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Tama opinnaytetyd tehtiin Lansirannikon Koulutus Oy, WinNovan Rauman
palveluosaston elintarvikemyymala Puodin kehittdmistyona. Opinnaytetyon
tavoitteena oli 16ytda keinoja ja kehittdmisehdotuksia WinNovan
elintarvikemyymala Puodin palvelukokonaisuuden kehittamiseksi. Opinnaytetydn
tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden toiveita ja tarpeita Puodin palveluista ja
toiminnoista seka pyrkia selvittamaan Puodin palveluprosessin toimivuutta.

Opinnaytetydssa tutkimusmenetelmina kaytettiin seka maarallista
tutkimusmenetelmaa, ettda laadullista tutkimusmenetelmda. Tiedonkeruussa
tutkimusmenetelmina kaytettin  kyselya, haastattelua seka havainnointia.
Tutkimuksen kohderyhmani oli Winnovan Rauman Satamakadun henkildkunta.
Kyselyyn vastasi 39 henkiloa ja haastatteluun osallistui kuusi henkiléa. Taman
lisdksi asiakkaiden osto- ja toimintakayttaytymista havainnoitiin Puodissa viiden
paivan ajan. Taman opinnaytetyon viitekehyksen muodostavat ammatillisen
koulutuksen opetussuunnitelma, WinNovan strategian toimintamalli Lean seka
palvelumuotoiluprosessi. Tutkimusongelmana oli: Miten Puodin
palveluprosesseja voidaan kehittda palvelumuotoilulla niin, ettd samalla
huomioidaan WinNovan strategiset tavoitteet, kuten Lean — toimintamalli s seka
ammatillisen koulutuksen pedagogiset tavoitteet. Tutkimus osoitti, etta
palvelumuotoilu oli tarkoituksen mukainen menetelma taman opinnaytetyon
menetelmaksi vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Tutkimuksen johtopaatoksina voidaan todeta, ettd yleisesti Puodin
palveluprosessi toimii hyvin, tuotteet ja palvelut olivat laadukkaita seka hinta-
laatusuhde oli hyva. Yksittaisia palveluprosessin palvelutuokioita ja
kontaktipisteita tulee kehittaa asiakaslahtoisemiksi ja joustavammiksi.
Kehittdminen edellyttda jatkuvaa toiminnan tarkkailua. Asiakkaan kuuntelemista
seka yhteistoiminnallisuutta. Toiminnan yhtenaistaminen Lean -—mallia ja
tydkaluja hyvaksikayttaen on tarkeaa, jotta palveluprosessista voidaan poistaa
turhat aikaa ja asiakkaalle palvelunarvoa vahentavat vaiheet. Tutkimustuloksina
paivitettiin Puodin palvelupolku, laadittiin 4 erilaista asiakasprofiilia seka koottiin
Business Model Canvas. Tutkimustulosten pohjalta laadittiin
kehittamisehdotuksia elintarvikemyymala Puodin palvelu- ja toimintaprosessien
kehittamiseksi. Haastateltavien henkildiden henkilokuvaukset on vaadittu
salaisiksi, joten niita ei tdssa tydssa voida kokonaisuudessa esittaa.




ABSTRACT
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Development of Puod’s Service Process by Using Service Design Model and
Tools.

Bachelor's thesis of 57 pages, appendices 4 pages
March 2021

This thesis was written for Lansirannikon Koulutus Oy WinNova in Rauma’s
Service Department. The main goal was the development of Puod’s deli shop
service. The aim of this thesis was to find ways to develop the service process
of Puod. The purpose of this study was to gather information about customers’
needs and desire to use Puod’s services and products. The theoretical frame-
work of the thesis consists of three parts. The first part descripes the vocational
education and professional skills, the second one WinNova'’s strategy and Lean
method and the third one service desing.

The data were collected through different survey methods. The survey methods
were both quantitative and qualitative. The quantitative method was a customer
questionnaire and the qualitative methods were interview and observation. The
respondents in this survey were the employees of WinNova. The questionnaire
was answered by 39 people. The interview was held with six people and obser-
vation took place in the deli shop Puod during customer service hours for five
days.

The results suggested that Puod'’s service process was overall very positive and
functional. It also suggested that service process needed to be developed fur-
ther due to the results of the customer survey. Customer feedback was im-
portant to understand profoundly. Based on the results of the study and the the-
oretical parts, recommendations were given to develop the service process of
Puod.

The main findings in this study were four different customer profiles, updated
service string and Business Model Canvas. This thesis made it visibly, what
was the problem with Puod’s service process and the results gave the key to
find it and to develop new more straightforward Lean - strategies for Puod’s ser-
vice.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli Puodin palveluliiketoiminnan kehittaminen.
Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa Puodin palveluprosessin
kehittamiskohteet ja luoda kehittamisehdotuksia Lansirannikon Koulutus Oy:n eli
Winnovan, Rauman toimipisteen, elintarvikemyymalda Puodin toiminnan
kehittamiseen. Opinnaytetydn viitekehyksen muodostivat, Winnovan strategian
mukaisesti prosessijohtamisen Lean — malli eli toiminnan joustavuus ja sujuvuus,
ammatillinen koulutuksen opetussuunnitelma seka palvelumuotoiluprosessi.
Opinnaytetyon teoreettinen osuus muodostui naista kolmesta ylla mainitusta osa-

alueesta.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata tutkimustietoa Puodin asiakkailta erilaisilla
tutkimusmenetelmilla. Tarkoitus oli selvittaa asiakaan nakemysta, mielipiteita,
tarkoituksia ja tarvetta Puodissa asioimiseen. Tarkoituksena oli kerata tietoa
asiakkailta eli oli kartuttaa asiaymmarrysta. Asiakastiedon keraamiseen kaytettiin
seka kvalitatiivisia eli laadullisia tutkimusmenetelmia, ettd kvantitatiivista eli
maarallista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusmenetelming kaytettiin kyselya,
haastattelua ja havainnointia. Kyselyyn vastasi 39 henkilo, haastateltavia oli 6 ja

havainnointia tehtiin Puodissa aktiivisena havainnointina 5 paivaa.

Tutkimusmateriaalia analysointiin ensin erikseen tutkimusmenetelmakohtaisesti
ja sen jalkeen kokonaisuutena. Tutkimusta vietiin eteenpain palvelumuotoilun
menetelmaa kayttaen. Palvelumuotoilussa tarkeaa on hankkia mahdollisimman
paljon ja monipuolisesti erilaisia menetelmia kayttden asiakastietoa eli
asiakasymmarrysta. Tutkimuksen lopuksi esitelldan tutkimustulokset ja
yhteenveto seka johtopaatdkset, pohdinta ja kehittdamisehdotukset.
Tutkimustuloksina esitellaan 4 erilaista asiakasprofiilia, Puodin palvelupolku ja

Business Modell Canvas.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTATIETOA JA TAVOITE

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen toimeksiantaja ja opinnaytetyon
taustatiedot seka tutkimuksen tavoite. Lisaksi tassa kappaleessa kaydaan lapi

nykytilannetta ja esitetaan tutkimuskysymykset ja tutkimusongelma.

2.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantajana tassa opinnaytetyossa toimii toisen asteen ammatillinen
oppilaitos Lansirannikon Koulutus Oy Winnovan Rauman toimipisteen
liketoiminnan ja palvelun yksikkd. Yhteyshenkilona tassa opinnaytetydssa toimi
yksikon koulutuspaallikko. Liiketoiminnan ja palvelun yksikko toteuttaa
liketoiminnan-, johtamisen- seka ravitsemis - ja elintarvikealan koulutusta.
Koulutusta toteutetaan monilla eri tavoilla, kuten esimerkiksi paiva-, tdydennys-
ja yrityskoulutuksena seka rekry-, kortti- ja patevyyskoulutuksina. Winnovan
paatoimipisteet ovat Rauma, Pori ja Laitila, mutta koulutusta jarjestetaan myos
muilla paikkakunnilla, kuten Harjavalta, Uusikaupunki ja Huittinen. (Winnovan

esittely n.d.)

Winnovassa opiskelee paivittain noin 5500 opiskelijaa, joista Raumalla
ravitsemis- ja elintarvikealalla noin 250 -300 opiskelijaa vuosittain. Ammatillinen
koulutus on hyvin kaytannon laheistda opiskelua. Tekemalld oppiminen on
vahvasti mukana ravitsemis- ja elintarvikealan koulutuksissa. Kaytannon tyon
opetus tapahtuu erilaisissa opetuskeittioissa, leipomossa seka kahvila, ravintola
ja myymalatiloissa. Myymala Puod on yksi naista oppimisymparistoista, joissa
opiskelijat opettelevat asiakaspalvelua seka muita taitoja. (Winnovan esittely
n.d.)

Elintarvikemyymala Puod on minikokoinen elintarvikemyymala. Puod on auki
nelja paivaa viikossa, tiistaista perjantaihin. Puodissa kay noin 20 - 50 asiakasta
paivassa. Opiskelijat tuottavat opetuskeittidissa, leipomossa ja ravintolan
keittiossa erilaisia tuotteita Puodiin myyntiin. Puodissa myydaan ruoka-annoksia,
leivonnaisia ja elintarvikkeita seka eineksia. Puod on auki kaikille. Ensisijainen ja
suurin asiakasryhma on oppilaitoksen oma henkildkunta. Taman lisaksi



asiakkaina kayvat oppilaitoksessa vierailevat henkilét ja organisaation

ulkopuoliset asiakkaat seka opiskelijat.

Lansirannikon Koulutus Oy, Winnova on koulutusorganisaatio, joka on voittoa
tavoittelematon yritys. Paatoimialanaan on koulutustoiminta. Winnovassa
harjoitetaan my0s liiketoimintaa, johon kuuluu esimerkiksi ravintolaliiketoiminta ja

elintarvikemyymalan liiketoiminta. (Winnovan esittely n.d.)

2.2 Tavoitteet, tutkimuksen kohde ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa Puodin palveluprosessin kehittamiskohteet.
Tavoitteena oli saada elintarvike myymala Puodin toiminta vastaamaan
asiakkaiden toiveita ja tarpeita seka taman kautta samalla kehittaa liiketoimintaa
Winnovan strategian mukaisesti. Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittdmaan, miten
Puodin toimintoja tulisi kehittaa niin, etta ne olisivat asiakkaille helpommin
saavutettavissa ja vastaisivat paremmin asiakkaiden tarpeisiin seka samalla
noudattaisivat Winnovan strategiaa seka tukisivat laadukasta ammatillista
koulutusta. Tavoitteena oli tutkimuksen avulla saada selvitettya asiakkaiden
todelliset, syvalliset mielipiteet, toiveet ja tunteet, mita he haluavat ja tarvitsevat

seka mika motivoi asiakasta tulemaan ostoksille Puodiin.

Winnovassa strategiakauden 2018 -2021 kehittamisohjelma sisaltéa useita
kehittamiskohteita, mutta tassa opinnaytetyossa tuloksia tarkastellaan erityisesti
Lean toimintojen suhteen. Winnovan Strategiassa on erityisesti mainittu Lean —
malli, jossa korostuu toimintojen sujuvuus, resurssien tehokas hyddyntaminen,
keskittyminen olennaiseen, turhien ronsyjen poistaminen ja tuottavuus. (
Winnova v.d.) Tastd opinnaytetydstd saatuja tuloksia tulkitaan myods ylla

mainittujen strategisten painotusten nakokulmasta.

Tassa Kkyseisessa toimipisteessa oli tapahtunut muutamia toiminnallisia
muutoksia, jotka tulisi ottaa huomioon tulevaisuudessa paremmin. Ensisijaisesti
toimeksiantaja katsoi tutkimuksen olevan nyt ajankohtainen, koska Rauman
toimipisteessa oli 2018 syksylla aloitettu uusi koulutusala; elintarvikeala.

Elintarvikeala kattaa kaikki elintarvikkeita tuottavat alat, kuten koko



elintarviketeollisuuden, leipomo- ja konditoria-alan sekd myds juoma- ja
meijerialan. Naista WinNovassa Raumalla on koulutusta elintarviketeollisuuteen,
leipomo- ja konditoria-alalle. Toisena tekijana oli vuonna 2022 -2023
rakennettava uusi kampus, joka tuo elintarvike- ja ravitsemisalalle taysin uudet ja
nykyaikaiset tilat. Tutkimuksen kautta saadaan uusia kehittamisideoita, joita
voidaan hyoddyntda uudessa tulevassa kampuksessa ja sen suunnittelussa.
Kolmantena tekijana oli tuotevalikoiman laajentuminen ja tuotantomaarien kasvu.
Opetuksessa tuotetut tuotteet tulisi olla mahdollista myyda Puodissa eteenpain

asiakkaille ja/tai hyddyntaa ravintolassa lounaalla.

Tutkimuksella tulisi aina olla jokin tarkoitus tai tehtava seka tavoite, joku
paamaara, miksi se tehdaan. Ennen kuin voidaan valita ja tehda strategisia
paatoksia tutkimukseen liittyvista eri  valinnoista on  pohdittava
tutkimuskysymyksia. Tutkimuskysymykset ilmentavat jotakin ongelmaa, mihin

halutaan saada vastauksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 128 -129.)

Tutkimuskysymykset

1. Mitka ovat asiakkaan tarpeet ja toiveet Puodin toiminnassa?

2. Miten Puodin toimintaa voidaan kehittda vastaamaan paremmin asiakkaiden
tarpeita ja toiveita?

3. Miten toimintaa voidaan toteuttaa Winnovan strategian mukaisesti Lean- mallin
mukaan?

4. Miten ammatillinen koulutus ja sen pedagoginen toiminta voidaan sitoa Puodin

toimintaan?

Tutkimusongelma

Miten Puodia voidaan kehittdd kokonaisvaltaisesti niin, ettd kaikki eri
viitekehyksen ulottuvuudet, kuten Lean -malli, ammatillisen koulutuksen
ammattitaitovaatimukset seka asiakkaiden toiveet ja tarpeet pystytaan ottamaan

huomioon?

2.3 Puodin toiminnan nykyiset haasteet
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Elintarvikemyymala Puod toimii talla hetkelld itsepalveluperiaatteella. Asiakas
kay Puodissa tutustumassa paivittdiseen tuotevalikoimaan. Asiakas tekee
ostopaatoksen, jos tuote on hanelle tarpeellinen ja se miellyttda hanta. Asiakas
kirjaa paperille ylos ostokset ja hinnan, joka veloitetaan hanelta myohemmin.
Asiakas voi myos kayda maksamassa ostoksensa ravintolan puolelle Raimannin
kassaan. Kiireaikoina myymalan asiakas ei yleensa viitsi odottaa maksun
tekemista ravintolan puolen kassalla ja nain ollen tulee maksamaan ostoksensa
ravintolaan myohemmin tai han kirjaa ne itse ylos paperille Puodissa. Puodissa
ei ole erikseen myyjaa aina paikalla. Myyjaa voi pyytaa avuksi ravintolan puolelta,
jos sieltd ehditaan tulla. Asiakas ei yleensa ehdi jadda odottamaan palvelua.

Puodin aukioloajat noudattavat opetuksen aikataulua.

Elintarvikemyymala Puod on perustettu oppilaitokseen jo 1990 — luvulla, jolloin
opiskelijamaarat olivat kaksinkertaiset tahan paivaan verrattuna ja toimintaa oli
huomattavasti enemman. Puod  suljettin  vuonna 2010, koska
henkilostoresursseja ei  ollut riittavasti  yllapitamaan sen toimintaa.
Opiskelijamaarissa tapahtui samanaikaisesti laskua ja nain ollen, ei myoskaan
tuotannosta valmistunut tuotteita myymalaan myytavaksi. Myymala katsottiin

olevan niin sanotusti tyhjakaynnilla, joten se paatettiin sulkea kokonaan.

Tilanne organisaatiossa Puodin tarpeellisuuden nakokulmasta kohentui
muutamia vuosi sitten. Se paatettiin avata uudelleen pienen pintaremontin ja
paivityksen jalkeen vuonna 2016 asiakkaille. Asiakkaat alkoivat hiljalleen palata
ostoksille, mutta useat olivat jo unohtaneet Puodin olemassa olon. Kysynta ja
tarjonta eivat aina kohtaa ja joudumme heittamaan ruokatuotteita ja
elintarvikkeita pois. Ruokatuotanto ja tuotteiden valmistus maksaa
organisaatiolla, joten tuotteiden myyntia tulisi aktivoida ja markkinoida
aktiivisemmin. Elintarvikemyymala Puod on hyva ratkaisu ja paikka saada
tuotteet esille ja myytya asiakkaille. Puodin toiminnot eivat aina kohtaa

asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden kanssa.

Tavoitteena on, etta ne tuotteet, joita tuotetaan tuotannossa saadaan myods
myytya myymalassa asiakkaille. Tavoitteena olisi kehittda Puodin toimintaa niin,
ettd tuotteet menisivat kaupaksi ja asiakkaat yha aktiivisemmin kayttaisivat

Puodin  palveluja. Puodin toimintaa pitda tulevaisuudessa muuttaa
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asiakaslahtdisemmaksi, joustavammaksi ja kehittdd toimintaprosessit Lean —

mallin mukaisiksi.

Oppilaitosymparistdssa kaikki toiminta perustuu tutkinnon perusteiden
ammattitaitovaatimuksiin ja kriteereihin. Asiakkaan ajatukset ja ideat on hyva
ottaa huomioon Puodin kehittamisessa. Asiakasta kuuntelemalla 16ydamme

uusia nakokulmia ja ideoita kehittamiseen.

Puod on toiminut uudelleen avaamisesta saakka itsepalvelun menetelmalla, ja se
ei valttamatta ole paras ratkaisu aktiiviseen tuotemyyntiin ja Puodin imagon
nostamiseen. Myymalan uudelleen avaamisen jalkeen henkilokunta huomasi
tiettyja puutteita Puodin toiminnassa, myoOs asiakkailta tuli palautetta ja
kehittamisehdotuksia. Ravitsemisalalla huomattiin, etta palvelukokonaisuuksien

haasteisiin ei pystytty Puodin toiminnassa vastaamaan.

Asiakas
saapuu
Puodiin Asiakas
tutustuu
itsenaisesti
o Asiakas
tuotteisiin
valitsee
tuotteet, jotka Asiakas
haluaa ostaa maksaa
tuotteet
) . Asiakas
ravintolaan tai
o poistuu
kirioittaa ne
Puodista

KUVIO 1. Puodin palvelupolku (Palvelutiimi muistio 2018)

Ravitsemisalan henkilokunta kokoontui syyskuussa 2019 pohtimaan Puodin
toiminnan haasteita ja kehittamistavoitteita. Tassa palaverissa tultiin siihen

tulokseen, etta toimintaa pitaa kehittda tulevaisuudessa. Esille tulivat nama
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haasteet Puodin toiminnassa, jotka on kuvattu (taulukossa 1.). Vuonna 2020 on
asetettu Puodille myos tuloksellisesti korkeita myyntitavoitteita, joihin toiminnalla
tulisi myos vastata. Nama lahtokohdat ovat olleet taustalla vaikuttamassa taman

opinnaytetyon tekemiseen.

TAULUKKO 1. Puodin palveluprosessin ongelmakohdat, selitys, tavoite
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Ongelma

selitys

Strateginen tavoite 2020

Ruokahavikki

tuotteita heitetdan pois
tuotteita jaa kayttamatta ja

myymatta

- ruokahavikin pienentaminen
- kestava kehitys

- ResQ —toiminta

Taloudellinen

- tilanne +/- taloudellisesti

toiminta - kysynta - tarjonta kohdallaan
- hinnoittelu
Asiakaskohderyhma - tunnettavuus ei vield hyva - asiakashankinta
pieni - sisdinen markkinointi - lisda nakyvyytta
huonoa sisdisissa

markkinointi
kanavissa

Ei palvelua - ei - itsepalvelulla ei saavuteta - asiakkaan

vuorovaikutusta

sellaista palvelun tasoa , jota

halutaan

kohtaaminen -
lisdmyynti

- mielikuvamyynti

Saavutettavuus - aukioloaika lyhyt - pidennetty
- aukioloaika vaaraan aikaan aukioloaika
- aukioloajat vaihtelevat - muutetaan aikaa
sopivammaksi
asiakkaille, jotta on
mahdollista tulla
ostoksille
Maksutavat - laskutetaan jalkikateen, isoja - Myymalaan oma

summia

laskuja j38 maksamatta

kassa ja maksupaate
- maksu tapahtuma
voidaan valita
- talouden jatkuva

seuranta

Winnovan strategia
- Toiminnan
joustavuus,

asiakaslahtoisyys

sekava
ei selkeita ohjeita

ei Lean mukainen

- Winnovan strategian
mukainen toiminta

- Lean-
prosessijohtaminen —
joustavuus- ei turhia
tyévaiheita

- kestavat ratkaisut

- asiakaslahtbisyys
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3 TUTKIMUKSEN RAKENNE JA VIITEKEHYS

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen rakenne ja teoreettinen viitekehys

seka perehdytaan aikaisempiin tutkimuksiin.

3.1 Tutkimuksen rakenne

Taman tutkimuksen rakenne koostuu kuudesta eri osasta taulukko 2.
Ensimmaiseen osaan sisaltyvat johdanto ja tutkimuksen taustatiedot seka
tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset seka tutkimusongelma. Toinen osa
kattaa tutkimuksen viitekehyksen ja sita kannattelevan teoriaosuuden. Viitekehys
koostuu kolmesta osasta, jotka on kuvattu kuviossa 2. Kolmas osa tutkimuksesta
koostuu tutkimusmetodologisista valinnoista, kuten tutkimusmenetelmat,
analysointimenetelmat ja niiden toteutus. Neljas osa sisaltaa tutkimustulokset ja
vides osa niiden tarkastelun suhteessa Vviitekehykseen, tutkimuksen
tavoitteeseen, tutkimus ongelmaan ja teorioihin. Viimeinen osa tutkimuksesta

kasittelee johtopaatdksia ja kehittamisehdotuksia.

TAULUKKO 2. Tutkimuksen rakenne.

Johdanto

Tutkimuksen taustatiedot
Tutkimuksen tavoite
Tutkimuskysymykset

Tutkimusonaelma

Viitekehys

Teoriat

Tutkimusmenetelmat
Analysointimenetelmat

Tutkimuksen toteutus

Tutkimustulokset

Tutkimustulosten tarkastelu

Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset
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3.2 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksessa selvitettiin Lansirannikon Koulutus Oy, Winnovassa toimivan
elintarvikemyymala Puodin kehittamista rajatussa viitekehyksessa. Tutkimus
rajattiin koskemaan vain Puodin toimintaa, vaikka samassa yhteydessa toimii
myOs ravintola Raimanni. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada Puodin
asiakkailta mahdollisimman paljon tietoa siita, mika on heidan tarve kayttaa
Puodin palveluja ja ostaa tuotteita seka minkalaisia tarpeita ja toiveita heilla oli
Puodin kehittamiseksi. Tutkimus sisaltaa kolme erilaista teoreettista

kokonaisuutta, joista muodostuu taman tutkimuksen kokonaisviitekehys.

Teoreettinen viitekehys kertoo tutkimuksen taustalla olevat teoreettiset
lahtdkohdat, sen miten tutkimuksen aihetta tarkastellaan. Teoria liittya
tutkimusongelmaan. Se ohjaa tutkimusta ja antaa tutkimukselle tieteellisen
perustan. Teorian tarkoituksena on syventaa tutkimuksesta saatua tietoa,
ymmarrystd ja nakdkulmaa. (Kananen 2015, 112.) Viitekehys antaa
opinnaytetydlle raamit, joiden avulla tutkimus pysyy koossa ja tehdyssa
rajauksessa. Viitekehys sisaltaa teoriatietoa niista asioista, joihin tutkimus

pohjautuu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 140.)

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu kuvion 3 mukaisesti
ravitsemus- ja elintarvikealan ammatillisen koulutuksen tutkinnon perusteisiin,
Winnovan strategiaan pohjautuen Lean- prosessijohtamiseen seka

palvelumuotoiluun.
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Tutkinnon

Palvelumuotoilu perusteet

Puodin palvelujen

kehittaminen

Winnovan strategia

Lean

KUVIO 3. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

3.3 Aikaisemmat tutkimukset

Aikaisempia tutkimuksia ei ole tehty samasta viitekehyskokonaisuudesta.
Winnovassa ei ole aikaisemmin tehty palvelumuotoilua hyodyntaen tutkimusta
Puodin toiminnasta tai muista ravitsemispalveluista. Aikaisempia muita
asiakastyytyvaisyyskyselyja tai muita asiakaspalautekyselyja ei ole tehty Puodin

toiminnasta aikaisemmin.

Palvelumuotoilusta on tehty useita aikaisempia tutkimuksia liittyen eri
palvelualojen sektoreihin ja niiden kehittdamiseen. Palvelumuotoilu on toimialasta
rippumaton menetelma. Lahestymistapaa voi soveltaa monilla eri aloilla, missa
palvelu ja ihminen kohtaavat vuorovaikutuksessa, joko fyysisessa tai

digitaalisessa ymparistossa.(Palvelumuotoilun tyokalupakki n.d.)

Palvelumuotoilu menetelman hyodyntamisesta kehittamisen valineena on tehty
monia ylemman ammattikorkeakoulun (YAMK) opinnaytetdita seka aiheesta on
tehty myos vaitoskirjoja. Turun kauppakorkeakoulussa tehdyssa Nea Monosen
(2016) Pro gradu tutkimuksessa “Palvelumuotoilu osana palvelun
kehittdmisprosessia” kasitelldaan palvelumuotoilua osana yrityksen palvelun
kehittamisprosessia. Tutkimuksessa selvitettiin, mitd palvelumuotoilu on ja miten
palvelumuotoilua integroidaan yrityksen palvelujen kehittamisprosessiin. Jaana
Mustonen (2012) on tutkinut Pro gradu tyossaan tapaustutkimuksen tapaan

palvelumuotoiluprosessia  asiakkaan  palvelukokemuksen  nakokulmasta
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paivittaistavarakaupassa. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten asiakkaan
palvelukokemus tulisi huomioida paremmin palvelumuotoiluprosessissa. Sosiaali
- ja terveysalalle seka it- alalle tehtyja tutkimuksia, joissa on kaytetty

palvelumuotoilua kehittamisen valineena, l0ytyy erittain paljon.

Tampereen ammattikorkeakoulussa tehty Sanni Luomahaaran (2017) ylemman
ammattikorkeakoulu ( YAMK) opinnaytetyd "Elamyspalveluiden tuotteistaminen
palvelumuotoilun avulla” on tuottanut yrityksen kayttdéon tuotekortit uusista
ohjelmapalveluista. Tutkimuksessa kehittamistyo on toteutettu palvelumuotoilun
keinoin ja siina on kaytetty monipuolisesti palvelumuotoilun erilaisia menetelmia,
kuten aivoriihitydoskentelya, havainnointia ja benchmarking.

Aikaisempien tutkimusten valossa palvelumuotoilu oli sopiva valinta tahan
tutkimukseen. Palvelumuotoilu on prosessimainen menetelma, jossa
huomioidaan laaja-alaisesti asiakkaan tarpeet ja toiveet. Tassa tutkimuksessa
asiakas oli keskiossa. Palvelumuotoilun tydmenetelmida hyodyntaen tassa

tutkimuksessa saatiin kerattya arvokasta tietoa asiakkailta.
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4 TOISEN ASTEEN AMMATILLINEN KOULUTUS

Tassa kappaleessa perehdytdan ammatilliseen koulutukseen ja sen
merkitykseen. Tassa kappaleessa kuvataan ammatillisen koulutuksen

tutkinnonperusteiden merkitysta oppilaitoksen toiminnallisessa arjessa.

4.1 Ammatillinen koulutus

Ammatillisen koulutuksen tavoitteena on kehittaa yksilon, opiskelijan ammatillista
osaamista seka hanen kasvua sivistyneeksi ihmiseksi ja yhteiskunnan jaseneksi.
Ammatillinen koulutus kehittaa tydelamaa ja vastaa tydelaman osaamistarpeisiin,
edistaa yrittajyytta seka tukee elinikaista oppimista. Ammatillinen koulutus antaa

my0s jatko-opinto mahdollisuuden korkeakoulussa. ( Ammatillinen koulutus n.d.)

Perusopetuksen  paattaneistda  oppilaista noin  joka toinen hakeutuu
opiskelemaan ammatilliseen koulutukseen.

Ammatilliseen koulutukseen hakeudutaan myos tyouran aikana lisa-
ja taydennyskoulutukseen seka uudelleen kouluttautumaan. Ammatillisessa
koulutuksessa vuonna 2018 opiskeli noin 322 300 opiskelijaa, joista 52 % oli
ialtdan 15 - 24-vuotiaita ja 48 % yli 24-vuotiaita. Ammatillisen tutkinnon suoritti
yhteensa noin 79 600 opiskelijaa. Suoritetuista tutkinnoista ammatillisia
perustutkintoja oli noin 54 500, ammattitutkintoja 17 200 ja
erikoisammattitutkintoja 7 900. Ammatillisen koulutuksen suorittaneista naisia oli

55 % ja miehia 45 %. ( Ammatillinen koulutus n.d.)

4.2 Tutkinnon perusteet ja ammattitaitovaatimukset

Ammatillisen osaamisen kehittamistarpeet nousevat ymparoivan yhteiskunnan ja
toimintaympariston muutossuunnista ja tydelaman
osaamistarpeista. Ammatillisen koulutuksen tulee vastata tulevaisuudessa
jatkuvasti uudistuviin tydelamaan tarpeisiin. Yksildiden osaamista tulee kehittaa
kohti erilaista ammatillista osaamista. Ammatillista koulututusta ja tutkintojen
perusteita kehitetdan aktiivisessa yhteistydssa tydelaman kanssa. Ammatillisen

koulutuksen tehtavana on varmistaa suurten tydllistavien alojen tydvoiman
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saatavuutta ja huolehtia pienten erikoistuneiden alojen osaamisesta.

(Ammatillinen koulutus n.d.)

Ammatillisen koulutuksen sisallot ja ammattitaitovaatimukset maaritellaan
tutkinnon perusteissa. Perusteissa maarataan myos tutkinnon osien
osaamistavoitteet ja osaamisen arviointi. Koulutuksen jarjestajan on
huolehdittava siita, etta opiskelija saa mahdollisimman laadukkaan opetuksen

ammattiin, johon han on opiskelemassa.( Ammatillinen koulutus n.d.)

Tutkinnon perusteet ja opetussuunnitelma vaikuttavat oppilaitoksen arjessa
siihen, mita ruokia opiskelijat elintarvike- ja ravitsemusalalla valmistavat
keittidssa ja nain ollen vaikutus heijastuu suoraan myds oppilaitoksen ravintola-
ja  myymalaliiketoimintaan. Erilaisissa tutkinnon osissa on erilaisia
ammattitaitovaatimuksia, jotka tulee ottaa huomioon opiskelun aikana.
Koulutuksen jarjestajan vastuu on myos huolehtia siita, etta opetuksen sisalto

vastaa tulevaisuuden haasteita. ( Ammatillinen koulutus n.d.)

Suomalaiset tutkinnot ovat osa Eurooppalaista ( EQF) viitekehystd. Tama
tarkoitta myos sita, etta suomalaisella todistuksella tulee paasta hakeutumaan
kouluun ja / tai tydelamaan Euroopassa. Suomalaiset ammatilliset tutkinnot
sijoittuvat ( EQF) kansainvalisessa vertailussa tasoille 4 ja 5. (Ammatillinen

koulutus n.d.)

Winnovassa koulutetaan vuosittain noin 500 -600 ravitsemis- ja elintarvikealan
osaajaa. Koulutus kattaa teoriaopetuksen, kaytannon opetuksen seka tyopaikalla
tapahtuvanoppimisen. Opetus tapahtuu Winnovan omissa tiloissa ja tyopaikoilla
tydharjoitteluina. Opetuksen sisaltd laaditaan tutkinnon perusteiden mukaisesti.
Tutkinnon  perusteet hyvaksytaan  opetushallituksessa  kulttuuri- ja

opetusministerion esityksesta. ( Winnova n.d.)

»Opetushallitus antaa varhaiskasvatussuunnitelmien, opetussuunnitelmien seké
tutkintojen perusteet, jotka ohjaavat opetuksen ja koulutuksen toteuttamista”
(Opetushallitus 2020).

Ravintola-, catering- ja elintarvikealan opetuksessa opitaan paasaantdisesti
tekemalla oppimisen menetelmalla. Tydprosessien ja kaddentaidon opettelu vaatii

konkreettisia toistoja ja kdytannon kokeiluja oppimisen sisaistamiseksi ja taitojen
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harjaannuttamiseksi. On tarkeaa, ettd opiskelijat saavat aitoja tydkokemuksia
opiskelun aikana. Aito kokemus syntyy kohtaamalla asiakas aidossa
tyotilanteessa arjessa. Winnovan oppimisymparistot on suunniteltu niin, etta naita
aitoja kontakteja on mahdollista hankkia koko koulutuksen ajan erilaisissa
tyoymparistoissa. Elintarvikemyymala Puod on yksi tallainen oppimisymparisto,
jossa  aidosti kohdataan  asiakas. Puodissa  opiskelija  hankkii
asiakaspalvelukokemusta, tuotetietoutta ja myynti- sekd kassataitoja.
(Koulutusesittely 2018.)
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5 PALVELUMUOTOILU

Tassa kappaleessa perehdytaan palvelumuotoiluun, palvelumuotoiluprosessiin
seka palvelumuotoilun  menetelmiin. Tassa kappaleessa kuvataan

palvelumuotoilun prosessia ja siihen sisaltyvia eri vaiheita.

5.1 Palvelu ja palvelumuotoilu

Palvelu on parasta markkinointia ja ihminen on palvelun tarkein osa. On tarkeaa,
etta tuotamme asiakkaillemme positiivisen palvelun ja samalla opiskelijat oppivat
kohtaamaan erilaisia asiakkaita. Asiakas on aina osa palvelua. Palvelu on
tunneperainen yksilollinen kokemus, jota kukaan ei voi toiselle maaritella.
Ihminen on keskeinen osa koko palvelukokonaisuutta. (Tuulaniemi 2016, 24-26.)

Tama on yksi hyvin tarkea elementti ravitsemisalalla; palvelu.

Palvelu on aineeton ja yksilollinen kokemus. Palvelu on vuorovaikutusta, tekoja
ja tapahtumia, jotka ratkaisevat asiakkaan ongelman seka tayttavat heidan
toiveensa. Hyva palvelu ja toimiva palvelukonsepti luovat positiivisen kuvan
liketoiminnasta ja johtavat parempaan asiakasuskollisuuteen. Ennen puhuttiin
palvelujen suunnittelusta, suunnitellaan jollekin jotain, mutta nykyaan kehitetaan
palveluja ja tuotteita palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilu hyodyntaa
muotoilun ajatusta kehittamisprosessissa. Palvelumuotoilu on erityisesti
prosessi, jossa vaihe vaiheelta edetaan kohti prototyyppia eli erilaisia
malliratkaisuja. (Tuulaniemi 2016, 58 — 62.)

Palvelu on prosessi, se alkaa jostain ja se loppuu johonkin. Tatd prosessia
kutsutaan palvelumuotoilussa palvelupoluksi. Asiakas ohjautuu palvelun aikana
tietynlaisen polun lapi. Palvelupolussa on erilaisia palvelutuokioita ja erilaisia
kontaktipisteitd. Palvelupolku kuvaa kokonaisuutta, koko sitd aikaa, jolla on
merkitystd  palvelun  kokonaiskuvaan. Palvelupolku sisaltééd erilaisia
palvelutuokioita, kuten esimerkiksi esipalvelu tai jalkipalvelu. Yksi palvelutuokio
taas sisaltaa ajallisesti pienempia kontaktipisteita, kuten esimerkiksi ihmiset,
palveluymparistd, ostotapahtuma, maksaminen, tuotteet ja esineet. (Tuulaniemi
2016, 78 -82.).
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PALVELUTUCKIOT PALVELUPOLULLA

KUVA 1. Palvelutuokiot palvelupolulla ( Tuulaniemi 2016, 79)

Lentoyhtionpalvelupolku verkkopalvelusta ostettaessa ( Vanha-Aho 2020).

Lentomatkan etsiminen
Lentomatkan varaaminen
Lentokentalle saapuminen
Lahtoselvitys
Turvatarkastus

Boarding

Lennon aikainen palvelu
Lentokoneesta poistuminen

Matkalaukkujen nouto

= © & N o a s~ wbdh =

0.Lentokentalta poistuminen

Lentoyhtionpalvelupolku siséaltaa erilaisia palvelutuokioita, kuten esimerkiksi
"Lentokentalle saapuminen”. Tama palvelutuokio taas sisaltaa useita
kontaktipisteita, kuten parkkipaikan etsiminen, infotaulut ja matkatavara karryjen
etsiminen. (Vanha-Aho 2020.)

Palvelutuokio muodostuu useista erilaisista kontaktipisteista. Kontaktipisteiden
avulla voidaan muotoilla jokainen palvelutuokio asiakkaan tarpeita ja odotuksia

vastaavaksi. Suunniteltaessa ja kehittdessa palvelutuokiota on tarkkaan
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pohdittava, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tarkeita ja oleellisia, ja
mitka kontaktipisteet tuovat asiakkaalle arvoa vahin kustannuksin. (Koivisto
2007, 67.)

Palvelutuokio on vain yksittainen hetki asiakkaan kokemasta palvelusta. Palvelu
on prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista perakkaisista
palvelutuokioista. Asiakas kokee palvelutuokiot ja niihin sidotut moninaiset
kontaktipisteet ajassa palvelupolkuna. Tahan kokemukseen vaikuttaa seka
suunniteltu palvelun tuotantoprosessi, etta asiakkaan omat valinnat. Vaikka
palveluun on suunniteltu tietty palvelun tuotantoprosessi, asiakkaat kulkevat
taman prosessin lapi muodostaen oman yksilollisen reittinsa. Asioita voi tehda
usealla eri tavalla ja koska palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalle useita
vaihtoehtoisia tapoja ja reitteja kuluttaa tiettya palveluprosessin vaihetta.
Esimerkiksi lentomatkan voi varata internetista tai lipputoimistosta. Naista
kummastakin tilanteesta muodostuu asiakkaalle hyvin erilainen palvelupolku.
(Koivisto 2007, 67.)

5.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on prosessi. Se on luovan ongelmanratkaisun periaatteita
noudattava prosessi. Se on prosessi, joka sisaltdd sarjan loogisesti etenevia
ohjeistettuja toimintoja. (Tuulaniemi 2016, 126.) Palvelumuotoilu sopii hyvin
prosessinomaiseen tuotteen seka liikketoiminnan kehittamiseen ja sen vuoksi

valitsin taman menetelman tahan opinnaytetydhon.

Service design — niin kuin palvelumuotoilua kutsutaan englanniksi, on jo pitkaan
ollut kaytdéssa muotoilussa. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on
palvelukokemuksen (engl. service experience). Kayttajalahtdinen suunnittelu
takaa sen, etta palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita, etta palvelun tarjoajan
liketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita
ovat palvelun kontaktipisteet (engl. service touchpoints), palvelutuokiot (engl.
service moments) ja palvelupolku (engl. service string, customer journey).
Palvelumuotoilu korostaa idearikkautta, think out of box — ajattelua seka
yllatyksellisyytta. (Tuulaniemi 2016, 67- 68.)
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Tuulaniemen 2016 mukaan “Palvelumuotoilun menetelmid hyddyntden on
suunnitteluvaiheessa tarkoitus rikkoa perinteisid sopivaksi katsoftuja rajoja ja

tuoda paljon uusia hyvinkin erilasia ideoita esille”.

Palvelumuotoilun avulla organisaatio 16ytaa uusia ideoita, palveluita ja tuotteita,
jotka tuovat arvoa asiakkaalle seka samalla se kehittaa organisaatiota toimimaan
asiakaslahtoisesti. Koska palvelun ytimessa on ihminen, tulee organisaatiossa
ymmartaa syvallisemmin ihmisten tarpeita ja arvoja. Palvelumuotoilun
menetelmilla paastaan tutkimaan asiakasymmarrysta ja asiakkaan ajatuksia ja

tunnetiloja. (Palvelumuotoilun tyokalupakki n.d.)

Palvelumuotoilun keskeinen ydinasia on asiakasarvon ja liiketoiminta-arvon
tasapaino. Jos asiakas ei koe saavansa palvelusta tai tuotteesta saamaansa
arvoa tarpeelliseksi, han ei osta palvelua lainkaan tai ostaa vain yhden kerran
kokeillakseen sitd. On todella tarkeaa, ettd ymmartaa asiakkaiden tarpeet,
toiveet ja haaveet palvelun suhteen. Vielakin tarkeampaa on ymmartaa, mita
asiakkaan ongelmaa ollaan ratkaisemassa tai mita hanen tarvetta tayttdamassa.
Palvelumuotoilussa tata ymmarrysta asiakkaista syvennetaan havainnoimalla
ihmisen kayttaytymista, kuuntelemalla asiakasta, olemalla vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa seka keskustelemalla ja haastattelemalla asiakkaita.
Ymmartamalla asiakasta paremmin pitda kuunnella asiakasta paremmin ja viela
tarkeampaa on ymmartaa asiakkaan sanoma ja hyvaksya se. (Palvelumuotoilun

tydkalupakki n.d.)

Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta osasta.
Osat ovat hanen maaritelmansa mukaan; tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto
ja arviointi. Nama viisi paakohtaa taas jakautuvat erilaisiin vaiheisiin; joita
yhteensa yhdeksan. Vaiheet ovat aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmarrys,
strateginen suunnittelu, ideointi ja konseptointi, pilotointi ja lanseeraus seka

jatkuva kehittaminen.
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5.2.1. Aloittaminen ja esitutkimus

Palvelumuotoiluprosessi alkaa organisaation maarittelemilla tarpeilla ja
tavoitteilla kehittamistyolle. Organisaatio strategiset tavoitteet, aikataulu, budjetti
ja kohderyhma ja resurssit tulee maaritella aloitusvaiheessa hyvin. Koko
kehittamistehtava lepaa jatkossa naiden asioiden paalla. Brief kertoo lyhyesti ja
ytimekkaasti, mitkda ovat taman kehittamistyon tavoitteet, paamaara ja suunta.
Brief kertoo lyhyesti tavoitteet, kohderyhman, tarpeet tutkimukselle ja

liiketoiminnallisen vision. (Tuulaniemi 2016, 132-133.)

Maarittelyvaiheessa tehdaan myos esitutkimusta esimerkiksi benchmarkingin ja
tai maind mapin eli kasitekartan avulla. Esitutkimuksessa on tarkeaa, etta
kootaan mahdollisimman paljon Iahtdtietoja organisaatiosta ennen itse
tutkimuksen aloittamista. Lahtotiedot auttavat muodostamaan kattavan kuvan
organisaation strategisista ja liiketoiminnallisista tavoitteista yleisesti seka

suhteutettuna tulevaan tutkimukseen. ( Tuulaniemi 2016, 136 -137.)

5.2.2. Asiakasymmarrys ja sen hankkiminen

Palvelumuotoilun avulla pyritaan ratkaisemaan ja kehittamaan monenlaisia
palvelua tuottavan organisaation ja sen asiakkaiden vuorovaikutukseen liittyvia
haasteita. Vuorovaikutusta tapahtuu, kun organisaatio tarjoaa palveluja, joihin
asiakas osallistuu ja joita han nauttii ja kuluttaa. Palvelumuotoilu pyrkii
vahvistamaan palvelun onnistumista ja ajoitusta. Taytyy ymmartaa, mita
ongelmaa ollaan ratkaisemassa tai mita tarvetta tayttdmassa. Taman vuoksi
taytyy tuntea asiakkaat ja ymmartaa heidan kayttaytymistaan, tunnetiloja ja
arvomaailmaa. Tietoa ja tuntemusta asiakkaista saadaan tutkimalla ja
havainnoimalla asiakkaita. Jos palvelun tuottaminen ei tuo arvoa palvelua
tuottavalle organisaatiolle, niin palvelun tuottaminen ei ole kannattavaa.
Liiketoiminta ei ole tuottoisaa silloin. Olennaista palvelumuotoilussa on tunnistaa
palvelun tuottavan organisaation nykytila, todellisuus ja tavoitetila.
(Palvelumuotoilun tyékalupakki n.d.)
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Vastaamalla asiakkaan mielikuvaan ja asiakkaan hahmottavaan kokemukseen
palveluprosesseja voidaan piirtdd ja Kkirjoittaa auki, mallintaa erilaisiksi
prototyypeiksi. Palveluymparistdja voidaan suunnitella ja muotoilla kaytettaviksi
ja houkutteleviksi. Palvelumuotoilussa puhutaan asiakaskokemuksesta.
Palveluprosesseja ja palveluymparistdja suunnittelemalla voidaan vaikuttaa
asiakkaan saamaan kokemukseen ja mielikuvaan palvelusta. (Palvelumuotoilun

tyokalupakki n.d.)

Liiketaloudellisten seikkojen lisaksi suunnittelussa tulee huomioida myos
prosessien kehittaminen. Prosessissa pyritddn tunnistamaan kriittiset
kosketuspisteet, joita kehitetdaan. Nain pystytaan tarjoamaan tasalaatuisempia
kokemuksia. Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjusta, jonka lapi asiakas
palvelua kayttaessaan kulkee. (Gerdt & Korkiakoski 2016,46.)

Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoiluprosessin yksi tarkeimmista
vaiheista on asiakasymmarryksen keraaminen. Kaikki on kiinni asiakkaasta. Jos
asiakas ei osta palvelua tai tuotetta, niin han ei osta. Tahan paivaan mennessa
on tehty paljon tutkimuksia asiakkaan ostotarpeista, halusta ja osto motivaatiosta.
Aikaisemmin tutkimuksia tehtiin nimella asiakaslahtoisyys, asiakaskysely,
asiakasnakokulma ja nykyaan tutkimusta tehdaan asiakasymmarrysta

hyoddyntaen.

Kaikissa ylla mainituissa kasitteissa ja maaritelmissa paatavoitteena on oppia
tuntemaan asiakaan ostokayttaytymista, heidan tarpeita, toiveita ja motivaatiota.
Mika saa asiakkaan tekemaan ostopaatoksen? Mika saa asiakkaan valitsemaan
juuri tuon palvelun tai tuotteen. Asiakasymmarryksessa korostetaan erityisesti
asiakkaan kuuntelemista ja erityisesti asiakkaan ajatusten ja tunnetilan
ymmartamista. (Selin & Selin 2013, 18-20.)

Mita asiakasymmarrys on enemman kuin asiakaslahtdisyys? Asiakasymmarrys
ymmarryksen kasvattaminen on vuorovaikutusta sen kohderyhman kanssa, joka
on tutkimuksen kohteena. Asiakasymmarrysta keratdan monin eri tavoin,
kyselyilla, haastattelemalla, havainnoimalla ja keskustelemalla. Kaikki tama
tuottaa tietoa siita mitka ovat asiakkaan odotukset, tarpeet ja tavoitteet palvelulle.
( Tuulaniemi 2016, 142 -149.)
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Ennen ostopaatdksen tekemistd asiakas kysyy itseltdan ” What’s In It For Me? —
Mité hydtyé siitd on minulle”, Tata kutsutaan niin sanotuksi WIIFM — kanavaksi.
Asiakas pohtii ja esittaa itselleen taman kysymyksen ja taman kysymyksen kautta
han punnitsee hankintapaatdksen arvon, tarpeen ja toiveen. (Selin & Selin 2013,
26.)

Organisaatiossa tulisi ymmartaa asiakasta niin, ettd sielld pystyttaisiin
vastaamaan tuohon kysymykseen tuottamalla asiakkaalle sellaisia palveluja ja
tuotteita, jotka kohtaavat asiakkaan kysymyksen ja hanen siihen antaman
vastauksen. Parhaimmillaan asiakasymmarrys on asiakkaan asemaan
asettumista, hanen kohtaamista samassa tunnetilassa. Empatia on kykya
asettaa itsensa toisen asemaan. Empatia on kykya ja ymmarrysta toista ihmista
kohtaan. Empatia on erittain tarkea taito, jonka avulla luodaan aito ja syvallinen
kiinnostus kohderyhmaa kohtaan. Empatialla on tarkea rooli asiakaspalvelussa
ja asiakkaan motivaatiotilan ja tunnetilan ymmartamisessa.
Asiakasymmarryksessa pyritaan juuri tahan, selvittamaan ja analysoimaan

asiakaan tunnemaailmaa ja tunneherkkyytta.(Palvelupolkuja n.d.)

Asiakasymmarryksen kasvattamisessa tulisi kayttaa mahdollisimman laajasti
erilaisia materiaalinkeruumenetelmia. Asiakastietoa voidaan kerata seka
maarallisilla, etta laadullisilla tutkimusmenetelmilla. Erilaisia
asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmia ovat asiakaskyselyt, haastattelut,
havainnointi eli shadowing eli varjostus, yhteissuunnittelu,
itsedokumentointimenetelmat sekd verkossa tapahtuvat erilaiset etnografiset
tutkimukset. (Tuulaniemi 2016, 146 -147.)

Kysely eli survey — tutkimuksen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto
suhteellisen joustavasti, kysya useita asioita samanaikaisesti kaikilta. Kysely on
tehokas tapa kerata ja myds analysoida tutkimusaineistoa. Se on myos
vastaajalle joustava ja helppo tapa osallistua tutkimukseen. Kyselyssa ei
valttamatta paasta pinnalista tietoa syvemmalle esimerkiksi vastaajan tunne
tasolle.( Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195 .)
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Haastatteluilla saadaan tietoa asiakkaan elamasta, ajatuksista, hanen
mielikuvista ja tunnetiloista. Miten han kokee ja tuntee asiat. Haastatteluilla
rakennetaan kuvaa asiakkaan elamasta ja arjesta. Tata tietoa hyddynnetaan
ideoinnissa.( Tuulaniemi 2016, 147 -148.) Haastattelu voidaan toteuttaa joko
strukturoidulla haastattelulla eli lomakehaastattelulla, teemahaastattelulla tai
avoimella haastattelulla. Haastattelun toteutus voidaan tehda yksilo-, ryhma tai
parihaastatteluna. Tutkimuksen tekijan tulee harkita naitd asioita aina ennen

menetelmien valintaa. ( Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 207-212.)

Hirsjarvi ja Hurme 2001 mukaan “haastattelua tekevén tutkijan tehtdvé on
vélittaé tietoa haastateltavan ajatuksista, késityksistd, kokemuksista ja tunteista.
Tutkijan kokemus todellisuudesta méérittelee, miten hén léhestyy tété tehtavaa.

Tutkijan ymmaérrys ihmismielesté on olennaista haastattelua tehdessé’.

Havainnointia kaytetaan joko itsenaisesti menetelmana yksin tai haastattelun tai
esimerkiksi kyselyn lisana tai tukena. Havainnointi mahdollistaa paasyn
tapahtumien luonnollisiin ymparistdihin ja sen avulla on mahdollista saada tietoa
esimerkiksi siita, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat toimivansa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 207-212.)

Havainnointi sopii hyvin kehittamistehtaviin, joiden kohteena on yksilon toiminta
tai vuorovaikutus toisten kanssa. Palvelumuotoilussa havainnointi on erittain
tyypillinen menetelma. Havainnoinnissa tulkintaan liittyy aina ymmartaminen eli

keratyn aineiston punaisen langan Idytaminen. (Ojasalo 2015, 114-119.)

Havainnointi ainoana aineistonkeruumenetelmana on analyysin kannalta vaikeaa
ja hyvin haasteellista. Taman vuoksi suositellaan havainnoinnin yhdistamista
muihin aineistonkeruumenetelmiin. Nain aineistosta saadaan kattavampi ja hyvin
hedelmallinen  aineisto. Havainnoinnin  muodot ovat jaoteltavissa
piilohavainnointiin,  havainnointiin  ilman  osallistumista,  osallistuvaan

havainnointiin ja osallistavaan havainnointiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81 — 83.)

Tutkijan tulee huomioida verbaalisen ilmaisun lisaksi myos eleet, ilmeet ja

likehdinta. Havainnoitsijan toimita jaetaan kahteen eri tyyppiseen havainnointiin.
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Havainnointi tutkimustilanteessa voi perustua niin sanottuun ” go with the flow” —
tyyppiseen havainnointiin eli mennaan tilanteen mukaan. Toinen tyyppi on
selvasti organisoidumpi. Siind havainnoija on luonut selkean ja systemaattisen
suunnitelman havainnoinnille, jonka mukaan han havaintoja tekee. On hyvin
yleista, etta nama kaksi tyyppia sekoittuvat keskenaan ja muodostuu niin sanottu
kombinaatio, joka on tutkimuksen tekijan itse luoma systeemi. (Eskola &
Suoramaa 2005, 98 — 102.)

Asiakasymmarryksen asiakastieto muokataan kaytettavaksi suunnittelutiedoksi.
Suunnittelutieto sisaltaa asiakastutkimuksesta nousseet erilaiset saman kaltaiset
asiat, joiden kautta muodostetaan asiakasprofiilit. Asiakasprofiili on kuvaus tietyn
tutkimusryhman samankaltaisuuksista ja erilaisuuksista. Asiakasprofiili kertoo
tietyn ryhman arvoista, kayttaytymismalleista ja valinnoista. (Tuulaniemi 2016,
153 — 160.)

5.2.3. Strateginen suunnittelu, Ideointi ja pilotointi

Strategisen suunnittelun vaiheessa on tavoitteena kohdentaa suunnittelua
strategisten valintojen suhteen. Strategisen suunnitteluun hyva visuaalinen
tydkalu on Business Model Canvas. Tama tydkalu on hyva lahtdkohta
liketoiminnan kehittdmiseen. Business Model Canvasin avulla voidaan
konkreettisestii havaita ja esittda organisaation luoman arvon muodostuminen ja
kehittyminen asiakkaalle. Business Model Canvas on yhdeksasta eri osiosta
muodostuva taulu. Taman tyokalun avulla kaydaan lapi ja kehitetaan
liketoimintaa. Vastaamalla eri osioiden keskeisiin kysymyksiin, pyritaan
hahmottamaan koko liiketoiminnan kokonaisuus ja arvon tuoton muodostuminen
asiakkaalle. ( Tuulaniemi 2016, 176-181.)

TAULUKKO 3. Business Model Canvas ( Qvikc 2021)
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QVvVIK NEW BUSINESS EXPLORATION CANVAS

Y Yy
1. CUSTOMER 2. PROBLEMS 3. VALUE PROPOSAL 4. SOLUTION 8. UNFAIR ADVANTAGE
SEGMENTS

5. CHANNELS 9. KEY METRICS

6. REVENUE STREAMS 7.COST STRUCTURE

Palvelumuotoiluprosessin suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan
kehittaen uudenlaisia ratkaisukokonaisuuksia. Ideoinnissa on tarkoituksena
tuoda esille paljon erilaisia vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia. Tassa vaiheessa
prosessi on syklimaista ideointi - suunnittelu — testaus —ideointi - suunnittelu —
testaus — toimintaa. Ideointi - suunnittelu — testaus - ketju voi olla loputon

tydsarka, ellei sille aseteta maaraaikaa. (Tuulaniemi 2016, 182 — 191.)

Pilotointi vie vallitun kehitetyn tuotteet tai palvelun kaytantdoon ja markkinoille.
Pilotointi on testaamista, miten asiakkaat ottavat vastaan uuden kehitetyn
palvelun ja mita palautetta kehitetysta palvelusta saadaan jatkokehittamista
varten. Pilotointi vaiheessa palvelu on jo melko valmis, mutta siihen haetaan
asiakkaan reaktiota ja asiakaan tukea, nain paastaan yhteiskehittamiseen
asiakkaan kanssa, mika onkin palvelumuotoilun yksi tarkeimmista asiaoista.
Pilotoinnin aika kaytetaan erilaisia mittausvalineita, kuten esimerkiksi mysteeri

shoppaajia, haastattelua, havainnointi seka yrityksen sisainen arviointi.
5.2.4. Arviointi
Arvioinnilla  varmistetaan palvelun arvolupaus asiakkaille, kilpailukyky

markkinoilla seka jatkuvan kehittamisen sykli. Palvelun mittaamisella on kyse

palveluntuottajan ja palvelun kayttajan eli asiakkaan valisen vuorovaikutuksen
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mittaaminen ja arviointi. Korkea asiakastyytyvaisyys on jokaisen palveluja
tuottavan organisaation tavoite. Toinen tarkea asia on brandin tunnettuus ja
maine seka mielikuva. Talla pystytaan arvioimaan, kuinka tunnettu brandi on
kohderyhman mielesta ja kuinka usein he tekevat sen mukaan ostopaatoksensa.
(Tuulaniemi 2016, 241.)

Palvelu on prosessi ja palvelumuotoilu on prosessi. Palvelubusines on myos
prosessi. Palvelu ei oikeastaan koskaan ole valmis, sen vuoksi palvelu on
jatkuvaa arviointia ymparistoon ja jatkuvaa kehittamista. Palvelualla on tarkeaa
tarkastella aktiivisesti markkinoita, ihmisten ostokayttaytymista, heikkoja ja
vahvoja signaaleja ja tehda naiden perusteella jatkuvaa kehittdmista, jotta

voidaan vastata asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. (Tuulaniemi 2016, 245.)
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6 LEAN PROSESSIJOHTAMINEN

Tassa osuudessa perehdytaan Lean toimintamalliin, jossa tarkeinta on asiakas,

yhdessa tekeminen ja kehittaminen seka turhien hukkien poistaminen.

6.1 Lean — asiakkaan arvon maarittamisessa

Lean on toimintamalli, jonka historia on vahvasti kiinni autoteollisuudessa. Lean
on toimintamalli, jossa tarkeita yhdistavia tekijoitd on yhdessa kehittaminen,
maksimaalisen arvon tuottaminen asiakkaalle ja liiketoiminnan kehittaminen.
Lean ajatuksessa on tarkoitus karsia pois turhat ja hukat. Hukka on jotain
sellaista, mika ei tuota arvoa asiakkaalle. Lean toimintamalli nakyy selkeasti
tuotannon organisoinnissa seka jatkuvassa kehitystydssa. Lean on voimakkaasti
sidoksissa yrityskulttuuriin ja henkiloston osallistumiseen kehityshankkeisiin.
Lean toimintamallissa toimintaa kehitetaan siella, missa kadet liataan ja

asiakkaan saama arvo todellisuudessa syntyy. (Tunttunen 2020)

Johtajuus ja

ihmiset
Lean
Lean toiminnan
toimintamalli kehittaminen

KUVIO 3. Lean toimintamallin rakentaminen (Tunttunen 2020).

Lean puhuttaa ja herattaa keskustelua eri toimialoilla. Viime vuosina kiinnostus
Lean-ajatteluun tuntuu kasvavan Suomessa myods palvelualan yrityksissa seka
julkisella puolella. Lean-periaatteet soveltuvat hyvin erilaisten palvelualan
yritysten toimintaan. Lean mallia voi hyddyntaa palvelualoilla prosessien
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kehittamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Palvelualoilla, esimerkiksi pankki- ja
vakuutusalalla, on  voitu esittaa merkittavia kehittamisratkaisuja
palveluprosessien, asiakkuuksien hoitamisessa seka kustannustehokkuudessa.
Lean johtamismallin periaatteena on maksimoida asiakkaan saama arvo- hinta-
suhde. Kaytannossa tama tarkoittaa prosessien virtauksen (Flow) seka
resurssien kayton tehokkuuden parantamista. Nama siis pitavat sisalladn myos
laadun parantamisen, jota voidaan palveluissa verrata asiakastyytyvaisyyteen.
Lean-palveluorganisaatio  pyrkii tuottamaan asiakasarvon koko ajan
laadukkaammin, nopeammin ja kustannustehokkaammin.(Lean palvelualoilla
n.d.)

Oleellista Leanin soveltamisessa palvelualoilla on huomata, ettd kun Leania
sovelletaan valmistavaan teollisuuteen, asiakas maarittelee arvon, mutta yritys
luo sen. Paasaantdisesti palvelualoilla taas myds asiakas osallistuu arvon
luontiin. Palveluntarjoajan tulisi pyrkia vahentamaan asiakkaalle arvoa
tuottamattomien toimintojen ja resurssien maara, koska ne eivat tuota arvoa
asiakkaalle, painvastoin, ne vahentavat palvelun arvoa asiakkaalle. (Lean
palvelualoilla n.d.)

Hotelli- ja majoitussektorilla on useissa kansainvalisissa ketjuissa tehty Lean-
periaatteiden mukaista toiminnan kehittamista jo useita vuosia. Hotelleissa on
lukuisia asiakaskohtaamispisteita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja
saattavat turhauttaa asiakasta, jos tilanteet pitkittyvat. Tyypillinen lahtétilanne voi
olla resurssien riittamattomyys, kiire ja henkildston vaihtuvuus. Leanin avulla
voidaan 16ytaa keinoja, joilla poistaa hukkaa eli turhaa paallekkaista tyota ja luoda
prosessit siten, ettd henkilostd pystyy suoriutumaan tehtavistaan
laadukkaammin. Leanissa sisadinen prosessi on mietitty tarkkaan, etta toiminnat
ja tehtavat sujuvat. Kiire ei ndy asiakkaalle odotteluna tai virheinda. (Lean
palvelualoilla n.d.)

6.2 Lean Winnovassa

Winnovan strategiassa kaudelle 2018 -2021 mainitaan Lean toimintamalli.
Winnovassa pyritaan rakentamaan prosessit niin, etta resurssit ovat tehokkaassa

kaytdssa, toiminta on joustavaa ja tuottavaa. Toiminnasta karsitaan turhat ronsyt
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pois, jolloin ei tule hukkaa. Keskitytdan olennaiseen ja tehdaan asiat keralla

oikein. ( Winnova strategia n.d.)

Winnovan strategiassa Lean toimintamalli kattaa erilaisia organisaation osa-
alueita. Erityisen tarkeda on HOKS- prosessin yhtenaistdminen, joustavat
opintopolut, asiakas eli opiskelijalahtdiset oppimispolut seka asiakaslahtdinen
joustava toiminta seka ripea tarttuminen asiakkaan yhteydenottoihin. Lean
ajattelua toteutetaan myos ura- ja hakuprosesseissa seka

oppisopimusprosesseissa. ( Winnovan strategia n.d.)

Tulevaisuudessa tavoitteena Winnovassa on saada myos
ravitsemisliiketoiminnan palveluprosessit Lean toimintamallin mukaisiksi.
Palveluprosessien  selkeyttaminen on tarkeaa, jotta toiminta on
asiakasnakokulmasta selkeaa, joustavaa ja tehokasta. Palveluprosessien
luominen on aloitettu ja myos talla tutkimuksella saamme lisda tietoa
palveluprosessien kehittamiseksi. Tavoitteena tulevaisuudessa on
paallekkaisten tdiden ja toimintojen poistaminen seka virheiden maaran
minimoiminen, asiakaspalvelun arvon nostaminen ja asiakaslahtéinen toiminta.

( Winnovan strategia 2020.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen empiirinen osuus, jossa esitellaan
tutkimusaineiston keruumenetelmat. Lisaksi tassa kappaleessa selvitetaan

haastattelujen kulkua ja havainnoinnin toteutusta.

7.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen toteutus oli monivaiheinen prosessi, joka on kuvattuna kuviossa 3.
Tutkimuksessa kaytettiin useampia erilaisia tutkimusmenetelmia seka erilaisia
tiedonkeruutapoja. Tutkimuksessa kaytettin sekd kvantitatiivista, etta
kvalitatiivista  tutkimusmenetelmaa.  Kvantitativisena eli  maarallisena
tutkimusmenetelma kaytettin  asiakaskyselya. Kyselylla haluttin  kattaa
mahdollisimman laaja asiakassegmentti ja saada mahdollisimman suuri otos
asiakaskunnasta. Kysely oli helppo jakaa kaikille asiakkaille samanaikaisesti
sahkopostissa ja siihen oli myds helppo asiakkaan vastata suoraan omalta
tietokoneelta ilman salasanoja tai muuta varmistuskoodia. Kyselyyn asiakas
pystyi vastaamaan myos mobiililaitteella. Kyselyyn vastaaminen pyrittiin
tekemaan mahdollisimman joustavaksi ja helpoksi asiakkaalle. Kysely oli
sahkoinen monivalintakyselylomake, jossa vastaajan oli myds mahdollisuus

kirjoittaa vapaamuotoista tekstia

Laadullisina menetelmina tutkimuksessa kaytettiin haastattelua ja havainnointia.
Laadullisilla menetelmilla oli tarkoitus hankkia syventavaa tietoa Puodin
asiakkailta ostokayttaytymisesta, palveluiden kaytosta, palvelutuokioista seka
kontaktipisteista palvelupolussa. Haastattelemalla asiakkaita oli tarkoitus
syventda asiakasymmarrysta ja laajentaa nakemysta asiakaan arjesta ja
elamasta. Nain voidaan taata asiakkaan toiveiden ja tarpeiden ymmartaminen ja
hyddyntaminen toimintoja kehitettaessa. Haastattelut tehtiin yksildhaastatteluina.
Haastateltava sai valita joko verkkohaastattelun TEAMS -ohjelmaa kayttaen tai
perinteisen face-to- face haastattelun. Haastattelut nauhoitettiin. Haastattelun
materiaali litteroitiin aihealueiden mukaisesti. Haastattelu oli puolistrukturoitu

teemahaastattelu.
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Havainnoimalla asiakkaan toimintaa Puodissa, voidaan havaita niita kehittamisen
kohtia, jotka ehka asiakaskyselyssa ei tule esille ja/tai haastattelussa asiakas ei
muista kertoa tai ei halua kertoa. Tutkimuksen kohderyhmana eli tutkimuksen
kohteena tassa tutkimuksessa oli Winnovan Rauman Satamakadun toimipisteen
henkilostd. Puodin asiakkaista arviolta noin 90% on Winnovan henkilokuntaa.
Tutkimuksessa  kohderyhmaksi  rajattin  suurin  asiakaskohderyhmista.
Tutkimuksen kautta halusimme selvittaa kuinka moni Winnovan henkilokunnasta
kay asiakkaana Puodissa ja kuinka usein seka minkalaisia tarpeita ja toiveita
heilld on Puodin palvelujen ja toiminnan suhteen. Kohderyhmaan kuului seka
miehia, ettad naisia. Henkilokunta koostuu opetushenkilostoa, ohjaushenkildstoa,
organisaation sisaisisten palvelujen henkilostosta seka organisaation esimiehista

seka johtohenkiloista.

Asiakaskysely toteutettiin sahkoisesti Webropal -ohjelmaa kayttaen. Kysely
lahettiin sahkopostilla kyseisen toimipisteen koko henkilokunnalle. Kyseisessa
toimipisteessa henkilokuntaa on 90 henkilda. Kyselyyn vastattiin anonyymisti.
Ensimmainen kysely lahetettin 16.12.2019. Vastausaikaa oli 8 viikkoa.
Vastauksia kertyi 29 kappaletta. Toisen kerran kysely Iahetettiin kaikille 7.1.2020.
Vastauksia kertyi yhteensa 39 kappaletta. Vastausaika paattyi 30.3.2020.

Puodin kyselyssa (lite1.) kysymyksia oli 12. Kysymysten aiheet pohjautuivat

taulukossa 1. esitettyihin Puodin nykytilanteen toiminnan ongelmakohtiin.

Kysymyksia oli aiheista:
1. Puodin tuotevalikoima
Puodin saatavuus eli aukioloajat
Puodin asiakaspalvelu
Puodin hintataso
Puodin maksutavat
Puodin tilaustoiminnot

Puodin markkinointi ja markkinointikanavat

©® N o o AN

Puodin kehittamisehdotukset
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7.2 Haastateltavien valinta, haastattelut ja havainnointi

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joissa teemat olivat samat kuin
kyselyssa. Haastateltavat valikoituivat niiden henkildiden joukosta, jotka olivat
vastanneet sahkdiseen asiakaskyselyyn. Haastateltavat saivat itse ilmoittautua
kyselyssa haastateltaviksi antamalla suostumuksensa haastatteluun ja
kirjoittamalla omat yhteystietonsa kyselyyn (kohta 13). Haastatteluun antoi
suostumuksen 13 henkiléa. Lahetin kaikille 13 henkildlle sahkopostilla
haastatteluajat, joista he itse voivat valita sopivan. Yhteensa haastatteluja
sovittiin 7, joista yksi henkilo ilmoitti, etta ei ehdi haastateltavaksi. 6 henkiloa ei

vastannut lainkaan sahkopostiin.

Haastateltavissa oli 2 miestd ja 4 naista. Haastateltavat edustivat eri
ammattialojen opettajia seka Winnovan sisaisia palveluja seka muuta
henkilokuntaa.. Haastattelut tehtiin yksilohaastatteluna sahkoisesti Teams —
ohjelmaa kayttden tai face-to-face haastatteluina. Haastattelija lahetti kaikille
sahkoisen kutsun haastatteluun. Sahkdisenkutsun mukana lahetettiin ohjeet
haastatteluun seka haastattelukysymykset. Haastattelut kestivat 30 -45 minuuttia
henkiloa kohden. Haastattelun lopuksi haastateltavalla oli mahdollisuus antaa

omia kehittamisehdotuksia kysymysten ulkopuolisista teemoista.

Haastatteluihin  pyrittiin  luomaan luottavainen, rento ja avoinilmapiiri.
Haastattelussa keskustelua kaytiin dialogisesti. Haastateltaville kerrottiin, etta
haastateltavien nimia ei julkaista tutkimuksessa. Kaikkia haastateltavia kohdeltiin
samalla tavalla. Haastattelijat valitsivat itse haastattelutavan ja ajankohdan.
Haastateltava sai keskeyttdd haastattelun heti, jos hanesta siltd tuntui.
Haastattelut ~ aanitettiin, jotta  niihin  voitin  palata  mydhemmin.

Haastattelumateriaali lajiteltiin aihealueittain.

Havainnointia tehtiin Puodissa sen aukiolon aikana ajalla 1. — 12.6.2020.
Havainnointia tehtiin noin 2-3 tuntia paivassa kello 11.00 — 16.00 valisena aikana
viitena paivana ajanjakson aikana. Puodin oveen laitettiin lappu, jossa kerrottiin

havainnoinnin  ajankohdista. Havainnointia tehtin oman tydon lomassa
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osallistuvana havainnointina. Talld tavoin paastin havainnoimaan aitoja
palvelutilanteita. Havainnoinnin aiheina olivat samat kysymykset kuin
haastattelussa. Havainnoinnilla haluttiin selvittaa viela syvallisempaa tietoa
Puodin  toimintaprosessista, palveluprosessista ja Puodin antamasta
mielikuvasta. Havainnoimalla pyrittiin hankkimaan hiljaista tietoa asiakkaan
toiminnasta ja kayttaytymisesta seka lisaksi eleita ja ilmeita seuraamalla voitiin
havainnoida tunnetiloja ja asiakkaan ajatuksia. Havainnoinnin aikana Puodissa
kavi 5- 20 asiakasta paivassa. Havainnoitavat asiat kirjattiin ylos aihealueittain.
Havainnointiin osallistui tutkimuksen tekija itse. Havainnointiin liittyi myos

asiakaspalvelussa luontaisesti syntyvat keskustelut.
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TUTKIMUSONGELMA

JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

VIITEKEHYS
|
TUTKINNON PUOD WINNOVAN
PERUSTEET | PALVELUPROSESSI STRATEGIA ( LEAN)

h Asiakaskysely

Haastattelu

N

Strukturoitu kysely Teemahaastattelu Aktiivinen havainnointi

Havainnointi

Tutkimusaineisto sen kasittely se yhteenveto

Business Model Canvas

Puodin palvelupolku




KUVIO 4. Tutkimuksen toteutusprosessi
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8 TUTKIMUSTULOKSET JA YHTEENVETO

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimustulokset asiakaskyselysta,

haastattelusta ja havainnoinnista seka tehdaan yhteenvetoa tutkimustuloksista.

8.1 Asiakaskyselyn tulokset

Ensimmaisessa kysymyksessa kerattiin tietoa asiakkaiden
sukupuolipuolijakaumasta. Tutkimuksessa haluttiin kerata tietoa, miten asiakkaat
jakautuvat mies- ja naisasiakkaiden suhteen. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa
miesten ja naisten ostoaktiivisuutta keskenaan, onko siina eroja. Asiakaskyselyn
tuloksen perusteella suurin osa kyselyyn vastaajista oli naisia. Naisia oli 39

vastaajasta 74% eli 29 henkil6a ja miehia 10 26%.

74% (n = 29)

m Mies mNainen

KUVIO 5. Sukupuolijakauma

Toinen kysymys koski ostoskayntien aktiivisuutta. Tuloksessa oli huomioitavaa,
ettd suurin osa noin 72 % vastaajista kdy ostoksilla kerran viikossa tai
harvemmin. Miehet kavivat selvasti harvemmin Puodissa ostoksilla kuin naiset.
Miehista 90% kavi ostoksilla kerran viikossa tai harvemmin. Naisista noin 35%

kavi ostoksilla Puodissa 2-5 kertaa viikossa.



42

Avoimeen kysymykseen vastattiin seuraavasti:

- Kdyn harvoin (MUU)

- Silloin kun on mahdollisuus.

- aikataulu on usein esteené

- Puodin "nékyméttémyys"

- aina ei muista, ettd on kiva kauppa

- tarjonnan séénnbllisyys

- aina ei ole monipuolisesti tuotteita myynnissé

-Olen toisaalla tdissé

-Ruokatunnin pituus 30min, sen jélkeen ei ehdi endé shoppailla.

-Tuotteet on hyvia!!

-Kdyn harvemmin, koska tybskentelen Steniuksenkadulla ja ei tule Ildhdettya
Satamakadulle.

-En ruokaile joka pédivd Raimannissa.

- Puodissa ei joka péivé ole ostettavaa.

-Ei ole kulkureitin varrella. Pitéé erikseen ldhte& ostoksille

-Kéyn ostoksilla satunnaisesti eli harvemmin kuin 1 kerran viikossa ja useammin kuin "ei
koskaan."

-En ole Satamakadulla yéné péivéa eiké erikseen tule poikettua sinne.

Tutkimuksessa haluttiin  selvittda Puodin saavutettavuutta aukioloaikojen
suhteen. Vastaajista yli 80% oli sitd mielta, ettd aukioloajat ovat sopivat. 6
vastaajaa oli kuitenkin sita mielta, etta aukioloajat olivat lilan vaihtelevat. Miehista
kaikki olivat sita mielta, etta aukioloaika on sopiva, kun taas naisista yli 20 % piti

aukioloaikoja liian vaihtelevina.

3% (n=1)
n=38
81% (n = 31)
m Sopivat ® Liian vaihtelevat
m Liian suppeat m Eivat sovi minun aikatauluun

KUVIO 6. Puodin aukioloajat
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Puodin kehittamisen kannalta tuotevalikoima, tuotteiden laatu ja hintataso ovat
erittdin tarkea osa-alue Puodin kehittamisen kokonaisuudessa. Kysymyksilla 5
ja 6 haluttiin tietdad mitka ovat asiakkaan ostotarpeet, mita he ostavat ja mita
tuotteita he haluaisivat ostaa jatkossa. Kyselyn mukaan ostotarpeet olivat hyvin
monipuoliset. Kaikkia kyselyssa olleita tuoteryhmia oli ostettu. Kyselyn mukaan
asiakkaat ostavat eniten makeita ja suolaisia leivonnaisia, leipaa ja sampyldita
seka taytekakkuja. Tuotevalikoimasta eniten yli 80 % ostettin makeita
leivonnaisia ja vahiten salaatteja noin 16 %. Avoimessa kysymyksessa asiakas

sai esittaa toiveita ja kertoa ostotarpeistaan. Toiveita ja tarpeita tuli esille useita.

- Valmiita ruoka-annokset

- Kehittad omalla "préndilld” oleva leipa tai muita( muutamia) préndituotteita

- Helposti lammitettdvé lapsille kaelpaavia ruokia esim. Makaroonilaatikko, lohikeitto,
lasagne...

- Monipuoliseti erilaisia elintarvikkeita, ruoka-annoksia ja leivonnaisia

- Toivoisin, etté olisi pienid annoksia.

- mahdollisesti kahvia ja ehkéa jokin suolainen patongin tms.

- Aaamupaéivéan/iltapaivan vélipalaksi joku smoothie voisi olla kiva.

Maksaminen ja maksutavat liittyvat Puodin palveluprosessin perustoimintoihin.
Kyselylla haluttiin tietoa asiakkaan toiveista ja tarpeista maksutoiminnoissa.
Suurin osa vastaajista yli 97 % valitsi maksukortin. Maksukorteista ylivoimaisesti
tarkein maksuvaline asiakkaalle oli pankkikortti yli 92 %. Osa asiakkaista, noin
5% haluaisi myds maksaa luottokortilla. Osa asiakkaista olisi halunnut, etta
ostokset olisi voinut maksaa jalkikateen laskulla. Kateismaksu oli myos noin 40
% asiakkaista tarkea maksuvaline. Muita ehdotuksia maksutavoista tai valineista

ei tullut vapaaseen kysymyskenttaan.
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5% (n =2) 5% (n=2)

n=39

39% (n = 15)

92% (n = 35)

m Kateisella u Luottokortilla

u Laskulla jalkikdteen  ®Muu, mika

KUVIO 7. Maksutavat

Tutkimuksella pyrittiin ~ selvittamaan asiakkaiden tilauspalvelun kayton
aktiivisuutta. Yli 60 % asiakkaista ei ole kayttanyt Puodin tilauspalveluja tai ei
osaa vastata asiaan. Vain noin 16 % asiakkaista on kayttanyt tilauspalvelua
kerran tai joskus. Asiakkaat, jotka olivat kayttaneet tilauspalvelua, olivat tilanneet

kakkuja, pasteijoita seka jouluruokia.

- kakkuja, pasteijoita, voileipdkakkuja ym.
- Taytekakku
- Olen harkinnut kdyttavéni juhliin téyte ja juustokakkuihn ja leipiin

- Joululaatikoita, kakkuja

22% (n=8)
5% (n=2)
3% (n=1) 57% (n = 21)
13% (n = 5)
mEn kayta m Olen joskus kayttanyt
m Olen kayttanyt enemman kuin kerran B En osaa sanoa
m Jos vastasit kyll&, kerro mita tuotteita olet tilannut

KUVIO 8. Puodin tilauspalvelun kayton aktiivisuus
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Puodin saavutettavuus sekad viestinta -ja informaatiokanava on tarkeaa
asiakkaalle. Miten ja mista asiakkaat |oytavat tietoa Puodista, tuotteista tai muuta
informaatiota toiminnasta. Yli 60% vastaajista tietdad keneen ottaa yhteytta. Noin
21 % vastaajista ei tieda mihin ottaa yhteytta ja mista tietoa 16ytyy. Winnovan
intranetista eli Wintrasta tietoja etsisi noin 20 % vastaajista. Puodin asioiden
tiedottaminen vastaajien mukaan toimii parhaiten sahkopostin kautta. Toiseksi
eniten vastaajat valitsivat Wintran ja kolmas kanava olisi majoitus- ja
ravitsemisalan osaston facebook. Lisaksi toivottiin esimerkiksi viikko- tai
kuukausitiedotetta seka ilmoitusta ulko-oviin. Tahan kohtaan ei tullut yhtaan

vapaamuotoista vastausta vastaajilta.

8% (n = 3)

21% (n = 8)

13% (n = 5)

0% (n=0) 61% (n = 23)

mTiedan keneen otan yhteytta

EEn tiedd

m Katson Witrasta

B En tieda mista I6ytaisin ne

m Kerro miten voisimme parantaa ja helpottaa yhteydenottoasi Puadiin

KUVIO 9. Saavutettavuus ja informaatiokanavat

Tuotteiden hinta-laatusuhde on tarkeaa niin asiakkaille, mutta myds Puodin
henkilokunnalle, jotta kysynta ja tarjonta kohtaavat. Yli 66 % vastaajista oli sita
mielta, ettd Puodin tuotteiden hintataso on sopiva. 21% vastaajista piti hintatasoa
edullinen tai erittain edullinen. Noin 8% vastaajista piti tuotteita kalliina. Erittain
kalliina ei vastaajista ei pitanyt kukaan tuotteita. Vastaajista yksi piti hintatasoa
hyvin vaihtelevana ja toivoi, ettd noudatettaisiin yhtendistd hintatasoa. Yksi
vastaajista totesi hintojen olevan nyt ok, mutta ei kavisi Puodissa ostoksilla jos
hintoja nostetaan.

- vaihtelee tuotteiden mukaan, olisi hyvé olla yhtenéinen perushinnasto
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Hinnat ovat sellaisia, ettéd olen valmis ne maksamaan, mutta jos hintoja nostetaan en
kévisi ostoksilla. Alennetut pakasteet ovat my6s hyvé juttu, koska olisi aina joskus

halunnut kdyda sybméssé jotakin tiettyd ruokaa, mutta ei ole ehtinyt ja sitten se I6ytyykin

pakasteista.
5% (n=2)
16% (n = 6)
5% (n=2)
0% (n=0)
8% (n=23)
66% (n = 25)

m Sopivan hintaisia u Kalliita
m Erittain kalliita u Erittain edullisia
= Edullisia u Kerro meille mielipiteesi Puodin hintatasosta

KUUVIO 10. Puodin tuotteiden hintataso

Tuotteiden laatu on yksi tarkeimmista osa-alue Puodin palveluprosessin

kokonaisuudessa. Vastaajista yli 90 % piti Puodin tuotteiden laatua kiitettavana

tai hyvana. 1 vastaaja piti tuotteiden laatua tyydyttavana. Heikkoina tuotteiden

laatua ei pitanyt ketdaan. Osa vastaajista kertoi tuotteiden laadun vaihtelevan.

Laatu vaihtelee. Tarkempi seula myyntiin péétyvista tuotteista

Pé&é&osin erittéain hyvé, kun tehdaén opetustyété on luonnollista etté vaihtelua on

5% (n = 2)

18% (n =7)

3% (n=1)
74% (n = 28)

0% (n = 0)

EHyva W®Heikko mTyydyttava mKiitettava o Kerro meille mielipiteesi tuotteiden laadusta

KUVIO 11. Puodin tuotteiden laatu
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8.2 Haastattelun ja havainnoinnin tulokset

Haastattelussa ja myos havainnoinnissa kaytettiin samoja aihealueita.
Aihealueet:

Puodin tuotevalikoima

Puodin saatavuus eli aukioloajat

Puodin asiakaspalvelu

Puodin hintataso

Puodin maksutavat

Puodin tilaustoiminnot

Puodin markkinointi ja markkinointikanavat

© N o g b~ W DN~

Puodin kehittamisehdotukset

Haastatteluaineisto kaytiin 1api aihealuekohtaisesti ja teemoitettiin sen mukaan
mita kustakin aihealueesta oli sanottu haastattelussa. Haastattelun tulos
kokonaiskuvassa oli hyvin samankaltainen kuin kyselytutkimuksessa saatu tulos.
Haastattelussa Puodin palveluprosessia ja palvelupolkua pidettiin yleisesti ottaen
toimivana ja olemassa oloa tarkeana osana ammatillista koulutusta.
Haastateltavat ymmarsivat ja olivat sisaistaneet Puodin toiminnan periaatteet
koskien koko Wnnovaa ja ammatillisen koulutuksen kontekstia. Asiakas ymmarsi

missa konktekstissa Puodi toimii ja mitkd ovat sen toiminnan kehittamisen rajat.

Haastattelussa tuli selkeasti esille Puodin palveluprosessin kehittamiskohteet,
maksaminen ja maksutavat, saatavuus ja aukiolo ajat, asiakaspalvelu,
pakkaaminen seka tilaustoiminnot. Naihin palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin
toivottiin kehittamista ja haastateltavat antoivat myds hyvia kehittamisehdotuksia.
Haastattelun yksittainen tarkein tulos oli, ettd Puodiin pitaisi saada myyja, joka
hoitaa myymalatoimintoja aukiolo aikana, niin etta siirrytdan itsepalvelusta

palveluun.

Haastatteluissa tuli toistuvasti esille Puodin toiminnan selkeyttaminen,
saannonmukaisuus, johdonmukainen toiminta, rutiinit, ennakoiva viestinta ja
informaation ja sisdisen markkinoinnin lisddminen. Nama kaikki johtavat

ajatukseen Winnovan strategian mukaan , Leanin mukaisen toiminnan
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kehittamisesta.  Palveluprosessin  selkeys, Puodin  toimintaohjeet ja
perehdyttdminen mainittiin myods haastatteluissa. Haastatteluista saatiin paljon

vastauksia tutkimuskysymyksiin seka jopa konkreettisia kehittamisehdotuksia.

Havainnointia tehtiin aktiivisesti Puodissa viiden paivan ajan. Havainnoinnissa
kiinnitettin huomiota asiakkaan kayttaytymiseen, eleisiin ja ilmeisiin koko
palveluprosessin ajan. Havainnoijana toimi tutkimuksen tekija, joka oli Puodissa

tyovuorossa itse.

Asiakas kertoi avoimesti myyjalle, mita han haluaisi ostaa, mitd han osti eilen ja
mika oli hyvaa ja erinomaista seka mika ei ehka niin hanen makuunsa. Suora
asiakaspalaute on tarkeaa, silloin voidaan kohdentaa palaute suoraan tiettyyn
tuotteeseen, ottaa vastaan rakentavaa palautetta ja mahdollisesti korjata tilanne
heti tai palata asiaan tuotannon puolella. Palaute on tarkeaa toiminnan

kehittamisen kannalta.

Havainnoinnin kautta tutkimuksessa saatiin tietoa asiakkaiden henkilokohtaisista
toiveista ja tarpeista. Koska keskustelu oli asiakkaan ja myyjan valilld avointa,
halusi asiakas tuoda esille omia ostotarpeitaan, kuten esimerkiksi, mita lapsille
voisi vieda ruoaksi tai iltapalaksi tai omille vanhemmille. Nain myyja pystyi
auttamaan asiakasta hanen toiveiden ja tarpeiden toteuttamisessa.
Havainnoinnin aikana kerattiin tietoa myos asiakkaiden tunteista, motivaatiosta

ja mielikuvista.

Ostopaatoksen asiakas teki itse, mutta myyjalla oli mahdollisuus vaikuttaa
ostopaatokseen. Myyjan tieto taito olikin tarkea elementti asiakkaan
ostopaatoksen tekemisessa ja palveluprosessin onnistumisessa. Asiakas on
tiedonhaluinen ja kiinnostunut tuotteiden raaka-aineista, erityisruokavalioista
seka valmistustavoista. Erityisesti erikoistuotteet, kuten konditoriatuotteet ja
uudet tuotteet kiinnostivat asiakkaita. Ostopaatokseen vaikutti myds alennus tai
tarjous, jos sellainen oli saatavilla. Yleensa asiakas osti enemman, jos

tarjouksena oli jokin "konttasumma”.

Havainnoidessa huomioitiin, ettd pakkaaminen, maksaminen ja poistuminen

Puodista tulisi asiakkaan eleista paatellen tapahtua joustavasti ja suhteellisen
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nopeasti. Puodissa havainnoitiin ruuhkaa muutamina tiettyind ajankohtina, joka
ilmeni kassalla jonotuksena. Jonotus aiheutti keskustelua asiakkaiden ja
henkilokunnan kesken, josta saimme rakentavaa palautetta ja kehittamisideoita

Puodin palvelupolun kehittamiseen.

Asiakkaan poistuminen Puodista huomioitin ja toivotettiin tervetulleeksi
uudelleen. Tarkea viesti asiakkaalle, ettd olemme huomioineet sinut. Asiakas
usein kysyi, mita uutta huomenna on tulossa myymalaan. Talla tiedolla asiakas

saatiin sitoutetuksi tulemaan uudelleen.

Havainnoimalla asiakkaita Puodissa kaynnin aikana saatiin kerattya tarkeaa
tietoa, jota analysoimalla ja tulkitsemalla saatiin arvokasta tietoa Puodin
kehittamiseksi. Havainnointien tutkimusaineistosta etsittiin samankaltaisuuksia ja
ryhmiteltin ne yhteisten teemojen alle. Taman ryhmittelyn avulla pyrittiin
loytamaan tiettyja samalle asiakasryhmalle tyypillisia ostokayttaytymisen,

ostotarpeen ja tavoitteen merkityksia.

8.3 Asiakasprofiilit

Puodissa kaynti ostoksilla ei ole vain mekaaninen tapahtuma, vaan paljon
enemman. Se on positiivinen, elamyksellinen kokemus, jonka asiakas haluaa
jakaa myos muille, asiakkaille tai henkildokunnalle. Se on myods palautetta Puodin
henkilostolle, opiskelijoille ja opettajille, miten elamyksen toteuttamisessa ollaan

onnistuttu.

Asiakasprofiilit kuvaavat erilaisia Puodin asiakasryhmia ja heidan tarpeitaan.
Asiakasprofiilit pohjautuivat koko tutkimuksesta saatuun asiakastietoon ja sen
tiedon kiteyttdmiseen. Asiakasprofiilit  selittdvat tietynlaista asiakaan
kayttaytymisprofiilia ja motivaatiota, mitkd aika usein ohjaavat asiakaan
toimintoja ja myos ostovalintoja. Taman tutkimuksen tuloksen syntyi nelja

asiakasprofiilia, joita olivat Harkitsija, Innostuja, Super Shoppaaja ja Jarruttelija.



TAULUKKO 4. Puodin asiakasprofiilit

ﬂarkitsija

&

haluaa tietoa etukateen mita on myynnissa
harkitsee tarkkaan onko tuotteelle tarvetta hanelle tai perheelle
kuka perheessa sy6 mitakin?

pitda hyvasta ruoasta, mutta on hieman epaileva uusia tuotteita kohtaan

arvostaa selkeytta ja tuttuutta
annoskoot ja myyntipakkausten koko tarkeaa

tuotteen jatkokasittely esim. pakastamismahdollisuus tarkeaa

Knnostuja

&

on paivan koho kohta kun Puod aukeaa

hyvin kokeilunhaluinen

ostaa vaikka ei olisi niin tarvetta

haluaa kokeilla uutta

antaa myos palautetta

ostaa paljon erilaisia tuotteita

tietaa, etta opiskelijoiden tekemaa — se on hienoa

ei niinkaan valia, vaikka tuote ei olisi ulkonakoisesti niin taydellinen

kay usein — ja tekee jopa ennakkovarauksia tuotteisiin

@uper shoppailija

&

ostaa kaiken minka saa halvalla

hy6dyntaa alennuksia

kaikki kay

ostaa alennuksesta erityisesti pakasteita -50%
tarjousostaja

on hyvin tyytyvainen, ettd saa hyvaa ruokaa edullisesti

J

-

&

Jarruttelija

jos ei muuta asiaa tai tarvetta toiselle puolelle, ei tule kaytya vainPuodissa

jos ostaa, ostaa perustuotteita
jos ei kay syomassa, ei tule kaytya Puodissa
tekee hyvin harkittuja ostopaatoksia

ei sailytysmahdollisuuksia omassa tydpisteessa

~
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassa kappaleessa tuodaan esille tutkimuksen johtopaatokset seka pohdintaa

suhteessa tutkimuskysymyksiin ja tutkimusongelmaan.

9.1 Johtopaatdkset ja pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa Puodin palveluprosessin kehittamiskohteet.
Tavoitteena oli saada elintarvike myymaléa Puodin toiminta vastaamaan
asiakkaiden toiveita ja tarpeita seka taman kautta samalla kehittaa liiketoimintaa
Winnovan  strategian  mukaisesti. Tyon  tarkoituksena oli  kerata
asiakasymmarrysta erilaisin tutkimusmenetelmin, kuten kyselylla, haastattelulla

ja havainnoinnilla.

Tutkimuksen asiakaskyselyyn vastanneiden vastausprosentti oli noin 33%
kyselyn saaneista. Se oli mielestani hyva, mutta tarkemman analyysin
saamiseksi vastauksia olisi tarvittu hieman enemman. Tama tutkimus pohjautuu
nyt 39 vastaajan vastauksiin. Kyselyn lisdksi kaytettin  muitakin
tutkimusmenetelmia, jotka vahvistavat asiakastiedon merkitysta. Haastatteluun
tuli mielestani hyvin osallistujia, heita oli 6. Havainnointi onnistui mielestani hyvin,

koska silla viikolla kavi paljon asiakkaita Puodissa.

Tutkimuksessa saatiin paljon hyodyllista tietoa Puodin kehittamiseksi.
Kyselytutkimuksesta saatiin tietoa yleisesti palveluprosessin toimivuudesta ja
palvelupolusta. Haastattelututkimuksessa kerattiin  tietoa syvallisemmin
palveluprosessin yksittaisista osa-alueista. Haastateltavilta saatiin myods
konkreettisia kehittamisehdotuksia. Haastattelussa saatiin tietoa palvelupolun
yksittaisista osa-alueista, palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Haastattelun ja
havainnoin merkitys oli asiakasprofiloinnissa tarkea. Havainnoimalla saatiin
tietoa asiakkaan tunnetiloista, asiakaan henkilOkohtaisista ajatuksista ja

mieltymyksista seka tarpeista.

Ravitsemisalan ja elintarvikealan opiskelijoiden tuotokset saadaan

konkreettisesti esille ja aidosti asiakkaiden ulottuville. Asiakas nakee, paasee
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kokemaan ja nakemaan aidosti, mita on opetus konkreettisesti tuottaa. Samalla
se on tarkeaa myoOs opiskelijoille ymmartaa ja sisaistaa, ettd heidan opiskelu

tuottaa aitoja tuotteita, joita asiakkaat haluavat ostaa.

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui ravitsemus- ja elintarvikealan
ammatillisen koulutuksen tutkinnon perusteista, Winnovan strategiaan
pohjautuen Lean- toimintamallista seka palvelumuotoiluprosessista. Viitekehys
antoi talle tutkimukselle ne teoreettiset raamit, jonka suhteen tutkimustuloksia
peilataan. Tutkimusmenetelmat, tutkimuskysymykset seka tutkimuksen tulokset

ja yhteenveto toteutettiin viitekehyksen raameissa.

Tutkimus osoitti sen, etta Puodin peruselementit ovat kunnossa. Puod on tarkea
osa ravitsemisalan kokonaisuutta ja sen toimintoja. Asiakkaiden mukaan
palveluprosessit toimivat yleisella tasolla hyvin, mutta pienia yksittaisia
palvelupolun kohtia ja kontaktipisteita tulisi kehittda tulevaisuudessa. Asiakas
haluaa palvelua. Asiakas on kiinnostunut tuotetiedoista. Yhta tarkeana asiana
pidettin myoOs sosiaalista kanssakaymista ostosten aikana ja opiskelijan
oppimista asiakaspalvelutilanteessa. Tutkimuksen mukaan myds smal talk -
ostosten lomassa on piristava ja positiivinen asia, on kiva jutella jonkun kanssa
tuotteista ja saada tietoa niista seka tutustua opiskelijoihin. Asiakkailla on erilaisia
tarpeita ja toiveita Puodin suhteen. Kaikkea emme voi toteuttaa, mutta
asiakasprofiilien kohderyhmakohtainen ostokayttaytyminen tulee ottaa jatkossa

yha tarkempaan tarkasteluun ja huomioida erilaiset tarpeet.

Palvelun eri vaiheet vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Yksi tarkea
tekija palvelukokonaisuudessa on palveluprosessin sujuvuus ja joustavuus seka
asiakaslahtoisyys. Maksaminen on hyvin tarked osa asiakkaan
palvelukokemusta. Maksaminen ja maksutavat liittyvat Puodin palvelupolun
ydintoimintoihin ja naiden toimintojen kehittamiseen. Tutkimus osoitti, etta
palvelupolku pitda toimia alusta loppuun hyvin ja joustavasti. Palvelupolun
kontaktipisteet ja lisapalvelut pitda olla myds tarkkaan harkittuja valintoja. Jos
asiakas joutuu maksamaan tuotteet eri paikkaa, kuin noutaa. Asiakas turhautuu
ja hanelle tulee epaselvakuva toiminnoista. Jonottaminen on yleisesti ottaen

asiakasta turhauttava tilanne, ja nain se myos tutkimuksen mukaan oli myos
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Puodissa. Asiakas saattaa jattaa tulematta kokonaan ostoksille, jos ydin

prosessit palvelupolusta eivat toimi.

Saavutettavuuden lisdamiseksi viestintdan tulisi panostaa, asiakkaat kokivat

sahkopostin parhaana ja nopeimpana kanava saavuttaa heidat tyopaivan aikana.

Puodin

tuotteiden

markkinointia —

digikanavat

Asiakas saapuu
Puodiin,

tervehtiminen

Asiakaspalv
elu ja
tuotteiden
esittely Asiakas
tekee
ostopaatokse
A Asiakas
maksaa
tuotteet
Piindiin Asiakkaan

tuotteet

pakataan

kassiin Asiakas poistuu
Puodista ja
toivotetaan

tervetulleeksi

uudestaan

KUVIO 12. Paivitetty Puodin palvelupolku

Viitekehys maarittelee tutkimuksen johtopaatosten ja kehittamisehdotusten
linjaukset ja toimivat rajauksena kehittamiselle. Tutkimuksen konteksti ja
toimintaymparistd on otettu huomioon johtopaatdosten tulkinnassa ja
kehittamisehdotusten laatimisessa. Tassa opinnaytetydossa oli nelja

tutkimuskysymysta ja yksi tutkimusongelma. Tutkimuksessa kaytettiin erilaisia
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tutkimusmenetelmia ja aiheeseen sopivilla teorioilla pyrittiin vastaamaan naihin
kysymyksiin. Mielestani  tutkimuksessa saatiin  vastaus  kaikkiin
tutkimuskysymyksiin. Asiakkaan tarpeet ja toiveet tuli selkeasti esille kaikissa
tutkimuksen osissa (kysely, havainto ja haastattelu). Aineiston perusteella voitiin
luoda 4 asiakasprofiilia, joilla kaikilla oli erilaiset tarpeet ja toiveet Puodin
toiminnasta. Asiakkailta tuli paljon suoria konkreettisia kehittdamisehdotuksia

Puodin palveluprosessin kehittamiseen.

Lean —toimintamalli on integroitu sisalle Winnovan strategiaan, joka kattaa koko
Winnovan toiminnan. Se on ensisijaisesti talla hetkella kaytdssa opetus- ja
ohjaustoiminnoissa, joista mallia on tarkoitus laajentaa kattamaan
asiakassuhdetoiminta ja liiketoiminta, johon Puodin ravitsemisliiketoiminta myos
osaksi kuuluu. Puodin toimintojen selkeyttamiseksi Lean on oiva malli. Sen
tyokalut sopivat erinomaisesti Puodin palvelu prosessin kehittamiseen ja
asiakkaan arvolupauksen saavuttamiseen. Tassa tutkimuksessa saatiin tietoa,
missa kohtaa palvelupolkua tapahtuu virheita, on paallekkaisia ja turhaa aikaa
vievia asioita, jotka muodostavat hukkaa ja nain ollen palvelun arvon alentumista

asiakkaan silmissa.

Ammatillinen koulutus ja opiskelijat ovat elinehto Puodin toiminnalle. Samalla
myoOs jatkuva koulutusten kehittaminen yha enemman tydelamalahtoisiksi on
tarkeaa. Opiskelijoille on tarkeaa aidot kokemukset aidoista asiakastilanteista. Se

mita opiskelijat saavat kokea Puodissa on aitoa asiakaspalvelua.

Tutkimusongelmaksi  asetettin  monisaikeinen  viitekehys. Mielestani
tutkimustulokset osoittivat, ettda taman viitekehyksen puitteissa Puodin
palvelupolun kehittdminen on taysin mahdollista ja tulevaisuutta ajatellen erittain
suositeltavaa.

Ammatillisen koulutuksen on pystyttava vastaamaan tulevaisuudessa yha

nopeammin alan kehittymiseen ja tydeldaman muutoksiin.

Puodille on tdman tutkimuksen tuloksena luotu Business Model Canvas. Se on
hyva lahtékohta Puodin liiketoiminnan kehittdmiseen. Siind on kuvattuna
yksinkertaisesti ja havainnollistaen Iahtékohdat. Business Model Canvas voidaan
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katkossa hyodyntaa Puodin jatkokehittdmiseen ja seurata eri liiketoiminnan osa-

alueiden kehittymista.

TAULUKKO 5. Business Model Canvas

KUMPPANUUDET YDINPROSESSIT ARVOLUPAUS ASIAKASSUHDE ASIAKASSEGM
Palvelualan Ammatillisen ENTIT
henkiléstd koulutuksen Teemme kaiken Yksilollinen

opiskelijat/ sydammest3 ! asiakaspalvelu Winnovan

Muu henkilosto

opetussuunnitel
ma

henkilokunta

Laadukkaat ja Kehitdmme
Viestinta viestintd ja some maistuvat yhdessé eteenpain Ulkopuoliset
L tuotteet. asiakkaat
jamix —
Varastonhoitaja reseptiikka
Joustava ja Req —asiakkaat
Taloushallinto iloinen palvelu
RECiRey Tilausasiakkaat
Osaava henkilosto Ao ARVOLUPAUKSE
Opiskelijat Nopea toimitus N
o . JAKELUKANAVAT
Tavarantoimittajat Riiza et Winnovan
ruokabrandi e
Kassatukihenkild NEREEE R .
wintra
Yksilolliset
Yilapito— ja sivous  Mankkinointi - ja o gotteet bkt
viEsinE acebook/instagra
m
Yhdessa
suunnitellut .
tiedotteet oveen
tnottaat
KULURAKENNE ANSAINTAMALLI
Palkkakulut Tuotteen hinta on kpl/hinta tai kg hinta

Vuokra ja toimitilakulu Hinta : raaka-ainehinta + 10-20% kate

Sahko ja vesi

Maksutapa: kortti, kateinen, laskutus

Raaka-ainekulut

Materiaalikulut




56



57

10 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa kappaleessa tuodaan esille ehdotuksia Puodin palvelulprosessin
kehittamiseksi. Kehittamisehdotuksissa on otettu huomioon toiminnan ja

toimintaympariston konteksti.

10.1 Kehittamisehdotukset

Tarkein keittamiskohde on siitya Puodissa itsepalvelusta palveluun.
Asiakaspalvelu vaatii sisaisten toimintojen uudelleen organisointia, henkiloston ja
opiskelijoiden perehdyttamistd sekd kaikkien toimijoiden yhteistyota.
Tutkimuksen mukaan tama asia oli asiakkaalle ja koko palveluprosessille tarkein
kohta palvelupolussa. Tama on myos WinNovan strategian seka Lean —
toimintamallin mukainen toimintapa. Lean on prosessijohtamisen malli, mutta
ennen kaikkea se korostaa asiakkaalle tuotettua arvoa. Arvostamme asiakasta ja

kuuntelemme asiakasta, kehitamme asiakaslahtodisesti, asiakasta kuunnellen.

Tutkimuksessa tuli esille muutamia muitakin kehittdmiskohteita, joista esimerkiksi
useampi asiakas mainitsi. Puodissa tulisi olla oma kassakone ja maksupaate,
jotta asiakas voi maksaa ostokset ostohetkella, eika tavaroiden nouto ja maksu
tapahdu eri paikoissa. Tama on yksi asia mika, tuo arvoa asiakkaalle.

Arvostamme asiakkaan tarvetta joustavaan, nopeaan ja ketteraan maksamiseen.

Tutkimuksessa huomattiin, etta Puodissa kavijoista suurin osa oli naisia. Puodin
palveluja tulee selkeasti kehittaa niin, etta ne houkuttelevat jatkossa lisaa
miesasiakkaita ostoksille. Puodin tuotevalikoimaan voidaan opetustydssa
joustavasti vaikuttaa ja tuoda uusia tuotteita myyntiin. Tutkimuksen mukaan
miehet ostavat enemman arjen tarpeeseen kuin mielikuvaostoksia. Tutkimuksen

mukaan miehet ostavat mieluiten ruoka-annoksia ja suolaisia leipomotuotteita.

Ruokahavikki Puodissa huolestutti myos asiakkaita, koska oppilaitos ei ole auki
viikonloppuisin. Osa asiakkaista kyseli niin sanotun havikkiruoan ostamista.
Tama on tarkeda myoOs oppilaitoksen imagon kannalta. Minkalaisen kuvan
annamme opiskelijoille ruokahavikin suhteen. Palvelutiimissa on keskusteltu

ruokahavikin  pienentdmisestd  seka  ruokahavikkirinkiin  liittymisesta.
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Palvelutiimissa on juuri nyt taman tutkimuksen aikana liitytty ResQ —ruokahavikki
ketjuun, jonka ansiosta Puodin ruokahavikki on pienentynyt huomattavasti.
Samalla olemme  |0ytaneet uuden  asiakaskohderyhman  Puodin
asiakaskohderynmaksi. Havikkiruokailijat ovat taysin uusi asiakasryhma
WinNovan ravitsemispalvelujen asiakasryhmista. Oppilaitoksena tama auttaa
opiskelijoiden tietamysta kestavasta kehityksesta ja auttaa heitd ymmartamaan

ruokahavikki ajattelua.

Taloudellisesta nakokulmasta katsottuna, emme tuota voittoa. WinNova on
voittoa tavoittelematon koulutusorganisaatio. Ravitsemispalvelujen yllapitaminen
on taloudellisesti haastavaa ja nain ollen olemme alkaneet seurata myyntia
Puodissa. Myynnin seurannan kautta pystymme kehittamaan hinta-laatusuhdetta
asiakasystavalliseen suuntaan. Tarkeimpina kehitettavina kohtina
palvelupolussa nousivat edellisen lisaksi: Saavutettavuus, maksaminen ja
maksutavat, liitannaispalvelut seka markkinointi. Aukioloajat herattivat
asiakkaissa hyvin erilaisia tunteita. Osa asiakkaista oli sitd mielta, ettd ne ovat
toimivat ja osa haluaisi Puodin olevan auki enemman ja pidemman ajan.
Saavutettavuus on hyvin monimutkainen asia ratkaistavaksi. Se on hyvin
vahvasti  kiinni  oppilaitoksen lukujarjestyksessa ja opetushenkildston

aikatauluissa.

Puodin kehittdminen on koko palvelutiimin yhteinen asia. Luomme yhdessa
Puodin toimintaprosessit ja kehitdmme yhdessa toimintaa taman tutkimuksen
tulosten perusteella. Tarkeinta on, etta tiedamme kuka on asiakkaamme,
kuuntelemme asiakasta ja teemme yhteisesti toimivia ratkaisuja tulevaisuudessa

kehittaaksemme toimintaa.

Tulevaisuudessa Puodin kehittamiseen ehdotan saanndllisten asiakaskyselyjen
jarjestamista ja niiden mukaan toiminnan kehittamista, talouden seurantaa,
perehdyttamisohjeistuksen laatimista seka paivittamista sekd myds Puodin
vastuuhenkilén nimeamista. Jatkuvan seurannan kautta Puodin toiminta kehittyy
ajan ja muutoksen mukana ja nain pystytadn myos paremmin vastaamaan

asiakaan arvolupaukseen.
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Liite 1. Puodin asiakaskysely

Fuodin asiakaskysely Winnovan henkildstélle

Jos kiyt Puodissa ostoksilla toiven, ettd vastaisit tahim kysalyyn-

T+ Sukupuoli

Mies

Najnam

2- Kuinks usein keskimdirin kiiyt Fuadissa oskoksilla vitkossa 7P

T ket

2-3 krt
4-5 kre
En hoskaam

Huu

3+ Jos et kiy puedissa ostoksilla, kertoisithe meille miksi 7

jatkuu



% Mislestani Puadin aukioloafat ovat

Sopivat

Lifan vaibtelavat

Lilan suppeat

Eivat sow minun aikatauluun

Kerro meajlle mielipitassi
aubioloajorsta

S+ Ostan pucdista niitd tuptteita ( valitse kaikki itsellesi sopivat kohdat)

Makerta leivanmaisia

Suelaisia leivonnaisia

Ruokia

Valmifta ruoka-annoksia

Salaatteja

Valmiitas salaattianmnoksia

Elintarwkkeita { esifm sinapgy, salagtinkastike, hillot, hillokkeet, jne)
Leipdi jo sdmpulditsd

Tiytekakhuia ja laivonnaisia

Muuta, mika?

&+ MHitd tuctteita alisit halukas ostamaan ¢ lisid me sahin, Jos ovat muikd Kuiv Kuin kohdassa 5
rmaimitut }
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7o Miten halugisit maksga tuottees?

Kataisalld
Pankkikortilla
Luottokartille
Lashulla jilkikiteen

Muu, mikd

& Kilytithas Puodin tilauspalvelua?

En Riyts

Hen joskus Ryttingt

Olen kdyttdnye enemmin kuin kerran
En osao sanga

Jos vastasit kylli, kerro mitd tuotteita olet
tilannut

9 Puodin yhteystiedot ovat minulle selvilli. tieddn keneen ottas vhteyttd, kum minulla on asiaa

Tiediin heneen ctan yhteyted
En Giedd

Katson Witrastq

En tiedd mistd [Bysdisin ne

Berrs miten voisimme parantaa fa helpottas
whteydenottoasi Pusdiin

4(4)
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10 Miten mielestisi Puodin tulisi markkinoida tuatteits henkildkunnalia®

Sahkdpostilla
Tekstiviastilld
Facebook, marata
Inskagram, marata
Witrassa

Muu, mikd

77- Fuodin tugtteet ovat hinnaltaan Keskimagrin

Sopivan hintaisia
Kailiita

Erfttdin kallitta
Eritbdin edullisia
Eduliisia

Kerra meille mjelipiteesi Puodin
hinkatasoska

72+ Puedin tustteiden laaty on keskimidarin mielestani

Huyvd
Heikko
Tywdyttavs
Riitettdvd

Kerra meille mielipiteesi tuotteiden
laadusta

13- Halugisin mielellani haastatells sinua jo kuulla isid mielipiteitisi Puodin kehittdmisesti-

Kirjoita nimesi ja yhteystietos) alla clevaan kenttdan, niin otan yhteyttd Kiitos!
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