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Abstract

The purpose of this thesis was to reform one of the restaurants of Sokos Hotel Oulu Eden, called
Meriterassi. The priority was to create an inclusive supply of services that would be used by the
residents of Oulu city. Sokos Hotel Oulu Eden’s popularity has decreased over the years and it was
important to develop the services and create a new customer base.

Service design was the tool to innovate new services in this thesis. Customer profiles and
storytelling were the research methods based on service design. Business model canvas -tool was
used to describe the business models of Meriterassi. Using these methods the project was
constructed and new services were innovated in this service design process. The services were
designed to be more improved in the future.

Descriptions of the customers’ motives and needs considering services were researched by the
four customer profiles made in the beginning. Based on this information were the stories about a
perfect day in the Meriterassi made using the storytelling —-method. On the grounds of the
outcome it was important to create a service that will generate new, great experiences to the
customer. It was important to think the motives why the customer would like to use these
provided services. For every customer profile were innovated an inclusive choice of entertainment
services they could enjoy.

As a result of this thesis was a draft of a business model made to be used as a good base when
designing the new future for Meriterassi. The new ideas that were created will be easily developed
into whole concepts. This thesis will also give a new way to think and explore the possibilities that
the site and resources has to offer to the Sokos Hotel Oulu Eden.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo on tehty Oulun Sokos Hotel Edeniin kuuluvan Meriterassin palve-
lujen uudistamisesta. Sokos Hotel Eden on Oulun Hietasaaressa sijaitseva kylpylaho-

telli. Hotellin tarkka sijainti on meren rannassa Nallikarissa, pitkdn hiekkarannan aa-
relld. Rannan ldaheisyydessa toimii myo6s suuri leirintdalue, joka on kesaisin tdynna

lomailijoita ympari maailmaa.

VIHREASAARI ff’é

o

M ;‘:ﬁ/
o
<
o

KUVIO 1. Sokos Hotel Oulun Edenin sijainti kartalla

Hotellissa toimivat Ravintola Maisema seka Aularavintola Ara. Ravintola Maisema on
hotellin aamiais-, lounas-, paivallis- ja illallisravintola. Meriterassi on paaasiassa ko-

kouspalveluiden kaytdssg, ja sielld jarjestetddn pienimuotoisia juhlia ja tapahtumia



yksityistilaisuuksina. Kesdisin Meriterassi toimii lisaterassina Aularavintola Aralle.

Satunnaisesti Meriterassilla on kesdisin my6s omaa tarjoilua.

Meriterassin toiminta on satunnaista, eikd palvelukokonaisuus ole tarpeeksi selkea.
Ajatus Meriterassin palvelun uudistamisesta tuli mieleen tydskennellessédni Sokos
Hotel Edenin ravintoloissa vuosina 2009-2011. Palvelua kehittdmalla ja selkeytta-
malla Meriterassi voisi olla hotellin yksi tuottavimmista ravintolapalveluista. Hieta-
saareen ollaan kehittdmassa paljon uusia palveluja, jotka kasvattavat asiakaskuntaa
myo6s Nallikarissa ja Edenissa. Edenin pitda olla valmis vastaamaan asiakkaiden tar-
peisiin ja odotuksiin myds tulevaisuudessa. Siksi koen, ettd Meriterassin palveluiden
oikeanlainen kehittidminen ja laajentaminen takaavat tyytyvaiset asiakkaat myos tu-
levaisuudessa. Koska Meriterassi toimii Sokos Hotel Edenin yhteydessa, analysoin

tydssani myos hotellin asemaa markkinoilla.

Lahtokohtana oli asiakaskunta, jolle palvelu suunnataan. Olen itse tydskennellyt ja
ollut harjoittelijana Edenissa yhteensa noin puolen vuoden ajan. Tata kokemusta ja
tietoa kdytdn osana opinndytetyoni tietopohjaa. Tydskennellessani Oulun Edenissa
havaitsin, ettd asiakaskunnassa oli todella vahdn oululaisia. Ainoastaan kylpylan puo-
lella asiakkaissa oli paljon paikallisia. Itsekin oululaisena tiesin, ettd Edenin suosio on
hiipunut jo vuosia sitten. Puhutaan Edenin jadneen 90-luvulle, eika sielld ole muuta
kiinnostavaa palvelua kuin kylpyla. Upea sijainti ja hyvat tilat on heitetty taysin huk-
kaan, eikd niiden hy6dyntdmista ole harkittu Edenin ravintolapalveluiden toiminnas-
sa. Nallikaria voisi markkinoida paljon enemman paikallisille asukkaille ja jarjestaa
erilaisia tapahtumia enemman. Oulun Eden voisi osallistua ndiden tapahtumien jar-
jestamiseen esimerkiksi erilaisten yhdistysten kanssa. Nain alueelle saataisiin enem-
man tunnettuutta ja Nallikarista tulisi luonnollinen osa oululaisten vapaa-ajan viet-

toa.

Hotellin asukkaat sen sijaan kayttavat Edenin palveluita, koska lahistolla ei ole muu-
takaan. Myds hotellissa kdayvit kokous- ja yritysasiakkaat mahdollistavat kannattavan
toiminnan. Tdssa kehittyvassa yhteiskunnassa palveluihin sijoittaminen on tulevai-
suudessa yha vain tirkedmpaa, jonka vuoksi my6s Edenin pitdisi pysya mukana kehi-

tyksessa.



Tama opinndytetyo on tehty palvelumuotoilun tydkaluja apuna kayttaen. Palvelu-
muotoilussa kehitetdan palvelua asiakkaan todellisiin tarpeisiin. Suunnittelu on asia-

kaskeskeista ja -1ahtoistd, jolloin palveluista saadaan toimivia ja tarpeellisia.

Ty6 etenee kuten palvelumuotoiluprosessi, joka esitellddan luvussa 4. Palvelumuotoi-

luprosessissa on maaritelty viisi padkohtaa, joiden mukaan prosessissa edetddn: maa-
rittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Koska kdytannon toteutus-
ta ei ole tarkoitus tehdd, prosessi on jatetty suunnitteluvaiheeseen. Palveluiden kehit-
tamiseksi on hyddynnetty prosessin kolmea ensimmaista vaihetta: maarittely, tutki-

mus ja suunnittelu. Palvelutuotanto ja arviointi on jatetty tasta ty0sta pois.

Ensimmaisena esitellddn palvelumuotoilu ja tutustutaan sen kasitteisiin ja tarkoitus-
periin. Sen jdlkeen esitelladn tarkemmin palvelumuotoiluprosessi, josta saadaan run-
ko tyon etenemiselle prosessina. Tutkimus- ja suunnitteluosioiden jalkeen esitelldan
palvelumuotoiluprosessin tulos. Prosessilla saatiin uusi, padpiirteinen liikeidea Meri-

terassille.

2 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on uusi ja kehittyva muotoilun osaamisala, jolla tarkoitetaan palve-
luiden innovointia, kehittdmista ja suunnittelua muotoilun keinoin. Vaikka asiakkai-
den lasndolo on palvelun tuotannossa keskeisestd, asiakkaat ovat vain harvoin palve-
lujen suunnittelussa lasna (Kinnunen 2003, 30). Palvelumuotoilu on kadyttijakeskeis-
td suunnittelua, joka perustuu informaatioon ihmisist3, jotka tulevat kdyttdmaan tuo-

tetta tai palvelua.

Palvelumuotoilu on hyva tydkalu ja prosessi, jolla padstaan kasiksi palveluiden kehit-
tdmiseen ja jolla voi syventdd omaa osaamistaan ja kehittdd omaan toimintaymparis-
toO6n paremmin sopivia tydmenetelmia ja -vilineitd. Palvelumuotoilun avulla palvelu-
kokemus suunnitellaan vastaaman kayttdjan tarpeita ja palveluntarjoajan liiketalou-

dellisia tavoitteita.

Palvelumuotoilua kasitellessa on hyva miettid konkreettisesti, mita on palvelu. Palve-

lun madrittelemisessa nousee selvasti esiin nelja asiaa:



e Palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman.
e Palvelu on prosessi.
e Koemme palvelun mutta emme omista sita.

e Merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus.
(Tuulaniemi 2011, 58-59.)

Palvelumuotoilun avulla tuotekehitysprosessiin saadaan syvyytta ja palvelun uudis-
taminen toteutuu asiakasldahtéisyytta kunnioittaen. Kehittimisen keskioon on laitet-
tava ihminen tarpeineen. Tarpeet tyydytetddn useimmiten parhaiten palvelukonsep-
teilla, tavaroiden ja palvelujen yhdistelmill3, jotka sisaltavat tiloja, ymparist6ja, ihmi-
sid ja tavaroita. Palvelua suunniteltaessa on ymmarrettava laaja-alainen kokonaisuus,
johon palvelu liittyy. On siis ymmarrettava, kuinka palvelun eri osat ovat yhteydessa

muihin palveluihin ja kuinka palvelut tukevat toisiaan.(Mts. 66-67.)

Palvelua kehitettdessa on tarkeda ottaa huomioon asiakasymmarrys, eli palvelun tu-
lee olla asiakaskeskeista. Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta yritysten on ymmarretta-
va todellisuus, jossa heidan asiakkaansa eldvat ja toimivat, sekd motiivit, joihin heidan
valintansa perustuvat. Yritysten tulee my6s tunnistaa asiakkaidensa tarpeet ja odo-

tukset. Kun toiminnan keskioon laitetaan ihminen,

¢ Suunnitellaan ihmisille, jotka tulevat palveluita kdyttamaan,
e minimoidaan epdonnistumisen riski, koska palvelu on asiakkaiden todellisten

tarpeiden pohjalta suunniteltu.

Asiakasymmarryksen avulla voidaan kehittda uusia palvelukonsepteja, joista asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan. Asiakasymmarryksen kautta pystytddan myos suunnit-
telemaan palveluja, joilla erotutaan kilpailijoista ja saadaan kanta-asiakkaita. (Palmu

Inc..2010.)

Palvelumuotoilun avulla kehitetyt uudet ideat ja konseptit ovat yleensa kehitetty asi-
akkaan tiedostamattomista tarpeista. Naita tarpeita pitaa tutkia, jotta ne saadaan sel-
ville. Tiedostamattomia tarpeita voidaan tutkia esimerkiksi havainnoinnin tai teema-
haastattelun avulla, jolloin asiakkaasta selvida piilotettuja kdyttaytymistapoja tai tot-

tumuksia.” Palvelumuotoilu tekee nakymattomasta nakyvaa” (Mts.).



3 PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Prosessi tarkoittaa loogisesti etenevaa sarjaa, joka koostuu tapahtumista ja toimin-
noista. Toistuvat tapahtumat kuvataan prosesseiksi, jotta tapahtumaketjua ei tarvitse
kehittda joka kerta uudelleen. Se sdastdaa huomattavasti aikaa ja antaa lisda resursseja

luovan tyon kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Palvelumuotoiluprosessi on kdytdnndssa epalineaarinen, mutta sille on mahdollista
madrittad yleiskuvaus rakenteesta. Prosessi on luonteeltaan toistuva (engl. Iterative
Process), ja joka vaiheessa voidaan palata askeleita taaksepdin ja edeta taas uudes-
taan seuraavaan vaiheeseen. Joka vaiheessa on siis mahdollista huomata tehdyt vir-
heet tai yllattavat kdanteet ja palata vaiheeseen, jossa virheet voidaan korjata. Sen
jalkeen jatketaan eteenpdin prosessin eri vaiheita niin kauan, ettd paastaan prosessin

loppuun. (Stickdorn, Schneider & co-authors 2010, 124)

KUVIO 2. Toistuva prosessi (mukaillen Stickdorn ym. 2010, 122-123.)

Palvelumuotoilu on luovaa ty6té ja aina ainutkertaista. Siksi palvelumuotoiluproses-
sia on mahdotonta maarittaa tarkaksi, yndenmukaiseksi prosessiksi. Kaikissa tilan-
teissa ei voi soveltaa tidysin samaa prosessimallia. Palveluprosessimallia kdytettaessa
on tarkeda arvioida omat tarpeensa ja resurssit ja hyodyntda mallia niiden mukaan.
Mallia voidaan soveltaa kunkin tapauksen mukaan palveluja kehitettdessa. (Tuula-

niemi 2011, 126.)
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KUVIO 3. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127.)

Maarittely

1. Aloittaminen
e Madritellddn ongelma sekd suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan
kannalta. Luodaan ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatioista ja
sen tavoitteista:
strategiset tavoitteet, aikataulu, budjetti, kohderyhmat, resurssit.
2. Esitutkimus
e Palvelua tuottavan organisaation nykytila ja tavoitteet, analyysi toimin-
taymparistosta; visio, strategia, markkina- ja kilpailutilanne, liiketoi-

mintamalli, asiakastutkimushypoteesin rakentaminen
Tutkimus

3. Asiakasymmarrys
e Selvitetdadn organisaation asiakkaiden tarpeet ja toiveet, tutkimus maa-
ritellyn kohderyhman arjesta, palvelua tuottavien henkildiden tavoit-
teet ja tarpeet, selvitetdan toiveet seka tiedostetut ja tiedostamattomat
tarpeet.
e Vaihe auttaa ymmartamaan kayttajan tarpeita, tavoitteita, odotuksia,
arvoja ja toiminnan motiiveja.
4. Strateginen suunnittelu

e Madritellddn palveluntuottajan erottautumistekijat ja markkinapositio.



¢ Suunnitellaan liiketoiminta- sekd ansaintamallit; asiakasstrategiat,
mahdollisuuksien kartoitus, strategiset valinnat, brandipositiointi.
e Vaiheen tavoitteena on tarkentaa organisaation tavoitteita strategiselta

kannalta.
Suunnittelu

5. Ideointi ja konseptointi
e Ideoidaan ratkaisuja asiakasymmarryksen, tunnistettujen mahdolli-
suuksien seka rajausten perusteella. Testataan ideoita kohderyhmilla
varhaisessa vaiheessa.
e Kehitetddn ratkaisuja yhdessa kohderyhmien kanssa.
e Toimivien ideoiden jatkokehittamista
e Palvelun mittareiden maaritteleminen
e Vaiheen tavoitteena on kehittdd mahdollisimman paljon vaihtoehtoisia
ratkaisuja joita padstdan kehittdmaan eteenpdin testauksen avulla.
6. Prototypointi
e Testataan kohderyhmien kanssa konseptin tiettyja elementteja.
e Tunnistetaan palvelun kriittiset osat

e Madritelldadn palvelukanavat ja kanavastrategiat

Palvelutuotanto

7. Pilotointi
o Tehdaan esilanseeraus; kdytannon pilotit markkinoille, beta- versio tes-
tattaviksi.

e Palvelun kehittiminen saadun palautteen perusteella

8. Lanseeraus
e Palvelukuvaus; dokumentointi, henkilokunnan roolitus, blueprint
e Organisaation sisdainen valmennus ja kayttéonotto seka julkinen lansee-
raus

e Tasmennetdan vield palvelun mittareita.
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Arviointi

9. Jatkuva kehittiminen
e Palvelun kehittdminen saadun palautteen ja tarpeiden mukaan

e Palvelu siirtyy kehitystilasta tuotantotilaan

(mukaillen Tuulaniemi 2011, 127-131.)

4 MAARITTELY

4.1 Toimintaympdristoanalyysi

Matkailu ja ravintola-alan kysynndn kasvu on talla hetkelld nollassa. Verrattuna vuo-
teen 2011, jolloin kokonaismyynnin arvo kasvoi 4,5 prosenttia, optimistinen ennuste
on, ettd kasvussa pysytadn nollatasolla. Taloustilanne ja euron kriisin syveneminen

vaikuttavat ennusteisiin, ja toteutunut kasvu voi olla jopa negatiivinen vuonna 2012.

(Suhdanne: Matkailu ja ravintolapalveluiden kysynnan kasvu nollassa 2012.)

Kehityskohde Meriterassi sijaitsee hotellissa, joten on syyta kiinnittdd huomiota myos
majoitusliikkeiden kysynndn kasvuun. Vuonna 2011 huonemyynnin maara lisdantyi
noin 4,5 prosenttia. Ulkomaalaisten osuus yopyjista lisdantyi jopa 10 prosenttia. An-
niskeluravintoloiden alkoholin myynnin kasvu on ollut negatiivista edellisvuosina, ja
se jatkaa laskuaan; vuonna 2011 alkoholia myytiin 0,5 prosenttia edellisvuotta va-

hemman. (Mts.)

Ravintola-alalla kilpailu on kovaa, ja se kiihtyy, kun taloustilanne on heikko. Ravinto-
loiden tulee olla valmiita kaikkiin heilahduksiin taloustilanteessa, ja strateginen
suunnittelu auttaa ravintolaa selvidmaan myos heikommista ajoista. Suurin osa lopet-
tavista ravintoloista ei ole uskaltanut uusiutua silloin, kun sille olisi ollut tarvetta.
Uudistuksia ja uusia linjauksia toimintaan on tehtava juuri silloin, kun kysynta on hii-
pumassa, jotta asiakkaat saadaan uudestaan kiinnostumaan ravintolasta ja sailyte-
tdan oma asema markkinoilla. Mikali uudistuksiin ei uskalleta ryhtya heikkoina aikoi-

na, on erittdin todennakdista, etta yritys ei parjaa kovassa kilpailussa.
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Oulu toimintaymparistona

Oulu on Pohjois-Suomen suurin kaupunki. Asukkaita Oulussa on noin 141 000. Oulun
vakiluku kasvaa koko ajan, ja erityisesti kuntaliitosten takia vakiluku kasvaa seuraa-
vien vuosien kuluessa tuntuvasti. Oulu tunnetaan kansainvalisend teknologiakau-
punkina. Se nakyy myos Oulun elinkeinorakenteessa, jossa palveluiden osuus ei ole
yhta suuri kuin keskimdarin muualla Suomessa. Palveluiden osuus tydpaikkojen maa-
rasta on noin 55 prosenttia, kun koko Suomessa se on noin 69 prosenttia. Osuuteen
kuuluvat kaikki kaupungin palvelut niin yksityisella kuin julkisellakin puolella.(Tietoa

Oulusta; Suomen elinkeinorakenne, osuus kokonaistuotannosta 2011.)

Oulussa olisi kysyntaa ja asiakkaita useammalle ravintola-alan yritykselle. Erilainen ja
uusittu konsepti alalla houkuttelisi varmasti asiakkaita, silla tarjontaa ei ole paljon
eika se ole monipuolista. Oulusta 16ytyy paljon yksittdisia ruokaravintoloita, pub- ja

kievarityylisia yrityksia seka yokerhoja.

Hietasaari ja Nallikari

Nallikari on Hietasaaressa sijaitseva virkistys ja matkailualue, jossa on kilometrin
pituinen hiekkaranta, Oulun Eden seka suuri Nallikari Camping -leirintdalue. Alue on
kesdisin paikallisten auringonpalvojien ja lapsiperheiden suosiossa ja leirintdalueella
on paljon vilskettd koko kesan ajan. Lomailijoita saapuu ympari maailmaa, ja kesa on
tdaman alueen ehdotonta sesonkiaikaa. Myos talviaikaan Nallikarissa jarjestetaan eri-
laista toimintaa ja tapahtumia, muun muassa Talvikyla. Talvikyla on Nallikarin ran-
nalle rakennettu alue, jossa on lumesta rakennettu erilaisia aktiviteetteja lapsille seka
telttoja, joissa on tarjoilua. Talvikyldssd on my®s erilaisia tapahtumia talven aikana,

kuten Porokarnevaalit.

Tulevaisuudessa Oulun Hietasaareen ollaan tekemassa monia uudistuksia. Talla het-
kella Hietasaaressa on Edenin lisdksi muun muassa lapsille suunnattu Vauhtipuisto,
Ponipiha sekd monipuolinen liikuntakeskus Nallisport. Tulevaisuudessa Hietasaareen

on nousemassa huvipuisto. Suunnitelmien mukaan rakentaminen olisi maara aloittaa
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tand vuonna. Vuonna 2010, jolloin hanke tuli julki, ei rahoitus ollut viela selvill3, joten

aivan varmaa huvipuiston tulo ei ole. (Ervasti 2010.)

Sokos Hotel Oulun Eden

Sokos Hotel Oulun Eden sijaitsee Oulun Hietasaaressa, Nallikarissa, noin neljan kilo-
metrin padssa keskustasta. Upeissa maisemissa meren darella Eden tarjoaa majoitus-,
ravintola-, kylpyla-, hyvinvointi - ja kokouspalveluja. Huoneita hotellissa on yhteensa

170.

Hotellin ravintolapalveluihin kuuluvat Ravintola Maisema ja Aularavintola Ara jonka
yhteydessa on myds kylpyldn puolelle ulottuva allasbaari. Lisdksi hotellissa on yksi-
tyis- ja erikoistilaisuuksia varten Meriterassi. Meriterassi koostuu seka sisa- etta ul-
kotiloista. Sisdlla on kiintea baaritiski ja ulkoa 16ytyy oma ulkobaari joka on kesdisin
auki satunnaisesti. Ravintola Maisema toimii hotellin aamiaisravintolana seka lounas-
, paivallis- ja illallisravintolana. Tarjoilu on aina buffet-muodossa, mutta saatavilla on
myo0s a’la carte annoksia. Aularavintola Arassa tarjoillaan voileipid, kahvia ja makeita
herkkuja, sekd helppoa ja nopeaa syotavaa. Ara toimii myos baarina ja illanvietto-

paikkana hotellin asukkaille. (Sokos Hotel Eden)

Kilpailu

Sokos Hotel Oulun Eden on kilpailun kannalta erinomaisella paikalla. Kilpailevia ra-
vintolayrityksia ei ole monen kilometrin sateella ja yhta kattavat ravintolapalvelut
l6ytyvat vasta keskustasta noin neljan kilometrin paasta. Sijainti on muutenkin Ede-
nin ehdoton valttikortti, meri ja hiekkaranta luovat paikalle upeat puitteet joita ei

muualta Oulusta saa. (Ks. kuva 1.)
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KUVA 1. Sokos Hotel Oulun Eden, merelta pain katsottuna

Hotellipalveluiden kannalta Edenin ldhimmat kilpailijat ovat Nallikari Camping seka
Pohto. Pohto on oppilaitos, joka tarjoaa hotelli-, ravintola- ja kokouspalveluita. Ravin-
tola Raffi on osa Pohtoa ja se tarjoaa lahinna aamiaista ja lounasta. Muina aikoina se
toimii tilausravintolana. Huoneita Pohtoon kuuluva Hotelli Kortteeri tarjoaa 40, joka

on huomattavasti vihemman kuin Sokos Hotel Edenissa.

Palveluiden kannalta Edenin suurimmat kilpailijat 16ytyvat keskustasta. Koska Sokos
Hotel Eden on Oulun ainoa kylpylahotelli ja erityisesti perheille sopiva, ei taysin sa-
manlaista kilpailevaa yritysta 16ydy kaupungista. Keskustan hotelleista suurin kilpai-
lija on toinen S-ryhman bonuksia kerryttava Sokos Hotel Arina. Koska asiakasomista-
juus ohjaa nykyaan suuresti asiakkaan valintaa yopymisessakin, voidaan olettaa, etta
Sokos Hotel Arina kilpailee samoista asiakkaista. Sokos Hotel Arina sijaitsee ydinkes-
kustassa, jossa on paljon erilaisia ravintolapalveluja, joten se voidaan myds sijainnin

perusteella luokitella kilpailevaksi yritykseksi.

Meriterassin kilpailijoina voidaan pitda keskustan tanssi- ja ruokaravintoloita seka
yokerhoja ja pubeja. Naista erottumalla kokonaisvaltaiseksi viihde- ja ravintolapalve-

lupaketiksi saadaan etulydntiasema kilpailutilanteessa muiden alan yritysten kanssa.
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4.2 Nykytilan analyysi

Toimitilat

Oulun Sokos Hotel Edenin ravintolatilat Meriterassilla ovat suuret ja kattavat. Istu-
mapaikkoja sisille salin puolelle saadaan mahtumaan noin 200. Tama vaatii salissa
olevan valiseindn aukaisemista (Ks. Kuva 3), jolloin sali aukeaa kokonaisuudessaan.
Sisatiloissa pitka seind on lasitettu suurilla ikkunoilla. Ndin my0s sisdlta aukeaa upeat

maisemat merelle.

A Baaritiski

B Oviterassille

C Hylly, vesipiste

D astianpesukone

E Kylmakaappi

F Sisdankaynti hotellin
puolelta

G Henkilékuntahissi

H Lava

I Siirrettava valiseina

) Baaritiskirakennus

K Portti hotellin pihalle

L Portaat

SISATILAT ULKOTERASSI

KUVIO 4. Meriterassin piirustus, ei mittakaavassa

Tilassa on kiintedna osana baaritiski, hyllykko ja vesipiste. Baaritiskin vieresta 16ytyy

myo6s kylmakaappi, lasienpesukone seka jdapalakone. Baaritiskin vieressa on ovi ulos



15

terassille ja portaat. Ovi on ainoastaan henkilokunnan kaytdssa. Mikali asiakkaat ha-
luavat ulos terassille, tulee heidan poistua Meriterassin tiloista ja kiertda pieni mutka
hotellin kautta ulos terassille. Tiloissa on toimiva danentoisto, jonka kautta voidaan
soittaa musiikkia cd-levyilta. My06s ulos terassille on mahdollista laittaa musiikkia
siirrettavien kaiuttimien avulla. Sisatiloista 16ytyy myos esiintymislava, joka on mata-

la ja helposti siirrettavissa.

Meriterassin sisdtiloista 16ytyy henkilokuntahissi. Hissilla padsee suoraan toiseen
kerrokseen Ravintola Maiseman keittioon. Hissin kautta padasee myds suoraan Aula-
ravintola Aran tiloihin. Hissi on lukittu ja toimii ainoastaan henkilékunnan avainkor-

tilla.

Ulkotiloista terassilta l16ytyy kiintedna oleva vanha kelohirsirakennelma, joka toimii
baaritiskina kesaisin. Baaritiskissa ei ole toimivia olut- tai siiderihanoja, vaan tuotteet
tuodaan sisalta irtopulloina kylmalaatikoihin tiskin alle. Kylmalaatikoita taytetaan
tarvittaessa sisdlla olevasta kylmdkaapista. Terassilla ollessa myyntia, siitd voi ostaa
myo0s esimerkiksi kahvia ja alkoholittomia virvokkeita. Muita vakiotuotteita ovat
muutamaa eri merkkia olevat oluet, siideri ja lonkero. Erilaisia drinkkeja tai esimer-

kiksi ruokaa voi ostaa muista hotellin ravintoloista ja tulla nauttimaan ulos terassille.

Terassille on kiinteita asiakaspaikkoja tehty kelohirsipdydista ja -penkeista noin 40.
Lisaksi terassille saadaan irtokalusteiden avulla tarvittaessa enemmankin asiakas-

paikkoja.

SWOT

SWOTS-, eli nelikenttdanalyysin avulla selvitettiin Meriterassin sisdisid vahvuuksia ja
heikkouksia seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. Sisaiset tekijat ovat ominaisuuk-
sia, joihin yritys voi itse vaikuttaa ja ulkoiset tekijat ovat yrityksen vaikutusmahdolli-
suuksien ulkopuolella. Kun yrityksen sisdiset ja ulkoiset tekijat on maaritelty, tulee
ominaisuuksista tehda myo6s johtopaatoksia ja suunnitella toimenpiteitd. Tama auttaa
palvelun uusien suunnitelmien tekemisessa ja osataan ottaa huomioon pienetkin teki-

jat jotka vaikuttavat Meriterassin toimintaan.
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Vahvuudet
e henkilokunnan ammatti-
taito ja pieni vaihtuvuus
e 0saisoa organisaatiota
¢ laaja asiakaskunta
e monta eri palvelua sa-

massa paikassa

Heikkoudet

¢ muutoksen pelkddminen

Mahdollisuudet
e sijainti
e erottautuminen kilpaili-
joista
e uusi asiakaskunta; paik-

kakuntalaiset

Uhat
e organisaation hyvaksynta
muutokseen -> rahoitus
e taloudellinen tilanne

maailmassa

Vahvuudet + mahdollisuudet
= menestystekijat
¢ laajaa asiakaskuntaa pal-
veleva ammattitaitoinen
ja kattava ravintolapalve-

lu

Heikkoudet vahvuuksiksi
e henkilokunnan perusteel-
linen perehdyttaminen

uusiin palveluihin

Uhat vahvuuksiksi
e kattavan suunnitteluma-
teriaalin teko ja esitys or-

ganisaatiolle

Mahdolliset kriisitilanteet
e suuret talouskriisit, eu-
ron kriisi syvenee -> asi-
akkaat haviavat
e muutos jaa toteutumatta -
> uusi palvelu ei kdynnis-

ty taydella teholla

KUVIO 5. SWOT Nelikenttaanalyysi
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Asiakkaat

Sokos Hotel Eden on kylpyldhotellina suosittu perheiden lomakohde. Edenissa yopyy

myo0s muita asiakasryhmia, esimerkiksi pariskuntia ja lilkematkustajia. Hotelli tarjoaa
myo6s hoito- ja hyvinvointipalveluja, jotka ovat varsinkin idkkddmmille asiakkaille syy
majoittua Edenissa. Hotellin tarjoamien monipuolisten palvelujen vuoksi myos asia-

kaskunta on laajaa.

Ravintola Maiseman suurin asiakassegmentti on hotellissa yopyvat asukkaat. He
nauttivat huoneen hintaan kuuluvan aamiaisen ravintolassa. Taman lisaksi Maise-
masta saa lounasta, paivallista ja illallista. Maiseman paivallis- ja illallisasiakkaat
koostuvat myos osittain oululaisista perheista ja pariskunnista. Kylpylassa vierailevat

asiakkaat kdyvat my0s satunnaisesti lounaalla tai paivallisella Maisemassa.

Aularavintola Ara palvelee laajaa asiakaskuntaa. Ara on ohikulkevien oululaisten lou-
nas- ja kahvittelupaikka. Kylpylassa vierailevat asiakkaat kayttavat myos paljon Aran
palveluita ja eritoten allasravintolan puolta, joka toimii Aran yhteydessa. Kesdisin
Arassa on asiakkaita rannalta, jotka tulevat kdymadn sy0massa ja juomassa aurin-
gonoton yhteydessa. Kesdiltoina Ara on hotellin asukkaiden seka leirintaalueella yo6-

pyvien satunnainen illanviettopaikka.

Meriterassilla asiakaskunta koostuu talvisin padosin yksityistilaisuuksien asiakkaista.
Meriterassin tiloja kdytetddn erilaisten kokoontumisien ja illanviettojen tapahtuma-
paikkana. Yritykset jarjestavat tiloissa esimerkiksi pikkujouluja seka kesajuhlia. Ke-
sdisin Meriterassia kdytetddn myos satunnaiseen ulkotarjoiluun omalta baaritiskilta.
Rannalla olevat kesdpdivaa viettavat ihmiset eivat usein 10yda Meriterassin tiskille,

vaan kayttavat useammin Aularavintola Aran palveluita.

Missio ja visio

Arvot madrittavat yrityksen toimintaa ja luovat perustuksen strategiselle toiminnalle.
Arvot ovat yrityksen itse maarittamia sisdisid ominaisuuksia, jotka ovat tarkeitd myos
yrityksen tyontekijoille. Visio asettaa yritykselle tulevaisuuden tavoitteet, jota tavoi-
tellaan yrityksen toiminnalla. Visiota voidaan pitda toiminnan pdamaarana ja sen on

hyva olla mahdollisimman yksinkertainen ja selkea. Toiminta-ajatus maarittaa yrityk-
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selle toiminnan tarkoituksen, eli miksi yritys on olemassa. Hyva toiminta-ajatus on
pysyva ja selked, olematta silti liian rajoittava toiminnalle. (Yrittdjyysvayla, Missio ja

visio.)

Talla hetkella Meriterassin arvot voitaisiin maaritella olevan asiakasliahtoinen, katta-
va palvelu. Muut arvot, jotka ohjaavat kaikkia S-ryhmaan kuuluvia hotelleja, ovat vas-

tuullisuus, tuloksellisuus, uudistuminen ja kumppanuus (Ketjuesittely, Sokos Hotels).

Meriterassin uudistettu visio on olla monipuolinen ja Oulun suosituin ravintolapalve-
luja tarjoava viihdekokonaisuus. Visio on tdysin mahdollinen toteuttaa, mikali muu-
tokset Meriterassille tehdian kokonaisvaltaisesti ja suunnitelmissa pysytaan strategi-
an mukaisesti. Mikali muutokseen ei panosteta alusta asti, jaa Meriterassi palveluil-
laan muiden keskustassa sijaitsevien, koko ajan uudistuvien yritysten varjoon. Meri-
terassin toiminta-ajatus on monipuolisen ja viihteellisen ravintolapalvelun tarjoami-

nen mahdollisimman laajalle asiakaskunnalle.

5 TUTKIMUS

Palvelut eroavat kerta toisensa jalkeen, koska asiakas tuo mukanaan omat variaation-
sa tuotettavaan palveluun. Palvelujen laatutaso on siis vaikeampaa vakioida, kuin fyy-
sisten tuotteiden. Taman vuoksi palveluita suunnitellessa, on hyva tarkastella palve-
lua asiakkaan kantilta ja tuntea tarjottavan palvelun asiakassegmentit. (Kinnunen

2003, 29.)

Hyvin menestyvat, kestavat uudet palvelut perustuvat asiakkaiden todellisiin tarpei-
siin. Asiakkaan toiveet ja tarpeet on tarkeda selvittaa jo varhaisessa vaiheessa. Talla
varmistetaan ettd suunnittelija pysyy ajatusten takana alusta alkaen ja suunnitelmat

eivat lahde elamain omaa elamaansa ja kauas asiakkaan toivomasta. (Mts. 42.)

Yritykselle on tavoitteena saada aktivoitua uusi asiakaskunta ja heidan 16ytdmisek-
seen kaytettiin asiakasprofiilien luontia. Maariteltiin ryhmat, joita uudet, potentiaali-
set asiakkaat ovat ja mitka ovat heidan tarpeet ja motiivit. Apuna asiakasprofiilien
luontiin kdytin omia havainnointejani, joita olen kerannyt asiakkaista tyéharjoittelu-

jeni seka toiden aikana kevaasta 2010 kevaaseen 2011.
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Aularavintola Arassa kiy suhteellisen vahan oululaisia asiakkaita. Havainnointien
perusteella asiakkaat, jotka kadyttavat Aran palveluita, ostavat sieltd 1ahinna alkoholi-
tuotteita, kahvia seka syotavaa. Kesalla aurinkoisina pdivina tuotteet nautitaan mie-
luiten ulkona terassilla. Limpimina paivind juomatuotteiden ostajia on suuri maara ja
Aran resurssit kdyvat pieniksi palveluiden tarjoamiseksi. Suurin osa asiakkaista ndina
kiireisind paivina on oululaisia rannalla olijoita. Kylpylan asiakkaat asioivat myos
Arassa ja heistd koostuu suuri osa aularavintolan kokonaisasiakkaista. Kiireisina pai-
vind tdma tuo omat haasteet tyontekijoille palveluiden tarjoamisessa kaikille asiak-
kaille. Tasta karsi seka palvelun tarjoaja etta asiakkaat. Meriterassin ollessa toimin-
nassa, Aularavintola Aran asiakkaita saadaan ohjattua sinne ja palvelu on ndin ollen

sujuvaa ja parempaa kummassakin ravintolassa.

5.1 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiilien luonti on menetelmd, jolla kiteytetdan ja esitetdaan asiakastutkimuk-
sessa saatu tieto. Asiakasprofiili on kuvaus tietystd ryhmastd, joka nousee esiin tut-
kimuksessa. Ryhman toimintamallit ja motiivit kuvataan profiilissa. Asiakasprofiilien

avulla voidaan suunnitella palveluja, jotka tuottavat mahdollisimman paljon arvoa

kayttajalle. (Tuulaniemi 2011, 154-155.)

Asiakasprofiilit (engl.Personas) ovat ryhmid, jotka on muodostettu esimerkiksi kiin-
nostuksen kohteiden perusteella. Asiakasprofiilit ovat fiktiivisid, mutta ne edustavat
potentiaalisia asiakkaita, joilla on todelliset tarpeet. Ryvhmien muodostuksessa on
tarkeaa tunnistaa eri toimintamalleja ja tarpeita omaavat asiakkaat. Yrityksen asia-
kasprofiilien tunnistaminen on tirkeaa ja hyodyllistd, jotta palvelu osataan suunnata

eri ryhmien erilaisiin tarpeisiin. (Stickdorn ym. 2010, 178-179.)

Kayttaytymisprofiilien ja niiden taustalla olevien arvostuksien avulla voidaan luoda

asiakaskokemus, joka:

e vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin, puhuttelee ja synnyttaa lojaliteettia
¢ muuttaa asiakaskayttdytymista suuntaan, joka on liiketoiminnallisten tavoit-

teiden ja mittareiden kannalta mielekdsta (Tuulaniemi 2011, 155.)
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Erinomaisen asiakaskokemuksen tuottamiseksi on tarkedd ymmartaa asiakkaiden
arvonmuodostus. Hyvin rakennettujen asiakasprofiilien avulla voidaan profiloida
palveluita, kohdentaa ne ja tehda helpommin saavutettaviksi; asiakasprofiilit auttavat

myo0s viestinnan suunnittelussa kohderyhmille. (Tuulaniemi 2011, 156.)

5.2 Meriterassin uudet asiakasprofiilit

Meriterassin uudet, potentiaaliset asiakkaat ovat eri-ikaisid, mutta samankaltaisista
asioista nauttivia. Vapaa-aika on heille tirkeaa, ja he ovat sosiaalisia luonteeltaan.
Tavoitellut asiakkaat nauttivat musiikista, ruoasta, juomasta ja rennosta olosta ysta-
vien seurassa. He viettavat kesdisin paljon aikaa ulkona rannalla ja terassilla virvok-

keita nauttien.

Asiakasprofiilit luotiin miellekarttaa apuna kayttaen. Perustana jokaisen ryhman
luomiseen toimi ik3, ja sen perusteella mietittiin vapaa-ajan viettotavat ja elamanti-
lanne. Aluksi miellekartan avulla listattiin asioita, joita tulee mieleen kyseisen ika-
ryhman perusteella. Naista kartoista ja listoista koottiin nelja eri ryhmas, ja jokaises-

ta ryhmasta luotiin yksi fiktiivinen asiakasprofiili.

Palvelua suunniteltaessa asiakasprofiilit otetaan kaytto6n, kun mietitaan, mita kaik-
kia palveluita Meriterassilla voidaan ja on jarkevaa tarjota. Oulussa ei ole enda esi-
merkiksi kesdisin kunnon tanssilavaa, jossa olisi elavda musiikkia ja tanssia. Niille
olisi kysyntag, silla suuret ikdluokat ovat iso potentiaalinen asiakasryhma, joka naut-
tii elamdstadn lasten kasvettua aikuisiksi ja oman ajan lisddntyessa. Meriterassilla
olisi resursseja palvella jokaista asiakasprofiilia, mikali palvelut osataan suunnitella

oikeisiin ajankohtiin.

Asiakasprofiilit:
Ryhma 1, 18-25-vuotiaat

Meiju on 19-vuotias ylioppilas ja pitaa valivuotta opiskeluistaan. Han tyoskentelee
kesdllda myymalaapulaisena vaateliikkeessa. Meiju harrastaa kavereiden kanssa yh-

dessa oloa seka kahviloissa etta ravintoloissa. Hanelle tarkeita kiinnostuksen kohteita
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ovat muoti, musiikki, elokuvat seka tietysti vastakkainen sukupuoli. Meiju asuu viela
vanhempiensa kanssa mutta on muuttamassa omaan asuntoon opintojen jatkuessa.
Taloudellinen tilanne on ihan hyva nyt kun Meiju on saanut kesatoita eika tarvitse
maksaa vuokraa. Han tietdd ettd tulevaisuutta varten pitaisi sddstad, mutta omat me-
not tuntuvat talla hetkella tirkeimmalta ja niihin menee paljon rahaa. Meiju ei seurus-

tele, mutta hanella on lyhyita parisuhteita satunnaisesti.

Kesdisin Meiju tykkaa viettda aikaansa kavereiden kanssa kaupungilla oleskellen tai
rentoutuen rannalla tai puistossa. Han ottaa mielellddn aurinkoa ja paistattelee au-
rinkoisena pdivanad mielelldan kavereiden kanssa ulkona. Meiju on sosiaalinen ihmi-
nen ja tykkda muista ihmisistd ymparillaan. Ravintoloissa han kdy paasaantoisesti
kavereidensa kanssa nauttimassa alkoholia ja yokerhoissa tanssimassa. Muiden kans-

sa seurustelu kuuluu luonnollisesti silloin my6s asiaan.

Ryhma 2, 25-35-vuotiaat

Ville on 29-vuotias insin6o6ri, joka asuu Oulun keskustan tuntumassa Tuirassa omassa
kerrostalokaksiossaan tyttoystdvansa ja koiran kanssa. Ville on ollut vakituisessa
tyossa jo kohta kaksi vuotta. Hinen suurimmat kiinnostuksen kohteet ovat musiikki,
elokuvat ja harrastukset, kuten jalkapallon satunnainen potkiminen seka rantalento-
pallon peluu kesaisin. Ville on liikunnallinen ja sosiaalinen. Hanelle tarkeda on koko-
naisvaltainen hyvinvointi, ja ettd talous ja elama ovat tasapainossa. He suunnittelevat

tyttoystdavan kanssa perustavansa perheen muutaman vuoden sisalla.

Vapaa-aikana kun Ville haluaa juhlia, hdn suuntaa ystaviensa ja avopuolison kanssa
kaupungille. He kdyvat ravintoloissa seurustelemassa syomisen ja juomisen ohella ja
paatyvat loppuillaksi yokerhoon tanssimaan. Ville tykkaa myo6s kuunnella live-
musiikkia seurustelun ohessa. Ville kdy ulkona kavereidensa tai avopuolisonsa kanssa
noin kolme kertaa kuukaudessa. Kesaisin, varsinkin lomalla, ulkona viihdytaan mo-
nen eri aktiviteetin parissa; rannalla pelaamalla, ottamalla aurinkoa, jalkapallokental-

14 seka terassilla rentoutuen erilaisten virvokkeiden kera.
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Ryhma3, 35-49-vuotiaat

Marja on 38-vuotias naimisissa oleva kolmen lapsen &iti. Hin asuu perheineen oma-
kotitalossa Oulun esikaupunkialueella Kuivasjarvelld. Marja on ollut kotiditind kym-
menen vuoden ajan ja nyt lasten ollessa jo isompia, omaa aikaa on enemman. Marja
on kaksi vuotta sitten palannut tydeldmadn ja sosiaaliset piirit ovat kasvaneet sen
kautta. Marja tykkaa tydstdnsa mainostoimistossa ja vapaa-aikaakin jaa toiden lomas-

sa mainiosti.

Toki perheen kanssa vietetddn vapaa-aikaa paljon, mutta kun Marja suuntaa kaupun-
gille ravintolaan tai tanssimaan, ottaa han parhaat tyttékaverinsa mukaan. Tyttépo-
rukalla kdyddan myos teatterissa, elokuvissa ja ulkoilemassa. Marja harrastaa myos
ruoan laittoa ja tykkaa kdyda ravintoloissa sydmédssa uusia makuja uusia ideoita haki-
en. Han nauttii myos viineista ja erikoisoluista. Miehen kanssa ulkona kdydessa, he
menevat rauhalliseen ravintolaan jossa voi keskustella muusta kuin lapsista tai arjes-
ta. Ruokailun ohessa he tykkaavat, mikali ravintolassa kuulee samalla rauhallista mu-

siikkia tai ruoan jalkeen voi nauttia vaikkapa stand-up - esityksesta.

Ryhma 4, 50-75-vuotiaat

Veikko on 65-vuotias virkea eldkeldinen. Han on eronnut vaimostaan 10 vuotta sitten.
Veikolla on kaksi aikuista lasta, jotka asuvat Oulun ulkopuolella. Veikko asuu keskus-
tan laheisyydessa kerrostalossa, josta on lyhyt matka kaikkiin palveluihin. Veikko on
aina ollut liikkunnallinen ja pitda terveydestdan huolta ulkoilemalla paljon seka tans-
simalla. Han on sosiaalinen mies ja tapaa kavereitaan usein tanssipaikoilla seka ulkoi-

lun merkeissa.

Veikko kay tansseissa joka viikonloppu. Han etsii uusia ystavia seka nauttii tanssimi-
sesta todella paljon. Tanssin lomassa on mukava jutella ihmisten kanssa ja vaihtaa
kuulumisia tuttavien kanssa. Elava musiikki on Veikon mielestda mahtavaa tanssiessa
ja hdnelld on monia lempiorkestereita joita kuuntelee myds cd-levyilta. Ravintoloissa
Veikko kdy seuralaisen kanssa tai isomman kaveriporukan kanssa. Kaveriporukalla

istutaan myos joskus pubeissa olutta nauttien.
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5.3 Storytelling

Tarinan kerronta (engl.Storytelling) on yksi palvelumuotoilun tydkaluista. Tarina
kerrotaan joko asiakkaan eldmasta, hdanen palvelukokemuksestaan tai yrityksen tyon-
tekijoiden nakokulmasta palveluntarjoajana. Tarinan tulee olla mukaansatempaava
kertomus, jossa kiinnitetdan huomioita palvelupolkuun ja sen palvelutuokioihin ja
kontaktipisteisiin. Tarinan kerronnassa yhdistetdaan usein asiakasprofiilit, jolloin saa-

daan kattava kokonaiskuva asiakkaasta ja timan palvelukokemuksesta seka tarpeis-

ta. (Stickdorn ym. 2010, 202.)

Palvelun kuvailu tarinan muodossa auttaa ndkemaan palvelun uudelta kantilta ja uu-
sien ideoiden keksiminen palvelun parantamiseksi helpottuu. Uudet ideat ja ndke-
mykset usein pelkistyvat kun ne otetaan kayttoon yrityksess3, tarinan avulla saadaan
pienetkin palvelun tarkeat yksityiskohdat selville ja pysyviksi. Tarinan avulla on
helppoa esitella uusi tai uudistettu palvelu my6s asiaan perehtymattomille, jotka ei-

vat ole olleet projektissa mukana. (Mts.)
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5.4 Meriterassin palvelut tarinana

Palvelun esittiminen tarinana jokaisen asiakasprofiilin kokemuksena selkeyttaa mie-
likuvaa, mita asiakas palvelulta hakee ja tarvitsee. Tarinat on tehty miellekarttojen

avulla, joissa pohditaan asioita, jotka vaikuttavat palvelun eri vaiheissa.

Palvelun valinta Saapuminen

1 1
' Tarpeet \ l Motiivit \ Saatavuus Mainonta

Palvelun kayttd Lahteminen

Saatavuus/sijainti

Asiakaspalvelu Tarpeet Motiivit Asiakaskokemus "jalkitunnelmat

KUVIO 6. Miellekartta tarinan rakenteena

Tarinat ovat fiktiivisid, mutta niissa on otettu asiakasprofiilien tarpeet ja motiivit
huomioon. Pdiva on tehty mahdollisimman onnistuneeksi, jotta voidaan tarkastella,
mitka asiat ovat vaikuttaneet siihen, ettd asiakaskokemus on ollut positiivinen. (ks.
Liite 1.) Tarinan avulla saadaan myo6s asiakkaan ndkemys palvelun kehityksesta mu-
kaan. Huomataan asiat, jotka ovat asiakkaalle tarkeita tietyissa tilanteissa. Tarinoiden

avulla voidaan tarkastella, mika olisi toimivin palvelukokonaisuus Meriterassille.

Kaikissa luoduissa asiakasprofiileissa voidaan havaita jokin palvelu, jota Meriteras-
sissa voitaisiin tarjota. Palvelu liittyy lahinna tanssimiseen, ruokaan ja juomaan, yh-
dessdoloon ja esiintyjiin. Ndistd saadaan luotua kattava palvelupaketti josta voidaan

kehittad kannattava kokonaisuus Meriterassille.
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5.5 Business Model Canvas -liiketoimintamallin kehittdminen

Business Model Canvas on ty6kalu, jonka on kehittanyt Larry Keeley. Han on erikois-
tunut innovaatiokonsultointiin ja tutkinut, mihin innovaatiotyyppiin keskittymalla
saadaan paras tuotto sijoitukselle. Keeleyn kehittama malli on hyva visuaalinen tyo-
kalu liiketoimintamallin kehittdmiseen ja ideointiin. Tydkalu on kdytannéssa yhdek-
sdan eri alueeseen jaettu piirtoalue, jonka avulla kdaydaan yrityksen liiketoimintamal-
lia lapi. Jokaisella alueella kasitelldan yritykseen liittyvia tekijoitd, kuten asiakassuh-
teita, jakelukanavia, resursseja ja ydinprosesseja. Ty6kalu toimii parhaiten, kun malli
tulostetaan suurelle paperille ja laitetaan seindlle. Siithen kuvataan liiketoimintamalli

kysymysten avulla. (Tuulaniemi 2011, 175-179.)

Business Model Canvas -tydkalua voidaan kayttaa seka uusien konseptien ideoinnis-
sa ettd vanhojen kehittdmisessa. Yhdeksan yrityksen osa-alueen kautta paastaan tar-
kastelemaan, kuinka yrityksen on maara tuottaa rahaa. Business Model Canvas on

kuin pohjapiirustus strategialle, joka toteutuu koko organisaatiorakenteessa, proses-

seissa ja systeemeissa. (Osterwalder & Pigneur 2009.)

Meriterassin liiketoimintaa haluttiin tarkastella laajalta alueelta, ja Business Model
Canvas -tyokalu tuntui tahdn sopivalta. Yhdeksan eri aluetta kirjoitettiin lapuille, ja
niihin kirjoitettiin vastauksia esitettyihin kysymyksiin. Niin saatiin selkea kuva siit4,
mitd Meriterassin liiketoimintaan kannattaa sisallyttda. Sen jalkeen kysymykset ja
vastaukset kirjattiin ylos. Samalla herasi my6s uusia ajatuksia ja kokonaiskuva sel-

Kiintyi.

Business Model Canvas-tyokalussa esitetyt kysymykset ja niihin vastaukset Merite-

rassin osalta:
Asiakassegmentit
Kenelle luomme arvoa?
e asiakkaat, viihtyj3, juhlija, nautiskelija
Keitd ovat tirkeimmat asiakkaamme?

¢ nautiskelijat, viihtyjat
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Arvolupaus
Mitd arvoa tuotamme asiakkaillemme?
e ilo, elamys, viihde
Mita asiakkaamme ongelmaa olemme ratkaisemassa?
¢ nautinto, nalk3, jano, viihde, juhlinta
Minka asiakastarpeen olemme tyydyttdmassa?
e hauskanpito, elamys, nalka, jano, elaman ilo, juhlinta
Minkalaisen tarjooman tarjoamme kullekin asiakassegmentille?
e tanssia, ruokaa, juomaa, viihdettd, juhlia, tapahtumia, eldmyksia
Arvolupauksen jakelukanavat
Mita kanavia pitkin asiakassegmenttimme haluavat tulla saavutetuiksi?
e Internet-> Facebook, lehdet, face to face, ulkomainokset
Miten talla hetkelld saavutamme asiakkaamme?
o lehti, vakioasiakkaat -> yritykset, paikan pdalla mainonta
Kuinka jakelukanavamme ovat integroidut keskendan?

e lehtimainokset johdattavat kotisivuille joissa ei kunnon mainontaa, lehti-

mainostus vahaista ja huomaamatonta -> ei toimi
Mitka jakelukanavat toimivat parhaiten?

e paikan paalla mainostus -> mutta ei tule uusia asiakkaita, lehti tavoittaa par-

haiten
Mitka ovat kustannustehokkaita?
e paikan pailla mainostaminen

Kuinka jakelukanavamme on integroitu asiakkaidemme toimintaan?



e ei mitenkaan

Asiakassuhde

Millaista asiakassuhdetta eri asiakassegmenttimme odottavat organisaatioltamme?

e pitkaikaistd, jatkuvaa tarjontaa, luotettavaa
Mita ndista jo tarjoamme asiakkaillemme?
e jatkuva tarjonta -> yritys - ja kokousasiakkaat, luotettavaa
Minka hintaisia ne ovat?
e ok
Kuinka ndma asiakassuhteet ovat integroitu muuhun liiketoimintamalliimme?
e eimitenkdan
Ansaintamalli
Mistd asiakkaamme ovat valmiita maksamaan?
e laaty, elamys, viihde, hyva tuote
Mita he talla hetkelld maksavat?
e perustarpeiden tyydytys -> jano, nalka
Kuinka he tilla hetkelld maksavat?
o tiskillg, kortilla, kiateinen, huonelasku, laskutus(yritys/kokousasiakkaat)
Miten he mieluiten maksavat?
e nopeasti, helposti, luotettavasti
Kuinka paljon eri arvoketjun osat tuovat kokonaistuloksesta?
e eniten viihdepalvelut/elamysten tuottaminen, sitten ruoka ja juoma

Resurssit

27
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Mita avainresursseja arvolupauksemme vaatii?
e rahaa, henkilokuntaa, toimivat tilat
Mita avainresursseja jakelukanavamme vaativat?

e Internet-osaamista -> henkilokuntaa, face to face markkinointiin henkilokun-

taa

Mita resursseja ansaintamallimme vaatii?

e luotettavat, toimivat, nykyaikaiset maksupaatteet ja kassajarjestelman
Ydinprosessit
Mita ydinprosesseja arvolupauksemme vaatii?

¢ ruokatuotanto, tapahtumien jarjestdminen, elamystuotanto
Mita ydinprosesseja jakelukanavamme vaativat?

e mainoslehtiset -> teko ja jako, Internet - markkinoinnin uudistus/luonti
Mitd ydinprosesseja asiakassuhteemme vaatii?

e asiakaspalveluy, ohjelmiston tarkka suunnittelu
Mita ydinprosesseja ansaintamallimme vaatii?

e asiakaspalvelu
Kumppanuudet
Ketka ovat tarkeimpia kumppaneitamme?

e esiintyjat -> ohjelmatoimistot, paikalliset yritykset ja seurat joiden kanssa jar-

jestaa yhteisia tapahtumia Nallikarissa, leirintaalue
Ketka ovat tarkeimpia toimittajiamme?
e ruoka- jajuomatoimittajat

Mitd avainresursseja hankimme kumppaneiltamme?
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e rahaa -> yhteistd mainostusta tapahtumiin
Mita ydinprosesseja kumppanimme meille toimittavat?
e tapahtumien jarjestaminen
Kulurakenne
Mitka ovat merkittdvimmat kulumme liiketoimintamallissamme?
e henkilokunta, esiintyjat
Mitka ydinprosessit ovat meille kalleimpia?
e asiakaspalveluy, tapahtumien jarjestiminen
Mitka ydinprosessit maksavat eniten?
e tapahtumien jarjestiminen

Business model canvasin avulla lI6ydettiin johdatteleva tekija koko Meriterassin toi-
minnalle. Liiketoimintamalliin syntyi selked kuva viihdepalvelujen ja elamystentuot-
ei ennen Meriterassin toiminnassa hyddynnetty, kuten kumppanuudet ldhialueen eri

yritysten ja paikallisten seurojen kanssa.

6 SUUNNITTELU

6.1 Ideointi

Tutkimusten jalkeen Meriterassin uuden palvelukokonaisuuden suunnittelu aloitet-
tiin ideoinnista, palvelumuotoiluprosessin mukaan. Ideoinnin tarkoituksena on kehit-
tad mahdollisimman paljon eri ratkaisuja ongelmaan. Ideointi on joko laajenevaa (di-
vergenssi) tai supistuvaa (konvergenssi). Ideoita tehdaan ensin kritiikittdmasti suuri
maard, minka jdlkeen ideoita hylatdan tai yhdistetdan toisiinsa. Ideointikierroksia

toistetaan niin monta kertaa, ettd ideoita on tarpeeksi. (Tuulaniemi 2011, 180.)

Tuulaniemi esittelee kirjassaan Ilkka Kettusen kirjoittamia ohjeita ideointiin(Ilkka

Kettunen, Muodon palapeli). Hdn on yhdistdnyt omat ajatuksensa Kettusen ohjeisiin,
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mitd palvelumuotoilussa tulee ottaa huomioon. Naista saatiin hyva ohjeistuspolku

Meriterassin palveluiden ideoinnille:
Selkeytd. Pyri ymmartiamaan ja sisdistimaan ongelma.

Alkuvaiheeseen kidytetdaan yleensa liian vdahan aikaa, jolloin perimmadinen ongelma,
jota ollaan ratkaisemassa jaa epaselvaksi. Alkuvaiheeseen tulisi kdyttdd enemman

aikaa ja resursseja, jotta tavoitteisiin paasy onnistuu.
Jaa osaongelmiin.

Suuremmat kokonaisuudet on jaettava osiin, jotta niitd voidaan kasitelld ideoinnin ja
ratkaisujen kannalta. Palvelupolku jaetaan osiin, eli palvelutuokioihin ja kontaktipis-
teisiin, jotta pieniinkin yksityiskohtiin voidaan keskittya. Prosessin heikoin lenkki voi

tuhota koko asiakaskokemuksen.

Kirista ja loysaa. Pakko, aikataulut ja odotukset ongelman ratkaisemiseksi luo-

vat paineita ideoinnille. Luovuus kaipaa rauhaa ja joutilaisuutta.

Positiivinen ja rauhallinen ymparist6é ruokkivat luovuutta. Aikataulut ja selkeét reu-
naehdot ajavat kuitenkin prosessia eteenpdin ja ovat valttamattomia. Kohteen perus-
tiedot on hyva selvittda aikaisessa vaiheessa, jotta mieli padsee hauduttamaan tietoja

ja tydstaa projektia tasaisesti.

Vilta kritiikkid. Ideoiden syntymiselle on eduksi, etta kaikki ideointiin osallis-
tuvat tuntevat, ettd poikkeavia ideoita voi esittidi joutumatta nolatuksi ja nau-

runalaiseksi.

Kaikki ideat on alussa sallittuja. Ideointipaikan tulee olla olosuhteiltaan kannustava ja
jokaisen ideointiin osallistuvan pitda kokea olonsa tasa-arvoiseksi ja turvalliseksi.
Ideoiden maara on tassa vaiheessa laatua tarkeampaa. Kritiikki ja karsinta tapahtuu

myO6hemmin.
Kehu toisten ideoita.

Kaikkien ehdotuksia tulee ajatella mahdollisimman positiivisesti ja lisata osallistujien
positiivista kierretta jotta saadaan mahdollisimman moninaisia ideoita. Taytyy olla

selvaa, ettd ideoita ollaan valmiita kehittdmaan eteenpdin.
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Keraa paljon ideoita. Ideoinnin tulokseksi toivotaan suurta maaraa ideoita.
Tama perustuu oletukseen, etti jossain niiden joukossa olisi erityisen hyva

idea.

Maara tuo laatua. Myos huonot ideat tulee kirjata, jotta voidaan kehittda uutta ja en-

nenndakematonta.
Hyvaksy myo6s mahdottomat ideat.

Alussa hyvaksytaan kaikki ideat. Ei voida tietdd, millaiseksi palvelu tulee rakentu-
maan, joten ideoinnin tulee kattaa mahdollisimman laajasti koko ongelmanratkaisun

kuviteltavissa olevat valinnat.
Yhdistele ideoita.

Ideoiden yhdistelemiseen esimerkiksi ryhmatyona on monia menetelmia. Yksi tapa
on piirtda kuva ja toinen ndkee kuvan vaarinpain ja synnyttaa siitd omat assosiaatiot.
Benchmarkkaus eli olemassa olevien palvelujen, tuotteiden ja ratkaisujen etsiminen
ja vertaaminen on tarkead, ettei kehitetd samaa uudestaan vaan saadaan kilpailuetua
erottavuudella. Hyoddyllisten ja toimivien ratkaisujen etsiminen kaikilta toimialoilta

on tarkeaa ja niiden lainaaminen ja hyédyntaminen suositeltavaa.
Kokoa ja ryhmittele ratkaisuja.

Ideoita pitda lajitella. Samankaltaisia ideoita voidaan yhdistella. Ideoista kootaan sel-
keat erottuvat ryhmat. Palvelupolun kontaktipisteet antavat selkean jaottelun ja tar-

peen, joihin ideoinnilla haetaan ratkaisua.
Vaihda menetelmia.

Jos olemassa olevat, jo kdytetyt menetelmat eivat tuota tulosta, tutki muita menetel-
mid. Kehitd ja sovella niistd konsepti uuteen tarpeeseen. Vaihda ymparistoa. Varit,
valaistus, tuoksut ja ddnet vaikuttavat ihmiseen ja siksi ideointiympariston valitsemi-

nen huolellisesti on tarkeda. Yllattavia ideoita voi saada yllattavista paikoista.
Kdyta piirustuksia ja malleja.

Muotoilijan ydinosaamiseen kuuluu visualisointi ja mallien rakentaminen. Yhteista

ymmarrystad luodaan tekemalla siitd kuva. Abstraktit kuvat muotoillaan konkreetti-
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siksi kuviksi ja fyysisiksi malleiksi. Palvelutilanteita voidaan esimerkiksi naytella

nukkekoti-tekniikalla, animaatioilla tai videoilla.
Aseta tavoitteet.

Ideoinnille tulee asettaa ajalliset tai kustannukselliset rajat, jottei se jatku loputto-
miin. Lihestyva aikaraja saa mielen toimimaan tehokkaammin ja on vahva motivaat-

tori.
(mukaillen Tuulaniemi 2011, 180-188.)

Lahtotilanteen selkeyttaminen ja ongelman sisdistdminen lahti kysymyksesta: mihin
ongelmaan ollaan etsimassa ratkaisua? Kysymysta mietittiin monelta eri kantilta; se-
ka asiakkaan ettd palveluntarjoajan. Miellekarttaa apuna kayttden, paddyttiin tilan-

teeseen:

Mita?
Meriterassi }

[ Miten? J Kenelle? J

KUVIO 7. Lahtotilanne

Meriterassi tarvitsee kokonaan uuden liikeidean. Meriterassin uusi palvelupaketti
tulisi tehda osaksi kokonaan uutta liikeideaa ja palvelukokonaisuutta. Ongelmaa ei
voinut pilkkoa pienemmaksi, silla kaikki ndma asiat olivat epaselvia: mita palveluita
on jarkevaa ja kannattavaa tarjota? Miten palveluita tarjotaan ja mika on palvelupa-
ketti? Selvilla oli ainoastaan, etta kenelle palvelu halutaan kehittaa; oululaisille, uudel-
le asiakaskunnalle. Heista oli tehty asiakasprofiilit ja tarinan avulla selvitetty heidan
tarpeitaan ja motiiveja. Koska asiakasryhma on uusi, ei sille 16ydy palveluita joita voi-

taisiin kehittda. Ainoa ratkaisu oli kehittaa taysin uusi liikeidea.

Uuden liikeidean kehittiminen vaatii runsaasti aikaa ja resursseja. Siksi paadyttiin

tekemadan eraanlainen luonnos liikeideasta, jota voitaisiin jatkossa kehittaa syvalli-
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semmin. Otettiin tavoitteeksi keskittya paapiirteittdin juurikin kysymyksiin: Mita?

Kenelle? Miten?

Palvelupolun maarittaminen jokaiselle asiakasprofiilille koettiin ideoinnissa tarkedksi
seuraavaksi vaiheeksi. Palvelupolku on jokaisen luodun asiakasprofiilin kohdalla eri-

lainen, mutta samankaltaisia kontaktipisteitd 16ytyy eri paikoista ja eri aikoihin.

Meriterassin palvelut kuvattiin asiakasprofiilien avulla tarinana. Tarinoiden avulla
voidaan koota palvelupolku. Tarinassa pohjana kaytettyjen miellekarttojen avulla
otetaan tarkasteluun palvelupolun eri ajankohdat: palvelun valinta, saapuminen, pal-
velun kaytto ja lahteminen. Palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kirjaaminen pape-
rille toi uusia ideoita ja ajatuksia tilanteista. Seuraavassa kappaleessa kasitelldan pal-
velupolkua kasitteend sekd kuvataan Meriterassin asiakasprofiilien tarinoista saadut

palvelupolut.

6.2 Palvelupolku

Palvelumuotoilu keskittyy asiakkaan todellisiin tarpeisiin ja kdyttdja on palvelun kes-
kiossa. Taman vuoksi palvelumuotoilussa korostetaan ymmarrysta siitd, miten asia-
kas kokee palvelun ja todellisuudessa kayttaa sita. Palvelumuotoilussa kiinnitetdan
huomiota palvelujarjestelman asiakkaalle ndakyvaan osaan. Kontaktipisteiksi sanotaan
hetkid, jolloin asiakas kokee, ndkee ja aistii palvelun ja sen brandin. Kontaktipisteet
ovat havaittavissa ihmisen kaikilla aisteilla; kuulo, haju, maku, naké ja tunto. Kontak-
tipisteet voidaan jakaa neljan eri ryhmaan: kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset.

(Miettinen 2011, 49-50.)

Kanavat ovat ymparist6ja, joissa palvelut tapahtuvat. Ne voivat olla fyysisig, digitaali-
sia tai aineettomia. Fyysisen kanavan eri kontaktipisteita ovat esimerkiksi tuoksut,
valaistus ja ddnet. N4illa on suuri merkitys asiakkaan palvelukokemukseen. Esineet
ovat tavaroita tai laitteita joita asiakas tarvitsee kayttadkseen palvelua, esimerkiksi
ravintolassa ruokailuvalineet ja juomalasit. Kontaktipisteina esineet toimivat tehdes-
sdan mielikuvan asiakkaalle palvelusta, jota ei ole vield kokenut. Asiakas tekee usein

johtopaatoksia palvelun laadusta esineiden perusteella. (Mts. 49-51)
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Toimintamallit kuvaavat palveluntarjoajan tapaa tuottaa palvelua ja maarittda tuo-
tantotavan yksittdisissa palvelutuokioissa. Palvelueleet ovat pienia yksityiskohtia
osana palvelun tuotantoa, jotka voivat olla merkittavia asiakaskokemuksen kannalta.
Ihmiset ovat suuressa osassa palvelun tuotannossa. Keskeista on suunnitella sopivat
roolit seka asiakkaille etta asiakaspalvelijoille osana palvelun tuotantoa. Tulee miet-
tid, mista palvelun tuotannon osista vastaa asiakaspalvelija ja mista asiakas (itsepal-
velu). Asiakaspalvelijoilla tulee olla selkea rooli ja vastuunjako. Tavalla, jolla asiakas-
palvelijat kommunikoivat asiakkaiden kanssa, voidaan saada aikaan tietty, haluttu
ilmapiiri; rento ja humoristinen tai muodollinen ja pidattyvainen savy. Yksittdisen
asiakkaan asiakaskokemukseen vaikuttavat myos muut asiakkaat, ja palveluntarjoaji-
en tulisi kiinnittdd huomiota mahdollisuuksiin parantaa asiakkaiden keskeista, posi-

tiivista vuorovaikutusta.(Mts. 49-53.)

Kontaktipisteet (engl. Touchpoints) ovat merkittiva osa palvelua suunniteltaessa.
Kontaktipisteiden kautta suunnitellaan toimiva palvelukokonaisuus, jossa asiakasko-
kemus on tarkeimmassa roolissa. Suunnittelun avulla 16ydetaan tarkeimmat ja poiste-
taan heikot ja toimimattomat kontaktipisteet. Kontaktipisteiden avulla palvelua saa-
daan myds suunnattua palveluntarjoajan brandin mukaiseksi. Kontaktipisteiden tulee
muodostaa toimiva ketju; asiakaskokemus voi kaatua yhteenkin huonoon kontakti-

pisteeseen. (Stickdorn ym. 2010, 138-139.)

Hetket, joissa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat ja tapahtuu palvelun tuotantoa,
kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot koostuvat lukuisista kontaktipisteista.
Palvelu on ajassa eteneva prosessi ja palvelutuokiot osa sita. Yksittdisistd, toisiaan
seuraavista palvelutuokioista muodostuu palvelupolku. Palvelupolku muodostaa pal-

velun arvoa tuottavan kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen.

Palvelupolkuun ja sen muodostumiseen vaikuttavat palveluntarjoajan asettama tuo-
tantoprosessi ja asiakkaan omat valinnat. Palveluntarjoaja suunnittelee palvelupro-
sessin, mutta koska asiakkaat voivat valita prosessin edetessa eri tavoin, jokainen

kuluttaja muodostaa itse oman palvelupolkunsa.(Miettinen 2011, 49-50.)

Palvelupolun avulla voidaan selvittaa, onnistuuko tuotantoprosessi polun erivaiheis-
sa yhta tehokkaasti ja odotetulla tavalla. Palvelutuokiot seka - polku auttavat hah-

mottamaan palvelut, joita ei ole viela edes olemassa. Nain tulevan palvelun tuotanto,
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paavaiheet ja rakenne saadaan konkretisoitua uutta palvelua konseptoitaessa. (Mts.

51.)

Palvelupolkua voidaan kayttaa tyokaluna suunniteltaessa seka yksittdista asiointiker-
taa ettd kokonaista asiakassuhdetta. Palvelupolun avulla voidaan suunnitella, minka-
laisia palveluja kayttajat tarvitsevat vuosien saatossa. Ndin saadaan aikaiseksi pitkia
asiakassuhteita, kun osataan vastata ennakoivasti kuluttajien muuttuviin elamanti-

lanteisiin ja tarpeisiin. (Mts. 53.)
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Palvelupolku Meiju Palvelupolku Ville

e Palvelun valinta e Palvelun valinta
e Edelliset kokemukset e Ulkomainonta
e Saapuminen Meriterassille ¢ Face to face -mainonta
e Tervehtiminen e Sijainti
e Poydan tarjoaminen e Saapuminen
e Palvelun kaytto ¢ Terassin palvelut
e Ruuan tilaaminen e Eteispalvelut
e Virvokkeiden tilaaminen e Palveluiden kaytto
e Terassilla istuskelu ® PSydan tarjoaminen
e Lahteminen e Ruuan ja juoman tilaaminen
e Hyvastely e Terassin palvelut
e Saapuminen Meriterassille e Juomien tilaaminen
e Tervehtiminen e Esiintyja
e Eteispalvelut e Lahteminen
e Palvelun kaytto e Hyvastely

e Juomien ja ruoan tilaaminen
e Esiintyjan kuuntelu, tanssiminen
e Musiikin kuuntelu, tanssiminen
e Terassilla istuskelu

e Lahteminen

e Hyvastely
e Palvelun valinta ¢ Palvelun valinta
¢ ”WOM — mainonta” (Word of * Edelliset kokemukset
mouth) ¢ Lehti
e [nternet e Esiintyja
e Saapuminen e Saapuminen
e Jonotus e Tervehtiminen
e Tervetulo-drinkit e Eteispalvelut
e Eteispalvelut e Esiintyja
e Palveluiden kaytto e Tanssiminen
* Tanssiminen e Juomien tilaaminen
* Juomien tilaus e Ruuan tilaaminen
e Syotdvien tilaus ® Tanssiminen
e Terassin palvelut e Lahteminen
e Ldhteminen e Hyvastely
e Hyvastely e Linja-auton odotus
e Taksijono

KUVIO 8. Palvelupolut
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Palvelupoluista saadaan poimittua helposti tilanteet, joita asiakas kokee Meriterassil-
la. Naista tilanteista voidaan miettia kaikki kontaktipisteet ja kanavat, jotka vaikutta-
vat palveluun. Koska tavoitteena oli kehittda Meriterassille taysin uusi, paapiirteinen
liikeidea, otettiin palvelupolusta tarkasteluun palvelutuokiokokonaisuudet, joita lah-

dettiin ideoimaan eteenpdin.

Palveluiden ideoinnissa palvelupolun nelja suurta palvelutuokiokokonaisuutta kirjoi-
tettiin paperille. Sille kirjattiin kaikki ideat, joita palvelutuokiosta tuli mieleen. (Ks.
liite 2.) Tdman ideoinnin tuloksena saatiin joka palvelutuokioon uusia nakékulmia ja
ideoita. Uusia ideoita ty0stettiin eteenpdin ja saatiin kuva palveluista, joita olisi mah-
dollista tarjota Meriterassilla. Naista kehitettiin uudet palvelut Meriterassille ja koot-

tiin Meriterassin uusi, alustava liikeidea.

7 MERITERASSIN UUSI TULEVAISUUS

Kenelle?

Meriterassi tarjoaa palveluitaan kaikille oululaisille, jotka nauttivat juhlimisesta ja
hyvasta tunnelmasta. Oululaiset 16ytavat Meriterassin palveluista paljon sellaista mita
ei muualta Oulusta l6ydy. Asiakkaat ovat 18-75-vuotiaita, joita yhdistda halu nauttia

elamasta ja saada elamyksia arkeen.

Mita?

Ideoinnissa mietittiin palveluiden kdytt6a. Ndin haluttiin saada ideoita tulevien palve-
lujen luonteesta. Esiin nousevat muutamat ydinpalvelut, joita Meriterassilla tarjotaan:
lavatanssit orkesterin kera, erilaiset tapahtumat, yokerho, terassipalvelut ja ruoka- ja
juomapalvelut. Meriterassilla saa kattavan paketin seka elamyksia ettd ruokaa ja

juomaa.

Lavatanssit ovat katoava palvelu nykymaailman palvelutarjonnassa. Lavatansseille on
kysyntad, ja Meriterassi on upea paikka jarjestda joka viikko tanssit. Resurssit mah-

dollistavat tanssilavan sisatiloihin, ja orkesterillekin 16ytyy soittopaikka. Elavaa mu-
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siikkia tansseissa soitetaan orkesterin voimin kesdaikaan padsaantoisesti kerran vii-
kossa. Talviaikaan esiintyjid on noin kaksi kuukaudessa. Tanssit jarjestetdaan joka
sunnuntai ja tarvittaessa maaraa voidaan kasvattaa. Tanssien suosion kasvaessa,

esiintyjien maarad voidaan lisdta myos talviaikaan.

Erilaisten tapahtumien jarjestiminen luo asiakkaille elamyksia ja vaihtelua arkeen.
Tapahtumien kautta paastaan juhlimaan ja viettimaan aikaa suurella joukolla ja hy-
valla mielella. Meriterassi on mukana jarjestdmassa suuria tapahtumia Nallikarin
rannalla yhdessa eri seurojen, yhdistysten ja suuren leirintdalueen kanssa. Tapahtu-
mat ovat kesdisin rannalla tapahtuvia, suuren luokan spektaakkeleita, joissa nahdaan
suuren luokan kotimaisia esiintyjia seka viihdyttajia. Rannalle rakennetaan lava, jolla
saadaan suuren festivaalin tuntua meren tuntumaan. Anniskelu tapahtuu Meriteras-
silla ja tarvittaessa anniskelulupia haetaan my6s rannalle pystytettaviin anniskelu-
telttoihin. Meriterassi jarjestdd myods pienemman luokan tapahtumia joissa yhteistyo-

kumppaneina voi olla eri yritykset tai organisaatiot.

Yokerhotoiminta mahdollistaa Meriterassin monipuolisen kdyton myds talvisaikaan.
Meneva, nykypdivaan sopiva musiikki ja esiintyjat takaavat, ettd yokerho 16ytaa asia-
kaskuntansa nopeasti. Yokerho olisi toiminnassa viikonloppuisin seka kesaaikaan
myo0s keskiviikkoisin. Kesalla parhaimpaan sesonkiaikaan yokerhossa voi juhlia myos
joka arki-ilta, mutta hieman lyhyemmalla aukioloajalla. Yokerhossa jarjestetdan

sdannollisin valiajoin teema-iltoja, jolloin keksitddan teemaan sopivaa ohjelmaa.

Meriterassin terassipalvelut ovat pieni pala Karibiaa Oulun rannalla. Terassilla istues-
saan voi kuvitella olevansa ulkomaan auringon lamma®ssa ja nauttia merimaisemasta
ja auringosta. Terassin tuntumassa oleva uimaranta takaa, ettd terassilla on tunnel-
maa ja kesdpdivat tuntuvat taydellisilta. Terassin sisustus on kookospalmuilla, lyh-
dyilla ja kaisloilla saatu juuri tunnelmaan sopivaksi. Tarjoilijat ovat pukeutuneet ren-

nosti mutta asiallisesti. Varikkaat tyoasut tuovat osan oikeasta tunnelmasta terassille.

Sisatiloissa toimii pdivasaikaan ja alkuillasta ruoka- ja juomapalvelut. Sisatilat on si-
sustettu tyylikkaasti, jotta ne soveltuvat myos ruokailutilaksi yokerhotoiminnan ja
lavatanssien ohella. Tilassa on muutamia kiintedsti sijoitettuja poytia seinien reunoil-
la. Baaritiskilla on myds mahdollista ruokailla, seka tiskin laheisyydessa olevilla kor-

keilla, tuolittomilla poydilla. Ruokailu on rentoa mutta tarvittaessa takapoytiin saa-
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daan aikaan myds intiimi, rauhallinen tunnelma. Meriterassilla ei ole omaa keittiota,
vaan ruoka tulee yldkerrasta hissin avulla Maisema ravintolasta. Hissilla paasee suo-
raan Maiseman keittio6n ja ruokien nouto on todella helppoa. Tama mahdollistaa

myos sen, ettd Meriterassilla on mahdollista nauttia kaiken tasoisesta ruuasta; ham-

purilaisista pippuripihviin.

Miten?
Palvelun valinta

Palvelun valintaan vaikuttaviin tekijoihin 16ytyi yhdeksi suureksi, nykyaikaiseksi vai-
kuttajaksi Internet ja Facebook. Ideointi tuotti ajatuksen, ettda Facebook toimisi tar-
kedna jakelukanavana. Facebook palvelun avulla luotaisiin Meriterassille omat sivut,
joissa yllapitdjana toimisi jokin tunnettu henkil6 tai muuten vain oululaisille "hyva
tyyppi”. Yllapitaja pdivittad omia juttujaan, kuviaan ja tarinoitaan Meriterassiin liitty-
en. Sivuilla olisi myo6s tiedotusta kaikista tulevista tapahtumista, teema-illoista ja
tansseista. Facebook - sivut olisi pddasiassa nuoremmalle asiakaskunnalle suunnattu,
mutta nykypdivand myods vanhemmat asiakkaat kdyttavat paljon Internetia. Taman
vuoksi my6s Meriterassin omat kotisivut, Edenista irrallaan, ovat tarkeat. Sivut olisi-

vat hillitymmat ja tapahtumat ja tanssit helposti selattavissa ja 16ydettavissa.

Tapahtumat ja teema-illat tehdaan nakyvaksi myos rannalle. Rannalla aikaa viettavat
tai ihan vain ohikulkijat ndkevat ulkomainokset ja lakanat Meriterassin yhteydessa.
Rannalla mainostetaan kesdisina paivina lentolehtisia jakaen ja tarjouksista kertoen.

Mainonta on rentoa jutustelua ja palveluista kertomista.

Talla hetkelld Sokos Hotel Edenin palveluita ei mainosteta oululaisille juuri ollenkaan.
Mainoksia on lehdissa juhlapyhien aikaan, kuten vappuna ja ditienpaivana. Talloin
oululaiset kdyvat lounaalla tai brunssilla Edenin Maisema ravintolassa. Edenissa ei
jarjestetd avoimia tapahtumia, vaan tilaisuudet ovat yksityisid. Taman vuoksi jarjes-

telmallista tiedottamista ei ole tarvinnut jarjestda Meriterassin osalta.

Viikoittainen lehtimainonta esimerkiksi paikallisessa ilmaisjakelulehdessa saavuttaa
suuren maaran potentiaalisia asiakkaita. Lehdesta katsotaan viikon tapahtumat ja

etsitddn tietoa esiintyjistd kaupungissa. Meriterassin sadannéllinen mainostaminen ja
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tapahtumista tiedottaminen saa aikaan, etta vakituinen asiakaskunta l6ytaa palvelut

ja osaa etsia tietoa niistda myds tulevina viikkoina.
Asiakaspalvelu

Meriterassin asiakaspalvelu on ammattitaitoista ja luotettavaa. Meriterassilla on tiy-
sin omat tyontekijat, eivatka he tyoskentele Edenin muissa ravintoloissa. Heidat on
perehdytetty tehtdviin tutustumalla my6s muiden hotellin ravintoloihin ja sita kautta
tietdvat myos niiden toimintatavat. Meriterassilla on omat tyontekijat juuri sen takia,
ettd palvelu pysyy tasalaatuisena ja asiakkaat tottuvat ja oppivat tuntemaan heita
palvelevat tyontekijat. Tama luo asiakkaille turvallista ja luottavaista oloa asiointiin.
Koska Meriterassilla jarjestetdan paljon tapahtumia ja ohjelmisto on muutenkin vaih-
tuvaa, on tarkedd, ettd henkilokunta on aina tietoinen tarvittavista jarjestelyista ja

valmisteluista.

8 POHDINTA

Tata opinnaytetyota lahdettiin tekemadn tarkoituksena kehittdd Sokos Hotel Oulun
Edenin Meriterassin palveluita. Palveluiden parantaminen on tarkeda Meriterassin ja
koko Edenin tulevaisuutta ajatellen. Toiminta on pysynyt paikoillaan vuosikaudet,
eikd muutoksiin ole ollut organisaation mielesta aihetta tai sitd ei ole nahty tarpeeksi
ajankohtaisena. Itse tyoskennellessdni Oulun Edenin ravintolapalveluiden parissa,
kiinnitin huomiota Meriterassin potentiaaliin kattavana palvelukokonaisuutena. Tu-
levaisuudessa Edenin asiakaskunta haviaa kokonaan, mikali toimintaan ja sen palve-
luihin ei aleta panostaa arhakdmmin. Paatin tekevani aiheesta opinndytetyon. Ndin
myo0s potentiaalisen asiakasryhman, joille ei ollut suunniteltu kohdennettua palvelua

Edeniin tai koko Ouluun.

Opiskelujeni yhteydessa tutustuin palvelumuotoiluun kasitteen, ja sen tyokaluihin,
ja huomasin sen olevan tulevaisuuden tapa kehittdaa uusia palveluita ja uudistaa van-
haa. Palvelumuotoiluun kunnolla perehdyttyani olin vakuuttunut, etta sen tyokalut

auttaisivat parhaiten saamaan Meriterassille sen kaipaaman muutoksen. Opinnayte-



41

tyon tekemisesta tulikin kunnon 16ytoretki palvelumuotoilun mahdollisuuksiin. Pal-
velumuotoilun asiakasldahtdisyys vetosi minuun, ja uskon, etta palvelut jotka kehite-

taan todelliseen tarpeeseen, ovat kestavia.

Lahdettyani tyostamadn projektia otin ensimmaiseksi selvaa taustatekijoista jotka
vaikuttavat palvelun suunnitteluun. Tein toimintaymparistdanalyysin ja nykytilan
analyysin saadakseni tarkan kuvan, mihin palvelua ldhdetdan suunnittelemaan. Taus-
tatyon jalkeen, aloin kerata tietopohjaa palvelumuotoilusta. Palvelumuotoiluprosessi
kehittyikin koko opinnaytetyoni pohjaksi ja ns. punaiseksi langaksi. Paatin tehda tyon
prosessin vaiheiden mukaan jolloin tyo etenee loogisena tarinana. Tyota tehdessa
tarkeimpana ohjeena oli palvelumuotoilu prosessina. Projektin aikana jouduin monta
kertaa palaamaan vaiheissa taaksepain ja miettimaan, kuinka ty6ta olisi paras vieda
eteenpain. Tutustuin prosessin toistuvaan luonteeseen, jossa taaksepdin pystyi aina

palaamaan ja jatkamaan sen jdlkeen taas eteenpain.

Oulun Edenissa ei ole tehty aikaisempaa asiakastutkimusta tai varsinaisesti tutkittu
uusien palvelujen mahdollisuutta ravintolapalveluissa. Ravintolapalvelut ovat pysy-
neet muuttumattomina, koska ne ovat sellaisenaan olleet tarpeeksi kannattavia. Mi-
nulla ei siis ollut kdytettavissa aiemmin kerattya tutkimustietoa, johon verrata omia
tuloksiani. Olen edennyt prosessissa omien nakemyksieni, havaintojeni ja kokemus-
teni kautta hyédyntéden niitd palvelumuotoilun tyékalujen avulla. Asiakasprofiilien
luonti ja asiakkaiden odotukset palvelusta oli tarkea vaihe. Piti miettia tarkasti, mita
havaintojeni perusteella asiakkaat tarvitsevat ja tahtovat. Asiakasprofiilien muutta-
miseksi tarinamuotoon ja taydellisen pdivan kuvailu oli palvelupolkujen tydstamisek-

si tarkeaad. Niiden avulla paasin ideoimaan uusia ratkaisuja ja palveluja Meriterassille.

Lopputuloksena on karkea luonnos Meriterassin uudesta liikeideasta. Prosessi jai
silta osin kesken, ettei liikeideaa paasty testaamaan ja kehittdmaan eteenpdin tulos-
ten mukaan. Liikeidea on laaja kokonaisuus, joka on kuvattu mahdollisimman paa-
piirteittdin. Tama mahdollistaa sen, ettd prosessia padstdan jatkamaan. Ideoiden jat-
kojalostus on viela hyvinkin mahdollista, ja palveluista voidaan kehittaa testauksen ja
arvioinnin kautta vield jotain paljon suurempaa. Opinnaytety6 paatyy myos Oulun
Edenin ravintolapalveluiden kayttoon. Ty0 tallaisenaan toimii ajatusten herattelijana
jaideoinnin rakenteena, jota voidaan hy6édyntaa Meriterassin palveluiden uudistami-

sessa tulevaisuudessa.
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10 LIITTEET

Liite 1. Palvelut tarinana, storytelling

Meiju, Ryhma 1

Meiju heraa kesdisena lauantaiaamuna auringon paisteeseen. [lma on lammin ja Meiju
on suunnitellut viettdvansa paivan ystavien kanssa rannalla. Pdivaa on tarkoitus jat-
kaa yhdessa illalla, jolloin tytot haluavat suunnata juhlimaan yokerhoon. Aamulla han
on yhteydessa kavereihinsa ja he haluavat rannalle, jossa voi ottaa aurinkoa, uida ja
valilla kdyda juomassa ja sydmadssa jotain. Vapaapdivasta halutaan ottaa kaikki irti.
Meiju haluaa suunnata Nallikariin, jossa on paljon muitakin ihmisia kauniina kesapai-
vana. Meiju tietdd, ettd rannan vieressa sijaitsevasta Edenista saa juotavaa ja syotavaa
ilman etta palvelua tulee jonottaa kauan ja terassilla voi ottaa samalla aurinkoa. Meiju
kavereineen nauttii myos terassilla kuuluvasta musiikista ja he paattavat suunnata

Nallikariin.

Nallikari on helposti pyordilymatkan padssa ja Meiju tapaa kaverinsa matkan varrella,
josta matkaa jatkuu yhdessa rannalle. Keskipdivan aurinko paistaa jo kuumasti ja
Meiju kavereineen ottaa aurinkoa ja kdyvat valilla meressa vilvoittelemassa. Auringon
paistaessa kuumasti, kaverukset paattavat lahtea Edenin Meriterassille juomaan vir-
vokkeita ja paistattelemaan paivaa varjossa. Terassilla tunnelma on kuin ulkomailla
jossa musiikki soi, ihmiset seurustelevat, nauttivat virvokkeita ja syévat hyvaa ruo-
kaa. Meijullekin tulee nalka ja paattaa tilata itselleen ihanan raikkaan kanasalaatin.
Palvelu on rentoa ja nopeaa, asiakaspalvelijoilla tuntuu olevan aikaa my6s asiakkai-
den jututtamiseen ja se luo Meijulle hyvan mielen. Ulkona olevalla tiskilla on mukava
rupatella muidenkin asiakkaiden kanssa muutamia sanoja ja tunnelma on kesapai-
vaan juuri sopiva. Terassilla kaverukset istuskelevat, juttelevat, ottavat aurinkoa ja
nauttivat paivasta. Heilla on ylladn uimavaatteet, mutta se ei hairitse, silla muillakin

asiakkailla on rantavaatteet.

Paiva alkaa taittua iltaa kohden ja kaverukset paattavat ldhtea kotiin. He huomaavat,
ettd illalla on luvassa esiintyja, jonka tytotkin tunnistavat. Kaverukset sopivat, etta
kayvat kotona vaihtamassa vaatteita ja ilta jatkuisi samassa paikassa jossa tunnelma-
kin oli ollut niin mahtava koko paivan. Tytot ottavat viela yhdet virkistavat siiderit ja

lahtevat kotiin.
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[lta on alussa ja aurinko viela paistaa kauniisti merelta. Tytot ovat saapuneet Merite-
rassille takaisin ja hetken he ihailevat kaunista aurinkoa. He tulivat bussilla, joka kul-
kee katevasti aivan Edenin edesta. Tytot istuvat terassilla ja juovat virvokkeita. He
tilaavat myos pienta syotavaa, jotta jaksavat juhlia koko yon. Esiintyja on virittele-
massa soittimiaan ja tytot suuntavat sisatiloihin odottamaan esityksen alkua. Musiik-
ki soi ja tytot tanssivat. He juttelevat baaritiskilla muiden asiakkaiden kanssa ja teke-
vat tuttavuutta uusiin ihmisiin. Paikalla on paljon ihmisid, mutta palvelu on reipasta
ja tilat eivat ole liian ahtaat. Valillda on mukava kdyda ulkona terassilla istuskelemassa

varsinkin kun my®6s sinne voi kuulla musiikin.

Esiintyja on lopettanut ja Meriterassin sisatiloissa on dj alkanut soittaa levyja. Mu-
siikki on nykypdivaan sopivaa ja tytot nauttivat. Valilla he kdyvat tanssimassa, mutta
viihtyvat jo ndin loppuillasta mieluummin istumassa terassilla. [Ima on jo hieman vii-
led, mutta terassilla on viltteja joita voi lainata. Limpoélamputkin nayttavat olevan,
mutta vield ndin keskikesalla niille ei ole kdyttoa. Viltti limmittda mukavasti. Tytoilla
on ollut mahtava paiva ja on tullut aika lahtea kotiin nukkumaan. Tytot paattavat ot-
taa kimppataksin, joka tulee halvemmaksi. Onneksi taksit ovat jo odottamassa ulko-
puolella ja vaikka vakea on paljon, taksijono liikkuu vilkkaasti. Meiju menee tyytyvai-

send ja vasyneend nukkumaan hienonpaivan jalkeen.

Ville, Ryhma 2

Ville ja hdnen tyttoystavansa Riikka ovat paattdaneet lahted kdymadan illalla syomassa
ja hieman juhlimassakin ulkona. On keskiviikko ja molemmilla kesdloma. He haluaisi-
vat paikan, jossa voivat viettda koko illan ilman ettd paikkaa taytyy vaihtaa kesken
kaiken. He ovat nahneet Meriterassin ulkomainokset kdytyadan Nallikarin rannalla
edellispdivdna ulkoilemassa. Heille oli my06s jaettu mainoksia rannan tuntumassa vii-
kon tapahtumista. Samassa oli my6s lippuja joilla saisi tiettyja ruokia ja juomia tar-
joushintaan. He paattavat testata paikan, koska Nallikarissa on upeat maisemat iltai-
sin ja he voisivat jopa kidyda romanttisella iltakdvelylla ruokailunjdlkeen. He kayttavat
yleensa aina taksia, kun ldhtevit juhlimaan mutta talla kertaa huomaavat, etta paase-
vat halvemmalla menemalla bussilla. Kotiin tullessa he voisivat ottaa taksin jos busse-

ja ei enda kulje.
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Ville ja Riikka saapuvat Nallikariin. Meriterassilta kantautuu mukava ihmisten porina
ja musiikkia kuuluu kaiuttimista, ei kuitenkaan liian lujaa. He menevat Meriterassin
sisatiloihin sy6dakseen. Sisallda on muitakin ruokailijoita ja meno hiukan rauhallisem-
paa kuin ulkona terassin puolella. Musiikki kuuluu mukavasti mutta ei hairitse Villen
ja Riikan jutustelua. Ruoka on hyvaa ja juomaakin kuluu sy6nnin yhteydessa. Tun-
nelma on rento ja palvelu pelaa sujuvasti. Syotydaan rauhassa he paattavat viela naut-
tia juomia poydassa kahdestaan ja sitten ldhtevat kiymaan kavelylla rannalla. Aurin-
gon ottajat ovat jo lahteneet kotiin ja rannalla nakyy padasiassa ulkoilijoita ja muita
ilta-auringosta nauttivia. Ville ja hdnen tyttdystavansa paattavat lahtea takaisin ravin-
tolaan nauttimaan juomia ja seurustelemaan. He paattavat hetken olla vield ulkona
terassin puolella mutta siirtyvat sisdan kun sieltd alkaa kantautua esiintyjien dania;

luvassa olisi stand up-esitys ja Ville ja Riikka ovat iloisia.

[llan edetessa Ville ja Riikka nauttivat virvokkeita ja seurustelevat muiden asiakkai-
den ja toistensa kanssa. Paikalla sattuu olemaan myo6s Riikan tydtuttava ja he vietta-
vat loppuillan samassa porukassa. [lta paattyy mukavasti yhteiseen taksimatkaan ja

Ville ja Riikka juttelevat viela kotiinkin paastya kuinka mahtava ilta oli ollut.

Marja, Ryhma 3

On lauantaiaamu ja Marjalla on vapaapaiva. Takana on ty6viikko joka oli kiireinen ja
stressaava. Han on suunnitellut lahtevansa parhaan tyttoystavansa Kirsin kanssa illal-
la ulos juhlimaan. He ovat paattineet suunnata Meriterassille, vaikka on jo syksy eika
terasseilla yleensa ole enda tarjoilua. Mutta Marjan ystava oli kuullut, ettd Meriteras-
silla on ilmojen kylmetessakin tarjoilua, silla iltoja lammittavat lampdlamput ja viltit.
Ja jos ulkona on liian viiled, he voivat joka tapauksessa menna sisélle. Ystavykset paat-
tavat viela katsoa Internetistd, onko Meriterassilla ohjelmaa samalle illalle. He lukevat
Edenin kotisivuilta, ettd Meriterassilla olisi tinddn 80-luvun musiikkia levylta ja tee-
man mukaisesti sai myos pukeutua. Marja ja Kirsi innostuvat toden teolla; 80-luvulla
he elivat juuri villid nuoruuttaan! Olisi mukava paasta tanssimaan vanhojen kappalei-
den tahdissa. He paattavat lahted hyvissa ajoin ja saavat kyydin autolla Marjan mie-

helta.
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Marja ja Kirsi saapuvat Meriterassille. Jonoa on jonkin verran, mutta he paasevat si-
saan melko ripeasti. Naky on mahtava, tarjoilijoilla on mahtavat teeman mukaiset
vaatteet ja krepatut tukat! Asiakkaat ovat osin pukeutuneet teeman mukaan, mutta
eivat kaikki. Marja ja Kirsi ovat laittaneet hieman tyyliin sopivaa vaatetta, mutta eivat
halunneet liioitella. Tunnelma on mahtava ja tervetulo-drinkkeina tytot saavat Siniset
enkelit. I1ta lahtee liikkeelle mahtavasti musiikin soidessa, tanssiessa ja drinkkeja
juoden. Ystavykset jaksavat tanssia koko illan, valilld napostellen erilaisia pik-
kusyotavia. Asiakaspalvelijat ovat ystavallisia ja valilla jopa yllyttavat asiakkaita tans-

simaan parhaiden hittien soidessa. Tunnelma on mahtaval

Marja ja Kirsi ovat tanssineet monta tuntia ja ovat kiayneet valilla myos terassilla is-
tumassa ja juttelemassa. Ilta on jo pimea mutta lamminta tunnelmaa luo useat lyhdyt
terassin ymparilla. Ystavykset ovat saaneet juhlia kunnolla ja muistot kiireisesta tyo-
viikosta on saatu karistettua. He ovat tavanneet illan aikana myds tuttuja ja saaneet
vaihtaa kuulumisia seka toistensa ettd muiden kanssa. Marja ja Kirsi ovat oikein tyy-
tyvaisia illan kulkuun ja lahtevat valomerkin aikaan taksijonoon. Taksijonossa loytyy
vield muutama tuttu joiden kanssa rupatellessa jonotus sujuu kuin huomaamatta.

Kotona Marja hiippailee tyytyvaisena ja visyneend nukkumaan.

Veikko, Ryhma 4

Veikko on lahdossa tdnddn tansseihin. On normaali torstaipaiva ja Veikko on lukenut
lehdestd, ettd Meriterassilla jarjestetdan tdnaankin joka torstaiset tanssit. Esiintyjakin
on yksi Veikon lempiorkestereista. Veikko odottaa iltaa innolla. Han valmistautuu jo
hyvissa ajoin 1dht606n jotta ei joudu jonottamaan. Veikko paattdda menna linja-autolla,

silld se on hanelle eldkeldisend halpa tapa liikkua ja pysédkitkin ovat hyvilla paikoilla.

Veikon saapuessa Meriterassille hdn ndkee heti monia tuttuja. He tapaavat heti etei-
sessa johon jatetddn ulkovaatteet. Veikko on iloinen, ettd nain talviaikaankin jarjeste-
tdan ohjelmaa myds viikolla. Paikalle saapuu varmasti vakeg, jos esiintyja on suosittu.
Paikka on tdynna hetkea ennen kuin orkesteri aloittaa ja tanssit voivat alkaa. Veikko
tanssittaa monia jo tuttuja tanssikavereita. Kappaleiden valissa vaihdetaan kuulumi-
set. Orkesteri lopettaa ja Veikko suuntaa juomaan virvoketta. Tanssiessa tulee kuuma

jajuominen on tarkedd. Hin miettii myds pitdisiko syoda ennen kuin orkesteri aloit-
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taa toisen settinsa. Veikko paattaa tilata pienen annoksen syotavaa ja kerkeaa viela
senkin jalkeen levahtaa hetken. Tuttuja riittda paljon, silla tanssi on suosittu harras-
tus ja Meriterassin tanssit ovat ainoat joita jarjestetddn Oulussa enda saannollisesti;
joka torstai ja maanantai. Nama ovat Veikolle oikein sopivia pdivig, silla paikalla on
vain samanhenkisid ihmisid nauttimassa tanssista ja musiikista. Kun orkesteri aloittaa
toisen kerran soittokierroksen, on tanssilattia taas hetkessa taynna. Veikko tanssii

joka kappaleen ja nauttii suunnattomasti; seurasta, musiikista ja tanssista.

Orkesteri on lopettanut soittonsa ja musiikkia soitetaan levylta. Joitakin pareja tanssii
ja Veikkokin kdy viela muutaman tanssin pydrahtamassa. Juomatauko valissa ja taas
mennaan. Veikko aikoo ldhted viimeisella linja-autolla ja saa seurakseen pysakille
muutamia tuttuja. Heiddn kanssaan bussimatka menee rattoisasti ja puhutaan jo seu-
raavista tansseista ja tulevista esiintyjista. Veikko jaa kotipysakilleen ja kavelee ko-
tiin. Han on tyytyvainen iltaan, orkesteriin, seuraan ja palveluun. Han ei malta odottaa

maanantaita, jolloin paisee uudestaan tanssin pyorteisiin tuttavien kanssa.



Liite 2. Ideointia palvelupolkujen avulla







