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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdd opetusravintolan kokouspalveluja ja
selvittdd kokousjarjestdjien vaatimuksia valittaessa kokouspaikkaa. Tutkimus tehtiin
Tampereella sijaitsevalle Opetusravintola Eetvartille. Laht6tason selvittdmiseksi
ldhetettiin  sahkopostikyselyitda  opetusravintolan  kokouspalveluita  kéyttaneille
asiakkaille. Merkittavin osa tutkimuksesta oli henkilokohtaiset haastattelut, jotka tehtiin
Tampereen keskusta-alueella kokouspalveluita kayttéville yrityksille. Kyselyissa ja
haastatteluissa hyodynnettiin sekd kvalitatiivisen- ettd kvantitatiivisen tutkimuksen
menetelmid. Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun tutkimisesta ké&sitteena,
palvelunkehittdmismenetelmista ja perehtymisestda kokouspalveluun. Tydssa keskidssa
on asiakkaan nakdkulman tutkiminen ja palvelun kehittdminen palvelumuotoilun avulla.

Sahkopostikyselyyn osallistui kolme opetusravintolan palveluita kayttanytta asiakasta.
Henkilokohtaisissa haastatteluissa oli kuusi osanottajaa. Palautteiden mukaan
Opetusravintola Eetvartin  vahvuuksia ovat uudistuneet tilat, ajanmukainen
kokousvalineisto- ja tekniikka, seka sijainti. Merkittdvimmat kehitysehdotukset koskivat
tutkimuksen perusteella kokouksessa tarjottavan ruokatuotteen terveellisyyttd ja
erityisruokavalioiden huomioimista. Tutkimuksen mukaan opetusravintolan tulee
keskittya asiakaspalvelun tasoon ja erottautumiseen muista kokouspalveluista.
Tulevaisuuden haasteena on kokouspalvelun nakyvyyden lisddminen, myyntityon
siirryttyd Opetusravintola Eetvartille.

Tulosten  perusteella  Opetusravintola  Eetvartin ~ tulee  laatia  kirjallisia
toimintasuunnitelmia kokoustilaisuuksia varten. Keittion kayttoon laadittu reseptiikka
erityisruokavalioille ja salipuolen toimintasuunnitelma kokoustilanteissa, mahdollistaisi
yhé& tasokkaamman asiakaspalvelun tarjoamisen. Opiskelijan itsendisen tyon lisddminen
parantaisi vuorovaikutusta asiakkaan kanssa kokoustilanteessa. Selvd tydnjako ja
vastuun antaminen opiskelijoille lisadvat tekemisen mielekkyyttd ja itsevarmuutta.
Tutkimuksen mukaan opetusravintolan tulee Kkehittdd mahdollisuuksia tarjota
erityisohjelmaa kokouspalveluiden ohella. El&van ohjelman tai tastingien jarjestdaminen
toisi kokouspalvelulle lisdarvoa, josta moni asiakas olisi tilaisuuden tullen valmis
maksamaan. Yhteistydon Sokos hotellien kanssa loppuessa tammikuussa 2015, tulee
opetusravintolan  10ytdd muita  yhteistyokumppaneita ja  kehittdd oma
markkinointisuunnitelmansa.

Asiasanat: blue printing, kokouspalvelu, palvelumuotoilu, tutkimuksellinen
kehittamistyo
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The aim of this study was to develop the conference services of a teaching restaurant
and research the requirements and wishes set by meeting and conference organisers
when choosing a venue. The research was made for teaching restaurant Eetvartti located
in Tampere. To establish the starting point, an e-mail survey was sent to customers who
had already used the conference services. The most significant part of this thesis was the
interviews that were conducted in person with people working for companies using con-
ference services in the central Tampere area. In the survey and interviews, both qualita-
tive and quantitative research methods were utilised. The theoretical framework consists
of studying service as a concept as well as researching service development methods
and becoming familiar with conference services. The focus is on examining the custom-
ers’ views and developing the service using service design.

The e-mail survey was sent to three customers that had used Eetvartti’s services. The
face-to-face interviews had six participants. According to the feedback, the strengths of
the restaurant were the renovated facilities, up-to-date conference equipment and tech-
nology, and the location. The most significant development proposals were about the
healthiness of food served at conferences and meetings and paying attention to special
diets. According to the study, the teaching restaurant should first and foremost concen-
trate on the level of customer service and try to differentiate itself from other conference
services. The future challenge is increasing the visibility of conference services after
Eetvartti assumes responsibility of its marketing.

The results point out that Eetvartti should compile written guidelines for conferences.
Recipes for special diets and front of house action plans in conference situations would
enable a more exclusive customer experience. Increasing the independence of the stu-
dents working in the restaurant would improve the interaction between the clients and
students. A clear distribution of work and sharing responsibilities makes work more fun
and adds self-confidence. According to the research, the teaching restaurant should de-
velop possibilities to offer special programme in connection with conference services.
Organising for example live entertainment or wine tastings would add value to the con-
ference services, and many customers would be willing to pay extra for that. After the
cooperation with Sokos Hotels ends in 2015, Eetvartti will need to find new partners

Key words: conference service, blue printing, service design, research development.



SISALLYS
1 JOHDANTO ..ottt bbbttt ettt st e renne s 5
2 PALVELUN KEHITTAMINEN .....cooiiiiiit ettt 7
2.1 Palvelun laatu ja sen KeNItt@mINeN..........cccoveveiieiecie e 7
2.2 PalVeIUPIOSESSI ... .ivieieiiiiiiee ittt et neenre e 9
2.3 Tutkimuksellinen KeNIttAMISTYO .......ccceieeiieieiiesiee e 9
3 TUTKIMUSNAKOKULMANA PALVELUMUOTOILU.....cccccoeviirireieiiecieians 12
3.1 Keskeiset @IEMENTIT.......ccciiieiiieese e 12
3.2 Palvelumuotoilun menetelMat ...........ccceiveiiiiiiiee s 14
3.3 Palvelumuotoilun @AUL..........ciiie e 15
3.4 Prosessianalyysi, BIUEPIINTING ........ccccoiiiiiiiicie e 16
4 KOKOUSPALVELU ..ottt nnae e 19
4.1 Kokouspalvelu KASITIEENE ...........cccveeiiieiieie e 19
4.2 Opetusravintola Eetvartin kokouspalVelu.............ccccoveieiiiiiciiccc e 20
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN ....cooiiiee e 26
6 TUTKIMUSTULOKSET .....coiitiiiiiie ettt nneas 29
7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMINNAN KEHITTAMINEN .....ccoooveveieicrevereee, 39
ST =0 ] |5 1| N 45
LAHTEET ..ottt ettt sttt ettt 47
N I ST 49
Liite 1. SANKOPOSTIKYSEIY ...cveiueiiiiieieieic e 49
Liite 2. Henkilokohtainen haastattelu.............covveiereniieniiiseseeee s 51

Liite 3. Opetusravintola Eetvartin kokoustilat ..............ccccooeiieiiiiiiiicnice e, 53



1 JOHDANTO

Kokouspalvelun vaatimukset elédvat asiakkaiden tarpeiden mukaan. Kiristynyt
markkinatilanne ja muuttuvat trendit vaikuttavat kokousasiakkaiden toiveisiin. Yhéa
useammat myyvét toimitilojaan kokouskayttoon. Harvemmalla on mahdollisuus tarjota
asiakkaille monipuolinen kokouskokemus, jossa on kaikki puolet kunnossa: maukas
ruokailu, hyva asiakaspalvelu, toimivat tilat, tarpeellinen kokousvalineisto ja -tekniikka.
Jos kokouspalvelun tarjoaja haluaa erottua, pitdd mennd pintaa syvemmélle. Jotta
asiakkaalle voidaan tarjota jotain ainutlaatuista, tulee toimintaa kehittdd. Palvelun
kehittdminen Karsii turhia tyotehtdvia, tehostaa yrityksen toimintaa, auttaa

ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja ennen kaikkea parantaa yrityksen tulosta.

Opinnaytetyoni  tarkoituksena on  selvittdd  kohdeyrityksen  kokouspalvelun
kehityskohteita ja mahdollisuuksia, sekd tuottaa realistisia kehittdmisideoita.
Tutkimuksen keskidssd on kokousasiakas. Tyoni teoreettinen viitekehys muodostuu
palvelun tutkimisesta kasitteend, erilaisista palvelunkehittdmismenetelmistd ja
perehtymisestd kokouspalveluun. Tutkimuksen suoritin lahettamélld sahkopostitse
kyselyn opetusravintolassa asioinneilla asiakkaille ja haastattelemalla henkilokohtaisesti
kokouspalveluja ostavia henkilGitd. Kysymyksissa olen hyddyntdnyt p&&osin
kvalitatiivistd tutkimustapaa, mutta myos kvantitatiivistda menetelméa on kaytetty, jotta
tutkimukseen  saatiin  vaihtelevuutta.  Tutkimusosassa  olen  hyddyntanyt
palvelumuotoilun ~ menetelmid.  Teoria-osuuden  ja  haastattelukysymyksien
kehittdmisessé olivat mukana Opetusravintola Eetvartin opettajat, joiden toiveesta tdméa

opinnaytetyo on tehty.

Kohdeyritykseni Opetusravintola Eetvartti sijaitsee Tampereen keskustan tuntumassa.
Ravintolan yhteydessa on Tampereen ammattiopiston toimipiste. Viereisessé
rakennuksessa, josta on suora yhteys opetusravintolan tiloihin, on Sokos Hotel Villa.
Opetusravintolalle merkittdvin tulon lahde on arkisin tarjoiltava kotiruokalounas.
Ravintolan yhteydessé on kahvila Emmi. lltaisin ravintola tarjoilee & la carte-annoksia
ja kahvila muuntautuu bistroksi. Toimipisteen ravintola, kahvila ja kokoustilat on
uudistettu kesalla 2014. Toimipisteen etuna kokouspalvelunnakdkulmasta on
uudistettujen  tilojen  lisdksi,  114-paikkainen  auditorio.  Opetusravintolan
kokousmyynnista vastaa tammikuuhun 2015 asti Sokos hotellien myyntipalvelu.

Vuodenvaihteen jalkeen  kokousten —myynti siirtyy itse opetusravintolalle.
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Tutkimuksessa saatuja tuloksia on my6s mahdollista hyddyntdd muissa Tampereen

seudun ammattiopiston toimipisteissa, joissa on kokoustoimintaa.



2 PALVELUN KEHITTAMINEN

2.1 Palvelun laatu ja sen kehittaminen

Hyvéa palvelu on tavoiteltu arvo jokaisessa yrityksessd. Vaikean onnistuneesta
palvelukokemuksesta tekee sen henkilokohtaisuus. Hyvaa palvelua ei voida varastoida
ja kayttaa tarvittaessa, vaan asian ratkaisee asiakkaan ja asiakaspalvelijan yhteisty6
hyvin pohjustetussa palvelutilanteessa. Palvelun laadun Kkartoittamista vaikeuttaa
palvelutapahtuman aineettomuus, silla sitd ei ole mahdollista ”punnita, mitata tai
madrittdd”. Myo0s asiakkaan tai asiakaspalvelijan vaatimukset hyvéstd palvelusta voivat
merkittdvasti erota toisistaan, jolloin mahdollisuus onnistua palveluprosessissa j&a
pieneksi. (Rissanen 2006, 17.)

Palvelun laatua kehittdessa olennaista on selvittdd mitd palvelun laadulla tarkoitetaan.
Tarkedd on madrittad: Mitd laatu on? Kuinka sen asiakkaat kokevat? ja Miten sitd
voidaan edistdd? Asiakas usein kokee laadun erilailla kuin palveluntarjoaja luulee.
Asiakas Kkiinnittdd huomiota monipuolisesti kaikkiin palvelun muotoihin kun vaarana on
ettd palvelun tarjoaja keskittyy liikaa vain yhteen osa-alueeseen esim. tekniikkaan.
(Gronroos 2001, 98, 99.)

”Yhdysvaltaisen tutkimuksen mukaan 68 prosenttia asiakasmenetyksisté johtui kehnosta
asiakaspalvelusta, 14 prosenttia heikosta teknisesté laadusta, 9 prosenttia liian korkeista
hinnoista, samoin 9 prosenttia muista tarkemmin nimedmattomistd syistd” (Rissanen
2006, 213.) Tutkimus osoittaa asiakaspalvelun ja laadun téarkeyden asiakkaan
nédkokulmasta. Kasvaneeseen palvelunlaadun tarkkailuun on vaikuttanut moni tekija.
Palveluliiketoiminnan muuttuminen vuosikymmenien aikana huolitellummaksi vaatii
enemman palveluiden tuottajilta. Koska palveluita tuotetaan maailmanlaajuisesti, on
haasteellista saada valmis palvelutuote toimimaan kaikkialla. Asiakkaat eivét
valttamatta tiedd mitd tarkalleen haluavat palvelulta, kuin vasta itse palvelun
kayttotilanteessa. Tdma vaikeuttaa oikean ratkaisun loytdmistd myyntivaiheessa.
Palvelun laadun tarkkailuun on my6s vaikuttanut kuluttajien suojaksi muodostunut

kuluttajainlains&adanto. (Rissanen 2006, 213.)

Palvelutilanteen onnistuminen on paljolti kiinni asiakkaan odotuksista ja hénen

aikaisemmista palvelukokemuksistaan. Asiakas odottaa palvelun laadulta vahintdén
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hyvaksyttavaa tasoa. Tarkeintd on ettd asiakastapahtumasta jaa kokonaisvaltaisesti hyva
vaikutelma. Palvelun laatua ei voida myytavien tavaroiden tavoin tarkkailla, mutta siina
on merkittavié tekijoité joihin asiakas kiinnittdd huomiota. Ndamé tekijat ovat palvelun

laadun ulottuvuuksia:

Patevyys ja ammattitaito
Luotettavuus
Uskottavuus
Saavutettavuus
Turvallisuus
Kohteliaisuus
Palvelualttius

Viestinta

© © N o g~ w D

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen
10. Palveluymparist6
(Rissanen 2006, 215)

Edelld mainitut ulottuvuudet toimivat asiakkaalla laadun ja palvelun antureina.
Keskeisid mittareita ovat patevyys ja ammattitaito, luotettavuus sekd uskottavuus, jotka
luovat asiakkaalle kuvan itsevarmasta palvelusta, joka vahvistaa tunnetta etta asiakas on
hyvissd kasissd. Saavutettavuus voi olla suuri kynnys puhuttaessa palvelun laadusta
mm. pitkén jonotusajan kohdalla. Tunne turvallisuudesta vahvistuu ndiden tekijoiden
myotd. Palvelun tuottajan tilannetaju ja suhtautuminen asiakkaaseen valittyy
kohteliaisuuden, palvelualttiuden, viestinndn seka asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja
ymmartadmisen myotd. Namé ulottuvuudet vaativat tapahtumatilanteessa empatiaa ja
ihmisen tulkintataitoa. Onnistuminen takaa yksil6llisen palvelun, jossa asiakasta on
huomioitu henkilokohtaisesti. Edelld mainitut palvelun laadun ulottuvuudet eroavat
palveluymparistostd, silla ne syntyvét tarkkailtavaksi vasta palvelun tuottajan toiminnan
myo6ta. Palveluymparistd koskee mm. viihtyvyyttd, ilmapiiria ja siisteyttd. Naihin
seikkoihin voidaan merkittavasti etukéteen panostaa nostaakseen palvelun laadukkuutta.
(Rissanen 2006, 215- 216.)



2.2 Palveluprosessi

Palvelu tehddén asiakasta varten. Itse palvelu on moniosainen tuote ja toiminta, joka
usein edellyttdd ryhmatyotd sekd huolellista valmistelua eri tahoilta. Jotta palvelua
voidaan kehittdd, on hyva ymmartaa palveluprosessin moniulotteisuus ja hyodyntaa sita
kehitystydssd. Prosessiteorian mukaan vuorovaikutteinen palvelutapahtuma koostuu
useista erilaisista vaiheista, jotka voidaan selkeasti jakaa eri luokkiin. (Rissanen 2006,
118.)

Asiakkaan vuorovaikutus myyjan kanssa alkaa kun saavutaan palveluympéristoon,
otetaan kontakti ja aloitetaan kaupankédynti. T&tad voidaan kutsua sosiaaliseksi
prosessiksi, jota ohjaa viestintd ja psykologiset seikat. Teknisen prosessin alueeseen
kuuluu mm. kaupan kylmatiski, raaka-aineiden logistiikka, fyysinen ympadristd ja
palvelutapahtuman olosuhteiden luonti. Tekniseen prosessiin voidaan panostaa, kun
yrityksilla on tarpeeksi resursseja ja voimavaroja suunnitella niitd. Mm. rahavirran
kulku, raaka-aineiden hankinnat, toimipisteen investointi ja asiakkaan kassaan maksu
ovat osa taloudellisen prosessin piirid. Taloudelliset seikat ovat palvelun tuottajan
nakokulmasta selkeésti seurattavia ja kertovat yrityksen menestyksen tilan. Etenkin
Suomessa, palvelun tuottamista ja sen taloudellisen prosessin seurantaa tukee
oikeudellinen prosessi. Talléin yrityksen toimintaa maarittavat mm. erilaiset
tarkastukset, myymalasaadokset sekd kaupan ja kuluttajan suhteet. Palvelun taustalla on
my0s ekologisen prosessin piiri, joka Kkattaa raaka-aineiden kasvattamisen ja
valmistuksen, myymalén jatteet seké toimipisteen energiatalouden. Palveluprosessin eri
alueet ovat osa palvelun tuottamista. Panostaminen yksittaiseen prosessin osaan, tulisi

mukailla koko yrityksen tai organisaation linjaa. (Rissanen 2006, 118.)

2.3 Tutkimuksellinen kehittdmistyo

Tutkimuksellinen kehitystyd on monivaiheinen prosessi, joka ratkaisee kaytdnnosta
nousevia ongelmia ja pyrkii uudistamaan toimintatapoja sekd luomaan uutta tietoa.
Tutkimuksen tavoitteena on edetd sekd teoria- ettd k&ytdntopohjaista tietoa keradmalla.
Tama toimintatapa on monipuolinen, silld se yhdistelee erilaisia menetelmia ja pyrkii
laajaan vuorovaikutukseen eri tahojen kanssa. Tutkimuksellinen kehitystyd kayttaa

hyodyksi mm. Kirjoittamista ja esittdmistd. Verrattaessa mm. tieteelliseen tutkimukseen
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on etuna kaytannon laheisyys, jolloin tulokset ovat usein toimivampia arkieldmassa.
Kaikkien kehittdmistutkimusten taustalla on muutostyén prosessi (kuvio 1), joka
koostuu kolmesta vaiheesta: suunnittelu (s), toteutus (t) ja arviointi (a).
Suunnitteluvaiheessa keratddn tietoa tutkittavasta kohteesta ja siihen vaikuttavista
tekijoistd. Tarkoitus on hahmottaa kehittdmistyén mahdollisuudet ja rajat.
Toteutusvaiheessa asetetaan kirjallinen suunnitelma kéytantoon. Kehitetyn uudistuksen
vahvuudet ja heikkoudet todetaan parhaiten testaamalla niita. Viimeisessé vaiheessa,
arvioinnissa, analysoidaan toteutusvaiheen onnistumisia ja epakohtia. Tarvittaessa
muutosprosessi voidaan aloittaa uudelleen alusta, onnistuneen tuloksen takaamiseksi.
(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 18, 22.)

s = |2

KUVIO 1. Muutostydnprosessi (S= suunnittelu, T= toteutus, A= arviointi). (Ojasalo,
Moilanen, Ritalahti 2014, 23.)

Avaamalla muutostydon prosessin vaiheet, selvidd kokonaisuuden moniosaisuus.
Palvelutuotteen kehittdmisen alkupiste on projektin syntym&. Syntymisprosessi on
elavdistd, silld alussa péatoksia tenddén usein spontaanisti. Kun projektissa on monta
osanottajaa, voi ilmentyd helposti erimielisyyksista johtuvia konflikteja. Tarkeintd on
kehittdmiskohteen ja siihen liittyvien tekijoiden tunnistaminen, silla usein projektin
alussa kokonaisuuden hahmottaminen on vaikeaa. Seuraava vaihe on hankkia
monipuolisesti asiantuntevaa tietoa kohteesta. Kirjoittaessa on tdrkedd yhdistéa
omaksuttu tieto kehitettdvdn kohteen hyodyksi. Tutkimusty6td tehdessa tulisi 16ytaa
yksi nakokulma, josta koko tutkimusta voidaan tarkkailla. N&kokulmaa tukee

teoreettinen tausta, joka tarkoittaa Kkirjoitettua tietoa, johon tutkimus perustuu.
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Teoreettiseen taustaan kuuluu myds késitejarjestelmd, joka selventaa tekstissa kaytettyja
kasitteitd. (Ojasalo ym. 2014 23- 25.; Rissanen 2006, 132- 133.)

Kun kehitystydssa on madritelty kdytanndsta ja tiedon pohjalta saatu materiaali, voidaan
ryhtyd suunnittelemaan tarkempaa kehittdmistehtavdd ja rajaamaan kehittdmisen
kohdetta. T&ssd innovatiivisessa vaiheessa on vaarana liika asioiden tavoittelu ja
suunnittelu. Realisoinnin jalkeen voidaan tehd& sopiva ldhestymistapa ja hahmottaa
menetelmat, joita soveltaa tyohon. Myo6s tutkimuksen resurssit ja yhteistyokumppanit
alkavat muotoutua. (Rissanen 2006, 133- 134.)

Tutkimuksen kohde mé&ardd, minkalaista tutkimustapaa tulisi kayttad. Tyoeldméssa
sovelletaan usein toimintatutkimusta tai konstruktiivista tutkimusta, jotka ovat
molemmat kéaytannonlaheisid. Konstruktiivisen tutkimuksentavoitteena on luoda
konkreettinen tulos. Sen pyrkimyksena on nostaa esille itse ongelma ja perustella syyt
miksi epakohta on syntynyt. Tutkimusprosessin tavoitteena on osoittaa uuden
menetelman oikeellisuus tietoa hyddyntden. Toimintatutkimus korostaa yhdessa
osallistumisesta ja keskittyy ongelmanratkaisussa ajattelemaan: “Miten asiat voisivat
olla parhaimmillaan™? Tutkimuksellinen kehitysty0 on kdytdnnonldheistd tutkimista,
jossa asioita pyritddn ratkaisemaan keskustelemalla. Kaikissa tutkimustavoissa tulisi
keskittad resurssit ja mielenkiinto prosessin loppuvaiheessa muutoksen toteuttamiseen
eli implementointiin, jotta tutkimus olisi tuloksellinen. (Ojasalo ym. 2014, 25, 58, 65,
66; Rissanen 2006, 133- 134.)

Jotta kehittamisty6 etenisi, on olennaista raportoida ja jakaa tutkimuksen tuloksia
osallisille jatkuvasti. Aikaan saatuja tuloksia voidaan hyddynt&4 tassa vaiheessa myos
markkinoinnissa ja halutessa tyon hedelmid voidaan paljastaa julkisille tekijoille (mm.
sosiaalinen media ja lehdet). Tutkimuksen kirjallisen materiaalin tarkoituksena on
jasentda ajatuksia, synnyttad keskustelua ja néiden vaikutuksesta jatkaa myos prosessin
kehittymistd. Jatkuva raportointi on osa koko tydn lopullista arviointia, joka voidaan
jakaa kolmeen osaan kehittdmistyon nékokulmasta: panokseen, muutosprosessiin ja
lopputuotoksiin. Arvioinnin tarkoitus on osoittaa, miten kehittdmistydssa onnistuttiin.
Lopullinen tarkastelu koostuu suunnitelmallisesta tiedonkeruusta ja kerdtyn tiedon
analysoinnista, joiden kautta voidaan todeta projektin onnistuminen. (Ojasalo ym. 2014,
25, 26, 47.; Rissanen 2006, 135.)
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3 TUTKIMUSNAKOKULMANA PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu (service design) on tullut suosituksi tutkimusnakokulmaksi yritysten ja
julkisen sektorin kehittdmistydssd. Suosion takana on yritysten pyrkiminen
asiakaslahtdisempéédn ja taloudellisempaan ajattelutapaan. Palvelumuotoilu keskittyy
palveluiden kayttajiin ja pyrkii konkretisoimaan ja havainnollistamaan heille parhaiten
sopivia palvelukonsepteja. Tavoitteena on luoda helppokayttoisia ja hyodyllisia
palvelukokemuksia, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia.
Tutkimustapa keskittyy muotoilun prosessien ja menetelmien keinoin kehittdméaan
palveluja yrityksissd. Luova nakokulma ja ennakointi eli proaktiivisuus, kuuluvat
palvelumuotoilun luonteeseen.  Kehityspisteessd voi olla mm. parempi toimivuus
yrityksessa, taloudellisuus, kestavyys, ekologisuus tai esteettisyys. (Ojasalo ym. 2014,
71, 72; Tuulaniemi 2011, 25,73.)

3.1 Keskeiset elementit

Palvelumuotoilu  keskittyy  asiakkaannakokulmasta  téarkeisiin  seikkoihin  ja
asiakaspalvelijan kanssa olevaan vuorovaikutukseen. Kehittdessd palvelumuotoilun
keinoin yrityksen toimintaa, on ymmarrettdvd sekd palveluntuottajan ja asiakkaan
tarpeet, odotukset, motivaatiotekijat ja arvot. Molempien osapuolten kokonaisvaltainen
tunteminen antaa mahdollisuuden onnistua kehitystydssa. Olennaista on asiakkaan
arvonmuodostuksen  ymmartaminen eli asiakasymmarrys. Organisaatioiden on
hahmotettava koko todellisuus, jossa heidan asiakkaansa elavét ja toimivat. Riski
epéaonnistua minimoidaan, sill& palvelut on suunniteltu tarkkaan ihmisille, jotka aikovat
niita kayttada. (Tuulaniemi 2011, 71- 72.)

Palvelumuotoilussa olennaista on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus
muodostuu kolmesta eri tasosta: toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan taso kuvastaa
mm. asiakaskokemuksen sujuvuutta ja saavutettavuutta. Kun toiminnalliset seikat ovat
kunnossa, on helppo loytdd palvelu, kokea se tarpeelliseksi ja asioida sujuvasti
yrityksessd. Toiminnantaso mahdollistaa palvelun olemassa olon markkinoilla.
Tunnetaso, nimensd mukaisesti vetoaa asiakkaan tunteisiin ja henkilokohtaisiin
kokemuksiin. Asiakas tulkitsee palvelun miellyttavyyttd, helppoutta, kiinnostavuutta,
tunnelmaa ja aistillisuutta. Ylin asiakaskokemuksen taso; merkitystaso kuvastaa mm.

kokemukseen liittyvid mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia ja asiakkaan eldmantapaa
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sekd arvoja. Merkitystaso vaatii asiakaskokemukselta eniten, silld sen tavoitteena on
mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa ja saavuttaa.
Asiakaskokemuksen tasoja voidaan kuvata arvon muodostumisen pyramidilla (kuvio 2)
(Tuulaniemi 2011, 74- 75.)

ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja er\-I;EFéTA joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin PARE%&'HM" saavuttaa?
J
3
YMMI'\RRI;
JA TUE MIT
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus =S ant | sopii mielikuviin ja
tunnetason 2 gea : A

tuntemuksiin, joita

odotuksiin asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus Miten vaivattomasti
Boiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

oo o
.

Lédhde: Palmu Inc.

KUVIO 2. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)

Asiakaskokemuksen ymmartamisen liséksi, halutaan palvelumuotoilussa tarkkailla koko
palveluprosessia, myds palveluntuottajan ndkékulmasta. Kun palvelutapahtuma jaetaan
aika-akselille, voidaan puhua palvelupolusta. Polku jakautuu eri palvelutuokioihin,
jotka pitavat siséllaan erilaisia palvelun kontaktipisteitd. Palvelutuokioita ovat helposti
eroteltavat vaiheet, joita asiakas kay lapi palvelutilanteessa (mm. palveluun
tutustuminen, palvelun saavuttaminen ja palvelutapahtuma). Nam4 tilanteet ovat tdynna
kontaktipisteitd eli seikkoja, joita asiakas voi aistia ja kokea. Kontaktipisteitd ovat:
ihmiset, ympéristdt, esineet ja toimintatavat. Ihmiset- osuus koostuu palvelua
kuluttavista ja tuottavista ihmisista. Asiakkaan kokema ympaéristd voi olla fyysinen tai
virtuaalinen tila, joka véistamatta vaikuttaa ihmisten kayttdytymiseen ja olemiseen.
Ymparistoon koostuu mm. sisustuksesta, valaistuksesta tuoksuista ja aanista. Palvelu
koostuu myos erilaisista esineista, jotka mahdollistavat palvelun kuluttamisen. Esineet
usein toimivat esimerkkina palvelun kayttdoikeudesta (esim. eri pankkien pankkikortit).
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Toimintatapa-  kontaktipiste  kasittdd  asiakaspalvelijoiden tavat toimia ja
kayttaytymismallit. Koska jokainen kontaktipiste on asiakkaan huomioitavissa, tulisi
niiden sopia yrityksen brandin yleiseen linjaan. Yksi epdonnistunut kontaktipiste esim.
tyontekijan likainen asu, vaikuttaa koko asiakaskokemukseen ja yrityksen arvon
muodostamiseen. (Tuulaniemi 2011, 78- 82; Palonen 2010, 28- 29.)

3.2 Palvelumuotoilun menetelmat

Menetelmat palvelumuotoilun tutkimuksen vélineend ovat luovia ja keskittyvat teollisen
muotoilun tapaan yksityiskohtien tarkkailuun. Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun
toiminnan runko, jonka tavoitteena on palveluun liittyvien asioiden moniulotteinen
huomioiminen kehittdmisvaiheessa. Asiakkaat, palvelutydntekijat ja muut sidosryhmét
osallistuvat toiminnan kehittdmiseen. Palvelumuotoilijan tehtdvdnda on ohjata
yhteiskehittdamisen osallistujia ryhmatyotiloissa tai palveluympéristossa.
Yhteiskehittdmista hyoddynnetédan tavallisesti koko prosessin ajan, myds muiden
menetelmien ohella. (Tuulaniemi 2011, 116-118.)

Luova ongelmanratkaisu on yksi palvelumuotoilun menetelmistd. Se koostuu kahdesta
ajattelumallista: divergenssistd ja konvergenssistd. Divergenssi tarkoittaa ideoiden
tuottamista, lapsenomaisen mielikuvituksen ja asioiden yhdistelyn keinoin. Tata
ajattelua kaytetddn tuottaessa uusia ideoita ja ratkaisuja. Divergenssid seuraa
konvergenssi, joka merkitsee analysointia ja karsimista. Vaiheen toimenpiteet
perustuvat aina tietoon ja analyyttiseen péaattelyyn. Kahta metodia kaytetaan

vuorotellen, kunnes saavutetaan ratkaisu. (Tuulaniemi 2011, 113.)

Palvelumuotoilu tunnetaan inkrementaalisesta kehitysmenetelméstd, joka tarkoittaa
laajan kokonaisuuden pilkkomista pienempiin osiin ja néiden tutkimista. Toinen
tyypillinen metodi muotoilulle on iteratiivisuus, joka merkitsee toistoa. Tallgin halutaan
nopeasti saada aikaan ratkaisu ja keskittyd sen uudelleen kehittdmiseen, kunnes
tulokseen voidaan olla tyytyvdisid. Iteratiivisuus tulee ilmi myds kéytettdessa
divergenssi- ja konvergenssimenetelmid, jotka ovat toisistaan riippuvaisia. (Tuulaniemi
2011, 112- 113.)

Kuten teollisessa muotoilussa, on myods palvelumuotoilussa tarkedd visualisointi, jossa

korostuvat mm. kuvat, kartat, piirrokset ja mallit. Visualisoinnissa olennaista on etté
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luvut tai teksti muutetaan muotoon, mika helpottaa ihmisaivojen tyota kasittdd asioiden
todellinen merkitys. Visualisoinnin pohjalta tehd&an prototypointi, eli muodostetaan
mallikappaleita ns. prototyyppejd. Ndmé metodit realisoivat palvelutilanteet ja auttavat
ymmartamaan palvelun kehittdmistd asiakkaan ja uusien mahdollisuuksien

nakokulmasta. (Ojasalo ym. 2014, 72; Helsinki region infoshare 2013)

3.3 Palvelumuotoilun edut

Palvelumuotoilu eroaa muista tutkimusmenetelmisté aitoudella, asiakaslahtoisyydella ja
kokemuksellisuudella.  Menetelmén  kayttdjakeskeisyys nakyy  panostuksessa
palvelunkayttajan tutkimiseen ja ymmaértdmiseen. Heidan tapojaan pyritdédn avaamaan
havainnoimalla ja keskustelemalla heiddan mieltymyksistaan. Ideoita pyritddn saamaan
myos tutkimalla muita sidosryhmia (mm. oma henkildsto ja kumppanit). Eri osapuolten
tutkiminen palveluprosessissa mahdollistaa uusien kehitysideoiden synnyn ja erottaa
palvelumuotoilun edukseen muista tutkimusmenetelmistd. (Ojasalo ym. 2014, 72.)

Palvelumuotoilun kaytdnnonlaheiset tutkimismenetelmét tuovat yrityksen arkeen
ketteryyttd ja asiakasymmarrystd. Organisaatiot hyotyvat menetelman kyvystd tuoda
esiin palveluiden strategisia mahdollisuuksia liiketoiminnassa, innovoida uusia
palveluita ja kehittdd vanhoja palvelumalleja. Nama seikat tuovat nykyaikaisen,
palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan (service-dominant logic) yritysten toimintaan.
Logiikan taustalla on ajatus etté kaikki liiketoiminta on palvelua, jonka tarkoituksena on
tukea asiakkaiden arvontuotanto. (Ojasalo ym. 2014, 72- 73; Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilun suurin etu on asiakkaan ymmartdminen. Raikas nakokulma tulee
esille strategiatasolla, silld se on merkittdva etu verrattuna Kilpailijoihin, tapa 16ytaa
uusia ratkaisuja ja erottua merkittdvisti. Asettuminen “asiakkaan saappaisiin” voi
mahdollistaa valta-aseman markkinoilla. Palvelumuotoilusta vetovoimaisen tekee sen
tulevaisuuskeskeisyys, jonka takia monet digitaalisiin palveluihin ja kayttoliittymiin
keskittyvat yritykset hyodyntavat tdta menetelmda. Pitkdjanteinen eteenpdin suunnittelu
antaa kauaskantoisempia tuloksia, jotka pitavéat yrityksen linjan nuorekkaana ja
mielenkiintoisena. Muotoilun menetelmat kehittdvat yrityksen arjessa organisaation
kulttuuria asiakaskeskeisemmaéksi. (Ojasalo ym. 2014, 73- 74.)
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3.4 Prosessianalyysi, Blueprinting

Prosessianalyysi  keskittyy nimensd mukaisesti koko prosessin tutkimiseen ja
kehittamiseen. Tarkoituksena on myo6s selventdd mukana olevien roolit ja prosessin
kriittisimmét vaiheet. Kuten palvelumuotoilussa, myds prosessianalyysissé halutaan
visualisoida prosessin eri vaiheet, mika helpottaa kokonaisuuden ymmartamista.
Menetelmassa kehitetddn prosessikaavio, jonka tarkoituksena on havainnollistaa
prosessin vaiheet ja niihin liittyvat ongelmat sek& sopivat ratkaisut. Palvelumuotoilun
tavoin blueprinting-kaaviossa (kuvio 3.) keskitytddn asiakkaan kokemukseen osana

palveluprosessia. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Jotta henkilostd, asiakkaat ja johtajat ymmértdisivat palveluprosessin objektiivisesti
samasta né&kokulmasta, on palveluprosessien analysointiin luotu palvelun blue
printingiksi kutsuttu lahestymistapa. Palvelun blue printing on prosessikaavio, joka avaa
palveluntuotannon kokonaisprosessin, asiakaskontaktit, eri osapuolien roolit sekéa

palveluun liittyvét tekijat. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Palvelun blue printing koostuu eri nakodkulmista, joista palvelua tarkastellaan.
Asiakkaan prosessiin vaikuttaa kaikki hdnen valintansa, toimensa sekéd vuorovaikutus
asiakaspalvelijan kanssa. Palvelussa tyoskentelevien kontaktihenkildiden toimet
jakautuvat nakyviin ja nakymattomiin toimiin. N&kyvid toimia ovat mm. asiakkaan
vastaanotto ja poytiin tarjoilu. Nakymattémien toimien (mm. tilauksen vastaanotto
sahkoisesti) tarkoitus on tukea ja valmistella nékyvid toimia. Neljas nékdkulma on
tukiprosessit, jotka ovat yrityksen sisélld tapahtuvia toimia, mitkd tukevat
palvelutuotantoa. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Palvelun Dblueprintissd prosessin  vaiheet jaetaan kolmeen eri rajapintaan.
Vuorovaikutuksen rajapinta tarkoittaa aikaa, jolloin asiakas on suorassa
vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa. Nakyvyyden rajapinta selventédéd mitk& osat
asiakaspalvelijoiden toimista nakyvat asiakkaille ja mitka ei. Viimeinen, sisaisen
vuorovaikutuksen rajapinta tekee eron asiakaskontaktissa tydskentelevien ja ei

tyoskenteleméattdmien henkilékunnan jasenten valille. Edelld mainittujen osien
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ylapuolella, palvelun blueprint-kaaviossa kuvataan myos tarkeimmat fyysiset ja tekniset

osat, jotka liittyvat asiakkaan palveluprosessiin. (Ojasalo ym. 2014, 178-179.)

Palvelun blueprint voidaan tehdd yksityiskohtaisesti tai kokonaisvaltaisemmin
kehitettavasta palvelun kohteesta. Helpointa on rajata palvelun prosessista laaja 0sa,
jolloin prosessin alun sek& lopun hahmottaminen on selkeda. Kaavio tehdaan yhdelle,
oletettavalle kohderyhmalle. Muita kohderyhmia varten on tehtdvd oma palvelun
blueprint- kaavio. Kolmas vaihe on kuvata palveluprosessi asiakkaan nékokulmasta.
Kaaviossa nostetaan esiin asiakkaan tekemat valinnat ja toiminnot, jotka han péattaa
harkitessaan ostoa, ostaessa, kuluttaessa ja arvioidessa palvelua. Tarkoitus on selvent&a
johtajille ja tyontekijoille asiakkaan toimet, toiveet ja halut ennen itse palvelukontaktia

ja sen aikana. (Ojasalo ym. 2014, 180.)

Kun on valittu rajattava palvelu, kohdeasiakas ja hdnen palvelureittinsg, tulee selventaa
kaavion muut osat. Kaavioon Kirjataan palvelukontaktissa olevien tyontekijoiden
toimet, asiakkaalle nakyvét ja nakymattomat toimet seké palveluun liittyvat fyysiset ja
tekniset osat. Edellisten pohjalta voidaan piirtda sisaisen vuorovaikutuksen rajapinta.
Asiakaskontaktiin liittyvat toimet ja niitd tukevat toimet lisatddn seuraavaksi.
Tarpeettomat toimet on helppo huomata ja poistaa valmiista kaaviosta. (Ojasalo ym.
2014, 181.)

Palvelun blueprinting-kaavio havainnollistaa jokaisen palveluprosessiin liittyvan tekijan
toiminnan niin ettd jokainen kaaviota tutkiva ymmartédd asian samalla tavalla. Myds
prosessin Kriittisimmat ja heikoimmat alueet nousevat selkeasti esiin kaaviosta. Muihin
kehitysmenetelmiin verrattuna palvelun blue printingin hyétynda on mahdollisuus
tarkkailla mm. asiakkaalle nékyvid toimia, jotka vaikuttavat palvelun laatuun. Blue
printig-menetelmd antaa hyvén pohjan yrityksessa eri osa-alueiden kustannusten,

tuottojen ja padomainvestointien arviointiin. (Ojasalo ym. 2014, 182.)
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4 KOKOUSPALVELU

4.1 Kokouspalvelu kasitteena

Kokoukseksi voidaan madritelld lyhytkestoinen tapaaminen ennalta suunnitellun asian
johdosta. Kesto vaihtelee lyhyemmista aamupalavereista, useiden pdivien
konferensseihin. Kokoukset saattavat olla pienempid, neuvotteluhuoneissa tapahtuvia
ryhmépalavereita tai eri tilaisuuksia siséltavid tapahtumakokonaisuuksia. Kokoukset
muodostuvat erilaisista palveluista ja mahdollisuuksista jotka on suunniteltu kokouksen
pitajalle mahdollisimman sopivaksi. (Bréannare, Kairamo, Kulusjarvi, Matero 2005, 65.;
Blinnikka, Kuha 2004, 12.)

Kokoustilojen houkuttelevuutta lisdd saavuttamisen helppous. Kun kokous-, yopymis-,
ja ravintolapalvelut voidaan yhdistdd saman katon alle, on kokonaisuus
vetovoimaisempi. Lahelld sijaitsevat parkkipaikat, hyvat kulkuyhteydet ja oheispalvelut
ovat myods osa hyvaa saavutettavuutta. Tilan muuntelukykyisyys, sopivat kalusteet ja
tekniikka mahdollistavat kokouksen pitdmisen. Puitteiden lisdksi kokouksen
ruokatarjoilu on oltava kunnossa ja sen on oltava oikeassa suhteessa kokouksen
pituuteen. (Brénnare ym. 2005, 66- 67.)

Kokouksen aikana on tarkeéda tilan kaytanndllisyys ja rauha ulkopuoliselta melulta.
Ajanmukainen tekniikka; tietokone, puhelin, faksi ja kopiointipalvelu, kuuluvat
asialliseen kokoustilaan. Saatavilla tulee olla my6s perustarvikkeita: paperia, kynia,
pyyhekumia, Kirjoitus- /lehtitaulu, rei'ittdja, nitoja, teippid, puheenjohtajan nuija,
karttakeppi ym. Kokousvélineiden ja — laitteiden kunto seka riittdvyys tarkistetaan
ennen kokousta. Wec:n ldheisyys, mahdollisuus ilmastoinnin sekd lampdtilan
séatdmiseen ja oikea valaistus lisdévéat kokouksessa mukana olevien viihtyvyytta.

Kokouksen perustarpeisiin kuuluu myos vesipiste. (Brannare ym. 2005, 67.)

Jotta kokous onnistuisi, on tilaajan ja kokouksenjarjestdjan valinen informaatio tarkeda
hyvissa ajoin ennen tapahtumaa. Etukéteen tehdystd tilausmaérdyksestd eli orderista
tilauksenjarjestaja henkilokuntineen nakee kokouksen ajan, osallistujaméaaran, tauot ja
mahdolliset ruokailuajat sek& erityistoiveet esim. tekniikan tai valineiston suhteen.
Hyvin tehty orderi myds helpottaa kokouksenjérjestdjan mukautumista viime hetken

muutoksiin. (Brannare ym. 2005, 68.)



20

Kokouspalvelua elavoittdd yhteisty® eri organisaatioiden ja yhteistydkumppaneiden
kanssa (mm. kokous- ja kongressitoimistot, matkatoimistot sekd tavarantoimittajat).
Ulkopuolisten palveluiden hyddyntdminen monipuolistaa kokoustuotetta ja saa
yrityksen erottumaan Kkilpailijoista. Yksi hotellin kokoustuote on ennakkoon hyvin
suunniteltu ja hinnoiteltu kokouspaketti, jota muokataan jokaisen asiakkaan tarpeiden
mukaan. Myynnissa on usein muutamia peruskokouspaketteja, jotka eroavat toisistaan
mm. kokouksen keston perusteella. Péivapakettiin voi sisédltya mm. aamu- ja
iltapdivékahvitus, lounas ja tarvittava kokoustila ja - vélineistd. Yon ylittavat
kokouspaketit tavallisesti pitdvat sisalladn laajemman aikataulun ja enemman
ruokailuja, mika vaatii jarjestajalta erityista tarkkaavaisuutta ja resursseja. Hyvin
suunnitellut ja monipuoliset kokouspaketit helpottavat kaikkia osapuolia. (Brannare ym.
2005, 68- 69.)

4.2  Opetusravintola Eetvartin kokouspalvelu

Opetusravintola Eetvartti sijaitsee lahelld Tampereen keskustaa, kauppakeskus
Tullintorin vieressda. Ammattioppilaitoksen monipuolisissa tiloissa voidaan jérjestaa
kahvituksia, juhlatilaisuuksia tai kokouksia. Tampereen yliopisto, Tampere-talo, useat
yritystilat ja rautatieaseman laheisyys varmistavat alueella lounas- ja kokousasiakkaiden
aktiivisuuden. Lyhyet etdisyydet palveluihin ja kulkuyhteyksiin ovat asiakkaille
hyddyksi. Kesalld 2014 uudistuneet ravintola- ja kokoustilat lisd&vét kokouspaikan
vetovoimaisuutta. Opetusravintolan yhteydessd on Sokos hotelli Villa. (Tampereen

seudun ammattiopisto 2014; Leppanen, 2014)

Opetusravintolan kokoustiloilla on monia varteen otettavia kilpailijoita Idhialueilla mm.
Tampere-talossa ja lokakuussa 2014 valmistuneessa, Sokos Hotel Tornissa, on
kokoustiloja suuremmille kokoustiloille ja kongresseille. Tornissa on myos

mahdollisuus yopymiseen. (Sokos Hotels 2014; Tampere-talo 2014.)

Vuoden 2014 loppuun, vastaa kokouksien myynnistd Sokos hotellien myyntipalvelun
Tampereen toimipiste. Tammikuussa 2015, siirtyy kokouspalveluiden myynti
opetusravintolan vastuulle. T&h&n asti ovat asiakkaat kokouspaikkaa etsiessddn ottaneet
yhteyden Sokos hotellien myynnin toimipisteeseen. Kun yritys on kokenut

opetusravintola Eetvartin kokoustilat ja -tuotteet sopiviksi, laatii myyntipalvelu orderin
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eli tilauspohjan. Orderista selvidd tilaaja, ajankohta, kokousaikataulu ja
erityisvaatimukset. Opetusravintolan periaatteena on ollut tilavuokran pyytdminen
iltatilauksista, jos kokonaismyynti ja& alle 2000 euron. Tilavuokran hinta riippuu
tilaisuuden henkilomaaréstd ja tarvittavista tiloista. Valmiit tilausvahvistukset
myyntipalvelu lahettdd Sokos hotelli Villan vastaanottoon viikoittain. Hotellin
vastaanotosta opetusravintolan opettaja hakee orderit ja tekee niista kopiot ravintolan
keittion k&yttoon. Tilauksien ja kokouksien suunnittelusta ja toteutuksesta vastaa
Eetvartissa tyoskentelevat opettajat. ~ Toteutuksissa on mukana ammattikoulun
opiskelijoita, jotka saavat tydelaman kokemusta tydskentelysta eri tilaisuuksissa.
(Opetusravintola Eetvartti 2014; Leppanen, 2014)

Opetusravintolan ~ kokousasiakkaina ~ on  useimmiten  ldhialueen  yrityksia.
Kokouspalvelua kayttavat mm. laheinen tilitoimisto ja Tampereen yliopisto. Asiakkaita
tulee  my6s pidempien ulkopaikkakunnilta ja muutamat ovat kayttaneet
Opetusravintolan kokouspalveluja useiden vuosien ajan. Suurin osa kokousasiakkaista
on tyossékayvid, n. 30- 60 vuotiaita aikuisia. Koska toimipisteen kokouspalveluja ei ole
erikseen mainostettu, ei moni potentiaalinen asiakas tieda niiden olemassa olosta.
Tampereelta tulevat kokouspalvelujen kayttdjat ovat usein myods Opetusravintola
Eetvartin lounasasiakkaita. (Leppénen 2014)

KUVA 1. Opetusravintolan auditorio
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Ravintola Eetvartin kotisivujen mukaan opetusravintola on ’kokouskeidas keskelld
kaupunkia”. Kesalla 2014 remontoitu auditorio (kuva 1), kabinetti (kuva 2) ja
ravintola- seka kahvilatila ovat Eetvartin vahvuuksia. Opetusravintolan kotisivut

todistavat kokoustilojen monipuolisuuden (ko. liite 3).

Vuoden 2014 valmis, opetusravintolan oma kokouspaketti siséltad tulokahvin, lounaan
ja iltapaivékahvituksen. Opetusravintolan sivuilla mainostettua kokouspakettia on
mahdollisuus muokata asiakkaan haluamaan suuntaan myyntipalvelun kautta. Sokos
hotellien sivuilla esitelld&n kokouspaketteja, joita myydéaén kaikkiin kokoustiloihin,

mukaan lukien opetusravintola Eetvarttiin:

Puolen paivéan kokouspaketti:

o Aamu- tai iltapéivéakahvi ja kahvileipa
« Kokouslounas

o Kokoustila 2-4 tuntia

o Kokousvilineet

o Yksi laajakaistayhteys veloituksetta kaytdssa

1 paivan kokouspaketti

o Aamukahvi ja kahvileipa

« Kokouslounas

« lltapdivakahvi ja kahvileipa
o Kokoustila

o Kokousvilineet

e Yksi laajakaistayhteys veloituksetta kaytdssa
(Opetusravintola Eetvartti; Sokos Hotels 2014)

Mahdollisuus kokousasiakkaiden yopymiseen Sokos Hotelli Villassa on toteutettavissa
laajemman kokouspaketin muodossa. Kaikissa opetusravintolan tiloissa toimii
laajakaistayhteys, joka siséltyy kokouspakettien hintaan. (Opetusravintola Eetvartti
2014)
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KUVA 2. Kokoustarjoilu Opetusravintola Eetvartin kabinetissa

Kokouksen ohella on mahdollisuus jérjestdd ruokailu tai kahvitus toimipisteen
ravintolassa, kahvilassa, kabinetissa tai luokkatilassa. Koska ideana on ettd oppilaat
oppivat erilaisia ruokia ja ruoanvalmistusmenetelmid, valmistetaan opetusravintolassa
suurin osa tuotteista itse. Ravintolan keittidssa my0s leivotaan paljon tuotteita mm.
kokouksien ja kahvilan kayttoon. (Leppanen 2014)

Opetusravintola Eetvartin kokouksissa on tavallisesti vahintdan yksi kahvitus.
Kokouskahvitukseen kuuluu Kaikille osallistujille kahvi tai tee sekd kahvileipéa.
Kahvileipd wvoi olla suolainen (mm. opetusravintolassa leivottu ja téaytetty
kinkkusampyld) tai makea (mm. samana péivana paistettu voisilmépulla). Kahvitarjoilu
esivalmistellaan hyvissa ajoin ennen kokousasiakkaiden saapumista. Kahvitukseen
liittyvat astiat (kahvikupit, lautaset, aterimet, maidokot, kermakot ym.) asetellaan
kahvipoytaan valmiiksi vahintdan tuntia ennen kahvituksen alkamista. Myds sokeri,
hunaja, teepussit ja servetit laitetaan valmiiksi. Kahvin ja teeveden keitto aloitetaan
hyvissa ajoin. Kuumat juomat laitetaan termareihin, jossa ne pysyvat lampimind ja
joista asiakkaiden on helppo niitd ottaa. Kahvituksesta vastaava henkild (opettaja tai
opiskelija) pitdd huolen ettd tarjottavat tuotteet ovat hyvissd ajoin kahvituspOydassa.
Kahvituksen aikana tarkistetaan tuotteiden riittdvyys ja pidetddn kahvitustila siistina.
Seka kahvituksen ettd kokouksen aikana huolehditaan ettd kokoustajien saatavilla on

aina vetté. (Leppanen 2014)

Kokousasiakkailla on mahdollisuus valita my6s lounasruokailu opetusravintola
Eetvartissa. Eetvartin, kaikille avoin lounas on arkipéaivisin klo: 11.00- 14.00.
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Vaihtoehtoja on kaksi: kotiruokalounas (9,5 euroa) ja keittolounas (7,5 euroa).
Kotiruokalounaaseen kuuluu salaattipoytd, keitto, kaksi padruokamahdollisuutta ja
jalkiruoka. Kevyempi keittolounas sisaltda salaattipdydan, péivan keiton ja jalkiruoan.
Molempiin lounaisiin on mahdollisuus saada ruokajuomaksi vetta, maitoa tai piimaa.
Jalkiruoan kanssa tulee kahvi tai tee. Tavalliset lounasasiakkaat hakevat ruokansa
buffet-linjastosta. Ruokajuoma tarjoillaan poytiin. Kokousasiakkaille tarjoillaan kolmen
ruokalajin lounas lautasannoksina poytiin. Myds ruokajuoma tarjoillaan asiakkaille
poytiin ja jalkiruokaan kuuluva kahvi tai tee. Ruokailu on sille sovitussa tilassa.
Kokouslounas on kalliimpi kuin tavallinen lounas, koska se vaatii enemmaén
tyontekijoitd ja suunnittelua. Halutessaan kokouksen jarjestdja voi monipuolistaa
lounaan tarjoilua mm. lisddmalla ruokalajien maaraa tai tarjoamalla viinig, olutta tai
avecin kahvin seurana. Muutokset nostavat kokouspaketin hintaa. (Opetusravintola
Eetvartti 2014; Leppanen 2014)

Kokoustajien yOpyessd Sokos hotelli  Villassa, kokousruokailuun  kuuluu
opetusravintolan aamiainen. Aamiainen on arkisin maanantaista perjantaihin klo: 6.30-
9.30 ja viikonloppuisin Kklo:7.30- 10.30. Joulukuussa 2014 hotelliaamiaiset
opetusravintolan tiloissa paattyvéat. Jatkossa hotelli Villan asiakkaat ohjataan viereiseen
Sokos hotelli Torniin nauttimaan aamupalasta. (Leppénen 2014)

Lokakuusta 2014 ldhtien on opetusravintolan tiloissa myos iltatoimintaa. Ravintola
Eetvartissa on tarjolla ruokaa & la carte-listalta tiistaista perjantaihin klo:16.00- 20.00.
Toimipisteen kahvila muuntautuu bistroksi klo:14.00 jalkeen ja sulkee ovensa Klo:
20.00. Listalla on kauden raaka-aineista valmistettua, aitoa ruokaa joka on hinnoiteltu
edullisesti (Liite 2). A la carte- ja bistro- toiminta lisddvat kokousruokailun
mahdollisuuksia, kun opetustoimintaa venytetdan iltaan. Kuten lounaalla, aamupalalla ja
kahvituksissa, my6s iltatoiminnassa ovat mukana opiskelijat ja heitd ohjaavat opettajat

sekd Tampereen kaupungin tyontekijat. (Leppanen 2014)

Opetusravintola Eetvartin kokousmyynnin markkinoinnista vastaa joulukuuhun 2014
asti Sokos hotellien myyntipalvelu ja Tampereen kaupunki. Myyntipalvelu ei erikseen
mainosta Eetvartin kokoustiloja, vaan myy niitd suoraan Sokos hotellien asiakkaille,
jotka kokevat sen sijainniltaan, vélineistoltddn ja muilta ominaisuuksiltaan parhaiten
heille sopiviksi. Tampereen kaupungin osuus markkinoinnista on Opetusravintola

Eetvartin kotisivut. Kotisivut ovat tehty 2000-luvun alussa. Sivuilla ei ole kuvia
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uudistetuista kokous- ja ravintolatiloista. Eetvartin kokoustiloja ei mainosteta

kotisivujen liséksi muualla. (Leppanen 2014)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimusndkokulmana oli  pddosin  kvalitatiivinen eli  laadullinen tutkimus.
Tutkimustapa eroaa kahdella merkittavélla tavalla kvantitatiivisestéa eli maarallisesta
tutkimuksesta. Ensimmainen ero on kohdejoukon valinta, mikd heijastuu tavasta
haastatella tietoisesti valittuja yksil6itd. Toinen selva eroavaisuus on kysymysmuotojen
erot. Kun laadullisessa tutkimuksessa haastattelun peruskysymys on avoin tai teeman
mukainen, on maarallisessa tutkimuksessa kysymys strukturoitu eli se on rakennettu
etukateen tarkasti ja silla on usein méaératyt vastausvaihtoehdot. Laadullisessa
menetelmassa teoria tukee tutkimuksen tulkintaa, ajattelua ja pohdintaa. Tutkimuksessa
saadun aineiston totuudellisuudella ei ole merkitysté.( Tilastokeskus 2014)

Laadullisessa tutkimuksessa tulee haastattelijan tuntea kohderyhménsa, heidén
lahtokohtansa ja kyetd perustelemaan miksi juuri heidat on valittu haastateltavaksi. On
tarkedd ettd haastattelija ei sekoita tutkiessaan omia uskomuksiaan tai asenteitaan
tutkimuskohteeseen. (Tilastokeskus 2014)

Laadullisen tutkimuksen ideana oli |0ytdd haastattelun ja kyselyiden muodossa
kokouspalvelun jarjestéjiltd kehitysideoita Opetusravintola Eetvartin kokouspalveluun.
Tutkimuksessa hyddynnettiin myés madarallistd tutkimustapaa, silld haastateltavilta
kysyttiin kokoukseen liittyvien asioiden tarkeytta taulukon muodossa. Kysymyksissa on
keskitytty l0ytaméaén kokouspalvelun mahdollisia epédkohtia, joita tulisi valttaa.
Tarkoituksena oli paitsi kehittdd palvelun ongelmakohtia, my6s mahdollistaa
kokouspalvelun vieminen “toiselle tasolle”, joka erottaisi opetusravintolan
kokouspalvelut alueen kilpailijoista.  Tutkimuskysymysten aiheissa auttoivat

Opetusravintola Eetvartin opettajat.

Haastattelukysymykset on jaettu palvelukokemuksen mukaan kolmeen osaan: toiminta,
tunteet ja merkitys (Kuva 2., 13.) Toimintaosuuden kysymykset selvittavat
haastattelussa kéytannén ongelmia. Toimintataso kuvastaa prosessien sujuvuutta
palvelutilanteessa, palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeeseen, palvelun
hahmotettavuutta, kéytettavyyttd, tehokkuutta sekd monipuolisuutta. Tutkimuksessa
toimintatason asioita selvitin taulukon muodossa. Haastateltavien tuli merkitd kuinka
tarkedksi he kokevat kymmenen kokouspalveluun liittyvaa kaytdnnon asiaa asteikolla:

ei tarked, hieman tarked, melko térked ja erittdin tarked. Tunteet-tasoa tutkiessa halutaan
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selvittad palvelusta asiakkaalle syntyneet tuntemukset ja henkilokohtaiset kokemukset.
Asiakaskokemuksen ylin taso: merkitys, kuvaa mm. palvelun soveltuvuutta asiakkaan
identiteettiin sekd eldmantapaan ja mahdollisuutta toteuttaa asiakkaan unelmia.
Lahetetyissa kyselyissa kolmeen osaan eritelty palvelukokemuksen jako ei ollut esilla,
silla se olisi hammentanyt kyselyyn vastanneita ja tehnyt vastaamisesta vaikeaa. Osiot
on tastd syysta jaettu kappaleisiin, joiden vélissd on kolme tahted. Tutkimuksessa
pyritdédn  selventdamé&n asiakkaan haluja sekd vaatimuksia ja kehittdmé&an
opetusravintolan kokoustoimintaa, heidén ajatustensa pohjalta. Asiakaslahtdisyys on

tarked osa tyossé kéytettya palvelumuotoilunakdkulmaa. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Sahkopostikyselyita lahetettiin 18 kappaletta, Opetusravintola Eetvartissa aikaisemmin
kokoustaneille asiakkaille. Kysely suoritettiin marraskuun 2014 alussa. Kolme osallistu-
nutta lahettivat vastauksen viikon aikana kyselyn lahettdmisestd. Kokousjérjestdjien
séhkopostiosoitteet  tutkimukseen  saatiin  opetusravintolan tilausvahvistuksista.
Tarkoitus oli saada vahintddn kaksi vastausta, joista voitaisiin saada selville
kokouksenjarjestéjien palvelukokemuksia  ja mahdollisia kehityskohteita
kokouspalvelun lahtokohtien selventdmiseksi. Séhkopostikyselyssa on alkuun kuusi
kysymystd koskien Opetusravintola Eetvartin kokouspalvelua. Kyselyn loppuosa on
samanlainen kuin henkil6haastatteluissa esitetyt kysymykset.

Tutkimuksen tarkein tapa saada tietoa kokouspalvelujen  kayttajilta  oli
henkilohaastattelut. Haastattelut toteutettiin marraskuussa 2014 Tampereen keskustan
tuntumassa, rautatieaseman laheisyydessa. Haastattelut tehtiin alueella, jossa on paljon
kokouspalveluja kayttavia yrityksid. Sopivien haastateltavien I6ytdminen ei ollut
vaikeaa etukadteen rajatulta alueelta. Tutkimukseen sopivia kohteita mietittiin
opetusravintolan opettajien kanssa. Kohderyhmaksi valittiin samankaltaisia yrityksia,
joita opetusravintolassa on ollut kokoustamassa (mm. tilitoimistot ja terveysyritykset.)
Haastattelukohteiden maarittamisessé oli tarkeda etté yritykset ovat tarpeeksi isoja, jotta

niilla olisi tarvetta ulkoisille kokouspalveluille.

Yrityksisséd kaytiin henkilokohtaisesti kysyméassd sopivaa aikaa haastattelulle. Heti
kohtaamisen alussa opinndytetyon tekijé esitti tutkimuksen idean ja kysyi kayttd&dko
kyseinen yritys ulkoisia kokouspalveluja, jotta haastatteluun ei olisi osallistunut
kohderyhméan sopimattomia yrityksid. Tarkoituksena oli 16ytdd henkil6ita, jotka

organisoivat yrityksen kokouksia ja ovat itse myods niissé mukana. Taménlaisia
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henkilditd useimmissa yrityksissa ovat mm. sihteerit tai toimitusjohtajat. Suurin osa
kykeni osallistumaan heti, n.10 minuuttia kestavadn haastatteluun. Muutaman
haastateltavan kanssa sovittiin heille sopiva haastatteluaika samalle viikolle.
Haastattelutilanteessa, osallistuneille jaettiin ensimmaiseksi lomake (liite 2) itse
taytettavaksi. Viimeiset kysymykset opinnédytetyon tekija luki &&neen. Haastattelijoiden
antamat vastaukset kirjattiin yl0s. Haastatteluun osallistuneet henkil6t saivat kiitokseksi
lounaskupongin Opetusravintola Eetvartin lounaalle.

Sahkopostikyselyyn olisi ollut toivottavaa saada enemmén vastauksia, jotta lahtokohtien
selvittdminen olisi ollut perusteellisempaa. Mahdollisesti kysely oli kokonaisuudessaan
lilan pitkd monelle vastaamatta jattaneelle. Koska kukaan ei jattdnyt avointa palautetta
kokouskokemuksesta, voidaan péaatella kysymyksen olleen turha. Vastausten
informaatio  opetusravintolan  kokouskokemuksesta, oli tutkimuksen kannalta

hyddyllista.

Henkilokohtaisista haastatteluista jai positiivinen vaikutelma opinndytetyon tekijalle. N.
10 minuuttia kestanyt haastattelutilanne ei tuntunut vievan liikaa haastateltavien aikaa.
llmainen lounaskuponki madalsi monen haastateltavan kynnystd osallistua
tutkimukseen. Vaikka jotkut palautteet jaivat liian lyhyeksi, suurimmasta osasta
haastattelukysymyksista saatiin oikean muotoinen, laaja vastaus. Henkilokohtaisen
haastattelun etuna on haastattelija lasndolo. Muutaman kerran haastattelija avasi
kysymysté tai teki lisakysymyksen, jolloin tutkimukseen saatiin tarvittava materiaali.
Usea vastaaja empi miettiessé mm. saunan ja ohjelman tarkeyttd osana kokousta.
Kysymykset olisi voinut jakaa paiva- ja iltakokouksiin, silla kokouksien vaatimukset

muuttuvat kellon ajan ja tilaisuuden luonteen mukaan.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Koska kyseessd on laadullinen tutkimus, on otanta luonnollisesti pienempi kuin
maaréllisessa tutkimustavassa. Kolme henkil6d 18:sta vastasi séhkdpostikyselyyn
selvitettdessa  kokouspalvelukokemuksia Opetusravintola Eetvartista. Vastaukset
mahdollistivat  tdmé&n  hetkisen  kokouspalvelun tilan  selventdmisen.  Yksi
séhkdpostikysely oli osittain taytetty.

Sahkopostikyselyn tarkoitus oli saada palautetta kuuden kysymyksen avulla
Opetusravintola Eetvartissa kokoustaneilta. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd miten
asiakkaat olivat I0ytaneet opetusravintolan kokouspalvelut. Kysymykseen tuli kaksi
vastausta kolmesta kyselystd. Vastaukset olivat: “Netistd” ja "Kollegan vinkki, kun

etsimme isoa auditoriota (Sokos Hotel Vaakuna siis 10ydettiin)”.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd tekijat, jotka olivat saaneet kokouspalveluiden
kayttajat valitsemaan Opetusravintola Eetvartin  kokoustilakseen. Kysymykseen
vastasivat kaikki kyselyyn osallistuneet. Vastaukset ovat: “Sokos”, “Vaakunan

auditorion koko ja se oli vapaana tuolloin” sekd ”Léheisyys”.

Tutkimuksessa  kysyttiin - myds  asiakkaiden  tyytyvaisyyttd  opetusravintolan
kokoustekniikkaan ja -valineistoon. Kolme kyselyyn osallistunutta vastasivat
kysymykseen positiiviseen sdvyyn: “Hyvéd, moderni, asianmukainen”, “Erittdin hyvét
tilat ja tekniikka kunnossa — kaikkihan oli uutta, koska olimme ensimmaiset kayttajat

remontin jélkeen.” ja "Hyva”.

Tutkimuksen tarkoituksena on 16ytaa opetusravintolan kokouspalvelun ruokatuotteelle
kehitysideoita. Té&std syysta kyselyssa udeltiin  kokoustajien tyytyvaisyytta
opetusravintolan ruoka- ja juomatarjoiluun sek& kehitysideoita. Osallistuneet vastasivat
kysymykseen: “Hidas palvelu, asiakkaat joutuivat odottamaan kauan.” ’Ruokatarjoilu
sai paljon Kiitosta asiakkailta, se toimi vaikka kyse oli opetusravintolasta. Ruoka oli
myds tosi hyvdd. Tunnin ruokailuaika vain meni kokonaan, mutta kiirettd ei ollut” ja ”
Hyvai, hinta korkea”. Kaksi vastannutta koki ruoka- ja juomatarjoilut hyvaksi. Yhdessa
palautteessa viitataan ettd ruokailulle varattu aika meni kokonaan ja toisessa

palautteessa kerrotaan suoraan palvelun olleen hidasta.
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Viidennen kysymyksen tehtdvana oli selvittdd kokousasiakkaan halua tulla uudestaan
tilojen kéyttdjiksi. Kyselyyn osallistuneet vastasivat optimistisesti:” Mahdollisesti”,
”Mahdollisesti” ja “Kylla”. Avoimeen palautteeseen kokouskokemuksesta ei saatu

keneltdk&an osallistujalta vastausta.

Selkedn  kohderyhmé&n ja  monipuolisten  kysymysten  ansiosta  paadyttiin
henkilokohtaisesti haastattelemaan kuutta henkilod. Haastattelussa oli yhteensd 19
kysymystd liittyen kokouspalveluun. Seuraaviin tuloksiin  on lisatty —myds
séhkdpostikyselyiden loppukysymykset, jotka ovat samat kuin henkil6haastatteluissa
esitetyt. Vastaajia on yhteensd yhdeksén. Kysymykset 1.-10., ovat osa taulukkoa (Liite
1.), jossa tiedustellaan eri asioiden tarkeyttd kokoustilanteessa.

Vastaajat kokivat asiakaspalvelijoiden ammattitaidon, kokouksen aikataulussa
pysymisen ja kokoustilojen ajanmukaisuuden suhteessa toisiinsa yhta tarkeiksi. Kolmen
vaihtoehdon tulokset olivat samat: vastanneista 33 % (kolme henkil6g) piti asiaa melko

tarkednd ja suurin osa, 67 % (kuusi henkil6d) erittéin tarkeana.
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100 -
89
90 -
80 -

70 +

30 +

20 4
11

10 -
TN
O T T

T
ei tirked hiemtark melko tar erittaint

KUVIO 3. Moderni kokoustekniikka

Tutkimukseen osallistuneista henkil6istd suurinosa, 89 % (kahdeksan henkil6d) piti
modernia kokoustekniikkaa erittdin tarkednd. 11% vastaajista (yksi henkild) koki

modernin kokoustekniikan melko tarkedksi. (kuvio 3)
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KUVIO 4. Mahdollisuus ohjelmasta nauttimiseen mm. ruokailun ohella (esim.

liveb&ndin esitys)

56 % (viisi henkil6d) ei kokenut tarkedksi mahdollisuutta nauttia ohjelmasta. 33 %

vastanneista (kolme henkil6d) piti ohjelmasta nauttimista hieman

tarkeadksi ohjelman koki 11 % vastanneista (yksi henkild). (kuvio 4)
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KUVIO 5. Terveellisyyden huomiointi kokoustarjoilussa
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Valtaosa vastanneista piti terveellisyyden huomiointia kokoustarjoilussa melko tai
hieman tarkednd. Melko tarkedksi terveellisyyden koki 44 % (nelja henkil6d) ja hieman
tarkedksi 33 % (kolme henkil6d) vastanneista. Osallistuneista 11 % (yksi henkil®) ei
kokenut terveellisyyttd térkeédksi. Terveellisyyden erittdin tarkedksi asetti 11 %

vastanneista (yksi henkild). (kuvio 5)
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KUVIO 6. Saunominen

Saunomista kokouksen ohella ei kukaan yhdeksasta haastatellusta pitanyt erittdin
tarkednd. Valtaosa, 56 % (viisi henkil6d) ei kokenut saunomista tarkeédksi. Hieman
tarkeédksi saunomista piti 33 % vastanneista (kolme henkil6d). 11 % (yksi henkild) koki

saunomismahdollisuuden melko tarkeéksi. (kuvio 6)
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KUVIO 7. Ulkoilumahdollisuus kokoustauolla

33

Kukaan yhdeksasta vastaajasta ei pitanyt erittdin tarkednd mahdollisuutta ulkoilla
% (nelja henkil6d) koki

ulkoilumahdollisuuden hieman tarkeéksi. Melko tarkedksi mahdollisuuden koki 22 %

kokoustauon aikana.

Suurin  osa vastaajista, 44

(kaksi henkil6d) osallistuneista. 33 % (kolme henkil6d) vastanneista ei kokenut ulkoilua

kokoustauolla tarkeédksi (kuvio 7)
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44 % (nelja henkil6d) vastanneista piti melko tdarkednda ajankohtaisen informaation
saantia kaupungin ohjelma- ja ravintolatarjonnasta. Hieman térkeéksi informaation koki
33 % vastanneista (kolme henkil6d). Yhtd suuri maard vastaajista piti informaation
saantia: ei tarkedna (11 %, yksi henkild) ja erittain tarkeana (11 %, yksi henkil6). (kuvio
8)
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KUVIO 9. Yépymismahdollisuus kokoustilojen l&heisyydessé

Merkittava osa, 44 % osallistuneista (nelja henkilod) piti ydpymismahdollisuutta
kokoustilojen ldhellda erittdin tdrkednd. Hieman tdrkedksi vastanneista koki
yopymismahdollisuuden kokoustilojen lahelld 33 % (kolme henkil6d). Loput 22 %

(kaksi henkil6d) ei pitanyt yopymismahdollisuutta tarkeana. (kuvio 9)

Taulukon jalkeiset nelja kysymysta kuvaavat palvelukokemuksen tunteet-tasoa.
Tarkoituksena oli selvittdd minkalaisia tuntemuksia ja kokemuksia kokouspalvelujen
kayttajilla on. Osanottajilta kysyttiin heiddn mielipidettddn opiskelijoiden sopivuudesta
kokoustarjoilijan tai -kokin tehtaviin. Kuusi yhdeksasta vastaajasta, eli suurin osa aloitti
vastauksen sanoilla ”Hyvin” tai ”Than hyvin”. Vastauksista kay ilmi ettd moni haluaa
tarjoilun ja ruoanlaiton toimivan mahdollisimman ammattitaitoisesti, vaikka kyseessa
on opetusravintola. Toisaalta todettiin my0s ett4 opiskelijoille voidaan antaa paljon
anteeksi tyotilanteessa. Tyon onnistumiseen luotetaan silld “opettajilla on viimeisin

tietotaito” ja heiddn koetaan valvovan opiskelijoiden tyontekoa. Kaksi vastaajaa 10ysi
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mya0s jotain negatiivista kokemuksistaan opiskelijoista ravintolan tyotehtévissa. Toisen
mukaan opiskelijat saisivat olla aktiivisempia (oli joutunut pyytdmadn vetta itse
ruokaillessaan opetusravintolassa), ja toisen vastauksen perusteella osa opiskelijoista

sopii hyvin huonosti tyotehtaviin ja monella on peruspalvelualttius kadoksissa.

Haastatteluissa selvitettiin mistd muodostuvat asianmukainen kokoustekniikka ja -
valineistd. Koska yksi sahkopostikyselyihin osallistuneista ei vastannut t&hén
kysymykseen, vastaajia oli kahdeksan. Suurin osa vastaajista korosti perustekniikan
tarkeyttd. Moni piti tarkeanad teknisten laitteiden toimivuutta. Tarkeimmiksi Kkoettiin
videotykki, sopivat liitdnnat, verkkoyhteys ja d&dnentoisto. Kokousvalineistosta
tarkeimmaksi osoittautui taulu, johon voi Kirjoittaa (mm. flappitaulu). Yksittaisig,
muista poikkeavia vaatimuksia olivat: hyva ilmastointi, ryhmatyétilat, videoyhteys,

konferenssipuhelin, dataprojektori ja slidevaihtaja.

Haastattelussa  selvitettiin ~ olut-, viini- tai  kahvitastingiin  osallistumisen
houkuttelevuutta. Kolme vastaajaa ei kokenut tastingiin osallistumista houkuttelevana.
Yhden mukaan ajatus oli hyvd, mutta aikaa ei ole usein tarpeeksi kokouksen ohella.
Muutaman mukaan tastingin sopivuus riippuu tilanteen luonteesta (mm. koettiin hyvéna
ohjelmana iltakokoukseen). Monen vastaajan reaktio oli positiivinen. Usea innostui
tasting-ideasta ja sitd kuvailtiin mukavaksi ajatukseksi, “erilaiseksi” ja sopivaksi

pikkujoulukauteen.

Kokouksen jérjestdjilta haluttiin tietdd mielipide kokouskahvitukseen tai -ruokailuun
sopivista tuotteista. Moni vastaaja kertoi haluavansa kokoukseen ns. perustuotteita mm:
vettd, kahvia, sdmpyloitd, voileipia ja pullaa. Muutama vastaajista korosti ettd
aamukokoukseen sopii suolainen syotava ja iltapdivalla maistuu joku makea. Yhden
vastaajan mukaan mitdén erityista ei tarvitse kokouksessa olla. Haastatteluissa nousi
esiin myo6s syotavien kaytannollisyys. Ruokapalojen toivottiin olevan pienid, jotta
puhuminen ruokailun ohessa onnistuisi siististi. Palautteissa haluttiin kokoustarjottaviin
lisad terveellisia vaihtoehtoja. Terveellisyyden huomioiminen heijastui myds
kokoustajien halukkuutena sydda hedelmid, jotka muutama halusi valmiiksi
paloiteltuina. Ruokailussa toivottiin myds olevan kevyitd vaihtoehtoja, jotta
kokouksessa jaksaisi koko illan. Terveellisyys, monipuolisuus ja toive uusista

kokoustarjottavista heijastuu sahkopostikyselysta saadusta vastauksesta:



36

"Kahvitori, runsas buffet-tyylinen kattaus on aina saanut Kkiitosta
kahvituksen osalta. Hedelméat, smoothiet, makeiset/suklaa ym. hieman
normista poikkeavat ovat aina mieleisia lisia kahvituksessa. Ruokailussa
pitdisi huomioida myos kasvissyojat, useat heista sietdvat esim. kalaa. Ja
myOds muut erityisruokavaliot, jotta heidankin ruokailukokemus olisi

onnistunut.”

Edellisen palautteen lisdksi my®6s muutamassa muussa vastauksessa toivottiin
erityisruokavalioiden huomiointia. Haastattelussa erikseen mainittiin ettd olisi

toivottavaa etté erityisruokavalioiden ruokatuote olisi samantasoinen kuin muilla.

Haastatteluun osallistuneilta Kkysyttiin tekijoita, jotka ovat tarkeitd kokouspaikan
sijainnissa. Useimmin esille tuli hyvat pysékéintimahdollisuudet. Parkkipaikkojen
toivottiin 10ytyvan helposti ja olevan lahelld kokoustilaa. Kokouspaikan sijainti haluttiin
olevan keskeinen sekd helposti saavutettavissa. Valtaosa vastaajista piti hyvié
kulkuyhteyksid merkittdvand etuna kokouspaikan sijainnissa. Etenkin juna-aseman
laheisyys koettiin tarkedksi. Haastattelussa tuli esiin my6s yksittéisia hyvén sijainnin
tekijoitd: mm. lyhyt matka omalta tyOpaikalta kokoustilaan sek& mahdollisuus

yOpymiseen.

Haastattelussa osallistujat kertoivat onnistuneesta kokouskokemuksesta ja tekijoista
jotka siihen olivat vaikuttaneet. Vain osalle haastateltavista tuli mieleen yksittdinen
kokouskokemus, joka olisi erityisesti jadnyt mieleen. Onnistuneessa kokouksessa monet
painottivat tilaisuuden sujuvuutta ja tekniikan toimimista. Kokouskokemuksen
miellettdvyytté lisasi haastateltavan mukaan kokouksen vetdjan selked esiintyminen ja
kokoustajien aktiivinen osallistuminen. Tilaisuuden onnistumiseen vaikuttaa myods
kokoustilauksen ymmartaminen ja myyntipalvelun tyd. Erityisen maistuva ruoka ja
upea miljoo, oli jd&nyt Vanajanlinnassa kokoustaneen mieleen. Elamyksen hintakin oli
haastateltavan mukaan yllattdvan edullinen. Nopean reagoinnin ansiosta Tampere-talon
kokoustarjoilu sai my0s kiitosta. Erityistarpeiden huomiointi jatti positiivisen
vaikutuksen. Henkilokunnan palvelualttiuden arvostus toistui myds muissa vastauksissa.
Yhden haastateltavan mukaan on hyva pohtia miksi erityisen hyviad kokouskokemuksia
ei ole jaanyt mieleen. Kaikki normaalista kokouksesta poikkeavat kokemukset olisivat

hénen mukaansa plussaa.
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Haastateltavilta Kkysyttiin my0s tekijoitd, jotka ovat vaikuttaneet negatiivisesti
kokouskokemukseen. Yhden haastateltavan mieleen ei tullut mitd&n negatiivisesti
kokoukseen vaikuttaneita tekijoitd. Useimmalle tekniikan pettdminen oli syy huonoon
kokemukseen. Epéonnistunut tilasuunnittelu ja huono ilmastointi olivat jadneet monen
haastateltavan mieleen. My0s ruokailun koettiin olevan mahdollinen negatiivinen tekijé.
Kokemukset ruoan loppumisesta kokoustilaisuudessa ja erityisruokavalioiden
huomioimatta jattdminen tulivat haastateltavien mieleen. Vastauksissa korostettiin mygs

huonon asiakaspalvelun vaikutusta kokoustilanteeseen.

Tutkimuksessa selvitettiin  opetusravintolassa jérjestettdvan kokouksen sopivuutta
yrityksen imagolle. Moni haastateltava reagoi positiivisesti kysymykseen. Kun
perusasiat kokouksen suhteen ovat kunnossa, ei useampi vastaaja nde mitddn syyta
miksi ei voisi tulla opetusravintolaan pitdmaan kokousta. Koska monella on tyopaikalla
yhteisty6td oman alan opiskelijoiden kanssa, luotetaan koululaisten ammattitaitoon.
Muutaman haastateltavan mukaan, kokouksen luonne maédrittdd mahdollisuuden
jarjestaa tilaisuus opetusravintolassa (mm. yrityksen sisdinen kokous olisi mahdollinen
koulun tiloissa, er&an vastaajan mukaan). Vastauksista l6ytyi my0s negatiivisia
reaktioita. Yksi haastateltavista ei halunnut pitd4d kokousta opetusravintolan tiloissa
opiskelijoiden aikaisemmin antaman vaikutelman vuoksi. Toisen vastaajan mukaan
opetusravintolassa jarjestetystd kokouksesta saattaisi heijastua kuva, ettd yrityksessa

saastetaan.

Kokouspalveluja tutkittaessa haastateltavilta kysyttiin hinnan vaikutusta kokouspaikan
valintaan. Usea haastateltava myonsi hinnan ohjaavan merkittdvasti kokouspaikan
valintaa. Rahaa kéytetddn vastaajien mukaan kokouspaikkaan tilaisuuden luonteen,
miljoon, sijainnin ja tarjottavien perusteella. Haastateltavien mukaan kokouspaikkojen

hinnoissa on merkittavasti eroja:

“Ylihinnoiteltu jdd usein joukosta pois. Jos hinta ndkyy laadussa, muttei oli
ylihinnoiteltu niin laatu voittaa. Se, ettd paakaupunkiseutu hinnoittelee
samat tuotteet/palvelut jopa tuplana ja saman ketjun sisalla verrattuna

’

keskisempdidn Suomeen laittaa hieman ihmettelemddn...’
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Myo6s muissa kommenteissa tuli esille hinnan ja laadun kohtaamisen térkeys. Yhden
haastateltavan mukaan hinta ei vaikuttanut kokouspaikan valintaan jos miljod on

kunnossa ja kohteessa on sopivat puitteet.
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7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Sahkopostikyselyissé saatiin vastauksia opetusravintolassa kokoustaneilta henkilGilta.
Suurin osa vastaajista oli saanut positiivisen vaikutelman Opetusravintolan
kokouspalveluista.  Etenkin toimipisteen valineistd, tilat ja ruoka saivat kiitosta.
Moderni tekniikka sekd uudistetut kokous- ja ravintolatilat ovat Opetusravintola

Eetvartin vahvuuksia.

Palautteiden mukaan opetusravintolan kokouspalvelut 16ydetaan netin, myyntipalvelun
tai opetusravintolassa vierailleen asiakkaan suositusten avulla. Koska opetusravintola
luottaa paljolti myyntipalvelun tyohon markkinoinnissa, ei kokouspalvelua mainosteta
erikseen. Tammikuussa 2015, kokouspalvelun myyntityon siirtyessa opetusravintolan
omille harteille tulisi Tampereen kaupungin sijoittaa palveluiden markkinointiin, jotta
myynti  voitaisiin  pitdd hengissd ja kokonaisuutta kyettéisiin  kehittdméaan.
Myyntipalvelu nousi esiin myos Kkysyessd tekijoitd, jotka vaikuttivat valitsemaan

Opetusravintola Eetvartin kokouspalvelut.

Vastaajilla oli p&dosin jaanyt positiivinen kuva ruoka- ja juomatarjoilusta. Ruoan makua
ylistettiin, mutta tarjoilun hitauteen viitattiin muutamassa palautteessa. Palautteiden
perusteella voidaan uskoa kokoustilanteessa tarjoiltavan ruokatuotteen laadukkuuteen.
Vaikka kyseessd on opetusravintola, tulisi tulosten mukaan ohjaavien opettajien
kokoustilanteessa kiinnittaa erityistd huomiota aikataulujen pitavyyteen. Etukéteen tehty
yksinkertainen kirjallinen toimintasuunnitelma kokoustilaisuuksia varten voisi helpottaa
opiskelijoiden tydskentelya seké salissa, ettd keittiossd. Hyvat toimintaohjeet tukisivat
tarjoilun tasoa. Kokoustilaisuudessa, Opetusravintola Eetvartissa opettajat tekevét aina

tehtdvéanjaon, mika selkeytta tilaisuudessa toimimista.( Leppénen 2014)

Kaksi vastasi kysyttdessd halukkuudesta tulla uudestaan opetusravintolan palveluiden
kayttdjaksi: “Mahdollisesti” ja yksi “kylld”. Vastausten perusteella tulisi palvelun
epakohtiin kiinnittdd erityistd huomiota, jotta positiivinen “ilmainen” mainonta olisi

mahdollisimman tehokasta palvelua kdyttaneiden asiakkaiden toimesta.

Kysymysten jako, palvelumuotoilun mukaan kolmeen eri osa-alueeseen, selkeytti
tutkimuksen tekemistd. Haastattelun ensimmaisessa osassa: toiminta, haluttiin tietda

kokouksen jarjestajalle tarkeitd, asioita kokoustilanteessa. Tarkoituksena oli l0ytaa
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Opetusravintola Eetvartille kehitettdvia alueita joihin panostaa, sekd l0ytdd uusia

mahdollisuuksia kokouspalveluissa.

Palautteiden mukaan asiakaspalvelijoiden ammattitaitoon tulisi kokoustilanteessa
jatkuvasti kiinnittdd huomiota. Moni asiakas tietaa tyontekijan olevan opiskelija, jolloin
tilanteen  kriteerit onnistumiselle eivat ole yhtd kovat kuin tavallisessa
kokoustoiminnassa. Opetusravintolassa kadytetty tapa Kiitt4d oppilaiden tekemad tyota
asiakkaiden ja opettajien johdosta, on positiivinen keino motivoida koululaisia. Yha
tiiviimpi yhteistyd opiskelijan ja asiakkaan vélilla lisaisi opiskelijan henkilékohtaista
vastuuta tyostadn. Opiskelijoiden rohkaiseminen suorittamaan myos yksin tyotehtavia

lisdisi koululaisten itsetuntoa, mika vaistamatta heijastuisi asiakaspalveluun.

Kokouspalvelun kayttajat korostivat myos kokoustilojen ja -tekniikan tarkeytta.
Sahkopostikyselyssé saaduissa vastauksissa osoittautui ettd juuri tilat ja tekniikka ovat
opetusravintolan vahvuuksia, mistd syysta tulee kiinnittdd huomiota niiden korkean
tason sailyttamiseen. Uusien teknisten laitteiden seuraaminen ja tarpeen mukaan
lisadminen kokousvélineistoon tulee olla osa opetusravintola kokoustoimintaa, jotta

toimipaikka pit4dé vahvuutensa.

Kokoustilanteessa saunaa tai mahdollisuutta paéstd ulos “haukkaamaan happea”, ei
koeta kovin térkedksi. Saunominen saattaa olla myds riippuvainen kokouksen
luonteesta, mika mahdollisesti vaikutti vastauksiin. Opetusravintolan tulisi tuoda
paremmin esille mainonnassa mahdollisuus saunoa, silla se saattaisi lisatd
iltakokouksista kiinnostuneiden maaraa. Markkinointia kehittdessa opetusravintola voisi
suunnitella mainoslehtisen tarjoamistaan kokouspalveluista. Lehtisid voisi ottaa
mukaansa mm. lounasasiakkaat, jotka ovat potentiaalisia kokouspalveluasiakkaita.
Kirjallinen mainos antaisi selkedn kuvan asiakkaille kokoustiloista (mm. auditorio ja
sauna) ja toimipisteen mahdollisuuksista. Koska opetusravintolassa on heikohkot
mahdollisuudet paastd helposti kokoustiloista (alakerroksessa sijaitsevat: auditorio ja
kabinetti) ulkoilemaan, kysyttiin tutkimuksessa ulkoilumahdollisuuksien tarkeytta.
Opetusravintolan eduksi ulkoilua kokouksen ohella ei koettu kovin tarkeaksi.

Monella kokoukseen kaupungin ulkopuolelta saapuvalla saattaa olla tarve saada
informaatiota ohjelma- ja ravintolatarjonnasta. Koska merkittdva osa vastanneista koki

informaation saannin melko tarkedksi, tulisi opetusravintolan kiinnittdd huomiota
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mahdollisuuteen jakaa ajankohtaista ja paikkansa pitdvad tietoa ohjelma- ja
ravintolatarjonnasta. Toimipisteesséd voitaisiin - mm. tulostaa joka viikolle oma
Tampereen kaupungin tapahtumakalenteri, jota olisi helppo tarvittaessa vilkaista.
Jokaisella opetusravintolan tydntekijalla olisi hyvad olla mielessa muutama
ruokaravintola tai tanssipaikka, jota kokousasiakkaalle voisi suositella. Informaation

jakamiseen panostaminen parantaa asiakaspalvelun arvostusta ja asiakaskokemusta.

Kokouksen jarjestdjistd osa ei kokenut yopymispaikkojen l&heisyytta tarkedna
(mahdollisesti syynd ettei ole runsaasti yrityksen ulkoisia kokouksia). Lopulle
haastateltavista yopymismahdollisuus on erittdin tarked kokouspaikan valinnassa.
Koska vyhteistyd Sokos hotellien kanssa loppuu tammikuussa 2015, tulee
opetusravintolan perehtyd mahdollisiin yhteistydkumppaneihin ydpymisen osalta.
Monet kokouksenjéarjestajat etsivat valmiita kokouspaketteja, jotka siséltava yopymisen.
Opetusravintolan tulisi vastata tahan mm. tarjoamalla edullisempaa yopymista jossakin
ldhialueen  hotellissa.  Esimerkiksi, yksityinen hotelli  Viktoria Tampereen
itsendisyyskadulla voisi olla mahdollinen yhteistydkumppani. Hotelli Viktoria sijaitsee
ldhelld ja heilla ei ole auditoriota. (Hotelli Viktoria 2014)

Kokouspalveluiden kayttdjid haastateltiin kokouksiin liittyvistd tuntemuksista ja
kokemuksista haastattelun tunteet-osiossa. Muutamien kysymyksien takana oli idea
tarttua uusiin asioihin, joita opetusravintolassa voisi toteuttaa kokouksen yhteydessa.
Muutama vastannut koki opiskelijoiden tydskentelyn kokouksessa negatiivisesti,
johtuen aikaisemmasta kokemuksestaan. Opetusravintolan haasteena on murtaa
negatiiviset kokemukset ja tuoda esille opetusravintolassa jarjestettdvan kokouksen
mahdollisuuksia ja etuja. Koska “tyontekijoitd” on enemmaén (opiskelijoiden johdosta),
voidaan kokouksista tehda nayttdvdmpia mm. ulkoasultaan sekd tarjottaviltaan.
Kokouksissa voidaan jarjestdd myos tasting-tilaisuuksia, joiden vetdjaksi opettajat ovat
patevid. Tutkimuksessa moni vastaaja reagoi positiivisesti ajatukseen tastingista. Tasta
syysta tulisi opetusravintolan tuoda tasting-mahdollisuus esille markkinoinnissa.
Normaalista poikkeava ohjelmanumero erottaisi opetusravintolan kokouspalvelut

Kilpailijoista.

Haastatteluissa kysyttiin tekijoitd, jotka muodostavat asianmukaisen kokousvélineiston-
ja tekniikan. Opetusravintola Eetvartin kokousvélineistd on tutkimuksen mukaan

osoittautunut riittavaksi kyselyissd ja haastatteluissa saamien palautteiden perusteella.
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Perustarvikkeet l0ytyvat hyvin ja tekniikka on modernia. Opetusravintola voi
halutessaan harkita erityisten kokousvalineiden hankkimista. Tutkimuksessa tuli esiin
opetusravintolasta puuttuvista vélineistd mm. videoyhteys, konferenssipuhelin ja

slidevaihtaja.

Erityisesti kokousasiakkaille suunnitellut ruoka- ja juomatuotteet voisivat vahvistavaa
Opetusravintola Eetvartin asemaa suhteutettuna Kkilpailijoihin. Vaikka muutama oli
tyytyvainen perinteiseen kokoustarjoiluun (mm. pulla, sémpyléd jne.), oli kokouksen
jarjestdjilla runsaasti ideoita tarjoiltavien kehittdmisen suhteen. Toivomuksissa nousi
esille erityisesti terveellisten tuotteiden ja erityisruokavalioiden huomiointi
kokoustilanteessa. Opetusravintolassa tulisi lisaté terveellisten tuotteiden vaihtoehtoja.
Opetusravintolan  kokouksissa tarjotaan usein hedelmid. Erottuakseen voisi
vaihtoehtoihin lisatd mm. erilaisia smoothieita, puuroja, kuivattuja hedelmia, pahkingita
ja raakaruokaleivonnaisia. Jotta erityisruokavaliot saisivat yhtd laadukkaan
ruokatuotteen kuin muut asiakkaat, tulisi ruoka-annoksiin kiinnittaa erityistd huomiota.
Erityisruokavaliolle sopivien annosten reseptiikan etukédteen suunnittelu helpottaisi
keittion tyota ja laadun pysymista. Salin ja keittion puolelta olisi hyva valita yksi,
erityisruokavalio-vastaava suurempiin kokoustilaisuuksiin.  Palautteiden mukaan
kokouksissa olisi hyva Kkiinnittdd my6s huomiota pienempiin annoksiin, jotta
tarvittaessa  syominen  kokouksen ohella  helpottuisi.  Vastausten  mukaan
opetusravintolan tulisi panostaa ruokatuotteisiin, jotka olisivat selkeasti erilaisia kuin
muualla. Panostus mm. itsetehtyihin suklaisiin tai muihin makeisiin, jaisi varmasti

kokoustajien mieleen.

Tutkittaessa asiakaskokemuksen merkitys-tasoon vaikuttavia tekijoitd, oli osalla
haastateltavista vaikeuksia miettiessdédn kantaansa. Kokouspalvelun kayttdjistd vain
osalle tuli mieleen selkeitd kokoustilaisuuksia, joista olisi jadnyt erityisen positiivinen
tai negatiivinen vaikutelma. Positiiviseen kokouskokemukseen useimmilla vaikuttaa
tilaisuuden sujuminen ja toteutuminen suunnitelman mukaan. Asiakaspalvelijoiden
asenne ja ruoka olivat myds mieleen painuvia, onnistumisen tekijoitd. Kuten muista
poikkeava ruokatuote on eduksi kokouspalvelujen tuottajalle, on myo6s tarke&é
panostaminen erottuvaan asiakaspalveluun. Opetusravintolassa tdmén mahdollistavat
opiskelijat, jotka oikein ohjattuina voivat tarjota ikimuistoisen kokemuksen

kokousasiakkaille. Huonon asiakaskokemuksen merkittdvimmét syyt: epé&onnistunut
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ruoka, tekniikan toimimattomuus ja ala-arvoinen asiakaspalvelu, eivat ole ensimmaisia

kompastuskivid kokouskokemuksessa Opetusravintola Eetvartissa.

Koska haastateltavien mukaan opetusravintolassa jarjestetty kokous koetaan padosin
imagolle sopivaksi, on Opetusravintola Eetvartilla yhtenevat mahdollisuudet tavoitella
samoja asiakkaita kuin toimipaikan Kkilpailijoilla. Eetvartin tulisi hyddyntaa
opetusravintola-statustaan markkinoinnissa ja kehittadé yhteisty6té alan yritysten kanssa,
silld monen vastaajan mukaan oppilaiden tukeminen opiskelussa on heidan mieleensa.
Yhteistyon lisdksi tulisi opetusravintolan panostaa kanta-asiakastoimintaan ja kehittaa

mm. kokousetuja kanta-asiakkaille.

Opetusravintola Eetvartin  sijainti  on tutkimustulosten mukaan ihanteellinen
kokouspalvelulle. Rautatieaseman laheisyys, sijainti lahelld keskustaa ja Tullintorin
parkkihalli tayttavat kokousjérjestdjien suurimmat toiveet. Opetusravintolan tulisi olla
my0s helposti 10ydettavissa. Opetusravintola voisi harkita yhteisty6td Tullintorin
kauppakeskuksen kanssa, jotta sen nakyvyys lisdéantyisi ja yhda useampi mahdollinen

kokousasiakas olisi tietoinen toimipisteen sijainnista.

Tutkimuksen mukaan moni kokouspaikkaa etsiva on tarkka palvelun hinnasta ja hinta-
laatu suhteesta.  Haastateltavat eivat helposti halua kayttda ylimaaraista rahaa
kokouspalveluihin, ellei tilaisuus sitd vaadi. Vastausten perusteella opetusravintolan
kannattaisi hinnoitella peruskokouspaketti suhteellisen edullisesti. Asiakkaiden
halutessa lisdominaisuuksia kokouksiin, voisi paketin hintaa nostaa tuntuvastikin, silla
juhlatilaisuuksissa monet ovat valmiita maksamaan palvelusta enemman. Selkeéat
kokouspaketit realistisilla hinnoilla helpottavat kokousasiakkaiden paatosta oikeasta

kokouspaikasta.

Palvelumuotoilun asiakaskokemuksen kolmea eri osa-aluetta (tunteet, toiminta ja
merkitys) tarkkailtaessa voidaan todeta haastateltavien vastaamisen toiminta-alueen
kysymyksiin (kysymykset 1.-10.) olevan helpointa. Vastaajat kykenivat nopeasti
valitsemaan heille tarkeitd toiminnallisia tekijoitd kokouspalvelussa. Seuraava, tunteet-
osio vaati enemmaén osallistujilta. Vastauksissa oli selkeésti enemman hajontaa, miké
kertoo kokousjérjestdjien erilaisista haluista saavuttaa tuntemuksia ja kokemuksia
kokoustilanteessa. Haastateltavilla oli vaikeinta viimeiseen, merkitys-osioon

vastaaminen. Koska kysymykset koskivat vastaajien arvomaailmaa, osaan kysymyksista
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ei saatu helposti selkedd vastausta. Palvelumuotoilun tarked tyokalu, visualisointi voi
selkeyttdd kysymyksistd saatujen vastausten ymmartamistd (kuvio 13). Toiminta-
osuuden tarkeimmaét ja véhiten tarkeimmat kohdat kokouspalvelussa tulevat selke&sti
esiin visualisoidusta mallista. Mallin avulla voidaan esittdd opetusravintolassa

tyontekijoille kokouspalvelun tarkeimpia kohtia kehittdmisen kannalta.

< El TARKEA ERITTAIN TARKEAA >

asiakaspalvelijoiden

yopymismahdollisuuden ldheisyys ammattitaito

aikataulussa pysyminen

informaation
sauna
saaminen

ohjelmasta nauttiminen

kokoustilojen

ajanmukaisuus

terveellisyys

ulkoilumahdollisuus i

kokoustekniikka

KUVIO 13. Visualisoitu ndkemys tutkimusvastauksista
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8 POHDINTA

Yrityksissé toiminnan takaa jatkuva palvelun kehittdminen. Tarkeé osa kehitysprosessia
on palvelun laadun Kkasittdminen asiakkaan nékdkulmasta. Palvelutilanteen
onnistuminen on paljolti  kiinni  asiakkaan odotuksista ja aikaisemmista
palvelukokemuksista. Haasteena palveluntarjoajalla on asettuminen asiakkaan
saappaisiin. Koska asiakas kokee palvelun kokonaisuutena, tulee palveluntarjoajan
nahda yksityiskohtia pidemmaélle. Palveluyrityksissa on vaarana ettd itse yrittdja
huolehtii padosin itselle tarkeista seikoista yrityksen toiminnassa, jolloin asiakkaiden

todelliset tarpeet ja toiveet jdévat huomioimatta.

Palvelu on monien ohjattujen toimintojen tulos. Kehitystyossd on oleellista koko
palveluprosessin hahmottaminen. Kokonaisuuden jakaminen pienempiin osiin selventéa
palvelutydn moniosaisuutta. Pienind osina, palvelusta on helppoa lI6ytdd epékonhtia,
joihin puuttua. My6s kokonaisuuteen kuuluvien sidosryhmien ymmartdminen helpottaa
alustavaa kehitystyota. Keskeistd on maarittaa kehittamisprosessille selkeat linjat, jotta
ulospdin vélittyy selked kuva yrityksen toiminnasta. Yrityksessa muutosta voidaan
lahted tekemé&an vasta kun ymmarretddn kehittdmisen kohde ja sitd rajoittavat tekijat.

Kéytannosta ja tutkimuksesta saatu tieto toimii pohjana perusteelliselle kehittamistyolle.

Palvelumuotoilu on tédhén paivaan sopiva tapa kehittdd yrityksen toimintaa, silla sen
periaatteena on toimia ennakoivasti ja asiakkaan vaatimusten mukaan.
Palvelumuotoilun asiakasndkdkulma ja yhteiskehittdminen olivat hyodyllisid tapoja
kehittdessda Opetusravintola Eetvartin kokouspalveluja. Haastattelujen jakaminen
kolmeen osaan (toiminta, tunteet ja merkitys) palvelumuotoilun mukaan auttoi

ymmartamaan kohderyhman haluja ja tarpeita syvemmin.

Kokouspalveluiden suuri tarjonta Tampereen keskusta-alueella haastaa Opetusravintola
Eetvartin toiminnan. Kilpailijoiden monipuoliset kokouspaketit, suuremmat tilat ja
hotelliketjujen tuoma turva ovat kova vastus opetusravintolan kokouspalveluille. On
tarkedd keskittyd toimipisteen vahvuuksiin ja mahdollisuuksiin. Opetusravintola
Eetvartin  kokouspalvelut tayttdvdt monen asiakkaan vaatimukset. Toimipisteen
sijainnin keskeisyys ja saavutettavuus on erinomainen. Kokousvélineisto, -tekniikka- ja
tilat ovat moderneja. Kokoustilojen rajallisuus saattaa vahentdd mahdollisien

asiakkaiden maarad. Kokouspalvelun ruokatuote on padosin kunnossa. Kokousruoan



46

kehittdmisen tavoitteena on tarjota opetusravintolassa yhtd maukasta ruokaa kuin tdhan
asti huomioiden myds tdmén pdivan vaatimukset. Ruokatuotteen kehittdmisen lisaksi
tulee toimipisteen panostaa kykyynsa luoda kokouksiin sopivaa ohjelmaa.
Opetusravintolan olisi tarke&é tulevaisuudessa keskittya yksittaisiin seikkoihin, joilla
voisi erottua muista palvelun tarjoajista. Kokouspalvelu Opetusravintola Eetvartissa

pitéisi koostua erilaisista kokouselamyksista rennossa ympéristossa.

Opiskelijat ovat kokouspalvelun vahvuus ja heikkous. On vaistaméatonta, ettd muutamat
mahdolliset asiakkaat kokevat opiskelijoiden ammattitaidonpuutteen negatiivisena
tekijana valittaessa kokouspaikkaa. Opettajat tekevat suuren tydn onnistuessaan
ohjaamaan suurta maaréa opiskelijoita aidoissa kokoustilanteissa. Opetusravintolaan
sopiva kokousasiakas ymmartaa palvelun lahtokohdat ja suhtautuu rennosti mahdollisiin
vahinkoihin tilaisuudessa. Kokouksen onnistumiseen tulisi silti kaikkien luottaa, silla
toiminnan takaa paikalla olevat opettajat, joilla on vuosien kokemus. Opiskelijat tulisi
nahdd mahdollisuutena kehittdd kokoustoimintaa. Vastuun ja tehtivien jakaminen
opiskelijoille voisi lisatd opiskelun mielekkyyttad ja sitd kautta nostaa asiakaspalvelun
tasoa. Kokoustoiminnan suurimmat haasteet Sokos hotel-yhteistyon paatyttya on hyvén
asiakaspalvelun takaaminen, markkinointiin panostaminen sekd oman myyntipalvelun

luominen.
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LIITTEET
Liite 1. Sdhkopostikysely

Sahkopostikysely Opetusravintola Eetvartin palveluita kayttaneille asiakkaille
Tekija: Emmi Vihersaari

Opinnaytety6: Kokouspalveluiden kehittdminen opetusravintolassa
Tampereen ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Marraskuu 2014

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kehittdd Tampereella sijaitsevan opetusravintolan
kokouspalveluita.

A. Miten loysitte Opetusravintola Eetvartin kokouspalvelut?

B. Mitka tekijat saivat teidat valitsemaan Opetusravintola Eetvartin
kokouspalvelut?

C. Miké on mielipiteenne opetusravintolan kokoustekniikasta/-valineistosta?
D. Olitteko tyytyvaisia ruoka- ja juomatarjoiluun? LOytyiko siitd kehitettavaa?
E. Haluisitteko kayttaa opetusravintolan kokouspalveluja uudestaan?

F. Avoin palaute kokouskokemuksesta:

**k*k

Merkitse x ruutuun, sopivan vaihtoehdon kohdalla. Mitka asiat ovat yrityksellenne
tarkeita kokoustilanteessa?

Ei Hiema Melko Erittai
tarkea n tarkea n
a tarkeaa a tarkea
a

1. asiakaspalvelijoiden
ammattitaito

2. kokouksen
aikataulussa
pysyminen

3. kokoustilojen
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ajanmukaisuus

4. moderni
kokoustekniikka

5. mahdollisuus
ohjelmasta
nauttimiseen mm.
ruokailun ohella
(esim. livebandin
esitys)

6. terveellisyyden
huomiointi
kokoustarjoiluissa

~

saunominen

8. ulkoilumahdollisuus
kokoustauolla

9. ajankohtaisen
informaation saanti
kaupungin ohjelma-
ja
ravintolatarjonnasta

10. yopymismahdollisuu
s kokoustilojen
laheisyydessa

*k%k

11. Kuinka opiskelijat sopivat mielestanne kokoustarjoilijan ja -kokin tehtéaviin?

12. Mista tekijoista asianmukainen kokousvélineisto ja -tekniikka muodostuvat?

13. Miten houkuttelevana koette mahdollisuuden osallistua olut-, viini-, tai
kahvitastingiin?

14. Mita haluaisitte kokouskahvituksessa tai -ruokailussa tarjottavan?

**k*

15. Mitka tekijat ovat kokouspaikan sijainnissa teille tarkeita?

16. Millainen onnistunut kokoustilaisuus on jaanyt teidan mieleenne? Mika teki siité
onnistuneen?

17. Mitka asiat ovat vaikuttaneet negatiivisesti kokouskokemukseenne?

18. Onko opetusravintolassa jérjestetty kokous yrityksenne imagolle sopiva? Perustele.

19. Miten hinta vaikuttaa kokouspaikan valintaan?




Liite 2. Henkil6kohtainen haastattelu

o1

Haastattelu

Opinnéaytety6: Kokouspalvelun kehittdminen opetusravintolassa

Tekija: Emmi Vihersaari

Tampereen ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Marraskuu 2014

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kehittdd Tampereella sijaitsevan opetusravintolan

kokouspalvelua.

**k*k

Merkitse x ruutuun, sopivan vaihtoehdon kohdalla. Mitka asiat ovat yrityksellenne

tarkeitd kokoustilanteessa?

Ei
tarkeda

Hieman
tarkeaa

Melko
tarkeaa

Erittain
tarkeda

1.asiakaspalvelijoiden
ammattitaito

2.kokouksen aikataulussa
pysyminen

3.kokoustilojen
ajanmukaisuus

4.moderni
kokoustekniikka

5.mahdollisuus ohjelmasta
nauttimiseen mm.
ruokailun ohella (esim.
livebédndin esitys)

6.terveellisyyden
huomiointi
kokoustarjoiluissa

7.saunominen

8.ulkoilumahdollisuus
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kokoustauolla

9.ajankohtaisen
informaation saanti
kaupungin ohjelma- ja
ravintolatarjonnasta

10.y6pymismahdollisuus
kokoustilojen
laheisyydessa

*k*k

20. Kuinka opiskelijat sopivat mielestanne kokoustarjoilijan ja -kokin tehtéviin?

21. Mista tekijoistd asianmukainen kokousvalineisto ja -tekniikka muodostuvat?

22. Miten houkuttelevana koette mahdollisuuden osallistua olut-, viini-, tai

kahvitastingiin?

23. Mité haluaisitte kokouskahvituksessa tai -ruokailussa tarjottavan?

**k*k

24. Mitka tekijat ovat kokouspaikan sijainnissa teille tarkeita?

25. Millainen onnistunut kokoustilaisuus on jaanyt teidan mieleenne? Mika teki siita

onnistuneen?

26. Mitka asiat ovat vaikuttaneet negatiivisesti kokouskokemukseenne?

27. Onko opetusravintolassa jarjestetty kokous yrityksenne imagolle sopiva? Perustele.

28. Miten hinta vaikuttaa kokouspaikan valintaan?
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Liite 3. Opetusravintola Eetvartin kokoustilat

Auditorio:
e 114-paikkainen
« Adnentoistojarjestelma, langaton mikrofoni, data-
videoprojektori, VHS-videonauhuri, TV, flappitaulu,
luennoitsijan tarvikkeisto
e Langaton internet-yhteys
o Kiinte4 tietokone, kytkentd kannettavalle tietokoneelle ja

dokumenttikamera

Kellarikabinetti:
e N.7X7TmM
e Luokkamuoto 26 henkil6lle / U - muoto 20 :lle
o Flappitaulu, luennoitsijan tarvikkeisto
o Kannettava tietokone

e Langaton internet-yhteys

Opetusravintola Eetvartti:

e 170 asiakaspaikkaa

e A-oikeudet
(Opetusravintola Eetvartti 2014)



