen yrityksen sisalla oli yksi opinnaytetyon tavoitteis-
ta. Jokainen palvelu on prosessiltaan erilainen, silla kaikki toiminnot ja toimijat seka palvelun
olemus tuotteena vaikuttavat palveluprosessiin. Tasta tyosta kuitenkin ilmenee vahvasti asia-
kasymmarryksen tarkeys seka palvelun tuottamiseen vaikuttavien asioiden yhteydet seka nii-
den syvallinen ymmartaminen. Tapahtumaravintoloiden sisalla palveluprosessit ovat kuitenkin
samankaltaisia, jonka vuoksi kyseisten toimipaikkojen on mahdollista ottaa suoraan tasta
tyosta enemman asioita. Tama opinnaytetyo johtaa siis suoraan toiminnan kehittamiseen.

Tarkoituksena on vieda kehitysehdotukset suoraan kaytantoon.
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Liite 1 Blueprint toiminnoista ennen yhteissuunnittelua

Fyysiset ekijat Varannutaition ja tane tarjoiuille, Intemetsivt markkinoinfkanavat,
(Physical evidence) infoviestt Infovi
Asiakkaan tominnot Asiakkaan tane flaisuudelle/ Yhteydenotto myntipalveluun tai
(Customer Actions| taroilule mytipalelu ofiaa yheyta
\Uorovaikutuksen rajapinta
Line of nteractions
Asiakaspalveluhenkiloiden nakyattoiminnot Palveluvaimius Tarjouluista ja laisuudesta
(Onstage contactemployee actions| Jhdessa sopimingn, ilauksen vastaanotto
Nakywyden rajapinta
Line of visibily

Asiakaspalveluhenkiloiden nakymattomattoiminnot

Valmistelutyot, listojen ja

Asiakkuuksien selviys, Hlaukset

(Backstage contactemployr actions) foiminnan suunnitielua foiminnan ja toteutuksen suunnitelu
Sisdisen worovaikutuksen rajapinta Markkinointi
Line of internal inferactions
Tukitoiminnot Myynin ja markkinoinnin Mythenkiloiden a tlaisuuden fofeut
\hteisho tajien yhteistyo, foimivat arjestelmat
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Sankapost, puhelin, tapaamiset,
tarjouksen tekeminen

Sankapost, punelin, tapaamise,
tarjouksen tekeminen

Sahkapost, puhelin, tapaamiset,
tarjouksen tekeminen

Astiat, flat, ruoka- ja juomatarjoiut

Reklanet

Tilauksen tyostaminen

Tilauksen vahvistaminen

Muutoksien fekminen tarpeen
Vaatiessa

Tilausuus

Palautteen antaminen/ saaminen

Tilauksen yostaminen asiakkaan Vahvistuksen tallentaminen Tilaisuuden fyostamingn Tilaisuuden toteuttaminen sovitust, Palautieen aniamingn/ saaminen
tarpeita vastaaviksi jdrjestelmaan tarjoileminen

_

|

_
Tilauksen vaatimat muutokset Tavara tlaukse, toworolistat, Tavara tlaukset, toworolistat Tarjoilujen valmistus, Toiminnan kehitaminen
tavaran, henksilokunnan maara rakennus rakennus kaftamingn, Silvous palautieen pohjalia

Jarjestelmien toimiwus, Suunnit
telun apuvalineet, yhteisto

Toimijoiden yhteistyo, rjestelmien
foimivuus

Toimijoiden yhteistyo, riestelmien
foimivuus

Brifaus, valmisteluissa onnistuminen
ja tlauksen [apikaynt

Palaute-jarjestelmat, toiminnan
kehitamingn




50
Liite 2

Liite 2 Tyostetty blueprint kaavio

Siséisen worovaikutuksen rajapinta

Fyysiset tekiat Info-ja markkinointvest, Intemetsiwt, markkinointikanae,
(Physical evidence) intemetsiwt infovitt, puhelin
Asiakkaan toiminnot Tane flaisuudellefaroilulle aifioon Yhteydenotio myntipalveluun ta
(Customer Actons) Asiakas efsii palvelun tarjogjan myyntipalelu ofiaa ey
\orovaikutuksen rajapinta
Line of interactions
Asiakaspalvelunenkioiden nakyvat foiminnot Palveluvalmius Tarjoiluistaja tlaisuudesta yhdessa sopimingn
(Onstage contact employee actions) ja vaihtoehtojen esitamingn, informoinf
Nakywyden rajapinta
Ling of iibility

Asiakaspalveluhenkiloiden nakymatiomat foiminnot
(Backstage contact employr actions)

Valmistelutyot, listojen ja
foiminnan suunnitielua, markkinoinf

Asiakkuuksien seliys, laskutussopimuksen teko
foiminnan ja toteutuksen suunnittelu

Line of interal interactions

Tukitoiminnot

Myynnin, markkinoinnin seka yhteistyo-

kumppaneiden valinen yhteisho

Mytihenkiloiden ja ilaisuuden tofeut

tajien yhteistyo, toimivat arjestelmat
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Sahkoposti, puhelin, tapaamiset,
tarjouksen tekemingn

Sahkoposti, puhelin, tapaamiset,
tarjouksen tekemingn

Sahkoposti, puhelin, tapaamiset,
tarjouksen tekemingn

Astiat, tiat, ruoka- ja juomatarjoilut
Istumapaikat, naulakot, poyta yms.

Reklanet, sahkoposti

Tilauksen vastaanotto ja tydstaminen

Tilauksen vahvistaminen

Muutoksien tekeminen tarpeen
Vaatiessa

Tilaistuden (@pikayminen henkilokunnan
kanssa, tilaisuuden toteutus

Palautteen antaminen/ saaminen

Tilauksen tyostaminen asiakkaan
tarpeita vastaaviksi

Vahvistuksen tallentaminen

jarjestelmaan

Tilaistuden tyostaminen,
Vastaantuleminen muutoksissa

Tilaisuuden toteuttaminen sovitusti,

tarjoileminen, briiffaus kaytannoista

Palautteen antaminen/ saaminen,

Yhteyden otto tilaisuuden jalkeen

Tilauksen vaatimat muutokset

Tavaran, henksilokunnan maara

Tavara tilaukset, tyovorolistat,
tilaisuuden rakentamingn

Tavara tilaukset, tyovuorolistat,
tilaisuuden rakentaminen

Tilaistuden @pikaynti, tarjoilujen
valmistus, kattaminen, Siivous

Toiminnan kehittaminen
palautteen pohjalta

Jarjestelmien toimivuus, suunnittelun
apuvalineet, yhteistyo, palaverien pito

Toimijoiden yhteistyo, jarjestelmien

toimivuus

Toimijoiden yhteistyo, jarjestelmien
toimivuus

Henkilokunnan briiffaus, valmisteluissa
onnistumingn ja tilauksen @pikaynti

Palaute-jarjestelmat, toiminnan
kehittaminen




