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Tama paivakirjamuotoinen opinnaytetyo keskittyy ravintolapaallikon tyohon uuden viinilistan
kehittamisessa Tampereella sijaitsevalle ruokaravintolalle. Opinnaytetyo koostuu paivittai-
sesta raportoinnista ja viikkoanalyyseista kahdeksan viikon ajalta. Kahdeksan viikon ajalle ra-
portointiteemoiksi nousivat asiakastarpeet, trendit nyt ja tulevaisuudessa, sidosryhmat & yh-
teistyo, tuotteistaminen, kannattavuus, asiakasnakemys, koulutus seka prosessin jalkauttami-
nen kaytantoon. Viikoittaisissa tyotehtavissa kirjataan omia havaintoja ja pohdinnat peilataan
kerattyyn teoriatietoon, jonka pohjalta pyritaan kehittamaan uusia ideoita seka ratkaisuja.

Tyon tavoitteena oli parantaa asiakaskokemusta ja kohdata asiakkaiden tarpeet trendien mu-
kaisesti. Kehittamistehtavana oli viinilistan uudistaminen, jossa huomioitaisiin laajasti tuote-
kategoriat ja makuparit ruokatuotteiden kanssa. Ravintolapaallikko tyoskenteli lapi koko pro-
sessin aktiivisesti yhteistyossa eri sidosryhmien kanssa. Viitekehyksessa kasitellaan viinilistan

suunnittelua, asiakaskokemuksen rakentamista ja henkilokunnan osallistamista. Menetelmalli-
sesti tyossa hyodynnetaan viikkoanalyysia, kyselyita asiakkaille ja henkilokunnalle seka kilpai-
lija-analyyseja.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kattava, ravintolakonseptiin sopiva viinilista. Tyon seurauk-
sena ravintolapaallikko sai kokemusta liiketoiminnan kehittamisesta, itsensa johtamisesta
seka kehittyi ajanhallinnassa. Keskeisilla tuloksilla tahdattiin asiakaskokemuksen parantami-
seen ja myyntikatteen nousuun. Tuloksia arvioidaan asiakaspalautteiden, asiakastyytyvaisyy-
den ja myyntitilastojen perusteella, ja johtopaatoksia paastaan analysoimaan tulevaisuu-
dessa.
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This diary-format thesis focuses on the work of a restaurant manager in developing a new
wine list for a restaurant in Tampere. The thesis consists of daily reporting and weekly
analyses over a period of eight weeks. The reporting themes for the eight-week period
included customer needs, trends now and in the future, stakeholders & cooperation,
productization, profitability, customer insight, training, and practical implementation of the
process. In weekly assignments, personal observations were recorded, and reflections were
mirrored against the collected theoretical information, based on which new ideas and
solutions were developed.

The aim of the thesis was to create a new wine list taking into account product categories
and wine and food paring. In addition to the development task, the aim was to improve the
customer experience and meet customer needs according to trends. The restaurant manager
worked actively throughout the process in cooperation with various stakeholders. The
framework covers wine list planning, building customer experience and involving staff. The
methods used were weekly analysis, customer and staff surveys, and competitor analyses.

The result of the thesis was a comprehensive wine list suitable for the restaurant concept. As
a result of the work, the restaurant manager gained experience in business development,
self-management and developed in time management. The key results were aimed at
improving the customer experience and increasing the sales margin. The results were
evaluated based on customer feedback, customer satisfaction and sales statistics, and the
conclusions can be analysed in the future.

Keywords: restaurant operations, wine list, customer experience, service design, upselling
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1 Johdanto

Kasittelen tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossani tyotani ravintolapaallikkona kehit-
taen uuden viinilistan toimeksiantajayritykselle. Dokumentoin omaa tyoskentelyani 8 viikon
ajan sisaltaen 40 tyopaivaa valilla 19.2.-14.4.2024. Jokaisen viikon paatteeksi jasennan viik-
koanalyysissa kehittymista ja osaamisen uudistusta kehittamisprosessin nakokulmasta. Valitsin
menetelmaksi paivakirjamuotoisen opinnaytetyon kehittamaan omaa ammatillista osaamis-
tani. Viinilistan uudistamisen prosessissa pystyn dokumentoimaan kehittamista ja tyoskente-

lyani 8 viikon ajan, tuottaen toimeksiantajalle kannattavan ja konkreettisen kehittamistyo.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa viinilistan uudistaminen osana tyonkuvaani.
Opinnaytetyon tarkoituksena on toteuttaa viinilistan uudistaminen trendien mukaisesti kohda-
ten asiakkaiden tarpeet. Viinilistan uudistamisessa otan huomioon yhteistyokumppanit, joiden
kanssa on sovittu tietyt sopimustuotteet ja sopimusosuudet. Valikoimatuotteita valittaessa ra-
kennan listan huomioiden tuotekategoriat: kuohuviinit, samppanjat, valko-, puna- ja jalkiruo-
kaviinit, alkoholittomat tuotteet seka viinipaketit. Tuotteistus rakennetaan menekkituottei-
den ja palvelutuotteiden kategorioihin, joiden myota suunnittelen lasi- ja pullomyyntiin so-
veltuvat tuotteet seka pullokokojen laajuuden. Toteutuksessa huomioin kohdeyksikkona ruo-
karavintolan, joten suunnittelu toteutetaan tukemaan ruokatuotetta, muodostaen makupa-
reja. Tuotteistuksessa huomioin havikin syntymisen, ennaltaehkaisemisen ja minimoimisen tu-
kemaan kannattavuutta. Tuottavuuteen pohjautuen viinilistasuunnittelussa toteutan katelas-
kennan tavoittelemaan viinin keskiarvoista myyntikatetta. Trendeihin perehdyn liiketoimintaa
tukien, havainnoiden trendeja nyt ja tulevaisuudessa, siten, etta kohderavintola voi olla edel-
lakavija viinitrendeissa. Opinnaytetyossa osallistan asiakkaat suunnitteluvaiheessa, tehden ky-
selyn, mitka ovat asiakkaiden tarpeet, odotukset seka mielikuvat. Asiakkaiden tarpeet peilaan
myos litketoiminta-alueeseen, millainen on ostokayttaytyminen viinien osalta kohdeyrityksen
alueella. Suunnitteluvaiheessa perehdyn ja havainnoin asiakaskokemuksen rakentamista ela-
mykselliseksi tuotteistuksen avulla. Lisaksi otan lisamyynnin osaksi palvelua, miten erilaisilla
tuotevalinnoilla voidaan lisata myyntia, joka tulee nahda palveluna asiakkaalle. Raportoin
myos henkilokunnan osallisuuden suunnittelu- ja koulutusvaiheessa, jotta kehittamisproses-

sissa tyontekijat tulevat kuulluksi ja saavat tyokaluja tyon toteuttamiseen.

Toimeksiantajayritykseni sijaitsee Tampereella ja organisaatio muodostuu 8:sta eri ravinto-
lasta, joista kohdeyksikko on ainoa ruokaravintola. Koko organisaatio tyollistaa noin 100 hen-
kiloa, joista kohdeyksikko noin 35. Kohdeyksikkoni missio on olla Tampereen menestynein ruo-
karavintola, tarjoten ensiluokkaisia juoma- ja ruokatuotteita. Opinnaytetyon tarkoituksena on
listauudistuksen myota kehittaa prosesseja kohdaten asiakastarpeet. Uudistuksen myota voi-

daan parantaa asiakaskokemusta ravintolassa ja tarkastella siihen vaikuttavia tekijoita.



Lisaksi kokonaisuutta voidaan hyodyntaa organisaation muissa yksikoissa seka uusissa ravintola

avauksissa, luoden tyokaluja, toimintamalleja ja tietoperustaa henkilostolle.

2 Nykytilan analyysi
2.1 Oman osaamisen analyysi

Olen tyoskennellyt kohdeyksikon ravintolapaallikkona 1,5 vuotta. Ravintolapaallikon tyotehta-
viini kuuluu ravintolan paivittaisen johtamisen lisaksi ravintolan johtamiseen liittyvat hallin-
nolliset tehtavat. Tyotehtaviini kuuluu henkilokunta resurssointi, myyntipalvelu, taustajohta-
minen, asiakassuhteiden luominen ja yllapitaminen, yhteistyokumppaniverkostojen hallin-
nointi, ruoka- ja juomatrendeista tietoisuuden yllapitaminen, yrityksen johdolle raportointi,
ravintolapalveluiden kehittaminen, markkinointi, asiakaspalvelu ja asiakaskokemuksien paran-

taminen.

Ravintolapaallikkona olen tulosvastuussa yksikosta, huomioiden budjetin, tavoitekatteet, hen-
kilostokuluprosentin seka muut liiketoiminnan kulut. Paivittaiseen tyoskentelyyni kuuluu liike-
vaihtoon reagointi. Esihenkilona johdan 35 hengen tiimia, johon sisaltyy salin- ja keittion
tyontekijat. Lisaksi kaytamme eri henkilostovuokrausyritysten palveluita. Henkilostojohtami-
sessa huolehdin tyovuorolistasuunnittelusta, rekrytoinneista, perehdytyksesta, koulutuksista
seka henkilostotyytyvaisyydesta eri keinoin. Vastuualueisiin kuuluu myos turvallisuus- ja viran-

omaisasiat, konseptissa pysyvyys ja sen toimivuus seka asiakaspalvelulupaus.
Oman osaamisen arviointi

Olen tyossani esihenkilona tavoitteellinen, omatoiminen, tuotetietouden omaava ja asiakas-
palveluun intohimolla suhtautuva. Haluan johtaa esimerkilla inhimillisesti, henkilokunnan hy-
vinvoinnista huolehtien, tyontekijoita kuuntelemalla ja heita osallistamalla seka sitoutta-

malla. Pyrin aktiivisesti kehittamaan ja puuttumaan ravintolan toiminnan epakohtiin. Haluan

positiivisesti haastaa itseani ja lunastaa odotukset minua kohtaan.
Kehittyminen

Haluan edeta urapolullani ja ammatillisesti kehittya, pyrkien uudistumiseen ja osaamisen joh-
tamiseen. Toivottavasti tulevaisuudessa suorittaen viela Master of Wine -tutkinnon. Olin syk-
sylla 2023 Itavallassa ja Italiassa viinitilavierailuilla. Itavallassa vierailimme kahdella eri viini-
tilalla Domane Wachau seka Stift Klosterneuburg. Italiassa puolestaan keskitimme kolmen pai-
van vierailun Venetoon Bottegan tilalle. Koen suurena intohimonani viinimaailmaan syventy-

misen.



Kehittamisprosessissa koen vahvuudeksi sen, etta minulla on kokemusta ravintolapaallikkona
13:sta eri ravintolasta. Olen tuottanut lukuisia asiakaskokemuksia asiakkaille, havainnoinut

miten eri asiakasryhmat tekevat ostopaatoksensa ja kuinka suuri merkitys palvelulla on posi-
tiiviseen asiakaskokemukseen. Opinnaytetyossani haluan tuoda viinit osaksi laadukasta koko-
naisuutta, ja tavoitteeni opinnaytetydssa on oman osaamisen kehittaminen liiketoimintaa tu-

kien.

2.2 Sidosryhmat

Sidosryhmat ovat laajasti osallistettu mukaan liiketoiminnan kehitysprosessiin. Sidosryhmiin
kuuluu yrityksen johto, henkilosto, yhteistyokumppanit ja asiakkaat. Raportoin pitkin proses-

sia yrityksen johtoa linjauksista uuden viinilistan myota.

Viiden tahden asiakaskokemus -kirjassa (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 16-18) nostetaan
esille ”"B2B Customer Experience Survey 2015” -asiakaskokemustutkimuksen tuloksia verrat-
tuna Talent Vectian tutkimustuloksiin kotimaassa, joista ilmenee asiakaskokemuksen merki-
tyksen erot Suomessa ja globaalisti. Kansainvaliset yhtiot kokivat asiakaskokemuksen olevan
aidosti arjessa arvoa tuottava kilpailuetu. 78 % globaalien yritysten johdosta pitaa hyvaa asia-
kaskokemusta kilpailuetuna, kun puolestaan kotimaisten yritysten johdosta ainoastaan 40 %.
Yrityksen strategian ja kehittamisen tukena tulee nahda asiakaskokemuksen kehittaminen,
joka vaikuttaa yrityksen kasvuun ja kannattavuuteen. Asiakaskokemus syntyy asiakkaan odo-
tusarvon ja toteuman suhteena. Ravintola-alaan peilattuna, jossa tuotteet, palvelut, hinta ja

laatu voivat olla lahella kilpailijayritysta, asiakaskokemus voi olla ainoa tapa erottautua.

Palvelunakokulma arvonluontiprosessi

Asiakkaat hakevat erilaisia tarjoomia, jotka voivat sisaltaa tuotteita, palveluita, tietoa ja
huomiota. He nakevat nama kokonaisuudet tapana saada arvoa. Yritysten tulisi ymmartaa
tama ja pyrkia tarjoamaan asiakkailleen kokonaisvaltaista palvelua, joka tayttaa heidan tar-
peensa ja odotuksensa, oli kyseessa sitten tuote tai palvelu. Tama auttaa luomaan vahvempia
suhteita ja lisaamaan asiakastyytyvaisyytta. (Groonroos 2009, 25.) Asiakkaat etsivat ratkai-

suja, jotka palvelevat heidan omia arvoprosessejaan.

2.3 Vuorovaikutus

Vuorovaikutus henkiloston kanssa tapahtuu paaasiassa keskustelemalla tyovuoroissa ja sisai-
sissa palavereissa seka koulutuksissa. Paivittaisessa johtamisessa vastaan siita, etta vastuualu-
pyritaan jakamaan henkiloston valilla ja se edellyttaa aktiivista kommunikointia seka vuoro-

vaikutusta lapi tyovuoron. Tyoympariston vaihtelevien tyoaikojen vuoksi henkilokuntaa



tiedotetaan myos WhatsApp-ryhmakeskusteluiden kautta, jotta voidaan taata tiedonkulku ja

tiedotettuihin asioihin pystytaan palamaan tyovuorojen mukaisesti.

Esihenkilotasolla pidetaan kerran kuukaudessa paallikkopalaveri, jotta voidaan viestia ja oh-
jeistaa yhtenaisesti koko organisaatiotasolla. Lisaksi kerran vuodessa pidetaan kehityskeskus-
telut henkilokohtaisesti jokaisen tyontekijan kanssa. Naista kirjataan muistiinpanot, jotta voi-
daan seuraavassa keskustelussa palata esille nostettuihin asioihin, epakohtiin seka tavoittei-

siin.

Eri yhteistyokumppaneiden kanssa kommunikointi tapahtuu puhelimitse, sahkoposteilla ja so-
vituilla tapaamisilla. Yrityksen johdon kanssa kanssakayminen tapahtuu WhatsApp-ryhmakes-
kusteluissa seka palavereissa. Palavereiden lukumaara kuukausitasolla on 1-4 kertaa, riippuen
asialistan laajuudesta. Jokaisesta palaverista teen muistiinpanot, jotta jaa merkinta sovi-

tuista asioista.

3 Paivakirjaraportointi

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyo hyodyntaa autoetnografista tutkimusmenetelmaa. Autoet-

nografia on tutkimusmenetelma, jossa tutkija kayttaa omia henkilokohtaisia kokemuksiaan ja
reflektointiaan ymmartaakseen ja analysoidakseen kulttuurisia, sosiaalisia ja yhteiskunnallisia
ilmioita. Tama menetelma yhdistaa omaelamakerrallisen kirjoittamisen ja etnografisen tutki-
muksen, korostaen tutkijan subjektiivista nakokulmaa. Autoetnografia tarjoaa syvallisia oival-
luksia, koska se perustuu tutkijan henkilokohtaisiin kokemuksiin ja tunteisiin, mika tekee siita
ainutlaatuisen ja merkityksellisen lahestymistavan laadulliseen tutkimukseen. (Puusa & Juuti

2020.)

Toteutan paivakirjaraportoinnin 8:n viikon ajalta 19.2-14.4.2024. Oman osaamisen vahvista-
miseksi hankin uutta tietoa ja analysoin sita perusteellisesti kehittamisen nakokulmasta. Poh-
din, reflektoin ja analysoin tyoskentelyani hyodyntaen tietoperustaa. Viikoittaisissa analyy-

seissa kiteytan ilmenneita tarpeita kehittymiskohteille.
3.1 Viikko 1 Asiakastarpeet

Ensimmaisen paivakirjaraportointiviikon 19.-25.2.2024 aikana on tavoitteena ymmartaa asia-
kastarpeet. Asiakasymmarrysta syventamaan ja prosessia kehittamaan tutkin palvelumuotoi-
lun tietoperustaa. Toteutan asiakaskyselyn sosiaalisessa mediassa kysyen, mita asiakkaat ha-
luaisivat viinilistaltamme loytyvan? Teen kilpailijakartoitusta seka pidan suunnittelupalaverin
osakkaan kanssa. Lisaksi raportoin tarpeistamme yhteistyokumppanimme Wine Ambassa-

dorille.
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Maanantai

Asiakkaan tarpeiden selvittamiseksi toteutin kyselyn kohdeyrityksen ravintolan sosiaalisessa
mediassa. Kysymyksena oli mita asiakkaat haluaisivat uudistuneelta viinilistaltamme loytyvan?
Toteutin kyselyn heti kehittamistyon alussa, jotta pystyin selvittamaan millaisia tarpeita nou-
see esille asiakkailta seka tuodakseni ilmi tulevan uudistuksen. Tavoitteenani oli tuoda heti
alkuun esille, etta haluamme kuulla ja ymmartaa asiakaskuntaa. Kysely toteutettiin Instagra-
min tarinaosiossa kyselytarralla, seinapostauksella seka Facebook-paivityksella viinikuvien
kera (kuva 1). Instagram-sovelluksessa ravintolalla on 3222 seuraajaa. Kyselyn tuloksina vas-
tauksina nousivat Ruinart samppanja lasimyyntiin, Cremant kuohuviini valikoimaan seka Ca-
saVinin tuotteiden listaaminen ravintolan valikoimaan. Taman toteutetun kyselyn rinnastaisin
consumer engagementiksi eli asiakkaiden ja palvelun tarjoajan valiseksi vuoropuheluksi, joka
luo syvempaa brandisuhdetta asiakkaan kanssa (Cuuma 2023). Kyselytuloksia tulee kuitenkin
kasitella siten, etta ne edustavat vain pienta osaa asiakaskunnasta ja taten ovat vain pieni

osa kerattya asiakastietoa.

Viinilistamme
uudistuu pian

’

Y w

Mita haluaisit viinilistalta
16ytyvan?d

Kirjoita jotakin...

Kuva 1: Sosiaalisen median kanavissa kyselyt asiakkaille.

Palvelumuotoilussa loppukayttajan eli asiakkaan mukaan ottaminen osaksi palvelun kehitta-
mista edistaa suunnittelua, mahdollistaa tiedonkulkua seka vahvistaa arvon rakentumista.
Talloin yhteiskehittamisessa palveluun liittyvat asiat ja nakokulmat pystytaan laajasti huomi-

oimaan seka analysoimaan tiedon keraamisvaiheessa. (Tuulaniemi 2013, 117.)
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Tiistai

Tyoyhteisojen sisalla on valtava maara tietoa ja taitoa, mutta sita ei osata riittavasti hyodyn-
taa radikaaliin uudistamiseen. Uudistumisen johtamisen ei saisi olla kiinni vain yksittaisista
johtajista vaan paamaaratietoisesti yhteisten ajattelutapojen myota luoda tulevaisuuden kil-
pailukykya. Kehittamisprosessissa yksikossa suunnittelussa on hyva huomioida uuden osaami-
sen tarve. Hitaus uuden osaamisen kehittamisessa onkin yksi organisaatioiden uudistumista
rajoittavista tekijoista. Vahvistaminen ja jalostaminen jo sita henkilokuntaa kohden, jolla
osaamista on. (Malmelin 2021, 30-34.)

Eri asiakassegmentit kuin palvelun tuottamiseenkin osallistuvat tahot asiakasrajapinnassa,
asiakaspalvelijat, tulee osallistaa kehittamisprosessiin. Keskeinen tavoite palvelumuotoilussa
on sitouttaa heidat yhteistoimintaan jo palvelun suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi 2013, 28.)
Tassakin kehittamisprosessissa uuden ja vanhan tiedon yhdistaminen tulee hyodyntaa moni-
puolisesti. Osaamisen kehittaminen on tarkea osa kilpailukyvyn parantamisessa. Viikkopalave-
rissa osallistin henkilokunnan viinilistasuunnittelussa innovoimaan, ideoimaan ja kehittamaan
myos omien nakemysten ulkopuolelta. Henkilokunnalla on parhain tieto asiakkaiden ajankoh-
taisista tarpeista ja nakemyksista asiakasrajapintatyoskentelyn vuoksi. Tiedotin henkilokuntaa
asiakkaille toteutetun kyselyn tuloksista tyoyhteison WhatsApp-ryhmassa seka kehotin henki-
l0stoa nostamaan omia mielipiteitaan uudistusta kohtaan. Kannustin henkilostoa keraamaan
lisatietoa uudistumistarpeista viinilistan nakokulmasta asiakaskohtaamistilanteissa. Miten asi-
akkaat kokevat hintarakenteen, millaista valikoimaa viinien lasimyyntiin asiakkaiden puolelta
kaivattaisiin ja mitka tuotteet asiakkaat kokevat helposti tartuttaviksi? Havainnointia tyossa
pyritaan toteuttamaan siten, etta asiakkaiden kommentteja kuuntelemalla, pystyttaisiin luo-
maan suuntaa antava kokonaiskuva yksittaisten asiakkaiden mielipiteiden pohjalta. Naita
esille nousseita tarpeita henkilosto nosti esille viikkopalavereissa, kasvotusten ja yhteisen

WhatsApp-ryhman kautta.
Keskiviikko

Perehdyin palvelumuotoiluun asiakastarpeiden nakokulmasta tutustuen tietoperustaan palve-
lukulttuurin ja sen kehittamisen tarpeista. Palveluiden kehittamisen tavoitteena tulisi olla
asiakastyytyvaisyys. Tuulaniemi (2013, 12) nostaa esille, etta palvelumuotoilun ottaminen mu-
kaan palvelunkehittamisprosessiin luo ymmarrysta, mahdollistaa ennakoimista ja huomioi eri
osapuolten valilla seka palvelujen tuottajien etta asiakkaiden tarpeet. Muotoiluosaamisen ke-
hittamisessa pyritaan lisaamaan uusien palveluiden arvoa. Palveluistumisella eli palveluiden
merkityksen kasvulla kehittamisprosessissa pyrin siis huomioimaan uusien toimintamallien
myota asiakkaiden lisaksi myos kilpailijat ja heidan tarjontansa. Tuulaniemi (2013, 18) koros-
taakin, etta yritysten tulisikin tarjota kokonaisvaltaisia ratkaisuja sisaltavia palveluita asiak-

kaiden tarpeisiin. Tasta esimerkkina nostaisin kyseisessa kehittamistyossa viinipaketit seka
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pullokokojen vaihtelevuuden kulloiseenkin tarpeeseen. Suunnittelen viinipakettien sisallon li-
saamaan makumaailmojen runsautta ruokaan yhdistyen. Asiakkaan valitessa viinipaketin ha-
nen ei tarvitse miettia ruoan ja juoman yhteensopivuutta, kokonaisuutta tai annosmaaraa
vaan se esitellaan asiakkaalle tarjoilutilanteessa. Viinipakettien tarjoilumaariksi suunnittelen:
alkuruualle 12 senttilitraa, paaruualle 16 senttilitraa ja jalkiruualle 8 senttilitraa. Toteutan
paketeista kaksi eri vaihtoehtoa, kahdelle ruokalajille tai koko menun kolmelle ruokalajille.
Viinipaketit tarjoillaan asiakkaan tarpeen mukaan myos puolikkaina annoksina. Talloin tarpei-
den ratkaisu toteutetaan palveluiden, tiedon, elementtien ja vuorovaikutuksen yhdistelmalla
eli tarjoomalla. Tarjooma on yksittaista tuotetta laajempi kattava kokonaisuus asiakkaiden
tarpeisiin, joka tarkoituksenmukaisesti mietitaan vuorovaikutuksen keinoin asiakkaisiin (Tuu-
laniemi 2013, 40-41).

Palvelumuotoilussa tulee huomioida myos ratkaisut ihmisten tai organisaation ongelmiin tai
haasteisiin. Esimerkiksi tuotteistusta suunnitellessa, haluamme tarjota laajan valikoiman me-
nekki- seka palvelutuotteita, varmistaen kuitenkin tuotteen laadun lapi tarjoilun. Positiivi-
sesti asiakkaiden silmin erotumme kilpailijoista laajalla listakokonaisuudella. Kattava lasi-
myynnissa oleva tarjonta on mahdollista kohdeyrityksen La Verre de Vin laitteen avulla. Laite
on suunniteltu viinin ja samppanjan preservointiin. Preservoinnilla tarkoitetaan sita, etta lait-
teeseen suunniteltujen sulkijakorkkien avulla viini pysyy hapettomassa tilassa, kun viinipullon
sisalla oleva ilma korvataan tyhjiolla, CO2-, argon- tai typpikaasulla. Talla menetelmalla viini
sailyy avaamisen jalkeen nautittavana parhaillaan 3 viikkoa, jolloin pystytaan tarjoamaan ar-
vokkaampia viineja myos laseittain seka minimoimaan havikin syntyminen. (Barfix 2024.) Pal-
veluosaajana olemme organisaatiossa pystyneet ymmartamaan palveluiden mahdollisuudet

seka pystyneet hyodyntamaan palvelujen tarjoamat ratkaisut (Tuulaniemi 2013, 19).

Perehdyn kilpailijaravintoloiden viinilistan rakenteeseen laatu- ja hintaperusteisesti. Kilpaili-
jayrityksina analysoin muun muassa ravintoloiden Bodega Salud, Stefan’s Steakhouse ja Peris-
copen tarjontaa. Analysoinnissa huomioin viinilistan laajuutta maarallisesti, mita rypaleita vii-
nilistalta loytyy seka miten hinnoittelu on toteutettu lasi- ja pullomyynnissa. Tapaan viineista
vastaavan osakkaamme ja pohdimme, miten haluamme erottua tarjonnalla muista kilpailija-
ravintoloista. Preservoinnin avulla voimme ottaa valikoimaan laajemman lasimyyntivalikoi-
man, nostaa lasimyyntitarjontaan hintavampien viinien valikoimaa esimerkiksi amaronen tai

barolon seka tarjota tuntemattomampia rypalelajikkeita Euroopan trendeista.
Torstai

Asiakkaalle arvon luontia pohtiessani, tavoitteena ei ole luoda uutta innovaatiota vaan yhdis-
taa vanhoja ja uusia menetelmia, keinoja, toimintaperiaatteita seka tuotteita palvelumuotoi-
lun avulla. Palvelumuotoilu elaa jatkuvassa kehittamisen tilassa, huomioiden kulttuurisen, ta-

loudellisen ja sosiaalisen murroksen vaatiman osaamisen (Tuulaniemi 2013, 24).
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Arvonmuodostusprosessissa organisaation tulee pohtia, kenelle tuote on tarkoitettu, mita hyo-
tya siita on asiakkaille ja mitka ovat sen erottautumistekijoita, tehden siita ainutlaatuisem-

man. Asiakkaalla on aina oma kasityksensa saatavasta arvosta, mutta arvolupaus maarittelee,
mita asiakkaalle ollaan tarjoamassa ja miten se erottuu kilpailijoistaan. Asiakkaan kokema ar-
vonmuodostus pohjautuu aiempiin kokemuksiin, tarpeisiin, toiveisiin ja palvelujen tarjoajan

maineeseen seka markkinointiin ja viestintaan tuotetun palvelun ymparilla. Kun tunnistamme
kaikki arvonmuodostusprosessin osa-alueet seka niihin vaikuttavat tekijat, voidaan palvelujen

kautta tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. (Tuulaniemi 2013, 33.)

Asiakkaan kokema arvo muodostuu vuorovaikutuksesta eri kanavissa ja kohtaamisissa palvelu-
polun aikana. Kokonaisuudessaan, kun mietitaan kohdeyrityksen kehittamisprosessia asiak-
kaan nakokulmasta niin kohtaamispisteita palvelun tuottajan ja asiakkaan valilla on useita.
Kohtaamispisteet vaihtelevat riippuen siita, onko kyseessa uusi asiakas vai jo palvelutarjoa-
maa kayttanyt asiakas. Asiakas jo tiedostaa viinilistan uudistamisen tarpeen tai on ravinto-
lasta tai sosiaalisesta mediasta kuullut listan uudistuksesta. Mita tuotteita tai palveluita mah-
dollisilla aiemmilla kaynneilla asiakas on kaivannut tai tarvitsisi? Voimmeko palvelun tuotta-

jana tunnistaa asiakkaan tarpeet ennen kuin asiakas on edes itse tullut tietoiseksi niista?

Kaymme myyntipalvelun kanssa lapi toimintaperiaatetta ennakkoon myytavista juomista. Ryh-
mavarauksiin suositellaan menukohtaisesti valmiit viinipaketit alku-, paa- ja jalkiruualle.
Isommille varauksille pyritaan myymaan ennakkoon alkujuomaksi kuohuviinipullot. Keittion
sulkeuduttua viikonloppuisin ravintola palvelee 02.00 asti, joten yon myynnissa keskitetaan
myynti pulloittain myytaviin viineihin seka kuohujuomiin proseccosta samppanjaan 0,75 lit-
rasta 3 litraisiin pulloihin. Kontaktoin yhteistyokumppanimme edustajan, jonka kanssa suun-
nittelen brandatyn hinnaston yomyyntiin asiakkaille. Yhteistyokumppanimme kustantaa va-
loefekteilla tehostetun hinnaston, kun listaamme kyseiselle hinnastolle ainoastaan heidan

maahantuomiaan tuotteita.

Asiakaskokemukseen tulee panostaa, koska se luo yritykselle taloudellista menestysta. Liike-
toiminnassa ei tule ajatella, etta voisi ylipalvella asiakkaita vaan tulee tunnistaa asiakkuuden
arvo ja sen myota pyrkia maksimoimaan asiakaskokemus. Yrityksen tulee siis pyrkia loytamaan
keinoja asiakaspolulle yksittaisien kosketuspisteiden muutoksella. (Korkiakoski 2023, 24-25.)
Tahan pyrin loytamaan keinoja kohdeyrityksessa, jotta asiakkaan palveleminen olisi ainutlaa-

tuisella tavalla keskiossa.

Tutkin edeltavan vuoden tuotemyynnit viinikohtaisesti, jotta saan ymmarrysta siihen mitka

ovat olleet asiakasvalinnat. Raportteja analysoidessa viinien menekkituotteet ovat olleet pro-
secco, Riesling ja jokaisen viinityypin 2 hintapisteeltaan edullisinta viinia. Asiakkaat ovat va-
linneet proseccon ja Rieslingin omien tarpeiden ja makumieltymyksien pohjalta, vaikka hinta

on ollut selkeasti edullisinta vaihtoehtoa korkeampi.
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Perjantai

Uuden listan ennakkomarkkinointi ja eri sidosryhmien osallisuus on jo tassa vaiheessa esilla.
Haluamme tuottaa viestintaa, joka herattaa mielihalua. Mielihalun haluamme taas muuttuvan
toiminnaksi eli ostopaatokseksi. Markkinoinnin tehtava kokonaisuudessaan on hyvin haastava,
koska meihin paivittain kohdistuu valtava maara viestintaa ja sita ei ole enaa mahdollista si-
saistaa. Eli mainonnan tulee olla huomiota herattavaa ja pysayttavaa (Tuulaniemi 2013, 43-
44). Nostan sosiaalisen median kanavissa esille tulevaa viinilista uudistusta, jotta asiakkaissa
saadaan heratettya kiinnostusta uudistumisesta. Luon mainontaa esille viiniaiheisten kuvien
muodossa seka heratan mielenkiintoa kuvilla missa esiintyy ihmisia esimerkiksi viinilasi tai -
pullo kadessa. Inhimillisyys ja ihmiset mainoskuvissa herattaa asiakkaissa enemman samaistu-

vuuden tunnetta.

Haluamme kohdeyksikdssa minimoida tuotteistamisen liiallisen kaupallisuuden vaikutelman ja
ensisijaisesti maksimoida asiakkaalle tunteen lisaarvon saamisesta. Palvelumuotoilu ajatuk-
sella kehittamisprosessissa tahdattiin loytamaan keinoja vastata asiakkaiden jatkuvasti kohoa-
viin odotuksiin ja vaatimuksiin tarjottuja palveluita kohtaan. Kehittamisessa tulee huomioida
asiakaslahtoisyys eli ei voida miettia organisaation mieltymyksia tai omia henkilokohtaisia
mieltymyksia. Tasta esimerkkina nostaisin, etta paayhteistyokumppanillamme ei ole laadu-
kasta, konseptimme tasoista Malbec -rypaleen punaviinia valikoimassaan. Tasta syysta
otamme toiselta maahantuojalta Terrazas Malbec viinin, joka on asiakkailta saanut hyvan vas-
taanoton. Eli yrityksen ostosopimuksista ja jalkihyvitteista huolimatta, otamme viinin toisen

toimijan kautta, jotta voimme vastata asiakkaiden tarpeisiin.

Kayn suunnitteluprosessissa huolellisesti lapi kohderavintolan palautekanavan, jotta olen tie-
toinen mista tuotteista ja palvelun osista asiakaspalautteemme koostuvat. Listaan prosessin
kannalta oleellisen tiedon ja lahden analysoimaan, miten voimme naihin listauudistuksen

myota vaikuttaa.

Teen yhteistyokumppanimme Wine Ambassadorille koonnin analysointini pohjalta, millaisia
muutoksia nakisin tarpeelliseksi uuteen viinilistaan, mita tuotteita listalle vanhoista tuotteista
jaisi, mita haluamme nostaa valikoimaan ja lisaksi valitin ruokalistamme ja menukokonaisuu-
temme, jotta han voi katsoa ehdotuksen viinipareista ruoille. Ehdotan myos palaveriajankoh-
taa, jolloin yhdistamme nakemyksemme kooten viinilistan rungon ja maistelemme viiniehdo-

tukset menukokonaisuusannoksien kanssa.
Viikkoanalyysi

Kuluneella viikolla sain kattavan kokonaiskuvan, mita nykyisesta valikoimasta sailyy uudistu-
valla viinilistalla. Kokonaiskuva pohjautui henkilokunnan palautteiden, asiakaskyselyn, osakas-

tapaamisen ja oman analyysin pohjalta. Paayhteistyokumppanimme kanssa on solmittuna
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sopimus Orion Winesin Zensa-tuotepareista, joten listalla sailyvat Zensan tuoteperheesta
valko-, puna-, rosé- seka kuohuviini. Lisaksi Orion Wines on tuottanut ravintolallemme oman
talonviiniparin, joten ravintolan nimea kantavat valko- ja punaviini jatkavat tulevalla viinilis-
talla. Talon viinien osuus koko viime vuoden viinimyynnista on 8:n prosenttia. Listalla tullaan
sailyttamaan tamanhetkisesta valikoimasta arviolta 18:n viinia, joista suurin osa palvelutuot-
teita tunnettujen samppanjabrandien valikoimasta seka yli 200 euron punaviinitarjonta. Osa
listalle jaavista tuotteistamme jaa kellariviinilistalle eli ei loydy valikoimastamme painetulla

viinilistalla.

Palautekanavia seka tuotemyyntiraportteja analysoidessa, viinilistan tamanhetkista hintara-
kennetta ei voida radikaalisti korottaa. Viinilistalta tulee loytya edullisia seka keskihintaisia
viineja yksityisasiakkaiden tarpeisiin, koska konseptista casual dining huolimatta, ostopaatok-
set painottuvat edullisemman hintapisteen valikoimaan. Yritysasiakkaista koostuvia seurueita
vierailee ravintolassa paivittain, mutta volyymi perustuu kuitenkin yksityisasiakkaisiin. Ravin-
tolan kapasiteetti on 201 asiakaspaikkaa ja viime vuoden 2023 keskiostos oli 69,19 €. Asiak-
kaalle edullisimmat viinipullot valikoimasta ovat talonviinit hintaan 39 €. Analyysin pohjalta
voidaan tulla sithen paatelmaan, etta hinnan lisaksi ostopaatosta tukee ravintolan brandi.
Asiakaskokemusta taydentaa kerronta viinin tarinan takaa, kuinka taiteilija Gabynsky Art on
suunnitellut viinien etiketit yrityksen johdon toiveiden mukaan, heidan paattaessaan myos vii-
nin blendin eli useamman rypalelajikkeen yhdistelman. Viinipari on myynnissa ainoastaan or-

ganisaation eri yksikoissa, mahdollistaen taten kilpailuetua.

Kilpailija-analyysissa havaitsin asiakkaan nakokulmasta haasteeksi pitkan ja luettavuudeltaan
pulmallisemman viinilistan rakenteen. Kilpailijan lista oli jaoteltuna maakohtaisesti eika hin-
taperusteisesti, jolloin asiakkaalta vaaditaan tarkkuutta omiin tarpeisiinsa sopivaan viinin va-
lintaan lasi- tai pulloperusteisesti. Havainnoin viinilistojen kuvailuita, jotka tulisi pitaa riitta-
van ytimekkaina mutta tietoa antavina mahdollisesti mielikuvia luoden. Yhdella kilpailijalla
viinikuvaukset olivat ronsyilevia, joka saattaa harhauttaa asiakasta valinnassa. Asiakkaan kan-
nalta toivottavaa olisi, etta ravintolan ruokalista ja viinilista olisivat erillisina kohtina Inter-
net-sivuston valikossa, talloin asiakas loytaa juomavaihtoehdot ilman tarpeetonta etsimista.
Usealla kilpailijalla toistui viinilistan l0oytyminen polkuna ruokalistan takaa, mika saattaa olla
turhan monimutkainen asiakkaan nakokulmasta ja asettaa viinit alisteiseksi ruualle. Lisaksi
havainnoin kilpailijoiden tarjontaa siita nakokulmasta, etta kehittamistyon tuloksena oleva

viinilista tarjoaisi asiakkaille uniikkeja vaihtoehtoja.
3.2 Viikko 2 Trendit nyt ja tulevaisuudessa

Toisella viikolla 26.2.-3.3.2024 keskityn vallitseviin ja tuleviin trendeihin nyt seka tulevaisuu-

dessa. Hyodynnan alan trendikatsauksia tietoperustana listasuunnittelua tukemaan.
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Tavoitteena alan trendikatsauksia tietoperustana hyodyntaen, loytaa syvyytta listasuunnitte-

luun. Kehittymiskohteenani on lisata omaa tietouttani trendirakenteesta ja oppia uutta.
Maanantai

Alkon (2024) trendikatsauksessa vuodelle 2024 nostetaan esille ajankohtaisina juomailmioina
muun muassa keveys ja valinnat ympariston seka oman hyvinvoinnin kannalta. Oman hyvin-
voinnin kannalta juomavalintaan vaikuttaa alkoholittomuus, jonka trendi on pidemman aikaan
ollut nousujohteinen. Alkon trendikatsauksessa mainitaan, kuinka juomavalikoimaa kehitetaan
aktiivisesti asiakkaiden tarpeen mukaisesti, huomioiden isot seka vasta nousemassa olevat
trendit. Trendina talla hetkella on keveys, josta nostaisin esimerkkina roseeviinien nautitta-
vuuden ymparivuotisesti. (Alko 2024.) Listataan ravintolaan siis kolme roseeviinia ymparivuo-

tisesti palveluvalikoimaan ja lisaksi kaksi roseekuohuviinia seka kaksi roseesamppanjaa.

Ostosopimuksemme on sidottuna paasaantoisesti isojen toimijoiden pariin, onneksi heidankin
valikoimastaan loytyy pienempia viinitaloja. On tarkeata osata nostaa tarinaa tuotteiden ta-
kaa, joka lisaa elamyksellisyytta asiakkaalle. Pientuottajien lisaksi lahella tuotetut tuotteet
kiinnostavat asiakasta. Suomessa tuotettuja viineja ei markkinoilla juuri ole eli tasta nakokul-
masta lahella tuotettuja tuotteita voidaan valita alkoholittomaan tarjontaan. Pirkkalassa toi-
miva Poikain parhaat tekivat maanantaina vierailun ravintolaan ja esittelivat tuotteistaan al-
koholittomat kuohujuomat, jotka sopisivat kohdeyksikkoon. Ostokayttaytymista pohtiessa, on
kuitenkin hyva miettia, tekeeko asiakas valinnan lahituotteen perusteella vai tunnetun bran-
din tuotteesta esimerkiksi kuohujuomista maailmalla tunnetun Mionetton. Analysoidessa
asiaa, asiakas ei kuitenkaan jata ostopaatosta tekematta, kunhan valikoimasta loytyy alkoho-
liton vaihtoehto. Listasuunnittelussa pyritaan siis huomiomaan kysynnan kasvu alkoholitto-

mien tuotteiden osalta.

"Sober curious” on termi, joka viittaa ihmisiin, jotka paattavat tutkia ja pohtia alkoholin kay-
ton vahentamista tai lopettamista, vaikka he eivat valttamatta ole alkoholisteja tai karsi al-
koholiriippuvuudesta. Tama ilmio korostaa tietoista paatosta kyseenalaistaa omaa alkoholin-
kayttoa ja tutkia, millaisia vaikutuksia alkoholittomalla elamantavalla voi olla fyysiseen ja
henkiseen hyvinvointiin. Sober curious -liike rohkaisee kokeilemaan raittiutta ja tekemaan va-
lintoja, jotka parantavat elamanlaatua ilman sosiaalista painetta juoda alkoholia. (Hartwall
2024.) Sober curious - ilmion noususta huolimatta markkinoilla ei viela ole laadullisesti laajaa
tarjontaa alkoholittomista viineista. Viinivalikoimaan otetaan yksi alkoholiton kuohu-, valko-
ja punaviini yhteistyokumppaniltamme, valinnan ollessa yksinkertainen heidan 18 tuotteensa
valikoimasta. Keskitamme alkoholittomien juomien myynnin mocktaileihin, jotka baarimesta-
rimme ovat itse suunnitelleet eri raaka-aineita yhdistelemalla. Cocktail- ja juomalista uudis-

tetaan samaan aikaan viinilistan kanssa. Viestin baarimestareille mocktaileiden maaran
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listalla ja tavoitteet makumaailmoista. Muutoin annan heidan vapaasti, innovoiden suunnitella

juomayhdistelmat.
Tiistai

Useat trendikatsaukset vuodelle 2024 nostaa luonnonmukaisia viineja. Vuonna 2024 pakkauk-
sien kestavyys herattaa kasvavaa kiinnostusta, ja samalla huomio kohdistuu yha enemman sii-
hen, miten rypaleita viljellaan. Regeneratiivinen viljely on nousemassa keskustelun keskioon
entista voimakkaammin. Tama viljelytapa pyrkii elvyttamaan koko ekosysteemia, paranta-
malla maaperan hedelmallisyytta, lisaamalla hiilen sitoutumista ja tukemalla luonnon moni-
muotoisuutta. Viinintuottajat voivat nain ollen omalta osaltaan vaikuttaa ilmastonmuutok-
seen. (Vinetum 2024.)

Viinien vastuullisuus kiinnostaa kuluttajia ja sen vuoksi onkin tarkeata, etta valikoimastamme
loytyy valittavaksi ymparistoystavallisia sertifioituja viineja. Nostan viinien esittelyteksteissa
sertifikaatteja esille esimerkiksi viinin nimen kerronnassa jo sanan organic. Tieto laajemmin
sertifikaateista tulee olla henkilokunnan helposti saatavilla. Myos viinipaketeissa tulen huomi-
oimaan sen, etta esimerkiksi vegaaniselle menulle on suoraan saatavilla vegaaninen viinipa-
ketti. Sosiaalinen vastuu myos viinintuotannossa nostaa merkitystaan, miten viini tuotetaan,
millaiset tyoolosuhteet viinitarhoilla vallitsee ja miten viini kuljetaan tuottajilta eteenpain.
Mita enemman kuluttajat ostavat vastuullisia tuotteita, sita enemman niiden tarjonta kasvaa.
Niin ruuan kuin viininkin alkupera kiinnostaa asiakasta ja osittain asiakkaan ostopaatos poh-
jautuu lifestyle -kuluttamiseen eli vastuulliseen tekoon. Talloin asiakas tekee harkitumman

paatoksen kohti eettisempaa ja ekologisempaa kuluttamista. (Alko 2024.)

Vaikka kuluttajien taloudellinen tilanne on kiristynyt, hyvinvointi sailyy keskeisena kulutus-
trendina. Samalla kiinnostus oman lautasen ymparistovaikutuksiin kasvaa entisestaan, tuoden
mukanaan ruuan ja juoman valintojen tukevan yha enemman mielen hyvinvointia. (Kesko
2023.)

Tutkin trendikatsausta (Vinetum 2024) tukemaan ruokatuotetta, jossa nousee esille ruo-
katrendien siirtyminen juomiin. Tata tukemaan tulee viinivalikoimasta loytya runsasta hedel-
maisyytta ja korkeaa hapokkuutta. Yhteistyokumppanimme portfoliosta loytyy Pinot Gris -ry-

paleen viini Alsacen alueelta, joka on oivallinen valinta taydentamaan listarakennettamme.

Kartoitan viinimaailman klassikoiden tarjontaa yhteistyokumppaneidemme valikoimasta. Klas-
sisten viinien suosio jatkuu asiakaskunnassa, jotka ovat entista valveutuneempia viiniharrasta-
jia. Samalla voimme tarjota palveluvalikoimamme viineja lasimyyntiin myos niille asiakkaille,
jotka eivat ole viinimaailman asiantuntijoita, mutta haluavat silti [0ytaa uusia mielenkiintoi-
sia vaihtoehtoja. Jotkut asiakkaistamme arvostavat laatua ja ovat valmiita panostamaan vii-

nikokemukseen enemman. Siksi viinilistallamme pyrimme tarjoamaan myos muutamia
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laadukkaampia ja korkeamman hintaluokan vaihtoehtoja naita hetkia varten. Turvalliset ja
laadukkaat viinit ovat keskeisessa roolissa valikoimassamme, silla haluamme taata asiakkail-
lemme miellyttavan kokemuksen joka kerta. On tarkeaa muistaa, etta yksi asiakas saattaa pi-
taa erityistuotteesta, joka ei valttamatta sovi kaikille. Siksi myyntitilanteissa tarvitaan hieno-
varaista harkintaa ja pelisilmaa. Haluamme tarjota jokaiselle asiakkaallemme juuri heidan
makumieltymyksiinsa sopivan vaihtoehdon, olipa kyse sitten tutuista suosikeista tai ainutlaa-
tuisista herkuista. Viinimaailman klassikoita tulee valikoimastamme loytya, joten valikoin lis-
talle klassikoita kuten Burgundyn Chardonnay, Rhonen Syrah, Pohjois-Italian Barolo seka Val-

policellan Amarone.
Keskiviikko

Alkon (2024) trendikatsaus nostaa esille elinkustannusten nousun vaikutuksen ostopaatoksiin.
Kuluttajat valitsevat siis entista helpommin edukkaamman viinin ja se on hyvaksyttavampaa.
Viime viikon omaan hintaperusteiseen analyysiin pohjaten, haluamme siis loytaa viinilistalle
edukkaampiakin tuotteita hyvalla hinta-laatusuhteella. On tarkeata loytaa uudelle listalle
runsaasti tuotteita myos Alkon valikoiman ulkopuolelta, jolloin asiakkaalle ei tule suoraan hin-
tamieltymysta. Toisaalta ostopaatosta voi vahvasti tukea tieto turvallisesti valinnasta, jos

tuote on entuudestaan tuttu asiakkaalle esimerkiksi Alkon valikoimasta.

Valkoviinien kysynta on kasvanut vuodenajasta riippumatta ja meidankin valikoimassamme
valkoviinin myyntiosuus on suurempi kuin punaviinin. Riesling on jo pitkaan ollut trendirypa-
leena ja haluaisin hieman tuoda asiakkaille uusia rypalelajikkeita. Itse asiakaspalvelutilan-
teissa harvoin suosittelen Rieslingia ja tutkinkin mielenkiintoisia trendirypaleita haastamaan
Rieslingia. Alkon (2024) trendikatsauksessa nousi esille muun muassa Espanjan Baskimaan
txakoli-valkoviinit seka rypalelajikkeet Griiner Veltliner, Assyrtiko ja Albarino. Pohdin rieslin-
gin valikoiman supistamista ainoastaan yhteen vaihtoehtoon ja tuomaan tarjontaan vastaa-

vasti uusia mielenkiintoisia rypaleita asiakkaiden valittavaksi.

Vaikka listasuunnittelu tulee toteuttaa asiakaslahtoisesti, heidan tarpeidensa pohjalta, nou-
see omat mielenkiinnot itsella valintoja tehdessa. Trendikatsauksessa (Alko 2024) nostetaan
esille myos kevyempien punaviinien trendikkyys seka matalammat alkoholipitoisuudet. Kirjaan
ylos, etta pyydan naytteen mahdollisesta Beaujolais’ta tutusta Gamay rypaleesta, jolloin saa-

taisiin kiinnostava uutuus valikoimaamme.
Torstai

Viinia tuotetaan ympari maailmaan yli 70 eri maassa (Alko 2024). Suurin viinituotanto sijoit-
tuu Eurooppaan, suurimpina viinimaina Italia, Ranska seka Espanja. Viinin valmistuksen alka-
misajankohtaan verrattuna Eurooppaa viinialueena kutsutaan Vanhaksi maailmaksi ja uudem-

pia viinintuottajamaita muun muassa Australiaa, Uutta-Seelantia ja Amerikkaa kutsutaan
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Uuden maailman viinialueiksi (Croft 2003, 10). Viinin makuun vaikuttavat vahvasti ilmasto,
onko viini lahtoisin viileasta vai kuuman ilmanalan seudulta seka maapera ja viinitarhojen si-
jainti. Tulevalta viinilistalta tulee loytya seka Vanhan etta Uuden maailman viineja. Laaja
tarjonta mahdollistaa, etta asiakkaalle loytyy mieleinen tuote ja mahdolliset alkupera- ja laa-

tuluokitukset ovat huomioituna tarjonnassa.

Tiedostan sen, kuinka paljon viinitiloja maailmassa on ja kuinka voi paivittain oppia viineista
paljon uutta. Viini on siina mielessa mielenkiintoinen tuote, etta jokainen ihminen voi aistia
viinin eri tavalla. Miten viinin haistamme, maistamme, tunnemme, riippuu monista eri teki-
joista: lampotila, lasin muoto, ymparisto, oma mielentila ja energia. Ravintolan tulee pystya
tarjoamaan parhaat olosuhteet viinin tarjoiluun. Kohdeyksikossa on kaytossa viinihuone, jossa
on optimaalinen lampotila punaviineille. Valko- ja kuohuviineille on lisaksi erilliset viinikaapit
niiden optimaaliseen tarjoilulampaotilaan. Lisaksi viinicoolereiden avulla pystytaan jaahdytta-
maan viini asiakkaan toiveiden mukaan. Parhaimmat lasit viinin maisteluun ovat tulppaanin
muotoisia, ylospain kapenevia, ohutseinaisia, kirkkaita ja jalallisia (Croft 2003, 15). Talloin
lasi vangitsee viinin aromit ja ohjaa ne kohti nenaa, eika kallistelu tai viinin pyorittely vaikuta

viinin lampotilaan.

Paivitan lasivalikoimaamme E.Ahlstromin tarjonnasta, josta kaikki ravintolamme astiat ovat
hankittu. Hektisessa tyoymparistossa lasia menee hajalle viikoittain vaihteleva maara ja ison

asiakaspaikkamaaran vuoksi eri lasimalleja pitaa olla runsaasti.
Perjantai

Winestaten (2024) trendikatsauksessa tuodaan esille mahdollinen lakiuudistus, jolloin 8-pro-
senttisia viineja saisi ruokakaupoista. Ruotsi ja Suomi ovat ainoat EU: maat, joissa viinia ei

saa ruokakaupoista. Tasta kaydaan aktiivisesti keskustelua myos eri yhteystyokumppaneiden
kanssa, etta miten ostokayttaytyminen lakiuudistuksen myota tulisi muuttumaan ja millaisia

vaikutuksia silla olisi ravintolakenttaan?

Lisaksi trendikatsauksessa (Winestate 2024) nostetaan esille oranssiviinien kiinnostavuutta.
Kyseiset viinit valmistetaan valkoisista rypaleista punaviinin tapaan, jolloin rypaleiden kuoret
antavat runsaan maun lioten rypalemehun joukossa. Jaan pohtimaan loytyyko kyseiselle tuo-

tekategorialle asiakaskysyntaa ravintolassamme.
Viikkoanalyysi

Laitan koontiviestin yhteistyokumppanimme Wine Ambassadorille, millaisia ehdotelmia kaipai-
sin, huomioiden uusia Euroopan trendirypaleita, mielenkiintoisia kevyempia punaviineja seka

ehdotuksia viineista, joita Alkon valikoimasta ei l0ydy. Pitkalti viinilistan rakentaminen on
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aktiivista kommunikointia hanen kanssaan, koska heidan portfolionsa pitaa sisallaan satoja eri

viineja.

Kokonaisuudessaan viikko oli taustatutkimusta tulevan viinilistan rakentamiseen. Viikkoon si-
saltyi runsaasti myos muita tyoni osa-alueita muun muassa kuunvaihteen vuoksi varastojen in-
ventointi. Inventaarion myota sain konkreettisen tiedon mita viineja tulee myyda ennen listan
uudistusta, jotta saadaan varastot alas ajettua ennen uuden varaston hankintaa. Laajan viini-
listan vuoksi, valikoimaa loytyy runsaasti yksittaisista pulloista aina isompiin eriin. Nain pystyn
tiedottamaan henkilokuntaa, mita tuotteita on suotavaa asiakkaalle suositella, jotta onnistu-

taan varaston kierrossa.

Viinitrendit kokonaisuudessaan vuodelle 2024 ovat hyva hinta-laatusuhde, klassikkorypaleiden
suosio, ymparistoystavallisyys, kuohuviinien monipuolisuus, alkoholittomat vaihtoehdot, ro-
seeviinien suosion jatkuminen ja viinien hyodyntaminen cocktailien valmistuksessa (Hartwall
2024). Naiden elementtien tulee olla esilla uudessa viinilistassa. Monipuolisesti eri viinitren-
deja listasuunnittelussa hyodyntamalla, pystytaan vastaamaan nykypaivan kuluttajien tarpei-
siin ja odotuksiin. Valikoiman monipuolisuudella varmistetaan erilaisten asiakkaiden mielty-
myksiin vastaaminen. Tama auttaa houkuttelemaan laajaa asiakaskuntaa ja pysymaan ajan

hermolla viinimaailman trendien suhteen.

Mielenkiintoisena ajatuksena talta viikolta nostaisin Kaapron (2024) artikkelin Avecmediassa

pienista pop up -ravintoloista, joissa mielenkiintoa yllapitamaan ja kyllastymista estamaan ei
ravintolassa ole saannollista menua. Tata ajatusmallia olisi hieno kayttaa myos viinien osalta,
etta aktiivisesti, viikoittain voitaisiin vaihtaa viinivalikoimaa. Tama ei kuitenkaan ole mahdol-
lista meidan ravintolassamme, mutta ajatuksena kiinnostava ja helpommin varmasti toteutet-

tavissa pienemmissa ravintoloissa.

3.3  Viikko 3 Sidosryhmat & yhteistyo

Perehdyn kolmannella viikolla 4.-10.3.2024 strategiseen suunnitteluun siten, etta tavoitteena
on huomioida laajasti eri sidosryhmat, pyrkia yhteistyohon ja rakentavaan vuorovaikutukseen
luoden arvonluontiprosesseja. Kehittymiskohteena on luoda informatiivista vuorovaikutusta

eri sidosryhmien valilla, jotta he tietavat, missa vaiheessa prosessia edetaan.

Maanantai

Viinilistan vaihdoksen aikataulu on ollut selvilla jo alustavasti vuoden 2023 alusta, mutta yksi-
tyiskohtaisemmin loppuvuodesta 2023. Olen kontaktoinut aktiivisesti yhteistyokumppaneita
sopimuksien puitteissa. Kumppaneiden erityisosaamista tulee hyodyntaa ja siten saada yrityk-

sen ulkopuolista nakemysta.
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Tapasin tanaan yhdessa osakkaamme kanssa paayhteistyokumppanimme Wine Ambassadorin
ja maistelimme heidan portfolion tuotteitaan lapi noin 50 viinin myota. Maistelimme viinit
samppanjasta kuohuviiniin, jonka jalkeen valkoviinista punaviiniin ja loppuun viela muutamat
jalkiruokaviinit. Kuohuviineihin ja samppanjoihin ei tehty radikaaleja muutoksia verrattuna
tamanhetkiseen listaan vaan lisattiin tarjontaa muutamalla houkuttelevalla tuotteella. Koska
tuleva viinilista on myos kesakauden niin nostamme puolikuivan kuohuvan Rieslingin, joka var-
masti puhuttelee nuorisoa ja on rypaleena edelleen karjessa suomalaisten valinnoissa. Lisaksi
niin asiakkaiden kuin henkilokunnan toiveesta Dopffilta loytyi loistava suunmyotainen Cre-

mant valikoimaamme.

Karsimme ei makumaailmaltaan miellyttavat kokonaisuudet pois huomioiden, etta makeusas-
teeltaan valikoimastamme loytyy eri rypaleiden valkoviineja kuivana, puolikuivana, puolima-
keana kuin makeanakin. Laajin valikoima kuitenkin keskittyy kuiviin valkoviineihin. Punavii-
neissa puolestaan huomioitiin, etta loytyy keskitaytelaista seka taytelaista, karvasta, tannii-
nista ja kevyen tanniinista myos huomioiden kattava rypaletarjonta. Valikoimasta pitaa loytyy
puhtaita rypalekokonaisuuksia seka rypalesekoituksia. Koen, etta ostopaatoksessa rypale-
sekoituksissa riittaa, etta asiakas tunnistaa yhden itselleen tutun tai mieluisan rypaleen, mita

viini sisaltaa.

Maistelimme tapaamisen paatteeksi menukokonaisuuden annokset ajateltujen viiniparien
kanssa, jotta tiedetaan sopivatko ne suunnitellusti yhteen. Kavimme lapi viela viinien saata-
vuudet ja hintapisteet, jotta varmasti olisi huomioitu mahdolliset epakohdat ja minulla olisi
listan fyysista tyostoa varten mahdollisimman paljon tyokaluja esimerkiksi katelaskentaan.
Muutamat tuotteet, jotka tapaamisessa nousi esille, edustajamme lahettaa viela jalkeenpain,

jotta voimme maistaa vastaako viini odotusta listalle noston suhteen.

Tiistai

Palvelukokemus on subjektiivinen ja muodostuu asiakkaan paan sisalla jokaisella kayntiker-
ralla uudelleen. Asiakas onkin keskeinen osa palvelua ja palvelumuotoilussa tulee keskittya
kriittisiin pisteisiin palvelupolussa, jotta kokemuksella voitaisiin lisata asiakasuskollisuutta.
Tavoitteena on tuottaa positiivinen palvelukokemus, optimoiden palveluprosessi, tilat, vuoro-

vaikutus seka tyotavat, poistaen palvelua hairitsevat elementit. (Tuulaniemi 2013, 26).

Tahan tietoperustaan tutustuessa mietin, mitka kaikki voivat olla palvelua hairitsevia ele-
mentteja. Tallaisia elementteja riippuen kyseessa olevasta palvelusta ja asiakkaan odotuk-

sista voivat olla seuraavanlaisia:

Pitkat odotusajat: Asiakkaat voivat kokea turhautumista ja epamukavuutta, jos palvelua saa

odottaa liian kauan.
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Epaselva kommunikaatio: Jos tiedonkulku asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla on epaselvaa

tai puutteellista, se voi aiheuttaa vaarinkasityksia ja lisata asiakkaiden tyytymattomyytta.

Huonot tai epaystavalliset palvelukokemukset: Asiakkaat odottavat ystavallista ja avuliasta
palvelua. Epaystavallinen kaytos tai huono palvelu voi heikentaa asiakastyytyvaisyytta merkit-

tavasti.

Puutteellinen laatu: Huonolaatuiset tuotteet tai palvelut voivat pettaa asiakkaiden odotukset

ja aiheuttaa pettymyksen.

Epaluotettavuus: Mikali palvelu ei ole luotettavaa tai asiakkaat kokevat epavarmuutta sen

suhteen, se voi vahentaa heidan halukkuuttaan kayttaa sita.

Puutteellinen saatavuus: Jos palvelua ei ole saatavilla silloin kun asiakas sita tarvitsee, se voi

heikentaa kokemusta ja johtaa asiakkaiden menetykseen.
Keskiviikko

”Osaamisen voi oppia kirjoista, mutta todellisen taidon oppii vaativissa tyotehtavissa” (Tuula-
niemi 2013, 62). Todellisuus on se, etta huonon asiakaskokemuksen saanutta asiakasta ei enaa
kiinnosta yrityksen kehittaminen. Kehittamisen tavoitteena organisaatiossa on ennakoitava
toiminta siten, etta negatiivisissa palvelukokemuksissa pyritaan puuttumaan ongelmakohtaan

tai -kohtiin jo ravintolassa ennen kuin kyseessa on entinen asiakas.

Pidan henkilokuntapalaverin, jossa avaan syvemmin asiakastarpeita asiakkaille tehdyn kyselyn
pohjalta seka kaymme lapi mita erilaisia kommentteja asiakashavainnoinnista on noussut
esille. Keskustelemme ja tiimina kaymme vuoropuheluna lapi, millaista tuotetta olisi mie-
leista myyda ja millaisia muutoksia he henkilokuntana kaipaisivat. Yhteiskehittamisella henki-
[6kunta sitoutuu vahvemmin prosessiin, jolloin muutosvastarinta on vahaisempaa. Samalla
henkilokunnalta nousee esille koulutuksen tarve. Vaikka tulevaa listaa varten jarjestetaan

koulutus uusista tuotteista, haluaisivat he olemassa olevan tiedon yllapitoon kertausta.
Torstai

Viinilistamme tulee A4 -sivuina nahkaiseen menukansioomme ja lisaksi pystymallisena taitet-
tuna A3 versiona baaritiskeille, loungeen seka ravintolasalin puolelle poytiin ilta-aikaan, kun
keittio on jo sulkeutunut ja myymme juomatuotetta asiakkaille suoraan poytiin. Kilpailutin
mainostoimiston hinnat viime vuonna ja kontaktoin tamanhetkista mainostoimistoa uudesta
ulkoasusta. Haluan uudistaa listan varimaailmaa tuoden ravintolan logon vareja esille. Hyo-
dynnan mainostoimiston ammattitaitoa graafisen viestinnan osaajina, jotta saadaan houkutte-
leva uusi lay out. Toiveitani toteutukseen on houkuttavuus ja helppo lukuisuus niin paiva- kuin

ilta-aikaan.
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Perjantai

Kayn lapi nykyisen viinilistan rakennetta, huomioiden erityisesti vuosikertaviinit. Tarkistan yh-
teistyokumppaneiden edustajilta Krug samppanjan, Taittinger Comtesin, Dom Perignon ja

Gaja Sorin tamanhetkiset myynnissa olevat vuosikerrat. Lisaksi suunnittelemme tulevaa samp-
panjatastingia ja siihen valikoituvia viineja. Tilaan myos kumppaniltamme viinikarahveja seka

brandattyja viinicoolereita.
Viikkoanalyysi

Viikko piti paljon sisallaan vuorovaikutusta, viestintaa ja kommunikaatiota eri menetelmin.
Pohdin omaa ajankayttoani ja miten saisin mahdollisesti suunniteltua sita ennakkoon parem-
min. Talla viikolla vahvistui yhdessa tekemisen merkitys ja se, etta parhaisiin tuloksiin paas-
taan yhteistyolla. Pitaa pystya hyodyntamaan eri kumppaneiden ammattitaitoa ja osata myos
myontaa, etta joihinkin osa-alueisiin tarvitsee ja voi pyytaa apua. Sidosryhmatyoskentely on
olennainen osa menestyvaa liiketoimintaa, ja sen avulla voimme saavuttaa yhteiset tavoit-
teemme tehokkaasti ja tuloksellisesti. Tyoskentelemalla yhdessa eri sidosryhmien kanssa, ku-
ten asiakkaiden, yhteistyokumppaneiden ja tyontekijoiden kanssa, voimme hyodyntaa erilaisia
nakokulmia, osaamista ja resursseja. Tama auttaa meita tekemaan parempia paatoksia, luo-

maan innovatiivisia ratkaisuja ja vastaamaan paremmin markkinoiden tarpeisiin.

Sidosryhmatyoskentely edistaa myos avointa viestintaa ja luottamusta eri osapuolten valilla.
Se luo vahvan perustan pitkaaikaisille suhteille ja mahdollistaa tehokkaan yhteistyon eri toi-
mijoiden valilla. Yhdessa voimme saavuttaa enemman kuin yksin, ja sidosryhmatyoskentely
onkin avain menestyksekkaaseen ja kestavaan liiketoimintaan. Kohdeyritys on melko tuore ja

nopean liiketoiminnan kasvun vuoksi tyoskentelyssa edellytetaan kuitenkin itseohjautuvuutta.
3.4  Viikko 4 Tuotteistaminen

11.-17.3.2024 viikolla on pyrkimyksena rakentaa tuotteistus uudelle viinilistalle raakaver-
siona, jotta voin alkaa tuottamaan viinien kuvailuita ja pysya aikataulussa. Kehittymiskoh-

teena on haasteet rekrytoinnin osalta, jolloin aikaani vie laajasti myos muut tyotehtavat.
Maanantai

Tarinat muuttavat informaation tunteeksi eli myyntityossa tulee hyodyntaa kerronnallisesti
esimerkiksi viinien tarinoita. Tuoteominaisuuksien listaaminen ei jata yhta voimakasta muisti-
jalkea kuin tarinankerronta. Tuotekeskeisyys palvelussa ei ole oleellista, vaan asiakasfokuk-
sessa tulee olla hanen tarpeensa, toiveet ja halut, minka tarpeen se asiakkaassa tayttaa tai

ongelman ratkaisee. (Tuulaniemi 2013, 45.)
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Kayn yhdessa yhteistyokumppanin edustajan kanssa lapi heidan viinivalikoimaansa, millaisia
tuotteita heidan portfoliostaan loytyy. Haluamme saada listakokonaisuuteen eri viinimaita,
pienempia ja isompia viinitiloja seka viineja, joista loytyy herkullisia tarinoita niiden synty
prosessista. Henkilokunnan koulutuksessa haluan nostaa naita tarinoita siten, etta ne ovat
helposti muistettavissa, pienina yksityiskohtina. Omaa tuotetietouttani pitaa aktiivisesti ke-

hittaa, jotta osaan jalkauttaa sita henkilokunnalle ja auttaa ongelmatilanteissa.

Toimintaymparistomme on monimutkaisempi kuin aiemmin. Sosiaalisesta mediasta loytyy run-
saasti tietoa ja arsykkeita. Sosiaalinen media on tuonut mukanaan valtavan maaran tietoa ja
arsykkeita, mika tekee toimintaymparistosta entista monimutkaisemman. Asiakkaat ovat jat-
kuvassa vuorovaikutuksessa eri kanavissa, jakavat mielipiteitaan ja vaikuttavat toistensa osto-
paatoksiin. Lisaksi yritykset joutuvat kilpailemaan huomiosta ja nakyvyydesta sosiaalisen me-
dian alustoilla, mika edellyttaa entistakin tarkempaa ja tehokkaampaa markkinointia ja vies-
tintaa. Tama monimutkaisuus voi tarjota seka mahdollisuuksia etta haasteita yrityksille. Toi-
saalta sosiaalinen media tarjoaa ainutlaatuisen mahdollisuuden tavoittaa ja sitouttaa asiak-
kaita, kerata arvokasta tietoa ja saada reaaliaikaista palautetta. Toisaalta se voi myos tuoda
esiin negatiivisia kommentteja ja kritiikkia, jotka voivat vaikuttaa yrityksen maineeseen ja
brandiin. Yritysten onkin tarkeaa ymmartaa sosiaalisen median merkitys ja hyodyntaa sita
strategisesti osana liiketoimintaansa. Tama voi sisaltaa muun muassa aktiivista lasnaoloa eri
alustoilla, vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, sisaltojen suunnittelua ja jakelua seka mainon-
nan hyodyntamista kohdennetusti. Lisaksi on tarkeaa seurata ja analysoida sosiaalisen median

dataa, jotta voidaan ymmartaa paremmin asiakkaiden kayttaytymista ja tarpeita.

Palveluistumisesta puhuttaessa Tuulaniemi (2013, 47) nostaa esille paatoksenteon muuttu-
neen tietoon pohjautuvasta tunnepohjaiseen. Valintatilanteissa ensimmaiseksi vaikuttavat
tunteet, jonka jalkeen perustelemme tata faktatiedolla tukeaksemme tunnepohjaista paatok-
sentekoa ja lopulta tapahtuu toiminta. Voimme siis viinien etikettien ja tarinoiden avulla li-

sata asiakkaan myonteista ostopaatosta.
Tiistai

Tukemaan kehitysprosessia, kayn keittiopaallikon kanssa lapi tulevien menujen annoskokonai-
suuksia ja niiden makumaailmaa. Kun suunnitellaan viinilistaa ja ruokamenua ravintolassa, on
hyva kayda yhdessa lapi ruokien raaka-aineet ja niiden ominaisuudet. Tama auttaa varmista-
maan, etta valitut viinit sopivat mahdollisimman monien ruokien kanssa. Tarkeaa on huomi-
oida ruokien makuprofiilit, hapokkuus ja suolaisuus, jotta viinivalinnat taydentavat ruoan ma-
kumaailmaa. Lisaksi on hyva pitaa mielessa tarve tarjota asiakkaille myos helppoa juotavaa
seurusteluviinia, joka sopii monenlaisiin tilanteisiin ja makuihin. Kohdeyrityksessa on muuta-

mat viiniparit sidottuna ostosopimukseen, joista ravintolan talon viinit ovat yksi tuotepari.
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Viinipari on hinnaltaan edukkain ja sopii hyvin seurusteluviiniksi esimerkiksi ravintolan lounge

tilassa tai ruokailun paatteeksi.
Keskiviikko

Pyrin toteuttamaan suunnitteluprosessin hyodyntaen luovaa ongelman ratkaisua divergenssia
eli ideoiden tuottamista seka konvergenssia eli analyysia ja karsintaa (Tuulaniemi 2013, 113).
Tasta esimerkkina pohdin mita tuotteita haluaisimme listata ravintolan valikoimaan, kohdaten
asiakastarpeet, miljoon vaikutuksen asiakkaiden odotusarvoon seka trendien kuljettamisen
konseptin rinnalla. Tavoitteena on optimoida palveluvalikoiman onnistuminen. Kohdeyrityksen
hyvana puolena nakisin pienen toimijan roolin eli jatkuvan kehittamisen mallilla palvelutar-
joomaa voidaan nopealla aikataululla muokata asiakaskokemuksien ja -tarpeiden pohjalta.
Esimerkiksi voimme listauksen ulkopuolelle nostaa tuotteita, jotka koemme tuottavan lisaar-
voa asiakkaalle. Viinilistan on tarkoitus jatkua vuoden 2025 tammikuulle asti, joten esimer-
kiksi parsa- ja riistaviikkojen aikana voimme lisata palvelutuotteita ruokien makumaailmoita

tayttamaan.

Kayn tulevien parsaviikkojen menun api ja katson niille sopivat viinipari suositukset. Nostan
suositusviineiksi myos tuotteita, mita ei ole saatavilla ravintolassa kampanjan ulkopuolella.
Suositusviinien listaaminen suoraan annosten alle, helpottaa asiakkaan valintaprosessia ja tu-

kee ostopaatosta. Asiakas luottaa suositukseen ja tekee hanen valinnastaan helpompaa.
Torstai

Kayn lapi mita tuotteita edeltavalta viinilistalta halutaan sailyttaa ja mita uudistuksia puoles-
taan halutaan listalle nostaa. Valikoimassa on aiemmin ollut ainoastaan kuohuviinien osalta
magnum-pullokoko. Uudelle listalle halutaan asiakastarpeet huomioiden lisata 1,5 litran pul-

lokoko myos valko- seka punaviiniin.

Tuotteistamisessa on tarkeata luova ajattelutapa, mita piilevia tarpeita asiakkailla voisi olla
ja miten intuitiivista ajattelua seka kokeilukulttuurin jalkauttamista jatkuvasti muuttuvassa
toimintaymparistossa voitaisiin hyodyntaa. Yrityksien tulisikin rohkeasti uskaltaa uudistua ja
innovoiden kuvitella milta huominen mahdollisesti asiakkaan silmin nayttaisi, seka oppia ja

muuntautua naiden mukaan (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2021, 28).
Perjantai

Saan kuulla yhteistyokumppaniltamme, etta heidan maahantuontinsa paattyy Corvers Kauter

R3 Riesling Reserve Organic viinin osalta. Viini on valmistettu ainoastaan Suomen markkinoille
ja on ollut listattuna kohderavintolassa avauksesta lahtien, joten lahdemme pohtimaan, mika
viini listataan asiakkaiden suosionkin saaneen Viinilehden vuoden 2022 valkoviinin tilalle.

Riesling on jo vuosi ollut kuluttajien suosiossa, sopien suomalaiseen makumaailmaan. Kaymme
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yhteistyokumppanin kanssa lapi heidan portfolionsa, mika Riesling voisi tuoteominaisuuksil-
taan sopia ravintolan listaukseen korvaavaksi tuotteeksi. Kiymme lapi toimialueen kilpailijoi-

den tarjontaa, jotta voimme tuottaa kilpailukykyisia palveluita.
Viikkoanalyysi

Viikkoon toi hieman haasteita aikatauluttaminen, mutta siita huolimatta viikon paatteeksi
alustava viinilistan rakenne oli valmis. Omassa tyossani haastetta toi ajankayton suunnittelu,
koska ajoittain suunnittelemani taustatyoaika saattaakin menna suorittavan tyoskentelyn pa-
rissa asiakaspalvelussa esimerkiksi sairauslomien takia. Lisaksi haasteita viikkoon toi perjan-
taina kuulemani maahantuonnin paattyminen Corvers Kauter Rieslingin osalta ja pohdin vaih-
toehtoja, miten tilanne ratkaistaan. Tarkoituksenamme oli kuitenkin kyseinen viini listata, jo-
ten mahdollisesti tilaamme ennen sopimuksen paattymista varastoon vuoden tarpeemme. Pa-

laveeraamme asiasta osakkaan kanssa viela ensi viikolla, jotta paastaan prosessia jatkamaan.
3.5 Viikko 5 Kannattavuus

Viikolla 5, 18.-24.3.2024 toteutan kannattavuuslaskelmat ja hinnoittelen kokonaisuudessaan
uuden listan. Kehittamisprosessissa tavoitteena on tuottaa tuloksellinen palvelu, jossa tehok-
kaasti tuotetaan kokonaistaloudellisesti palveluita resursseja jarkevasti kayttaen. Suunnitte-
lutyossa tulee huomioida liiketoiminnan tavoitteet, huomioiden asiakasnakokulman seka pal-
velumuotoilun osaamisen hyodyntaen olemassa olevat tai suunnitellut resurssit. Yrityksilla
paasaantoisesti toimialasta riippumatta on kuitenkin tavoitteena mahdollisimman pienella

maaralla resursseja luoda mahdollisimman paljon tuloksia (Tuulaniemi 2013, 282).
Maanantai

Kannattavuutta tukemaan tulee havikin syntymista ennaltaehkaista ja pyrkia minimoimaan.
Tarkka varastointi ja inventaarion hallinta auttavat pitamaan ylla nakyvyytta tuotteiden saa-
tavuudesta ja kunnosta. Nain voidaan valttaa esimerkiksi samojen viinituotteiden avaamista
ja siten havikin syntymista. Tilausten maaran optimointi on avainasemassa, jotta varastossa ei
ole lilkaa tuotteita. Viineja, jotka eivat ole menekkituotteiden listalla, riittaa varastossa ole-
vien pullojen maaraksi muutama. Vuosikertaviineja lukuun ottamatta, oikeaoppisella sailytyk-
sella viini sailyy arvioilta 1-2 vuotta. Tuotteiden kiertonopeuden parantaminen ja vanhentu-
massa olevien tuotteiden ensisijainen kaytto auttavat vahentamaan havikkia. Tassa suunnitte-
lun tarkeys korostuu esimerkiksi viinipakettien sisallossa, jotta tarjoiltavaa tuotetta myyda
myos lasivalikoimassa kierron varmistamiseksi. Henkilokunnan kouluttaminen ja tietoisuuden
lisaaminen havikin merkityksesta ja hallinnasta auttaa heita tekemaan parempia paatoksia ja
vahentamaan havikkia. Tasta esimerkkina henkilokunnalle voi tuoda euromaaraisesti tietoon,

kuinka paljon menetetaan rahaa turhalla havikin syntymisella. Havikin seuranta ja analysointi
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auttavat tunnistamaan toistuvia ongelmia ja loytamaan tehokkaita ratkaisuja havikin vahenta-

miseksi tulevaisuudessa.

Viinilistan kannattavuuslaskelmaa laatiessa huomioin yrityksen katetavoite-% tuote seka -ryh-
makohtaisesti. Hinnoittelu toteutetaan siten, etta taustajarjestelmasta voidaan paiva-,
viikko- ja kuukausikohtaisesti tutkia myyntia huomioiden havikin seka mahdollisien tarjouk-

sien vaikutuksen myyntikatteeseen.

Myynnin mittareiden lisaksi palvelulla tulee saavuttaa sille maaritellyt tavoitteet siten, etta
liilketoiminnan ja asiakaskokemuksen tavoitteet linkittyvat. Mitattavien tavoitteiden seuranta
pitaa toteuttaa niin, etta kriittiset palvelun tuottamisen pisteet voidaan arvioida. Asiakastut-
kimuksesta saatu tieto tulee pystya hyodyntamaan palvelun tuottamiseen asti. (Tuulaniemi
2013, 104, 127.) Asiakaskokemusta voidaan analysoida asiakastyytyvaisyys mittareiden avulla.
Kyseisessa kohdeyrityksessa ei ole laajaa asiakaskokemuksen mittaristoa, jolla voidaan asia-
kasarvoa seurata esimerkiksi asiakkaan ostotiheydella tai suositteluprosentilla. B2B asiakkuuk-

sia pystytaan seuraamaan yksityiskohtaisemmin verrattuna yksityisasiakkaisiin.

Tiistai

Teen benchmarkkausta tutustumalla vastaavanlaisiin ravintoloihin seka mahdollisesti samoja

tuotteita listanneiden ravintoloiden hinnoitteluun.

Jotta erottuisi markkinatarjonnasta, on tarkeaa tutkia kilpailijoita kohdeyrityksen liiketoimin-
nan lisaksi. Kilpailukentan tunteminen mahdollistaa oppimisen toisilta toimijoilta ja oman toi-
minnan kehittamisen. Tama antaa mahdollisuuden hyodyntaa muiden hyvia kaytantoja ja
valttaa samalla muiden tekemia virheita. Kun tunnetaan kilpailijat, voidaan tehda parempia
strategiavalintoja. Benchmarking on menetelma, jossa pureudutaan markkinaan ja eri toimi-
joihin. Sen avulla voidaan vertailla alan toimijoiden strategioita, tuotteita, palveluita ja kay-
tantoja, ja oppia parhaista kaytannoista. Benchmarking on oppimisprosessi, joka perustuu
tutkimukseen, vertailuun ja arviointiin muiden organisaatioiden toiminnasta. Sen tavoitteena

on parantaa omaa toimintaa ja saavuttaa kilpailuetua. (Tuulaniemi 2013, 138-139.)

Keskiviikko

Palvelut, jotka ovat ekologisia, kuluttajalle hyodyllisia ja tuottavat hyvaa katetta tuottajalle,
edustavat kestavaa liiketoimintaa, joka hyodyttaa kaikkia osapuolia. Kannattavuutta ja tuot-

tavuutta ajatellen, tulisi huomioida positiivisen asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan.

Positiivisen asiakaskokemuksen myota saadaan kustannussaatoja, kun virheet ja reklamaatiot
vahenevat ja tyytyvaisyyden myota asiakkaat ovat uskollisempia, joka lisaa heidan suosittelu-
aan. Suosittelun myota yrityksen markkinoinnin tarve vahenee eika tyytymattomyyden vuoksi

tapahdu asiakaskatoa. Palvelumuotoilun bisneskirjassa (Koivisto ym. 2021, 26) nostetaan
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esille Gallupin tekema tutkimus, jossa 71 % yrityksista ovat valmiita vaihtamaan kumppania
asiakaslahtoisyyden puutteen vuoksi. Pitaa lisaksi huomioida, etta henkilokunnan on mielek-
kaampi palvella tyytyvaisia asiakkaita, joka lisaa suoraan tyotyytyvaisyytta vahentaen myos

sairauspoissaoloja.

Torstai

Yrityksen menestyminen ei pelkastaan nojaudu myyntiin, vaan myos tehokkaaseen toimin-
taan. Asiakaskokemuksen nakokulmasta saastojen saavuttaminen voidaan hahmottaa kolmesta
nakokulmasta: good profit -periaate, markkinointi ja myyntikulut seka resurssien optimointi
asiakaspalvelussa. Good profit -periaate korostaa kasvun syntymista paaasiassa olemassa ole-
vien asiakkaiden pysyvyydesta, lisaostojen tekemisesta ja suosittelusta. Kun asiakaskokemus
on korkealla tasolla ja yritys on keskittynyt asiakkaan tarpeisiin, uusasiakashankintaan ei tar-
vitse satsata samalla tavalla. Vahva asiakasymmarrys ja asiakkaan kuuntelu mahdollistavat
luonnollisen asiakaspolun ja viestinnan rakentamisen yrityksen toiminnassa. Tallainen lahesty-
mistapa luo avoimuutta ja lapinakyvyytta, mika vahvistaa asiakassuhteita entisestaan. (Kor-
kiakoski 2023, 33-34.) Henkilokunnalle tulee vahvistaa tietoa siita, etta asiakaskokemus vai-

kuttaa vahvasti myos yrityksen liiketoiminnan kannattavuuteen.

Perjantai

Teen viinilistahinnoittelun kokonaisuudessaan. Tarkistan listalle jaavien viinien ostohinnat,
jotta voin paivittaa katetaulukon niiden osalta. Listaan taulukkoon kaikki uuden viinilistan
tuotteet ja niiden ostohinnat, jonka pohjalta lasken kateprosentin seka myyntihinnan asiak-
kaalle. Kayn listauksen lapi siten, etta saadaanko eri hintapisteen viineja riittavasti ja tarvit-
seeko hinnan korostuksia tehda joidenkin tuotteiden osalta. Pullohinnoittelun jalkeen lasken
lasimyyntiin tulevien viinien hinnat 12 ja 16 senttilitralle. Tarkistan, etta saman hintapisteen

viinipullojen lasiviinihinnat vastaavat vertailtavaa tuotetta.

Viikkoanalyysi

Kokonaisuudessaan viikko toi mukanaan helpotusta, kuinka pitkalla uuden viinilistan rakenta-
misessa jo ollaan. Muutama viikko enaa edessa niin kaikkia herkullisia uutuuksia saadaan

myyda jo asiakkaille.

Viikko sisalsi paaasiassa kannattavuuslaskelmia, joita tehdessa huomioin edellisien kuukausien
seka vuoden 2023 myyntikateprosentteja. Hinnoittelussa selvitin yhteistyokumppaneilta ajan-
tasaiset ostohinnat tuotteille, jotta myyntihinnassa haluttuun tavoiteprosenttiin paastaan.

Suurin osa maahantuojista paivittaa hinnastojaan alkuvuodesta, joten otollinen aika listasuun-

nitteluun on taman jalkeen, kun hintojen tarkastus kumppaneiden toimesta on jo tehty.
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Yritystoiminnan ytimessa ovat taloudelliset tavoitteet, jotka vaihtelevat omistajanakokulman
mukaan. Asiakaskokemuksen johtaminen on strategia, joka mahdollistaa naiden taloudellisten
tavoitteiden saavuttamisen, olipa kyse sitten kasvusta tai kannattavuudesta. Toisin sanoen,
onnistunut asiakaskokemuksen johtaminen voi olla seka syy etta seuraus yrityksen menestyk-
selle. Hyva skaalautuvuus liiketoiminnassa tarkoittaa sita, etta yritys kykenee kasvattamaan
tuotantoaan ilman, etta tuotantokustannukset kasvavat samassa suhteessa. Asiakaskokemuk-
sen johtaminen edellyttaa strategisia paatoksia siita, mita hyotyja yritys pyrkii tarjoamaan
asiakkailleen ja millaisia asiakkaan kokemia uhrauksia se pyrkii minimoimaan asiakaskokemuk-

sen parantamiseksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 255-256.)
3.6 Viikko 6 Asiakasnakemys

Talla viikolla 25.-31.3.2024 kokoan viinilistan asiakkaalle nakyvaan muotoon, pohdin asia-
kasnakemysta ja brandikuvan rakentamista yrityksessa. Kehittymiskohteena luoda brandia sy-
ventava ulkoasu viinilistalle ja sisaistaa itse henkilokohtaisesti uusi kokonaisuus, jotta sen voi

jalkauttaa henkilostolle.
Maanantai

Markkinoinnin osuus asiakasnakemyksessa on merkittava nimenomaan asiakkaan luoman odo-
tusarvon kulmasta. Muuttuvassa toimintaymparistossa tulee hyodyntaa medioiden ja erilaisten
sosiaalisten verkostojen kentta, jossa brandinrakennusta voi edistaa asiakkaiden nostaman
suosittelun myota. Onnistuneesta asiakaskokemuksesta halutaan kertoa ja suosittelu suulli-
sesti tai esimerkiksi sosiaalisen median postauksen kautta on tarkeaa markkinointia. Parasta
markkinointia on kuitenkin palvelua. Jokaisessa kohtaamispisteessa palvelun tarjoaja luo asi-
akkaalle brandikuvaa ja sen myota tarinaa, miten asiakas brandin kokee. Jokaisessa organi-
saatiossa tulisi hyodyntaa brandin valittymisen merkitys asiakaskokemuksessa strategisena
mahdollisuutena. (Tuulaniemi 2013, 49-51.)

Haastavaa palveluiden brandaamisesta tuo se, etta jokainen asiakas luo subjektiivisesti koke-
muksen vuorovaikutuksesta henkilokunnan kanssa. Erottuakseen kilpailijoista, keskeista olisi,
etta asiakas saa jokaisessa kohtaamisessa positiivisia kokemuksia, jotka siten johtaisivat posi-

tiiviseen brandisuhteeseen/-kuvaan.

Markkinoin aktiivisesti sosiaalisen median kanavissa lahestyvaa uuden viinilistan julkaisua. An-
nan sneak peeksia tulevasta, pienta esikatselua listaan tulevista uutuuksista (kuva 2). Paino-
tan henkilokunnalle aktiivista vanhan varaston myymista ja suosittelua. Osa vanhan viinilistan
tuotteista alkaa loppumaan ja kerromme suoraan asiakkaille, etta viinilistamme on uudistu-
massa, jonka vuoksi koko valikoimaa ei ole enaa saatavilla. Pyrimme kuitenkin loytamaan asi-
akkaan tarpeisiin sopivan tuotteen ja myymme joitain ainoastaan pullomyynnissa olevia tuot-

teita myos laseittain.
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Kuva 2: Sneak peek tulevista viinilistan tuotteista.

Palvelubrandin saavuttaminen edellyttaa fyysisen tuotteen, ympariston ja palvelun laadun
vastaavan asiakaslupauksen tasoa (Tuulaniemi 2013, 194). Palveluosaaminen on olennainen
tekija positiivisessa asiakaskokemuksessa ja asiakaskohtaamisissa on tarkeata muistaa inhimil-
linen tekija. Loppujen lopuksi asiakaspalvelijan tehtavana on tayttaa asiakkaan tarpeet ja
odotukset asiakkaan edessa, jotta se johtaa tyytyvaisyyteen ja sita myota uusintaostoihin.

Tyontekijat ovat asiakkaita varten ja siten heidan puolellaan.

Paivittaisessa tyoskentelyssani korostuu se, kuinka henkilokuntaa pitaa kannustaa myyntityo-
hon ja positiivisen asiakaskokemuksen synnyttamiseen. Onnistuneita yksityiskohtia ja palvelu-

tilanteita pitaa muistaa kehua seka nostaa positiivisesti esille.
Tiistai

Asiakasymmarrys muokataan suunnittelutiedoksi ottamalla huomioon asiakkaiden tarpeet ja
nakemykset palveluiden suunnitteluprosessissa. Tahan kaytin avuksi koko viime vuoden myyn-
tiraportteja viinikohtaisesti, ymmartaen mita tuotteita asiakkaat ovat valinneet ja sen myota
nakemaan mita tuotteita halutaan listoilla edelleen pitaa. Kirjasin muistiin mita kehityside-
oita analysoinnin avulla syntyi. Keskeista on, etta kerattya tietoa kaytetaan hyodyksi uutta
arvoa luodessa. Kerattya tietoa tulee hyodyntaa muihin tietolahteisiin esimerkiksi viinitren-
deihin vuodelle 2024.

Keskiviikko
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Kehittamisessa tulee huomioida eri asiakasprofiilit. Toiminnan motiivit ja resurssit ovat eri
asiakasryhmilla erilaiset, joten tuotteistuksen ja valikoiman tulee olla suunniteltuna siten,
etta eri asiakasryhmille l0ytyy tarjontaa. Ostopaatos pohjautuu eri tarpeiden varaan asiakas-
profiileilla ja siten, arvonrakentumismallit muodostuvat vaihtoehtoisiin konsepteihin. (Tuula-
niemi 2013, 154-155.)

Tiettyjen kayttaytymisprofiilien perusteella kuluttajat tekevat erilaisia ostovalintoja. Esimer-
kiksi hintatietoiset kuluttajat etsivat alhaisia hintoja, kun taas laatuorientoituneet kuluttajat
arvostavat korkealaatuisia tuotteita. Merkkiuskolliset kuluttajat luottavat tiettyihin brandei-
hin, kun taas trenditietoiset kuluttajat seuraavat muotia ja uusimpia trendeja. Ymparistotie-
toiset kuluttajat puolestaan arvostavat ymparistoystavallisia vaihtoehtoja. Ymmartamalla
naita kayttaytymisprofiileja yritykset voivat kohdentaa markkinointiaan ja tuotevalikoimaansa
paremmin eri asiakasryhmille. Tavoitteena on muuttaa asiakaskayttaytymista suuntaan, joka

hyodyttaa liiketoiminnan tavoitteita.

Palveluita voidaan kohdentaa eri palvelukonsepteihin. Uusien palveluideoiden kiinnostavuus
vaihtelee eri asiakasryhmien nakokulmasta. Palvelukonsepti kuvaa suunniteltavan palvelun
polkua, johon sisaltyvat palvelutuokiot tai kontaktipisteet. Tama auttaa luomaan yhteisen
ymmarryksen siita, millainen palvelu on kyseessa, miten se tuotetaan, miten se vastaa asia-
kastarpeisiin ja mita se edellyttaa palvelun tarjoajalta. (Tuulaniemi 2013, 191.) Konseptilla ei

ole arvoa ennen kuin se viestitaan asiakkaalle.
Torstai

Muuttuneessa toimintaymparistossa tulee ymmartaa, etta pelkka ydinpalvelu ei riita, vaan
palvelun kohteena olemisen pitaa olla elamys (Tuulaniemi 2013, 276). Asiakkaat toivovat,
etta heidat muistetaan, heidan tarpeitaan osataan lukea ja sita myota tayttaa. Esimerkiksi
kanta-asiakkaiden kohdalla muistaa mita he viimeksi ovat nauttineet tai pieni huomioiminen
merkkipaivan vuoksi, ylipaatansa eleet sita kohti, etta heidan asiakassuhdettaan arvostetaan.
Muun muassa elintason kohoamisen myota asiakkaat elavat niin sanotussa elamystaloudessa,
jossa palveluiden tarpeiden ja tyydyttamisen myota heilla on keino toteuttaa itseaan ja ra-
kentaa identiteettiaan (Koivisto ym. 2021, 22-23).

Tuotteistuksen rinnalla on kuljetettava koko ajan palvelupolun merkitysta henkilokunnalle,
nostaa kontaktipisteita esille ja luoda ratkaisuja siihen, miten asiakasta voidaan huomioida
elamyksellisesti. Pohdin elamyksellisyyden tuottamista asiakkaalle kehittamisprosessin myota,
miten saadaan henkilostolle jalkautettua ajattelumalli positiivisen asiakaskokemuksen syn-
nysta. Viinilistalle nostetaan Bottega Gold -premium prosecco, jonka ulkoasu on kauttaaltaan
kultainen. Tavoitteena on, etta hovimestarilla on kyseinen kultainen pullo mukanaan asiak-
kaan poytiin ohjauksen yhteydessa ja voidaan heti ensikohtaamisella suositella viinia alkujuo-

maksi. Talloin asiakkaalla on matalampi kynnys tehda ostopaatos ja korkeampi kynnys
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kieltaytya, kun han saa heti alkujuoman lasiinsa. Tuote on esteettinen ja sopii taydellisesti
ravintolan miljooseen, jolloin elamykselliset tilat mahdollistavat esittavaa palvelutyota. Pal-

velukonseptissa pitaa hyodyntaa tilasuunnittelun mahdollisuudet osana myyntityota.

Perjantai

Kokoan viinilistan rakenteen lopulliseen muotoon. Lisaan viinilistaukseen maat seka alueet,
rypaleet ja viinikuvailut. Viinikuvailut toteutetaan niin, etta ne ovat informatiiviset, ytimek-
kaat ja mielihaluja herattavia. Paivan paatteeksi siirran aiemmin tekemani hinnoittelun lis-
talle. Toteutan listasuunnittelun Canva -ohjelmalla, jossa viinilistan sivupalkissa on ravinto-
lamme tapetin kuviointi. Nain yhtenainen ilme ja esteettisyys jatkuu lapi asiakkaan vierailun,
toistaen brandin elementteja eri tavoin. Asiakkaalle asioinnin helppoudeksi viinilistan rakenne
toteutetaan hintalahtoisesti ylhaalta alaspain edullisemmasta tuotteesta hintavampaan. Ruo-
kalistaan kokoan jalkiruokaviinit suoraan jalkiruokien alla ja menukokonaisuuksien alla kaksi
erikokoista viinipakettia. Lahetan painotaloon viinilistatiedostot, jotta he voivat sovittaa tie-

doston painettavaan versioon A4 kokoiselle paperille.

Viikkoanalyysi

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan, etta organisaatiossa on ymmarrettava todellisuus, jossa
heidan asiakkaansa elavat ja toimivat. Yrityksen on tunnettava asiakkaiden todelliset motii-
vit, millaisiin arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilla on.
Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista: on ymmar-
rettava, minkalaisista elementeista arvoa muodostuu asiakkaalle palvelussa. ”Organisaation
arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmartamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan.”
(Tuulaniemi 2013, 71.)

Viinilistan uudistusprosessin kanssa samanaikaisesti kehitettiin organisaatiotasolle kanta-asi-
akkuusjarjestelma. Cluby -sovellukseen voi liittya kuka tahansa kuluttaja, jolloin han on oi-
keutettu erilaisiin etuuksiin ravintolassa. Sovelluksen tavoitteena on palkita asiakkaita erilai-
sien etujen kautta. Kohdeyksikon etuuksiin lisasin muutamia viinitarjouksia viikko- ja kuukau-
sikohtaisesti, jolloin kyseinen asiakas saa tuotteen edullisemmin jasenetuushinnalla. Lisasin
lisaksi sovellukseen kuukauden live-esiintyjat ja tapahtumat, jotta yhden sovelluksen kautta

asiakas saisi kattavan nakemyksen ravintolan tarjonnasta kuukausikohtaisesti.

3.7 Viikko 7 Koulutus

1.-7.4.2024 viikolla pidamme henkilokunnalle koulutustilaisuuden, jossa kouluttaudutaan kat-
tavasti uudistuneeseen viinilistaan kokonaisuudessaan, jotta heilla on tyokaluja myyntityohon

asiakastilanteissa. Kouluttautumisen painopisteena on luoda asiakaskeskeinen yrityskulttuuri.
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Henkilokohtaisuus asiakaskohtaamisissa tukee ja parhaillaan ratkaisee ostopaatoksen. Kehitty-

miskohteena on loytaa ratkaisuja henkiloston uuden osaamisen kehittamiseen.

Maanantai

Talla viikolla pidetaan henkilokunnan koulutus uuden viinilistan osalta. Paayhteistyokumppa-
nimme Wine Ambassador tulee pitamaan koulutustilaisuuden ravintolaan. Kayn edustajan
kanssa lapi koulutuksen sisallon, aikataulun, viinipakettien sisallot, ruokien ja viinien yhteen-
sopivuudet seka viiniparit. Valmistaudun koulutukseen viinien tuotekorteille henkilokunnalle
ja teen listauksen sokeripitoisuuksista seka sertifikaateista viinikohtaisesti esimerkiksi luomu,

vegaaninen ja biodynaaminen merkinnaoin.

Lapi kehittamisprosessin ja yrityksen palvelukulttuurin kehittamisen rinnalla, haluan palvelu-
muotoilun keinoin kayttaa tyokaluja myos tyontekijakokemuksen kehittamiseen. Koulutuksen
tavoitteena on parantaa perehdytysta, tyossa viihtyvyytta, antaa tyokaluja asiakaspalveluti-
lanteisiin, mahdollistaa tyon sujuvaa hoitamista ja luoda positiivista tyonantajamielikuvaa
(Koivisto ym. 2021, 60).

Tiistai

Osana koulutuskokonaisuutta haluamme nostaa asiakasrajapintaan palvelun, palvelun luoden
lisaarvoa asiakkaalle seka merkityksellista kilpailuetua. Kohdeyrityksen organisaatiokulttuuria

halutaan rakentaa palveluosaamisen kautta.

Jotta haluttuun palvelumalliin paastaan, tulee henkilokunnalle kertoa yrityksen ydinarvot,
palvelun tavoitteet, yrityksen brandi- ja palvelun palvelulupaus seka asiakasodotukset, jotta
he voivat ymmartaa asiakaspalvelijoina roolinsa brandinrakentajina. Ainoastaan henkilostolle
jalkauttamalla yrityksen keskeisimmat tavoitteet, arvot ja paikan markkinoilla, voidaan var-
mistaa, etta kaikki palvelussa toimivat suuntavat kohti yhteista visiota ja missiota. Yhteisen
ymmarryksen kautta, voidaan nahda laajemmin brandikuva, siirtaa sita eri kohtaamisissa seka
sitoutua toimintaan. (Tuulaniemi 2013, 54.) Systemaattinen valmennus taman tyostamisessa
on pitka prosessi ja osa palvelumuotoiluprosessin jatkuvaa kehittamista. Nakisinkin kohdeyri-
tykselle potentiaalisena palvelun suunnitteluprosessin, siten, etta pyritaan osallistamaan yh-
teiskehittamiseen laaja joukko henkilostoa, yhdessa maaritellen brandia ja brandielementteja
kontaktipisteissa. Varsinkin uusien tyontekijoiden kohdalla palveluprosessin systemaattinen
lapikaynti kontaktipiste kerrallaan edesauttaa brandikuvan yllapitamista ja positiivisia asia-
kaskokemuksia. Kohdeyrityksen tulee saada henkilokunta aktivoitumaan palvelumuotoiluajat-
teluun, jotta jatkossa soveltamismahdollisuuksia nahtaisiin ymparilla laajemmin muutospro-
sesseissa. Koulutustilaisuuden yhteydessa pidamme palaverin, jolloin henkilosto voi itse ker-

toa miten kokevat yrityksen arvot ja miten se nakyy toiminnassa. Pohdimme yhdessa, miten
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arvot jalkautetaan jokapaivaiseen tyoskentelyyn ja millaisia muutoksia voitaisiin tehda niita

vahvistamaan.
Keskiviikko

Yksi palvelumuotoilun liiketoiminnallisista tavoitteista on auttaa suunnittelemaan asiakaspal-
velijan tyota. Asiakasrajapinnassa tyoskenteleville tulee antaa tyokaluja myyntityon tekemi-
seen, keinoja itseilmaisuun seka toimintatapoja vuorovaikutustilanteisiin (Tuulaniemi 2013,
117). Yrityksen tulee mahdollistaa tyontekijoille lisaa heidan suoritustaan parantavia tyoka-

luja.

Nykyaan yha useammissa asiakaspalvelukeskuksissa seurataan lisamyyntia osana suoritusmitta-
reitaan. Lisaksi lisamyynnin mahdollisuus asiakaspalvelukontaktin aikana tulee vaikuttamaan
yha enemman paatoksiin asiakaspalvelun kehittamisessa tulevaisuudessa. Tutkimuksetkin tu-
kevat lisamyynnin hyodyntamista asiakaspalvelussa, silla on havaittu, etta oikein toteutettuna
se voi jopa lisata asiakastyytyvaisyytta. Lisamyynnilla on myos positiivinen vaikutus kannatta-
vuuteen ja se auttaa vakuuttamaan johdon asiakaspalvelun strategisen merkityksen. Lisa-
myynnin integroiminen osaksi asiakaspalvelua voi aluksi tuntua vieraalta asiakaspalvelijoille.
Lisamyynti saattaa vaikuttaa tyrkyttamiselta, mutta jos se tarjotaan asiakkaan tarpeiden tun-
temisen perusteella ja on osa hyvaa palvelua, se voi parantaa asiakaskokemusta. Lisamyynnin
toteuttaminen asiakaspalvelussa vaatii sen sisallyttamista osaksi palvelumallia ja asiakaspal-
velijoiden kouluttamista tunnistamaan lisamyynnille otolliset tilanteet. Lisaksi heidan tulisi
hallita joitakin suostuttelutekniikoita, jotka auttavat esittelemaan uusia palveluita asiak-
kaille. Professori Robert Cialdini on tutkimuksissaan tunnistanut kuusi tapaa kayttaa suostut-
telua myynnissa, joiden avulla voidaan rakentaa argumentteja tarjottaville tuotteille ja pal-
veluille asiakaskontaktin aikana. Naita tekniikoita hyodyntamalla voidaan lisata asiakaskunnan

kiinnostusta ja hyotya lisamyynnista asiakaspalvelutilanteissa. (Friman 2019.)

Edella mainituista periaatteista painotan henkilokunnalle koulutustilaisuudessa tuotteen tai
palvelun suosion korostamista, asiantuntijuutta suosittelijan roolissa, arvokkaan informaation
antamista, henkilokohtaisia mieltymyksia ja niiden nostamista rohkeasti esille palvelutilan-
teessa seka mahdollisuuden testata tuotetta ennen ostopaatosta. Tarjoilija voi esimerkiksi
tarjota useammasta viinista asiakkaalle pienen maisteluannoksen, jos ostopaatoksen tekemi-
nen tuntuu haastavalta. Nain voidaan varmistaa, etta asiakas on tyytyvainen ja palvelu on

loppuun asti hienovaraisesti huomioituna henkilokohtaisesti.
Torstai

Henkilokuntaa tulee johtaa tiedolla, kuitenkin inhimillisen johtamisen keinoin. Henkilostolle
viestitaan, etta ollaan viela oppimis- ja kokeiluvaiheessa eli harjoitellaan uutta viinilistaa,

jonka vuoksi asiakkaille voidaan rohkeasti kertoa, ettei kaikki tietopohja ole
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kokonaisuudessaan viela sisaistynyt ennen jatkuvaa toimintaa. Koulutuksessa kaydaan lapi si-
saisia prosesseja ja viinihuoneen jarjestys kootaan viinilistan rakenteen mukaisesti. Jokaisen
viinin tuotekortti ja muu viini-info lisataan hovipoydan kansioon, jotta tilanteen tullessa, tar-

vittava tieto on helposti jokaisen loydettavissa.
Perjantai

Henkilokunnan osallistaminen on erittain tarkea osa organisaation kehittamista ja tyontekijoi-
den sitoutumista. Haluan tarjota henkilokunnalle mahdollisuuksia jatkuvaan koulutukseen ja
ammatilliseen kehittymiseen, erityisesti viinien ja ruoka-annosten yhdistelemisessa. Tama

auttaa heita tuntemaan itsensa arvostetuiksi ja osaaviksi, mika lisaa motivaatiota.

Koen, etta lapi koko prosessin henkilokuntaa on osallistettu paatoksentekoon. Olen kuunnellut
ja ottanut huomioon henkilokunnan mielipiteet ja ehdotukset viinilistan rakenteeseen. Paivit-
taisessa tyoskentelyssa painotan jatkuvan palautteen antamisen tarkeytta, jotta mahdollisiin

epakohtiin voidaan puuttua. Heidan panoksensa voi tuoda uusia nakokulmia muihinkin organi-

saation toimintatapoihin.
Viikkoanalyysi

Viikon suurin ponnistus oli koulutustilaisuus, joka on aina raskas paiva henkilokunnalle. Heille
tulee suuri tietomaara kerrallaan, joka tulisi sisaistaa niin sanotusti kerralla. Varmasti suuri
osa informaatiosta unohtuu myos nopeasti, mutta paaasia etta tuotteet on laajasti kayty niin
tietoperusteisesti kuin makuprofiililtaan maistelun kautta. Korostin henkilokunnalle, etta he

voivat palata viinien pariin, opiskella niita lisaa tyoajalla ja maistaa uudelleen.

Koulutuksen purkutilaisuudessa oli avointa ja rehellista viestintaa henkilokunnan kanssa. Ka-
vimme tilaisuuden paatteeksi lapi organisaation tavoitteita, suunnitelmia ja niiden edisty-
mista. Tallainen lapinakyvyys lisaa tyontekijoiden sitoutuneisuutta ja motivaatiota. Luodak-
semme positiivista ja kannustavaa tyoilmapiiria, listasimme asioita tyoympariston paranta-
miseksi esimerkiksi tyoergonomia, tyotilojen viihtyisyys seka tyon ja vapaa-ajan tasapaino.
Haluan esihenkilona kiinnittaa naihin asioihin huomiota parantaakseni kokonaisvaltaista tyossa
viihtyvyytta. Jokainen tyoyhteiso ja yksilo on kuitenkin erilainen, joten tulee kuunnella ja ot-

taa huomioon henkilokunnan tarpeet ja toiveet yksilollisesti.

Olen kuitenkin helpottunut siita, etta viikko on ohi. Henkisesti isot muutosprosessit ovat aina

raskaita ja myos itse oppii koko ajan lisaa.
3.8 Viikko 8 Prosessin jalkauttaminen kaytantoon

Viimeisella viikolla 8.-14.4.2024 prosessi jalkautetaan kaytantoon ja viinilista otetaan kayt-

toon ravintolassa. Analysoin muutoksesta nousseita kommentteja ja mahdollisissa epakohdissa
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pyrin loytamaan ratkaisuja pikimmiten. Uudistuksen ensimmaisina viikkoina tyoskentelyyni
kuuluu paljon henkilokunnan kysymyksiin vastausta, koska koulutuksesta huolimatta tiedon

sisaistaminen vie aikaa.
Maanantai

Vaihdamme vanhat viinilista sivut uusiin ja paivitan nettisivuille suomen seka englanninkieli-
sen listan asiakkaiden nahtaville. Paivitan sosiaalisen median alustoihin uudet listat, jotka
loytyvat myos Instagram sovellukset kohokohdista. Painotan henkilokuntaa keraamaan pa-

lautetta asiakkaiden kommenttien pohjalta.

Viinilistan tavoitteena tuotteiden valinnassa oli tarkeata ottaa huomioon niiden sopivuus seka
tarjolla olevaan ruokalistaan etta sesonkeihin, liikeideaan ja asiakaskuntaan. Liitteessa 1. on
kokonaisuudessaan viinilistan lopullinen ulkoasu. Viinilistasta on haivytettyna viinipaketit seka
jalkiruokaviinit, jotka ovat nostettuna erikseen menusivujen yhteyteen. Lisaksi muun muassa
parsamenun viinivalikoima seka kellariviinit eivat liitteeseen ole nostettuna. Viinilista sisaltaa
yhteensa 48 viinia, jossa valikoiman saatavuus vaihtelee lasimyynnista kolmeen eri pulloko-
koon. Yhteensa uusia viineja valikoimaamme tuli 38. Uudistetulta viinilistalta tarkeimpina
nostoina henkilokohtaisesti koen englantilaisen kuohuviinin Hattingley Valley Rosé Brutin,
Luoteis-Espanjan trendikkaan Bodegas Vionta Godellon, Etelaisen Burgundin uniikin Compag-
nie Beaujolaise Gamay Noirin seka Apassimento-menetelman Cesari Jeman Italiasta. Listalta
loytyy laajasti Vanhasta maailmasta viineja, mutta myos trendit ovat huomioituna listakoko-
naisuudessa. Osa viinivalikoimasta loytyy ainoastaan HoReCa-myynnista, joka mahdollistaa
asiakaskunnan uusiin viineihin tutustumisen. HoReCa-tarjonnalla tarkoitetaan hotelli-, ravin-
tola- ja catering-alan tuotteita, jotka ovat suunnattu vain naille sektoreille. Uudella listalla
on saatavilla maahantuojien uutuuksia, joita ei muista liiketoiminta-alueen ravintoloista ole

saatavilla.
Tiistai

Kaymme lapi henkilokunnan kanssa hyvityskaytantoa reklamaatiotilanteissa. Taman kehitta-
mistyon nakokulmasta harvoin tulee tilanteita vastaan, jossa viinista asiakkaalle tulee mitaan
hyvittaa, korkkivikaisia pulloja lukuun ottamatta. Korkkivikaiset pullot reklamoimme aina
maahantuojalle, jotta mahdolliset viinien eravirheet voidaan paremmin saada selville. Hyvi-
tyskaytantoa tulee silti aktiivisesti korostaa, jotta henkilostolla on yhtenainen linja hyvitysten
tasapainoon. Tavoitteeni liiketoiminnan johtamisessa on luoda asiakaskokemuksia, joissa tah-

dattaisiin palvelubisneksesta kokemusbisnekseen.

On tarkeaa muistaa, etta hyvitysten laskeminen voi olla houkuttelevaa yritykselle, mutta sa-
malla on tarkeaa pitaa mielessa asiakassuhteiden paattyminen, joka voi aiheuttaa suurempia

kustannuksia kuin poikkeustilanteissa tehtavat hyvitykset. Erilaisten poikkeustilanteiden
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varalle onkin jarkevaa harkita erilaisia hyvitysvaihtoehtoja etukateen. Hyvitysvaihtoehdot voi-
vat olla taloudellisia, aineellisia tai aineettomia. Jokaisessa kosketuspisteessa on oltava riitta-
vat valtuudet antaa asiakkaille hyvityksia, jotta asiat voidaan hoitaa kerralla kuntoon. Yrityk-
sen tulisi harkita, voiko se tarjota asiakkaalle jotain ainutlaatuista, mita asiakas ei muuten
voisi saada, tai jotain, mita rahalla ei voi ostaa. Hyvityksissa on myos tarkeaa tarjota vaihto-
ehtoja, jotta asiakas voi valita itselleen sopivimman ratkaisun. Tama antaa asiakkaalle tun-
teen siita, etta hanella on valta paattaa asiasta, mika parantaa lopputulosta ja luo hyvan
asiakaskokemuksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 221-222.)

Keskiviikko

Ravintolan tuotekehitysta tulee pitaa ajan tasalla muuttuvassa toimintaymparistossa. Lisa-
myyntia tulee kohdistaa jo olemassa oleviin asiakkaisiin, koska se on resursseiltaan tehok-
kaampaa kuin uusasiakashankinta. Liiketoiminnasta tulosvastuullisena paallikkona minun tulee
kyeta analysoimaan asiakkaiden ostokayttaytymista, mita ja miten asiakkaat ovat ostaneet,
jotta heidan kokonaisostopotentiaaliaan pystytaan hyodyntamaan. Naiden avulla pystyn anta-
maan henkilostolle tyokaluja ja keinoja lisamyynnin tekemiseen. Systemaattisesti pitaa tun-
nistaa asiakkaan kontaktipisteet koko prosessin aikana, jotta pystytaan tunnistamaan, miten
asiakas voisi hyodyntaa nykyista tarjontaa entista laajemmin. Esihenkilolahtoisesti pitaa joh-
donmukaisesti valjastaa organisaation osaajia hankkimaan lisamyyntia tuotteistusta laajasti
hyodyntaen. Henkilokunnalle tulee olla laaja tuoteportfolion tietous, jotta myyntityossa on-

nistutaan.

Jukka Nortio (2016) kertoo artikkelissaan ”Lisamyynti on taito- ja tahtolaji”, kuinka myyja
pystyy yllattamaan asiakkaansa asiantuntemuksella, jolloin ollaan jo askel lahempana synty-
vaa lisamyyntia. Talloin ei tarvitse kilpailla halvemmilla tarjoushinnoilla, vaan ammattitai-
dolla kyetaan tuottamaan jo aidosti lisaarvoa. Uusien nakokulmien ja vaihtoehtojen tarjoami-
nen asiakkaille uskaliaasti parantaa organisaation kilpailukykya. Kun lisamyynnin tekemista
halutaan kehittaa, tulee aktiivisesti miettia, miten voidaan asiakkaan silmissa uusiutua. Silloin
luodaan edellytykset sille, etta omaa palvelu- ja tuotevalikoimaa uudistetaan nimenomaan-

vastaamaan asiakkaan muuttuvia tarpeita. (Nortio, 2016.)

Ravintola-alalla miehitys on merkittavassa roolissa siina, miten lisamyyntia ja myyntityota
asiakaspalvelutilanteissa onnistutaan tuottamaan. Tyossani reagoin paivittain oikeaan henkilo-
kunta tarpeeseen, jotta jokaisella tyontekijalla on riittavasti resursseja myyntityon tekemi-
seen. Henkilostokulut ovat iso osuus, yli 30 % liiketoiminnan kuluista kuukausitasolla. Tama
tarkoittaa sita, etta asiakasvirta ja poytavaraus -perusteisesti pitaa reagoida siihen, etta hen-
kilokuntatarve vastaa tuottavan myynnin tekemista. Tyovuorolistasuunnittelun ja sen julkai-
sun jalkeen kayn varaustilanteen lapi kerran viikossa maanantaisin, jonka jalkeen reagoin sii-

hen lisaksi paivittain.
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Torstai

Arvioinnilla varmistetaan palvelun kilpailukyky ja jatkuvalla kehittamisella pyritaan pitamaan

ylla kilpailuetua kilpaileviin palveluihin (Tuulaniemi 2013, 241).

Mittareita tulee hyodyntaa kehittamisen apuna. Tyypillisin mittari on asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen, jolloin mitataan palvelun tarjoajan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen onnis-
tumista. Kohdeyrityksessa tahan on kaytossa poytavarausjarjestelma TableOnlinen kautta
asiakaspalautekysely, jossa voidaan arvioida ravintolakaynti osa-alueet; keittio, tunnelma ja
palvelu huomioiden, joka muodostaa kokonaisarvosanan asteikolla 1-5. Tassa koen epakohdan
sille, etta esimerkiksi laajemmin ravintolan valikoimaa ei asiakas paase arvioimaan. Tuon
keittio osa-alueen voisi mielestani muokata vastaamaan enemman kokonaiskuvaa. Jos asiakas
paasisi arvioimaan tuotteet tai valikoiman niin silloin saataisiin parempaa dataa sille, mihin
tuotteisiin asiakas oli tyytyvainen tai tyytymaton. Olemassa olevalla seurantajarjestelmalla
toki saadaan selville palvelun onnistumisaste, jossa tulee pyrkia onnistumaan tuotteista huoli-
matta. Ymmarrettavaa on, etta asiakas ei halua kuitenkaan maaraansa enempaa aikaa kayt-
taa tuotteistuksen arviointiin vaan tama tapahtuu paasaantoisesti suullisesti paikan paalla.
Epakohtana ravintolakaynnin arvioinnissa nousee esille myos se, ettei asteikko suoraan kerro
suosittelisiko ravintolaa. Lisaksi arviointipalaute lahetetaan ainoastaan poytavarauksen teh-
neille asiakkaille, jotka ovat antaneet varauksen yhteydessa sahkopostiosoitteensa. Eli arvi-
ointien ulkopuolelle jaa huomattava maara asiakaskuntaa, jotka eivat ole antaneet kuin puhe-

linnumeronsa seka walk-in asiakkaat eli ilman poytavarausta saapuneet asiakkaat.

Kaytannossa hyvin suunniteltu mittaristo muodostaa seurantajarjestelman, jonka avulla voi-
daan tarkastella henkilokunnan toiminnassa tapahtuvan muutoksen vaikutuksia asiakaskoke-
mukseen (Tuulaniemi 2013, 248). Palvelun kehittamisprosesseissa tulee pystya mittaamaan

asiakaskokemuksen muutosta ja saatujen tuloksien pohjalta kehittamaan yha uudelleen.

Kohdeyrityksessa ei ole talla hetkella Net Promoter Score (NPS) asiakaskokemuksen mittaria.
NPS:n avulla voitaisiin kerata tietoa, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi palvelua. NPS
osoittaa tuloksellisuuden kasvun ja asiakasuskollisuuden yhteyden. Toisin kuin perinteiset tyy-
tyvaisyys mittarit, NPS korostaa niiden asiakkaiden maaraa, jotka olisivat valmiit suosittele-
maan palvelua. Nain NPS peilaakin todellista asiakaskokemusta ja tekee helpoksi todellisten

vaikutusten seuraamisen. (Tuulaniemi 2013, 243.)
Perjantai

Sairaan lapsen kanssa kotona, jolloin tein ainoastaan sosiaalisen median paivitykset ja tarkis-

tin viikonlopun henkilokuntatarpeen poytavarauksiin suhteutettuna.

Viikkoanalyysi



39

Viikko sisalsi paljon ohjeistusta, henkilokunnan kuuntelua ja vastaamista heidan ongelmatilan-
teisiinsa. Viikonloppuna olin poissa tyopaikalta, jolloin annoin vuoropaallikoilleni vastuun joh-

tamisesta.

Kehittamisprosessin paattyessa koen oppineeni eniten itsensa johtamistaidoista. Itsensa joh-
taminen on tarkea taito, joka kattaa oman ajankayton hallinnan, tavoitteiden asettamisen ja
niiden saavuttamisen seka omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamisen ja hyodyntami-
sen. Se tarkoittaa kykya ottaa vastuuta ja tehda tietoisia paatoksia oman kasvun ja kehityk-
sen edistamiseksi. Itsensa johtaminen sisaltaa myos kyvyn hallita stressia, ratkaista ongelmia
ja pitaa ylla positiivista asennetta vaikeuksienkin keskella. Se on jatkuva prosessi, joka vaatii

itsetuntemusta, motivoitumista ja sitoutumista omien tavoitteiden saavuttamiseen.

Olen ammatillisesti valmis seuraaviin kehitysprojekteihin.

4  Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa uudistunut viinilista osana ravintolapaallikon
tyotehtaviani kohdeorganisaatiossa. Kahdeksan viikon mittaisen paivakirjaraportoinnin tee-
moiksi nousivat asiakastarpeet, trendit nyt ja tulevaisuudessa, sidosryhmat ja yhteistyo, tuot-
teistaminen, kannattavuus, asiakasnakemys, koulutus seka prosessin jalkauttaminen kaytan-

toon.

Tyostin opinnaytetyota ammattikirjallisuuden pohjalta ja heijastin teoriatietoa hyodyntamaan
prosessin kehittymista. Koko prosessin ajan toimin tiiviissa yhteistyossa osakkaiden ja yrityk-
sen johdon, yhteistyokumppaneiden seka henkilokunnan kanssa. Suurimpana kokonaisuutena
prosessissa koin viestinnan eri sidosryhmille. Viestinta henkilokunnalle muutoksista, aikatau-
luista ja teoriatiedosta onnistui oletettua paremmin. Koen, etta myos yhteistyokumppaneiden

ammattitaitoa pystyin hyodyntamaan prosessin aikana laajasti.

Liiketoiminnan kehittamisen lisaksi koen itse kehittyneeni ammatillisesti. Oman tyon organi-
sointi ja ajan kayton hallitseminen on parantunut prosessin aikana, joka tukee tulevia kehitta-
misprojekteja tulevaisuudessa. Viinilistan uudistamisen myota olen myos havainnoinut koko
organisaation toimintamalleja, joka edesauttaa tyoskentelyani esihenkilona ja tukee uudistu-

misen ja osaamisen johtamista henkilostolle.

Kahdeksan viikon aikana sain luotua konseptiin toimivan viinilistan, joka parantaa yrityksen
kilpailukykya. Kirjallisuuden seka paivakirjaraportoinnin avulla sain syvennettya kehittamis-
tyota, joka muutoin olisi saattanut jaada suppeammaksi. Perusteellisen taustatyon, kilpailu-

kartoituksen seka asiakasnakemyksen rinnalle ottamisen myota, viinilistan uudistus oli onnis-
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varmistavat uuden viinilistan onnistuneen implementoinnin myos tulevaisuudessa. Kehitystyon
tulee jatkua asiakkailta saadun palautteen pohjalta ja asiakkaiden tyytyvaisyys saadaan sel-
ville myohemmin. Jatkuvuuden varmistamiseksi hydodynnamme olemassa olevia asiakastyyty-

vaisyyden seurantajarjestelmia ja aktiivisen palautteen keruun kaytantoja.

Tiedonjakamista on tapahtunut lapi koko prosessin. Henkilosto koulutettiin uusiin tuotteisiin
ja informoitiin uuden viinilistan periaatteista seka sen taustalla olevista tavoitteista. Palvelu-
muotoilun keinoin varmistettiin henkiloston sitoutuminen uusiin kaytantoihin siten, etta hen-
kilosto otettiin mukaan suunnitteluprosessiin alusta alkaen, heidan tarpeensa ja nakemyk-
sensa huomioitiin, ja uusia kaytantoja testataan ja mahdollisesti muokataan palautteiden pe-
rusteella. Tama osallistava ja kayttajalahtoinen lahestymistapa lisaa henkiloston ymmarrysta
ja hyvaksyntaa muutoksia kohtaan, mika vahvistaa heidan sitoutumistaan uusiin toimintata-

poihin.

Toimeksiantaja pystyy hyodyntamaan opinnaytetyotani uusissa ravintolan avauksissa, luoden
tyokaluja, toimintamalleja ja tietoa henkilostolle. Lisaksi opinnaytetyon tuloksia voidaan hyo-
dyntaa organisaation muissa yksikoissa kokonaisvaltaisemman asiakaspalvelun ja prosessien
kehittamisen nakokulmasta. Opinnaytetyon tarkoituksena oli parantaa asiakaskokemusta ra-
vintolassa listauudistuksen avulla ja samalla kehittaa prosesseja vastaamaan paremmin asiak-
kaiden tarpeisiin. Uudistuksen myota tarkasteltiin tekijoita, jotka vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen, ja pyrittiin loytamaan ratkaisuja niiden parantamiseksi. Saatuja tuloksia pystytaan
tarkastelemaan vasta tulevaisuudessa, jonka myota voidaan tehda johtopaatoksia ja mahdolli-

sia jatkokehityksia.
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CHAMPAGNE

MOET & CHANDON IMPERIAL BRUT 16/109/199 €

RAN A, CHARDONNAY, PINOT MEUNIER, D'F"ﬂ’ NOIR

Pullollinen klassista s l
nka makumaailmasta Ioy

upea samppanja

MOET & CHANDON ROSE IMPERIAL BRUT 17

RANSKA, PINOT NOIR, PINOT MEUNIER, CHARDC
Vaaleanpunainen, raikas ja samettisen suutuntuman tarjoava rosé
samppanja on oikea makunautinto, josta 16 herkullista
hedelma

59 €
A CHARDONNAY, PINOT MEUNIER, PINOT NOIR
oiden kuningatar. Kuiva, mutta | Imaine mppanja, josta
ytta puutu. Mau \ hienostunutta sitrusaromikkuutta,
mineraalisuutta ja pahkina

RUINART ROSE 159 €
RANSKA, CHARDONNAY, PINC

Elegantti, perinteikas samppanja, | dat aprikoosia ja vadelmaa.

RUINART BLANC DE BLANCS 165 €
NSKA, CHARDONNAY

vie mennessaan. Sulje silmasi ja nauti Champagnen

amppanja. D ] on raikas ja h
ria seka p i meja.

a kaipaa. Kun halua
valitse tama

KRUG VINTAGE 2008
PINOT NC

Intensiivinen ja y llinen. Tama samppanja on helmi.
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SPARKLING

kuiva kut
Tama sopii jokai

kanssa, aperitiivina tai yhdist

MURVIEDRO ARTS DE LUNA CAVA ORGANIC BRUT

ESPANJA, M BEO, CHARDONNAY

Runsaskuplainen kuiva cava, joka on oiva valinta juhlaan kuin juhlaan!
Tama sitruksisen omenainen kuohuviini sopii erityisesti kasvisruokien

kKanssa.

MURVIEDRO ARTS DE LUNA CAVA ORGANIC ROSE BRUT 9/52 €
ESPANJA
Kevyenra

ya. Tama
kuohuviini on
puolikuiva ja runsaan makuinen.

DOPFF CUVEE JULIEN CREMANT 10/
RANSKA, PINOT BLANC, AUXERROIS

Als kuuluisin C
samppanjamen

L~ oy [
o/

S ja aromaattinen pr
gonpaisteen ansiosta. Erityisesti aperitiivi

kukkean ja paaryn n makumaailman ansios

HATTINGLEY VALLEY ROSE BRUT 98

ENGLANTI, PINOT NOIR, PINOT MEU
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1 kuiva, mut
paletta kohtaavat atalahappoinen ja melko runs Monipuolinen

urusteluviini.

ZENSA PINOT GRIGIO ORGANIC 10/45 €

ITALIA, PINOT GRIGIO

Hedelmainen makeus seka hapokkuus tukevat toisiaan.
Maku, joka ei jata kylmaksi.

PORTUGALI, LOUREIRO, ARINTO

Raikkaan pirtea Vinho Verde Portugalista on puolikuiva, seka eloisan

va kokon: Maku vie kielen mennessaan ja raikkaus
tamaan toise

ia ei riita. Palkittu Riesling
, kuin tilantee

NUDO VERMENTINO ORGANIC 11.5/5
{ IENTINO
To
he Maisyys, ¢ linen ryhdikkyy
terastanke antaa viinille pitkan ja ru n maun

DOMANE WACHAU GRUNER VELTLINER FEDERSPIEL 12/56/109 €
VALT, RUNER VELTLINER

SHADOW POINT CHARDONNAY 52 €
A, CHARDONNAY
Muhke r y Kalifornian C ra stilta. Viir

N r’uoka

arypa
ella maul Y yna mehukkaar
jalkimakuun. ellinen meren herkkujen viini.




toinen ceri tekee viinin puolikuiv
taa lopputulosta. Voimakkaan makuisten ruck
suosikkiviini.

FINCA LA CAPILLA RUEDA BLANCO 72 €
5 UVIGNON BLANC
dejoa ja Sauvignon Blancia. Viini on kay hieman
sa, kuin myos sakan paz:
maku on n en ja aavistuksen paahteinen. Todellinen ruok

Mineraalisuus ja runsas hedelmaisyys ovat myds |a asti.

PATRIARCHE CHABLIS 79 €
, CHARDONNAY
in kuuluisin v yli Chablis ihastuttaa monia vuo
toiseen. Uniikin maaperan ansiosta viinista loytyy merellista
mineraalisuutta ja Chardonnay n tuomaa runsautta. Viin
akua ja tyylia.

PIERRE BREVIN SANCERRE 7¢

RANS \ v NON BLANC
Loiren laakson tunnetuimpiin viineihin kuuluu tietenkin Sanc

Sauvignon Bl ka aluee

amarjain
aan, mutta on n

RAN
Erittain kuiva, r
miellyttava raikkaus

CAVES D'ESCLANS WHISPERING ANGEL
RANSKA, GRENACHE NOIR, CINSAULT, VERM
ppumattoman suo
lla makuprofiilillaan.

a marjoja ja kukkaisuutta
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Htto. Viini on

marjaisuuden kanssa

oden tammitukse

MASSERIA TRULLI PRIMIT

ITALIA, PRIMITIVO

Etela HENE] unkea woinen, m d K e <IN voirmakas viini. Viini on
suklainen, hennon tamminen ja pienen jaan ) = 15 ta herkkusuun

vali

LES INDOMPTABLES TERRASES DU LARZAC 56

AULT, DRE

Moniulott ne naisuus. Viini on mausteinen, pippurine
aavistukser

1150 jap
muk:

1 punaisten

den kohdatessa




ANO. M
mman rypalee

1 tapaan paao
nnininen tapaus ta

AALBEC
uneen moniuio en viini, joka tu tummien marjojen,
<en ja luumujen aromeja.

PINOT
kitayte Ja v ainen (alifo 1 Ce Coastista

em

DOMAINE DE LA CHARTREUSE CHATEAUNEUF DU-PAPE 8
(A, GRENACHE, MOURVEDRE, SYRAH, C ULT, CLAIRETTE,
ja fannunine
\"dhb’:‘ kas. Tumman

ITALIA, C

Jerma tulee samailta alueelta kuin kuuluisat Valpollicellan ama
mutta ta viInisSsa on vain r

amaroneihin verrattuna huomat

ttu tanmninisuus nolla

jossa tanninit o
suutuntuma on samettisen pe

suussa pitkaan

1 ja pitka

GAJA SORI TILDIN 639
ITALIA, NEBBI
maailman wetuimmista laatuviinien valmistajista. Ta

barbarescosta el luonnetta puutu. Nama ry alikoidaan tarkoin ja

kerataan taysin k nsaan tanniininen, taytelainen ja tivis viini.
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