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Tama opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona ravintola-alan yritykselle Green
Hippo Café Oy. Tyon taustalla oli toimeksiantajan tarve kehittaa catering- eli pi-
topalvelutoimintaansa, jotta se vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita ja houkut-
telisi uusia seka toistuvasti tilaavia asiakkaita.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli hyodyntaa palvelumuotoilun menetelmia yrityk-
sen catering-toiminnan kehittamiskohteiden tunnistamiseksi. Tyossa tarkasteltiin
erityisesti asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteita nykyisesta toiminnasta kyse-
lyiden ja haastatteluiden avulla. Tavoitteena oli luoda liiketoiminnallisesti jarkevia
kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi ja uusien asiakkaiden houkuttele-
miseksi.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasitteli catering- ja pitopalvelutoimintaa, asiakas- ja
palvelukokemusta. Palvelumuotoiluprosessia ja sen keskeisia menetelmia, tup-
latimanttimallia, benchmarking-vertailuanalyysia, SWOT-analyysia ja service
blueprint mallia. Tydssa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetelmia ja tutkimus-
prosessi eteni tuplatimanttimallin mukaisesti, jattaen prototypointi ja kayttdonotto
vaiheet taman tyon ulkopuolelle.

Tutkimuksen ja analysoinnin tuloksena syntyi kehittamisen viisi osa-aluetta,
markkinointi, verkkosivut, asiakasymmarrys, tuotekehitys ja investointi. Ehdotuk-
set koottiin visuaaliseksi kehitysideat-ympyraksi, jonka avulla kehittdminen voi-
daan aloittaa mista tahansa osa-alueesta. Kehitysideat perustuivat keratyn ai-
neiston lisaksi, myos hiljaisen tiedon ja tyontekijoiden ja johtajien mielipiteiden
syvallisempaan ymmartamiseen.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi konkreettisia kehitysehdotuksia, jotka voivat tu-
kea toiminnan kasvua ja kilpailukyvyn parantamista. Johtopaatoksissa todettiin,
etta kehitysideat eivat suoraan vastaa kuinka yritys saisi uusia asiakkaita, mutta
tarjoavat suuntaa antavia ratkaisuja ja pohjan jatkokehitykselle.
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This Bachelor’s thesis was conducted for the restaurant company Green Hippo
Café Oy to support the development of its catering services. The objective was
to better meet customer needs and attract both new and returning customers.
Service design methods were applied to identify development opportunities within
the catering operations. The study gathered insights from customers and employ-
ees through surveys and interviews.

The theoretical framework addressed catering services, customer and service
experience, and service design along with its key methods, including the double
diamond model, Benchmarking, SWOT analysis, and the Service Blueprint
model. The study process followed the double diamond model, although the pro-
totyping and implementation phases were excluded.

Based on the data analysis, five key development areas were identified, market-
ing, websites, customer understanding, product development and investment.
These areas were presented in a visual development circle, enabling the com-
pany to initiate improvements from any starting point. The proposals were based
not only on the collected data but also on tacit knowledge and deeper insights
from the perspectives of employees and management.

This Bachelor’s thesis produced practical development suggestions aimed at en-
hancing competitiveness and supporting business growth. While the proposals
do not directly explain how to gain new customers, they provide strategic direction
and firm basis for continued development of the company’s catering operations.

Key words: service design, double diamond model, catering service
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo on toteutettu toimeksiantona ravintola-alan yritykselle Green
Hippo Café Oy. Opinnaytetyon tarkoituksena on hyddyntaa palvelumuotoilun me-
netelmia yrityksen catering-toiminnan kehittamiskohteiden tunnistamiseksi. Eri-
tyisesti tutkimuksessa keskitytaan asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteisiin ny-
kyisestd toiminnasta ja sen kehittdamismahdollisuuksista. Toimeksiantajana
Green Hippo Café toivoo, etta toimintaa kehittamisella saadaan uusia asiakkaita
ja erityisesti toistuvasti tilaavia asiakkaita.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee catering-toimintaa, asiakas- ja palveluko-
kemusta, palvelumuotoilua seka tyokaluja, joiden avulla tietoa on etsitty ja analy-
soitu. Opinnaytetyon kehitysideointiprosessi seuraa palvelumuotoilun tuplati-
manttimallia, jattaen kuitenkin ratkaisutilan prototypointi ja kayttdonotto vaiheet
tyon ulkopuolelle. Opinnaytetyossa kaytetyt palvelumuotoilun menetelmat kuulu-
vat laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimisen piiriin. Laadullisessa tutkimuksessa
paapaino on tiedon analysoinnissa ja mielipiteiden ja niiden syiden seka seurauk-

sien ymmartamisessa.

Tehdyn tutkimustyon, tiedon analysoinnin ja mielipiteiden syvemman ymmarta-
misen tuloksena ty0ssa esitellaan kehitysehdotus, joka koostuu viidesta kehitys-
ideasta muodostuvasta kehitysideat-ympyrasta. Kehitysideat kasittelevat cate-
ring-toiminnan eri osa-alueita, joista kukin nostaa esiin keskeisen parannuskoh-

teen toiminnan tehostamiseksi ja asiakaskokemuksen parantamiseksi.



2 TAVOITE JA TARKOITUS

2.1 Toimeksiantaja Green Hippo Café Oy

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Green Hippo Café Oy.

Green Hippo Café Oy (Kuva 1) on helsinkilainen ravintola-alan yritys, joka perus-
tettiin maaliskuussa 2018. Vuonna 2018 Green Hippo avasi ensimmaisen ravin-
tolansa Punavuorenkadulle Punavuoreen. Toinen ravintola aukesi Fleminginka-
dulle Kallioon joulukuussa 2020 ja kolmas Green Hippo ravintola aukesi Sandel-
sinkadulle TAolon lokakuussa 2021. Catering-toimintaa, ravintolatoiminnan lo-

massa yritys on harjoittanut kutakuinkin aina loppuvuodesta 2018 asti.

&) N

KUVA 1. Green Hippo Café Oy logo (Green Hippo Café Verkkosivu. 2025).

Green Hippo Cafén konsepti perustuu terveelliseen, nayttavaan, maistuvaan ja
erinomaisella hinta-laatusuhteella varustettuun ruokaan. Tarjolla on aamupa-
laa/brunssia, lounasta, illallista, seka aamupala ja lounas catering-palvelua.
Green Hippo on tarkoitettu kaikille ruokailijoille, mutta yritys haluaa erityisesti
tehda kasvisruoasta helpommin lahestyttavaa ja maukasta. (GreenHippoCafe,
verkkosivut 2025.)

Green Hippo Café tarjoaa catering-toimintaa paakaupunkiseudulla, Helsingin,
Vantaan ja Espoon alueella. Cateringissa tarjottavat ruoat valmistetaan aina jos-
sakin kolmesta Helsingin ravintolasta. Green Hippo tarjoaa kuljetuspalvelun tai
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tarjottavat voidaan noutaa jostakin kolmesta ravintolasta. Catering-tarjonta on
paaasiassa kylma aamupala ja lounas cateringin. Tarjolla on kaksi erilaista kyl-
maa aamupala menua, kevyempi ja runsaampi, tai puuro buffet. Samoin lounas
menussa, tarjolla on kevyempi ja runsaampi menu. Tarjolla olevat lounaat ovat

ravintolan salaatti annokset. (GreenHippoCafé, verkkosivut 2025.)

2.2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyossa kartoitetaan Green Hippo Cafén Catering- eli pitopalvelutoimin-
nan nykytila ja mahdolliset kehityskohteet. Tyossa pyritaan tuomaan esiin uusia
nakokulmia ja selvitetaan, tarvitseeko catering-palvelu sisallollista kehittamista
vai onko toiminta jo toimivaa sellaisenaan, mutta kaipaa esimerkiksi erilaista
markkinointia. Naita kysymyksia tarkastellaan tassa opinnaytetydssa, hyodyn-

taen palvelumuotoilun menetelmia ja tuplatimanttimallia.

Asiakaskeskeisyys on kaiken toiminnan ydin, joten tarkoituksena on saada mah-
dollisimman kattava kasitys olemassa olevista asiakkaista, heidan tyytyvaisyy-
destaan nykyiseen palveluun seka heidan toiveistaan palvelun kehittdmisen na-
kOkulmasta. Lisaksi tarkoituksena on kartoittaa tyontekijoiden mielipiteita cate-
ring-toiminnasta sellaisena kuin se on nyt ja arvioida, miten catering-toiminta vai-

kuttaa tyoskentelyyn muun ravintolatoiminnan ohessa.

Toimeksiantona toteutettavan opinnaytetyon tavoite on luoda liiketoiminnallisesti
jarkeva kehitysehdotus, jonka toimeenpaneminen ei vaadi suuria resursseja,
hankintoja tai muutoksia, ellei yritys itse koe niita tarpeellisiksi tai haluamikseen.
Toimeksiantajana Green Hippo Café toivoo saavansa lisaa catering-asiakkaita,
erityisesti toistuvasti tilaavia asiakkaita, ja tama muodostaa kehittamisen lopulli-

sen tavoitteen.



3 PALVELU

3.1 Catering- ja pitopalvelutoiminta

Pitopalvelulla voidaan tarkoittaa kaikkea ruoan ja juoman toimittamisesta, palve-
lun, tilan koristelun ja yleisesti juhlien tai tilaisuuksien jarjestamiseen. Pitopalve-
luyritykset toimivat yleensa paikallisesti ja toimittavat palveluja kaikenlaisiin tilai-
suuksiin, kuten haihin, hautajaisiin tai yritystapahtumiin. (Pilgrim 2007,
dun&bradstreet catering services 2024.)

Pitopalvelutoiminnassa suurin osa liikevaihdosta tulee ruuasta ja juomasta. Pito-
palveluprosessi alkaa useimmiten konsultaatiolla tai asiakkaan tarjouspyynnolla.
Tassa asiakas kertoo tapahtuman luonteen, alustavan vierasmaaran, missa tilai-
suus pidetaan ja mahdolliset erityisruokavaliot. Taman jalkeen asiakas saa yksi-
tyiskohtaisen tarjouksen, joka sisaltaa laaditun ruokalistan ja juomat, tarjoilun,
mahdollisesti astiat, poytaliinat ja erityistoiveet, seka hinnan pitopalvelulle.
(dun&bradstreet catering services 2024.)

Tapahtumapaivana pitopalvelu huolehtii ruoan valmistuksesta ja kuljettamisesta
tapahtuma paikalle. Joissain suurissa tapahtumissa vaaditaan liikuteltavaa keit-
tiota, jotta ruokien viimeistely voi tapahtua vasta tapahtumapaikalla. Tarjottavat
asetellaan esille joko buffet tarjoiluna tai lautasannoksina, jolloin pitopalvelu
yleensa hoitaa myds ruokien ja juomien tarjoilun. Pitopalvelu voi hoitaa myds tilan
jarjestelyn, kattauksen ja koristelun, seka siivoamisen tilaisuuden paatyttya. Pe-
rinteista pitopalvelua, eli pelkkien tarjoilujen toimittamista tilaajalle, kaytetaan kui-
tenkin yhta lailla nykypaivana ja joissakin tapauksissa asiakas voi myos itse nou-
taa tilauksensa pitopalveluyritykselta. (dun&bradstreet catering services 2024.)

3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaamiselle, joka muo-

dostuu asiakkaan mielessa. Asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun muokkaa hanen
itsensa asettamat kriteerit palvelunlaadulle, se kuinka nopeaa, sujuvaa tai saa-
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vutettavissa olevaa palvelu on. Positiivinen tai negatiivinen asiakaskokemus vai-
kuttaa myOs tuleviin kokemuksiin. Odotukset ylittava palvelu on arvoltaan korke-

ammalla kuin odotusten mukainen palvelu. (Fisher & Vainio 2014.)

Asiakaskokemus liitetdan usein kasvokkain tapahtuviin palveluihin, siihen kuiten-
kin vaikuttaa koko organisaation arvoketju, joka muodostuu vuorovaikutuksesta,
osaamisesta ja taustatekijoista. Positiivinen kokemus asiakkaalle syntyy, kun
asiakasta pyritaan ymmartamaan parhaalla mahdollisella tavalla, hanet huomioi-
daan ja hanen kysymyksiinsa vastataan niin pian kuin mahdollista. Asiakasko-
kemukseen vaikuttaa eritoten asiakas itse, palvelevan organisaation lisaksi. "Pal-
velua ei tehda varastoon, vaan se tapahtuu aina asiakkaan lasna ollessa” (Fisher
& Vainio 2014.)

Tuulaniemen Palvelumuotoilu kirjan mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kol-
meen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan
esimerkiksi, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin, palvelun suju-
vuutta, helppokayttoisyytta, seka tehokkuutta ja monipuolisuutta. Tunnetasolla
kasitetaan palvelusta asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja kokemuksia, kokemus-
ten positiivisia ja negatiivisia puolia. Merkitystasolla tarkastellaan asiakaskoke-
musta mielikuvien ja henkilokohtaisuuden kannalta, millaista arvoa asiakaskoke-

muksella on asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 74.)

3.3 Palvelukokemus

Palvelukokemuksen tarkeys on kasvavassa roolissa palvelualalla, monet yrityk-
set pyrkivat erottautumaan kilpailijoista palvelukokemuksillaan. Palvelukokemuk-
sen yhtena ydinasiana voidaan pitaa vieraanvaraisuutta. Miten asiakas vastaan-
otetaan palvelutilanteessa ja kuinka hanen tarpeitaan huomioidaan palvelun ai-
kana seka sen paatyttya. Vieraanvaraisuus vaatii erityista osaamista yritykselta
ja sen henkilokunnalta ja sen taitaminen pitaa liittdd osaksi palvelukulttuuria yri-
tyksen sisalla. (Lindblom & Valkama 2024.)

Kaikissa palveluissa keskeisintd on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakasko-

kemus kattaa kaiken organisaation toiminnan, kuten mainonnan ja muut kontakiit
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jo ennen itse palvelua. (Tuulaniemi 2011, 74). Asiakkaan tarpeiden huomioimi-
sella palvelutilanteessa, voidaan ratkaisevasti vaikuttaa palvelukokemuksen laa-

tuun ja siihen, millainen muisto asiakkaalle jaa palvelusta. (Lindblom & Valkama
2024).
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4 PALVELUMUOTOILUN PROSESSIMALLI JA MENETELMAT

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on prosessi, sen sisaltamien muotoilun tyokalujen avulla kehite-
taan palveluita asiakaskeskeisesti. Palvelumuotoiluprosessi on selkeasti maari-
telty ja se yhdistaa erilaisia muotoilun vaiheita samaan kehittamisprosessiin. (Pis-
konen & Syrman 2024,33).

Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilun suomenkielisen perusteoksen Palvelumuo-
toilu (2011) mukaan palvelumuotoilun maarittely on haastavaa, sen ei ole tarkoi-
tuskaan olla yksiselitteista, vaan tuoda palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen uu-
sia nakemyksia ja ajatuksia. (Tuulaniemi 2011, 57—69). Kayttajalahtdinen kehit-
taminen, se etta palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja tukee palveluntarjoajan
liketoiminnallisia tavoitteita, on keskeisessa roolissa palvelumuotoilua. (Koivisto
ym. 2019,34-35). Palvelunkehitysprosessi tuo ymmarrysta siita, miten toimintaa
hiotaan niin, etta se on kaikkien osapuolien kannalta hyodyllisinta, palvelun tuot-
tajan seka asiakkaiden tarpeet ja toiveet on huomioitu ja ennakoitu. (Tuulaniemi
2011, 57-69).

Palvelumuotoilu tarjoaa monia tyokaluja ja selkean kehittamisprosessin, joilla voi-
daan kerata ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja kehittaa niihin ratkaisuja. Pal-
veluiden kehittamiseen on monia hyvia tapoja, palvelumuotoilulla on omat erityis-
piirteensa: (Piskonen & Syrman 2024,33.)

Kokonaisvaltainen ymmarrys

Palvelumuotoiluprosessissa kehitettavaa teemaa tarkastellaan kokonaisvaltai-
sesti. Ei keskityta pelkastaan siihen, miten asiakas asioi yrityksen kanssa, vaan
selvitetaan ja kuvataan, milta asiakkaan arki nayttaa ja mitka tekijat vaikuttavat

kokemukseen yrityksesta ja sen viestinnasta. (Piskonen & Syrman 2024,33.)
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Asiakaskeskeisyys

Palvelumuotoilun ydin on asiakaskeskeisyydessa. Asiakaan tarpeet ja toiveet
ovat alusta loppuun asti mukana prosessissa. Prosessi kaynnistyy aina asiakas-
ymmarryksen keraamisella. Pelkastaan yrityksen sisalla pohdittuna, mita asiakas
mahdollisesti kokee ja tarvitsee, ei ole palvelumuotoilua. Tallainen pohdinta voi
toimia hyvana osana palvelumuotoiluprosessia, mutta oikeiden asiakkaiden osal-
listaminen on tarkeassa asemassa palvelumuotoilussa. (Piskonen & Syrman
2024,33.) Asiakasymmarryksen keraaminen eli kohderyhman odotusten tutkimi-
nen, seka tarpeiden ja tavoitteiden selvittaminen on palvelumuotoilun yksi kriitti-

simmista vaiheista. (Tuulaniemi 2011, 143).

Yhteiskehittamista sisaltava prosessi

Palvelumuotoilu on prosessi, silla on alku ja loppu. Kehittaminen etenee tiettyjen
vaiheiden mukaisesti, muotoilun menetelmat ovat olennaisessa osassa proses-
sia. Palvelumuotoilua ei voi tehda yksin, yhteiskehittaminen tuo tiedon ja luovuu-
den prosessiin. (Piskonen & Syrman 2024,34.)

Visualisointi ja konkretisointi
Visuaalisuutta hyddynnetaan palvelumuotoilussa, moni palvelumuotoilun tyokalu
helpottaa visualisoimaan ja konkretisoimaan kerattya tietoa tai alustavia ideoita.
(Piskonen & Syrman 2024,34.)

Testaus ja iteratiivisuus

Iteratiivisuus on olennaisessa osassa palvelumuotoiluprosessia, silla tarkoite-
taan, etta kehitetaan ideoita, joita testataan ja parannellaan testauksien pohjalta,
kunnes idea toimii. Ennakko-oletuksista ja -ajatuksista irti paastaminen on tarkea
osa palvelumuotoilua. Kehitysta ei tehda itselle vaan muille, asiakkaille, joiden
tarpeita ja tunteita ei voida tarkasti tietaa. Ymmarryksen kerays ja kuuntelu on
avain onnistuneeseen kehittamiseen. Ymmarryksen keraamiseen on hyva pa-
nostaa, kun ensin keratdan ymmarrysta ja kehitetdan vasta sen pohjalta, pysty-
taan varmistamaan, etta kehitys on toimiva asiakkaiden nakokulmasta. Palvelu-
muotoilunprosessi ei anna vieda ensimmaista ideaa eteenpain, vaan haastaa ke-
hittdmaan useita ideoita. Prosessi tarjoaa menetelmia kekseliaisiin kehitysideoi-
hin. (Piskonen & Syrman 2024,35.)
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Olennainen vaihe palvelumuotoilussa on ratkaisuideoiden testaaminen asiak-
kailla. Testaamisella voidaan karsia ideat, jotka eivat arjessa toimikaan. Testaa-
minen tuo varmuutta kehittamiseen, silla ei tarvitse arvailla, toimiiko jokin ratkaisu
vai ei. Alustavia ratkaisuja testaamalla voidaan varmistua ratkaisun toimivuu-
desta ja sitten vasta kehittda se lopulliseen muotoonsa. (Piskonen & Syrman
2024, 35.)

Palvelumuotoilu on osaamisala, joka ei ole uusi innovaatio, vaan enemmankin
keino yhdistaa vanhoja menetelmia uusilla tavoilla. Organisaatiota palvelumuo-
toilu auttaa palveluiden strategisten mahdollisuuksien tunnistamisessa, kehitta-
maan olemassa olevia palveluita ja innovoimaan taysin uusia. Palvelumuotoilu
on konkreettista toimintaa, jonka avulla yhdistetdan seka kayttajien odotukset ja
tarpeet ettd palveluntuottajan liikketoiminnalliset tavoitteet tuottaviksi palveluiksi.
(Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilun avulla tehdyssa kehitystyossa kayttajan lapikayma prosessi el
palvelupolku on merkittdvassa roolissa. Palvelua kayttaessa palvelutuokiot eli
prosessin yksittaiset vaiheet, kuten ihmisten, laitteiden, tilojen ja esineiden
kanssa syntyneet vuorovaikutukset ovat palvelun kontaktipisteita. Kontaktipisteet
muodostavat siis asiakas- ja palvelukokemuksen. Palvelumuotoilussa kehittami-
sen kohteena voi olla myos palvelun verkko- tai mobiilipalvelut. (Koivisto ym.
2019, 35.)

4.2 Tuplatimanttimalli

Perinteinen tuplatimanttimalli (Kuvio 1), jonka on alun perin luonut British Design
Council. Mallin ydinajatus on keskittya ensin ymmartamaan ongelma kysymalla,
ratkaistaanko oikeasti oikeita kysymyksia. Jonka jalkeen mallin toisessa osassa
keskitytaan idean kehittelyyn ja konseptointiin. Tuplatimanttimallin ideana on in-
tegroida luovaan ongelmanratkaisuun divergentti seka konvergentti ajattelutapa.
Divergentin ajattelun perusta on kerata ja luoda tietoa seka ideoita niin laajasti,
kuin mahdollista. Tavoitteena erilaiset perspektiivit ja ratkaisut. Konvergentissa
vaiheessa, sitten taas arvioidaan ja kiteytetaan, valitaan ja karsitaan vaihtoeh-
doista parhaat. (Saarenpaa 2024.)
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Ongelmatila Ratkaisutila

madrittele Konseptoi @  Prototypoi

validoitu
ratkaisu

tavoite mahdollisuudet

KUVIO 1. Palvelumuotoilun tuplatimanttimalli (Saarenpaa 2024, muokattu lah-
teesta).

Ensimmainen timantti — Tutki ja Maarittele (Discover and Define)

Tuplatimantissa lahdetaan liikkeelle ongelman ymmartamisesta, mihin oikeas-
taan ollaan ratkaisua hakemassa. Olennaisena osana tutki ja maarittele vaihetta
on ymmartaa nykytilanne. Jos kyseessa on olemassa oleva palvelu, on tarkeaa
ymmartaa mitkd ovat sen kipukohdat, asiakkaiden ja liiketoiminnan nakokul-
masta. Tutki ja maarittele -vaihe perustuu tutkimukselle ja ymmarryksen keraa-
miselle, monesta eri nakokulmasta: asiakkailta, markkinasta, kilpailijoista seka
liketoiminnan sisalta. Tarkoituksena on kokonaisvaltaisesti ymmartaa kehityksen

aihetta ennen tarkempaa ideointia muutoksesta. (Saarenpaa 2024.)

Toinen timantti — Konseptoi ja Prototypoi (Develop and Deliver)
Jalkimmaisessa timantissa konseptoi ja prototypoi on ideoinnin aika. Nyt aiem-
massa vaiheessa kerattyyn tietoon perustuen, lahdetaan ideoimaan erilaisia rat-
kaisuvaihtoehtoja. Tarkoituksena on suorittaa kokeiluja ja iteroida konseptia saa-
dun palautteen perusteella. Tavoite on saada validi ratkaisu, joka tayttaa asiak-
kaan tarpeet ja toiveet. (Saarenpaa 2024.)
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4.3 Benchmarking - Vertailuanalyysi

Benchmarking eli vertailuanalyysi on menetelma, jonka avulla yritys voi vertailla
omia tuotteita, palveluja ja muuta toimintaansa muihin yrityksiin tai yrityksen si-
salla. Erityisesti vertailua suoritetaan yleensa alan parhaisiin tai johtaviin yrityk-
siin. Benchmarkingin tavoitteena on havaita kehityskohteita, parantaa omaa toi-
mintaa ja omaksua tehokkaaksi todettuja toimintatapoja. Sen avulla yritys voi 10y-
taa uusia ideoita ja innovaatioita, seka uudenlaisia menetelmia, joiden avulla pa-
rantaa yrityksen toimintaa ja kilpailukykyisyytta. (Yrityksen perustaminen.net. n.d,
Tuulaniemi 2011, 139.)

Benchmarking prosessi koostuu viidesta eri vaiheesta, suunnittelu, tietojen ke-
raaminen, tietojen analysointi, toimien suunnittelu ja toteutus, seka seuranta ja
jatkuva parantaminen. Suunnitteluvaihe koostuu tavoitteiden asettamisesta ja
vertailukohteiden valitsemisesta. Tietojen keradminen on sisaisen ja ulkoisen da-
tan keraamista, joita analysointi vaiheessa vertaillaan ja tunnistetaan parhaita
kaytantoja. Toimien suunnitteluvaiheessa kehitetaan suunnitelma, jonka avulla
voidaan toteuttaa halutut toimenpiteet kaytantoon. Viimeisessa vaiheessa seura-
taan toimenpiteiden vaikutusta ja jatketaan jatkuvaa kehittymistd uuden tiedon
voimin. (Yrityksen perustaminen.net. n.d, Tuulaniemi 2011,139.)

4.4 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi (Kuvio 2) on menetelma, jolla tarkastellaan organisaation kilpai-
luasemaa ja sisaista ja ulkoista ymparistoa. Sana SWOT muodostuu sanoista
Strengths, Weaknesses, Opportunities ja Threats, eli vahvuudet, heikkoudet,
mahdollisuudet ja uhat. Sen tarkoituksena on auttaa organisaatioita nopeasti tun-
nistamaan toimintaansa liittyvat, sisaisen ja ulkoisen ympariston tekijat. (Speth
2015.)
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SWOT-analyysi

+ -
Sisdinen :
- S Vahvuudet W Heikkoudet
ymparlsto
o Strengths- Weakness-
Aslat jolhin vahvuudet, heikkoudet,
organlsaatlo y N - e
voi vaikuttaa yrityksen sisaiset yrityksen sisaiset
muckata vahvistavat sen heikentavat sen
kilpailuasemaa kilpailuasemaa
Ulkoinen O Mahdollisuudet T Uhat
mparisto o ;
ymp Opportunities- Threats-uhat, yrityksen
mahdollisuudet, ulkoiset tekijat, jotka
Asiat joihin, - yrityksen ulkoiset vaikuttavat
Brganizestiee) tekijat, joilla on negatiivisesti yrityksen
voi vaikuttaa, o . ; S
T — positiivisesti vaikuttava ulkoiseen ymparistoon
ulkoiseen vaikutus organisaation ja kilpailuasemaan.
ympéristéén. kilpailuasemaan.

KUVIO 2. SWOT-analyysi (Speth 2015, muokattu lahteesta).

SWOT-analyysin avulla voidaan siis tarkastella organisaation vahvuuksia, heik-
kouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Kun nama asiat ovat tarkasteltu voidaan miet-
tia, miten naiden tekijoiden yhdistaminen vaikuttaa uusiin tehokkaisiin ja strategi-
siin paatoksiin. Hyddynna mahdollisuuksia, varaudu uhkiin, vahvista vahvuuksia
ja korjaa heikkouksia (Speth 2015.)

4.5 Service Blueprint

Service Blueprint on prosessikaavio, jonka avulla havainnollistetaan palvelun eri
osa-alueiden liittyminen toisiinsa yksityiskohtaisen mallin avulla. Service Blue-
print nayttaa sen, ettei palveluprosessi ole asiakkaalla ja palveluntarjoajalla
sama. Kummassakin palveluprosessissa on toiselle osapuolelle nakymattomissa
olevia toimintoja. Service Blueprint toimii perustana suunnittelulle seka ohjeena

ja tukena toteutukselle. Se visualisoi palveluprosessin siten, etta saadaan yhta-
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aikaisesti kuva palvelun nakyvista elementeista, millaiset roolit asiakkailla ja tyon-
tekijoilla on, asiakaspalvelu tilanteista, seka palveluprosessista palveluntarjoajan

nakokulmasta. (Calabrese & Francesco 2014, 906-92, InnoKyla n.d.)

Service Blueprint on erityisen hyodyllinen tydkalu, kun suunnitellaan uusia palve-
luita tai kehitetaan olemassa olevia palveluita. Sen avulla voidaan tehda kehitet-
tava palvelu ymmarrettavammaksi niille henkildille, joita prosessi koskee. (Cala-
brese & Francesco 2014, 906-921, InnoKyla n.d.)

Service Blueprint koostuu viidesta komponentista:

TAULUKKO 1. Service Blueprintin viisi komponenttia (Calabrese & Francesco
2014, 906-921, InnoKyla n.d. Muokattu lahteista)

1. Asiakkaalle nakyva palvelutila 1-2 vaiheet, joissa asiakas osallistuu
organisaation palveluntoimittamispro-
sessiin. Sisaltaen kaiken fyysisen, so-
siaalisen ja virtuaalisen nakyvan pal-

velun, jossa asiakas kokee ja arvio or-

2. Asiakaan toiminta . _
ganisaation palvelun laatua.

3. Asiakaspalveluhenkiloston 3. Suorassa vuorovaikutuksessa asi-
nakyva toiminta akkaan kanssa tapahtuva toiminta or-
ganisaation henkilokunnan kanssa.

Tila, jossa asiakaskohtaamiset tapah-

tuvat.
4. Asiakaspalveluhenkiloston 4-5. Henkiléston huomaamaton toi-
nakymaton toiminta minta, joka tapahtuu asiakkaille naky-

mattomissa (esim. ruoan valmistus).
Suurin osa palvelun tuottamisesta on

asiakkaalle nakymatonta, vuorovaikut-

teisen palvelun osan tukitoimintaa

5.Tukiprosessit (esim. johtaminen ja jarjestelmat).
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Service Blueprintin tekeminen koostuu kuudesta askeleesta:

1.

Palveluprosessin identifioiminen

2. Asiakassegmentin tai asiakkaiden identifioiminen
3. Palvelun kuvaaminen asiakkaan nakokulmasta

4.
5
6

Tyontekijan toiminnan kuvaaminen

. Tarvittavien tukitoimintojen linkittaminen vuorovaikutteisiin toimintoihin

. Palvelutodisteiden lisaaminen jokaiselle asiakkaan toiminnan askeleelle

(Calabrese & Francesco 2014, 906-921, InnoKyla n.d.)

Service Blueprintin tehokas hyddyntaminen edellyttaa, etta se kuvataan tarkoi-

tuksen mukaisella tarkkuudella. Mallin kayttotarkoitus osoittaa, kuinka yksityis-

kohtaisesti palveluketju kuvataan. Liian yksityiskohtaisesti kuvattu pitka palvelu-

ketju aiheuttaa herkasti toiminnan kokonaiskuvan haviamisen ja kehityskohteiden

punainen lanka katoaa yksityiskohtiin. (Tuulaniemi 2011, 212-217.)
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5 TUPLATIMANTIN ENSIMMAINEN TIMANTTI

5.1 Tuplatimantti Ongelmatila

Tuplatimantin ensimmaisessa vaiheessa tutki ja maarittele (Kuvio 3), hyddynnet-
tiin erilaisia menetelmia mahdollisimman laajan kuvan saamiseksi Green Hippo
Cafén catering-toiminnasta. Tavoitteena oli saada selkea kasitys cateringin-toi-
minnan olemassa olevista asiakkaista, mitka ovat heidan nakemyksensa palve-
lusta ja tuotteista, seka tuovatko he esille toiminnasta ongelma kohtia. Samoin
selvittaa tyontekijoiden ja johdon mielipiteita toiminnasta, millaisia ongelmakohtia
sieltda mahdollisesti nousee esiin ja millaista kehitysta yritys omasta nakokulmas-

taan kaipaa, seka miten yritys nayttaytyy suhteessa kilpailijoihin ja ymparistoon.

Menetelmét:
Asiakaskysely
. Tydntekijakysely
«  Johtajan haastattelu
Swaot-analyysi
Benchmarking
Service Blueprint

Ongelmatila

tavoite

madrittele

KUVIO 3. Tuplatimantin ensimmainen vaihe ja kaytetyt menetelmat.

5.2 Kysely Catering asiakkaille

Cateringin olemassa olevien asiakkaiden kysely toteutettiin sahkoisena jalki-

markkinointina catering tilausten jalkeen sahkopostitse. Kysely ajoittui marraskuu
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2024 ja tammikuu 2025 valille. Kyselyn alustana toimi zef.fi (Liite 1). Kyselylla
kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun ja tuotteisiin.

Kysely koostui kahdeksasta kysymyksesta, kahdesta monivalintakysymyksesta,
neljasta tyytyvaisyys asteikolla kysymyksesta ja kahdesta avoimesta kysymyk-
sesta. Avoimet kysymykset olivat "millaista kehitettavaa catering-palvelu mieles-
tasi voisi kaivata?” ja "millaisia tuotteita kaipaisit Green Hippo Cafén catering/pi-
topalvelulta?”.

Sahkopostitse lahetettyyn kyselyyn saatiin vastauksia nelja kappaletta. Vastauk-
sissa kutenkin toistui tyytyvaisyys palveluun ja joitakin kehityskohtiakin 10ytyi asi-
akkaiden nakokulmasta. Mainittuja kehityskohteita oli verkkosivut ja englannin-
kielisten sivujen puutteellisuus. Seka aamupala cateringiin toivottiin laajempaa
valikoimaa. Valikoimaan toivottiin esimerkiksi ravintoloiden vitriini tuotteita, kuten

smoothie bowlit ja jugurtti granolalla ja marjoilla.

5.3 Kysely tyontekijoille

Tyontekija kysely catering tuotteita valmistaville, ravintolan sali- ja keittio tyonte-
kijoille. Kysely toteutettiin sahkdisena, zef.fi kyselyna (Liite 2). Kysely oli ano-
nyymi, kuitenkin niin etta vastaajan tuli iimoittaa tyoskenteleeko salissa vai keitti-
0ssa. Kyselylla haluttiin kartoittaa tyotekijoiden mielipiteita catering-tuotteiden
valmistuksesta muun ravintola toiminnan lomassa, seka tyoskentely tilojen kapa-

siteettia tahan toimintaan.

Kyselyyn vastasi yhteensa neljatoista tyontekijaa, kuusi keittidtyontekijaa ja kah-
deksan salityontekijaa. Tuloksista kavi ilmi, ettd suurin osa tyontekijoista oli sita
mielta, etta tilat catering-tuotteiden valmistamiseen eivat ole ravintoloissa muun
tyoskentelyn ohessa riittavat. Lisaksi noin puolet vastaajista kokivat catering-tuot-
teiden valmistamisen tyolaana muun tyoskentelyn ohessa, silloin kun paikalla ei
ole tarpeeksi henkilokuntaa tai erikseen jotakuta valmistamassa catering tuot-
teita. Toinen puolisko koki catering-tuotteiden valmistamisen muun tyon lomassa
mieluisana, varsinkin hiljaisempaan aikaan talvella, kun asiakkaita on ravinto-

loissa vahemman.
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5.4 Johtajien haastattelu

Johtajien haastattelu koostui toimitusjohtajan, ravintolatoimenjohtajan ja keittio-
paallikon yhteishaastattelusta. Haastattelu toteutettiin kasvokkain Punavuoren
Green Hippo Café ravintolassa. Haastattelun tarkoituksena oli kartoittaa koko ca-
tering toimintaa ja millaisena se nayttaytyy esihenkiloiden nakokulmasta. Haas-

tattelu koostui kymmenesta kysymyksesta, jotka 10ytyva liitteesta 3.

Kysymyksilla haluttiin selvittaa, millaisena catering-palvelu nayttaytyy esihenki-
I6iden nakokulmasta. Mita hyvaa siina on, mita haasteita toiminnalla on ja millai-
siin muutoksiin yritys olisi mahdollisesti valmis, saavuttaakseen tavoittelemansa
toiveet catering toiminnan suhteen. Lisaksi selvitettiin tamanhetkista asiakaspol-

kua ja palvelupolkua ravintolan puolelta.

Haastattelun tarkoituksena oli myds selvittaa mista yritys haluaa toiminnassaan
ehdottomasti pitaa kiinni, mita se ei halua muuttaa. Tahan selkea ja yksimielinen
vastaus oli Green Hippo brandin ja konseptin sisalla pysyminen. Muutoksiin ol-
laan kuitenkin valmiita ja tiedostetaan kehittymisen tarve.

5.5 Green Hippo Café Catering SWOT-analyysi

SWOT-analyysilla maaritetaan sisaisia vahvuuksia ja heikkouksia ja ulkoisia
mahdollisuuksia tai uhkia yrityksen toiminnalle. Green Hippo Cafén catering toi-
minnan nakokulmasta tekemani SWOT-analyysi (kuvio 4) osoittaa havaintojeni

perusteella keratyt vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet.
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SWOT-analyysi

4=

S Vahvuudet

-Kasvispainotteisuus
-Gluteenittomuus
-Allergeenien
huomioiminen
-Ammattitaitoisuus
-3 toimipistetta

Sisdinen
ymparisté

O Mahdollisuudet

-Markkinarako
-Laaja mahdollinen
asiakaskunta
-Kasvisruoan alati
kasvava trendikkyys

Ulkoinen
ymparisté

W Heikkoudet

-Menun vaihtuvuus
-Nettisivut
-Lampimien ruokien
tarjonta
-Asiakkaiden
tietoisuus

T Uhat

-Johtavat catering
yritykset
-Kilpailu

-Muuttuvat
mieltymykset
-Etatyoskentely
- taloustilanne

KUVIO 4. SWQOT-analyysi — Green Hippo Café Catering.

Green Hippo Café Cateringin sisaiset vahvuudet ovat kasvispainotteisuus ja glu-
teenittomuus, allergeenit huomioidaan, eivatka ne aiheuta toiminnallisia ongel-
mia. Toimintaa harjoittaa ammattitaitoiset ihmiset ja kolme toimipistetta mahdol-
listavat erikokoisten catering tilausten valmistamisen eripuolilla kaupunkia, jolla

voidaan vaikuttaa toimitus etaisyyksiin.

Sisaisiksi heikkouksiksi voidaan laskea menun vahainen vaihtuvuus, ajatellen
useammin tilaavia yritysasiakkaita. Lampimien ruokien tarjonta cateringissa on
tamanhetkisilla resursseilla hankalaa ja vaatisi jonkinlaista investointia lampokul-
jetuslaatikoihin tai kaappiin. Asiakkaiden tietoisuus cateringtoiminnasta on va-
haista ja vaatisi kohdennettua markkinointia. Lisaksi nettisivujen mielenkiintoi-
suus ja helppokayttoisyys niin suomeksi kuin englanniksikin.
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Mahdollisuuksia ulkoisessa ymparistossa Green Hippo Café Cateringilla on
markkinarako kasvispainotteisuudessaan, alati kasvavan kasvisruoan trendik-
kyyden ja suosion kannalta. Paakaupunkiseudulla toimivalla cateringilla on laaja
mahdollinen asiakaskunta ja ravintolasta tutut hyvat tuotteet.

Ulkoisina uhkina toiminnalle voidaan pitaa, samalla alueella toimivia isoja alan
johtavia catering yrityksia ja muuta kovaa kilpailua asiakkaista. Ihnmisten muuttu-
via mieltymyksia ja tarjonnan maaraa. Aamiais- ja lounas-cateringia tarjoavana
yrityksena, suuri osa asiakaskunnasta koostuu yrityksista. Etatyoskentelyn kas-
vaminen vahentaa kokoustarjoilujen tilauksia ja yleinen heikko taloustilanne yri-

tystapahtumien jarjestamista.

5.6 Benchmarking Green Hippo Café Catering

Benchmarkingia, vertailuanalyysia, lahdettiin toteuttamaan suhteessa kilpailijoi-
hin nettisivujen pohjalta (Liite 4). Mitd samaa ja mita erilaista huomataan vertailu
kohteiden nettisivuissa, verrattuna Green Hippo Cafén Catering sivuihin ja tar-
jouspyynto prosessiin. Tarkoituksena l0ytaa vertailukohteiden toiminnasta ide-
oita, joilla mahdollisesti parantaa nettisivujen houkuttelevuutta ja tarjouspyynto-

prosessin kayttaja ystavallisyytta.

Vertailuun valikoitui kilpailijat sen mukaan mita yrityksia toimeksiantaja itse koki
kilpailijoikseen, ja mitkd ovat samalla alueella toimivia johtavia catering yrityksia,
seka yhden samalla tavalla ravintolatoimen lomassa catering palvelua tarjoavan
ravintolan. Vertailtaviksi yrityksiksi valikoitui alueen johtavan emo yhtion Share
Companyn kaksi catering yritysta, Share Catering ja Sweet Pepper Catering. Toi-
meksiantajan mainitsemat kilpailijat Teemu Aura Patissier, leipomo kahvila, joka
tarjoaa catering palveluita ja Relove, second-hand myymalan ja kahvilan yhdis-
telma, joka my0s tarjoaa catering palveluita. Lisaksi pitopalvelua tarjoava kasvis-

painotteinen ravintola Levante.

Analysoidessa vertailu kohteiden nettisivuja suhteessa Green Hippo Cafén Ca-
tering nettisivuihin, huomio kiinnittyi nettisivujen yleisilmeeseen, millainen tarjous-
pyyntoprosessi on ja kuinka informatiivisesti sen kulku on kerrottu nettisivuilla.

Miten catering menu vaihtoehdot ovat nahtavilla ja mita niiden raataldimisesta
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kerrotaan. Muuten tarkasteluun ylsi myos nettisivujen helppokayttoisyys, |0ytyyko
esimerkiksi englanninkielisiin sivuihin vaihtoa helposti tai linkkeja sosiaalisiin me-
dioihin. Sosiaalisten medioiden linkit kiinnostivat, silla ne ovat iso osa nykypaivan
markkinointia, sosiaalisesta mediasta |0ytyy yleensa viela lisda kuvia tuotteista ja
muiden asiakkaiden jakamia kokemuksia palvelusta.

5.7 Service Blueprint Catering-asiakaspolku

Catering-toiminnan asiakaspolku kaytiin 1api Service Blueprint-mallin avulla. Ku-
ten Tuulaniemikin kirjassaan mainitsi "tarkoituksen mukaisella tarkkuudella”, ha-
vainnoidaksemme millainen catering toiminnan tamanhetkinen asiakaspolku on
ja loytyyko siita mahdollisesti kehitys kohteita. Catering-asiakaspolku (Liite 5). on
tehty Calabrese & Francescon teoksen A pricing approach for service compa-
nies: Service blueprint as a tool of demand-based pricing, Service Blueprint mallin
mukaan. Asiakaspolun rakennuksessa Service Blueprintiksi, kaytettiin johdon
haastattelussa esille nousseita kohtia asiakaspolusta, niin asiakkaan kuin ravin-

tolan nakokulmasta.

Asiakaspolulla tapahtuvat kontaktipisteet ovat suurimmaksi osaksi sahkopostin
ja puhelimen valityksella tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen
edustajan valilla. Asiakas on yhteydessa yritykseen joko suoraa sahkopostilla tai
verkkosivujen kautta 10ytyvalla catering tarjous lomakkeella. Asiakkaalle vasta-
taan tarjouspyyntoon sahkopostitse vastatarjouksella ja tilaus hyvaksytaan sah-
kopostitse. Muutokset tilaukseen liittyen hoidetaan asiakkaan kanssa sahkopos-
titse tai puhelimitse. Asiakas on mahdollisesti suorassa vuorovaikutuksessa yri-
tyksen edustajan kanssa vasta tilauksen vastaanottamistilanteessa. Valttamatta
ei silloinkaan, jos toimituksen vastaanottaja ja tilaaja ovat eri henkild. Tilauksen
toimituksen jalkeen asiakkaalle lahetetaan sahkopostitse lasku ja kiitokset, jalki-

markkinointia ei ole.
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6 TUPLATIMANTIN TOINEN TIMANTTI

6.1 Tuplatimantin Ratkaisutila

Tuplatimantin ratkaisutilassa (Kuvio 5) kuten Saarenpaakin (2024) sanoo, on ide-
oinnin aika. Kaiken keratyn tutkimus materiaalin perusteella ideoidaan ratkai-
suehdotuksia yrityksen ja asiakkaiden tavoitteiden ja toiveiden tayttamiseksi. On-
gelmanratkaisu vaiheessa kaytetaan divergenssiajattelua, eli uusien ideoiden ja
ratkaisujen keksimista. Syntyneita ideoita voidaan sitten konvergenssin, eli tiedon
ja analyyttisen paattelyn avulla arvioida. ldeat voidaan konseptoida ja prototy-
poida toimivan ratkaisun |0ytamiseksi kaytannossa. Ideoita voidaan sitten ite-
roida, eli toistaa divergenssi ja konvergenssi vaiheita uudelleen. Tama opinnay-
tety0 jattaa kuitenkin prototypointi ja kayttoonotto vaiheet tarkastelun ulkopuo-
lelle.

Ratkaisutila

- Kehitysidea

‘ validoitu
Mahdollisuudet ;
ratkaisu

Konseptoi Prototypoi

KUVIO 5. Tupla Timantin Ratkaisutila ja kehitysehdotukset.

6.2 Mahdollisuudet

Green Hippo cafén catering toiminnan kehittdmisessa on monta eri mahdolli-
suutta, minka toiminnan osa-alueen kautta kehittamista voi lahtea tekemaan. Tut-
kimusta toiminnan kehittamiseksi on tehty monesta nakokulmasta. Nakokulmina

on ollut verkkosivut ja niiden informatiivisuus, palvelupolku, asiakasymmarrys ja
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asiakkaiden toiveet toiminnan kehittamiseksi, tyontekijoiden ja johtajien mielipi-
teet toiminnasta, seka toiminta suhteessa ulkoiseen ymparistoon ja kilpailijoihin.
Toimeksiannon tavoitteena on toiminnan kehittamisen avulla saada uusia asiak-
kaita ja toistuvasti tilaavia asiakkaita, siksi avainasemassa tulisi olla asiakaskes-
keisyys ja asiakaskokemukseen panostaminen.

6.3 Kehitysehdotus

Tutkimuksen ja analyysin tuloksena catering-toiminnan kehittamiseksi esille
nousi viisi erillista kehittdmisen osa-aluetta. Kehitysehdotuksen lahtokohtana on
seka asiakkaiden etta yrityksen tarpeiden ja toiveiden huomioiminen. Kehityside-
oihin vaikuttavina tekijoina ovat tutkimustulosten lisaksi myos hiljaisen tiedon ker-
ryttaminen yrityksen sisalla ja tyontekijoiden mielipiteiden syvempi ymmartami-
nen, seka johtajien nakemykset toiminnan kehittamisesta. Nama kehitysideat voi-
vat olla hyodyllisia sellaisinaan tai vaatia konseptointia ja prototypointia ennen
kuin niista muodostuu toimivia ratkaisuja. Kehitysehdotus koottiin visuaaliseksi
kehitysideat-ympyraksi (Kuva 2), jonka avulla konkreettinen kehittdminen voi-
daan aloittaa mista tahansa kohdasta. Palvelun kehittaminen voi synnyttaa taas
uusia nakokulmia ja ideoita, jotka olisi hyva kirjata ylos myohempaa tarkastelua

varten.

KEHITYSIDEAT MARKKINOINTI

Kohdennettua markkinointia alustoilla joita potentiaaliset asiakkaat
voisivat kdyttaa. Esim omat facebook sivut cateringille.
Instagram paivityksia catering toiminnasta.

Julkaisu kalenteri.

INVESTOINTI

Lampdokaappi toimituksia varten voisi
mahdollistaa lampimien annosten
myymisen ja toimittamisen.

VERKKOSIVUT

Kuvien hyédyntaminen verkkosivuilla, uusia
kuvia catering annoksista. Selkeésti esille
millaisella aikataululla tarjouspyyntdéihin

vastataan. Selkedmmat menu vaihtoehdot.

Englanninkielisten nettisivujen pdivittdminen
niin etta kaannos loytyy suoraa kielta
vaihtamalla kokonaisuudessaan, ajantasaisuus
- vanhat sivut pois. Talla hetkella kotisivuilla
nakyvilld kaksi englanninkielista catering sivua
joista toisessa tiedot eivat ole ajantasalla.

TUOTEKEHITYS

Olemassa olevien vitriini tuotteiden muokkaaminen

cateringiin sopiviksi. esim smoothie bowl-it tai
jugurtti samalla lailla pakattuna kuin chia tai i
S ASIAKAS YMMARRYS
Ainakin kolmannen vaihtoehdon luominen Asiakaskyselyiden hyédyntaminen toiminnan jatkuvassa kehittamisessa.
aamupalan leivalle ja lounaalle, seka vaihtoehtoinen Jalkimarkkinoinnin lisadminen toiminnan tarkastelua varten.
jalkiruoka crumblelle. Yritysasiakkuuden mahdollisuus toistuvasti tilaaville yrityksille -

edullisempi hinta, tuotteet kuitenkin listan mukaan.

KUVA 2. Kehitysideat ympyra.
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Markkinointi

Kun halutaan kasvattaa asiakaskuntaa ja saada asiakkaita, jotka tilaavat esimer-
kiksi kokoustarjoilut aina uudelleen ja uudelleen. On IahtOkohtaisesti hyva suun-
nata markkinointi niille alustoille, mista taman kaltaiset asiakkaat voisi I0ytya. Voi-
siko yritys hyotya esimerkiksi catering toiminnan omista Facebook sivuista, joilla
voidaan jakaa kuvia ja mainoksia, seka asiakkaat voivat jakaa kokemuksiaan.
Digimarkkinoinnissa oiva tyOkalu on julkaisukalenteri, jolla varmistetaan, etta esi-
merkiksi kerran kuukaudessa mainostetaan catering toimintaa yrityksen sosiaali-
sissa medioissa. Mainonnan ei tarvitse olla suora mainos, vaan enemmankin

muistutus olemassa olevasta palvelusta videon tai kuvien muodossa.

Verkkosivut

Kuvien hyédyntaminen verkkosivuilla antaa monesti asiakkaalle paremman ku-
van siita mitd han on saamassa, esimerkiksi kuva, jossa nakyy tarjottavan cate-
ring menun kokonaisuus yhdessa kirjallisen menun kanssa tai yleisesti enemman
kuvia annoksista ja kuvien paivittaminen niin etta niistd saa mahdollisimman laa-
jan kuvan tuotteista, joita catering tarjoaa. Verkkosivuilla voisi myos olla nakyvilla
millaisella aikataululla catering tarjouspyyntoihin yleensa vastataan, koska jolle-
kin tallainen tieto voi olla ratkaiseva tekija tarjouspyynnon tekemiseen.

Lisaksi englanninkielinen nettisivusto tulisi paivittaa yhtenaiseksi suomenkielisen
kanssa ja varmistaa etta menu |0ytyy kokonaisuudessaan englanninkielisena.
Englanninkielisilla nettisivuilla nakyvilla oleva vanhoja tietoja ja vanhan menun
sisaltava toinen valilehti olisi hyva poistaa kokonaan, koska se voi hammentaa
asiakkaita. Tama huomio nousi esiin my0s asiakaspalautteessa.

Asiakasymmarrys

Tulevaisuudessa yrityksen olisi hyva hyddyntaa asiakaskyselyitd toiminnan ke-
hittdmisessa. Ei voida lilkkaa painottaa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden tarkeytta
palvelussa. Asiakasymmarrys on myos osa markkinointia, millainen kayttaja pal-
velulla on ja mita han palvelulta kaipaa auttaa yritysta suunnittelemaan palvelu-
aan ja sen markkinointia. Millainen tekija asiakas ja hanen tyytyvaisyytensa tai
tyytymattomyytensa on yrityksen imagolle ja miten tdhan reagoidaan. Jalkimark-
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kinointi olisi hyva ottaa kayttoon, sen avulla voidaan seurata asiakkaiden tyyty-
vaisyytta palvelukokonaisuuteen. Saada valitonta palautetta, jos jokin ei toimi tai
jos halutaan saada vastauksia esimerkiksi jonkin uuden tuotteen toimivuudesta

cateringissa.

Voidaanko toistuvasti tilaavia yritysasiakkaita houkutella jollakin yritysasiakkuus
sopimuksella, joka takaisi heille edullisemmat hinnat toistuvasti tilatessa. Kuiten-
kin niin etta tuote valikoima pysyisi menun sisalla. Voisiko tahan mahdollisesti
saada jonkun alustan yritysasiakkaille, jonka kautta tilausten tekeminen olisi help-
poa ja nopeaa.

Tuotekehitys

Tuotekehityksessakin on hyva lahtea suunnittelemaan tuotteita asiakkaiden toi-
veiden pohjalta, kuitenkin oman konseptin sisalla pysyen. Vaihtuvuus houkutte-
lee aina, vaikka hyvaksi todettu on hyvaa, sen hohdokkuus katoaa, kun sita on
lian usein tarjolla. Tyontekijoiden luovuutta kannattaa hyodyntaa voimavarana

uusien tuotteiden ideoimisessa.

Asiakaskyselyn perusteella cateringilta toivottaisiin olemassa olevien vitriini tuot-
teiden saatavuutta cateringiin. Voitaisiinko tuotteet muokata cateringiin niin etta
niista I10ytyy kaikki samat raaka-aineet mutta esillepano on erilainen, esimerkiksi
smoothie bowlit tai jugurtti granolalla ja marjoilla tehtaisiin samalla tavalla lasiin,

kun tuorepuuro ja chia-vanukas.

Aamupala kokonaisuuksien leiville voisi kehittaa kolmannen vaihtoehdon ja lou-
naisiin lisata yhden paaruoka, alkupala ja jalkiruoka vaihtoehdon.
Tulevaisuudessa voitaisiin miettia olisiko lampimien tuotteiden tarjoaminen cate-

ringissa mahdollista ja voisiko se tuoda enemman asiakaskuntaa.

Investointi

Olisiko yrityksen mahdollisesti jarkevaa investoida kuljetus lampokaappiin, joka
mahdollistaisi lampimien annosten toimittamisen ja siten myymisen catering ti-
lauksiin. Kannattaisiko yrityksen mahdollisesti palkata tyontekija, jonka paatoimi-
nen tyo olisi catering toiminnasta vastaaminen, tuotteiden valmistus ja kuljetus,

ja muuten han auttaisi ravintoloissa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoitus oli I0ytaa toimeksiantajan catering toiminnasta kehitetta-
vaa palvelumuotoilun tuplatimanttimallia ja sen sisaltamia tutkimus menetelmia
hyddyntaen. Muodostaa keratyn tutkimus materiaalin perusteella kehitysideoita,

jotka auttaisivat yritysta kehittamaan palveluaan ja saamaan uusia asiakkaita.

Opinnaytety0 on kompakti ja rakennettu niin etta, lukijalle tulisi tarpeellisen kat-
tava tuntemus aiheeseen ja kaytettyihin tutkimus menetelmiin, ilman pitkavetei-
syytta ja tutkimukselle irrelevantteja osuuksia. Tutkimustulokset on pyritty avaa-
maan mahdollisimman konkreettisesti niin etta, lukija voi todeta niiden vaikutta-
neen tuotettuun kehitysehdotukseen. Kehitysehdotus muodostuu viidesta kehi-
tysideasta muodostetusta visuaalisesta kehitysideat-ympyrasta, jonka kohdat on

pyritty avaamaan yksityiskohtaisemmin omien ohjaavien kappaleotsikoiden alle.

Kehitysideat eivat suoraa vastaa siihen miten toimeksiantaja tayttaa toiveensa
uusista ja toistuvasti tilaavista asiakkaista, koska siihen ei ole yksiselitteista rat-
kaisua, tee nain. Kehitysideoiden toivotaan kuitenkin antavan toimeksiantajalle
uusia nakokulmia toiminnastaan ja auttavan eteenpain toiminnan kehittamisessa.
Uusien asiakkaiden saaminen vaatisi tulevaisuudessa ehka myos laajempaa tut-
kimusta siita mita, catering palvelulta toivotaan ja miettia sitten, onko yritys valmis
muuttamaan toimintaansa potentiaalisten asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden

suuntaan.

Toiveena olisi ollut maarallisesti enemman vastauksia olemassa olevien asiak-
kaiden kyselyyn, vaikka sisallollisesti pienikin maara vastauksia oli suuntaa an-
tava. Suuremmalla vastaus maaralla olisi kuitenkin voinut vertailla vastauksia
enemman ja saanut ehka parempaa analyysia asiakkaiden tarpeista ja toiveista.
Potentiaalisia asiakkaita ei Iahdetty haastattelemaan tai tavoittelemaan kyselylla
aikataulullisista syista, mutta tallaisen kyselyn teettamisesta voisi olla hyotya yri-
tykselle tulevaisuudessa. Kirjoittaja kokee, etta yksi tarkeimmista havainnoista
opinnaytetyoprosessin aikana oli se, miten vahan asiakasta on osallistutettu pal-
velun kehittamiseen yrityksessa aikaisemmin. Asiakas on kuitenkin kaiken palve-

lun kohde, ilman asiakaita ei ole palvelua. Asiakasymmarryksen kasvattaminen
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ja asiakkaiden osallistaminen toiminnan kehittamiseen voisikin siis tulevaisuu-

dessa avata paljon uusia mahdollisuuksia koko organisaation toimintaan.

Kokonaisuutena opinnaytety6 onnistui kuitenkin luomaan tavoitteiden mukaisesti
liketoiminnallisesti kannattavia kehitysehdotuksia, joiden avulla yritys voi paran-
taa catering-toimintaansa ja antaa hyvat lahtokohdat toiminnan kehittamisen jat-
kamiselle tulevaisuudessa. Pienillakin kehityskohteilla voi olla suuri merkitys
asiakaskokemukseen ja kayttajaystavallisyyteen, seka tyontekijoiden tydskentely

mukavuuteen ja tyohyvinvointiin.
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LITTEET

Liite 1. Kysely Catering asiakkaille 1(1)

1. Olen kayttanyt Green Hippo Cafen Catering/
Pitopalvelua?

. Kylla

SEURAAVA

. *

2. Mista Idysit tiedon Catering/Pitopalvelusta?

- Sosiaalisesta mediasta

. Kysymalla ravintolasta

SEURAAVA

< -
= 2
= =3
< @
=3 <
Y =
k& =

1]

3. Kuinka usein olet kayttanyt Green Hippo Cafen
Catering/pitopalvelua?

KERRAN USEAMMIN KUIN 10 KERTAA

4. Kuinka tyytyvainen asteikolla 1-10 olit catering
palveluun?

0 10




5. Millaista kehitettavaa catering palvelu mielestasi
voisi kaivata?

SEURAAVA

6. Kuinka tyytyvdinen asteikolla 1-10 olet
catering/pitopalvelun tuotteisiin?

0 10

1 10

7. Millaisia tuotteita kaipaisit Green Hippo Cafen
catering/pitopalvelulta?

SEURAAVA

8. Kuinka todennakdisesti suosittelisit palvelua
muille?

EN SUOSITTELISI SUQSITTELISIN

33
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Liite 2. Kysely tyontekijoille

1. chef or waitress/waiter

chef

. waitress/waiter

“*

2. Have you prepared foods or drinks for catering
service?

NQQ *
Z B <
o
(]

3. Do you think we have enough space to prepare
catering products at the kitchen?

( () *
=
°cfR

3. Do you think we have enough space to prepare
catering products on counters?

OO
S B<
°c A&

4. What do you think about preparing catering along
side your maine job in the restaurant?
*

FINISH
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Liite 3. Johtajien haastattelu

JOHTAJIEN HAASTATTELU

Mita mielta olette Catering-palvelustanne?

Kuinka monta catering tilausta teilld on ollut kuluneen
6kk aikana?

Millaisista asiakkaista asiakaskunta koostuu?
Kuvaile asiakaspolku?
Kuvaile polku ravintolan puolelta?

Ajattele itsesi asiakkaana, miksi valitsisit juuri tama
cateringin?

Millaisiksi kuvailisit catering toiminnan haasteet?

Millaista kehitysta catering voisi mielestianne
kaivata?

Millaisiin muutoksiin yritys olisi ehka valmis?

Mita ette muuttaisi?



Liite 4. Benchmarking Green Hippo Café Catering 1(4)

Benchmarking

Tavoitteena loytaa vertailukohteita markkinointia
ja verkkosivujen kayttaja ystavallisyytta
parantaaksemme.

Huomioita omista nettisivuista, harhaan

& S johtavuus “suunnittelemme menumme aina

’P[[N \.\\Q‘{ kauden parhaista raaka-aineista” - vaihtuvuus

kuitenkin vahaista. Arvolupaus.
Englanninkielisia catering sivustoja kaksi
(hdmmentavaa asiakkaalle)
Palvelu aikoja ei ilmoiteta nettisivuilla. (Milloin ja
missa ajassa tarjouksiin vastataan)
Kuvia voitaisiin hyddyntdd enemman
Somekanavien linkit sivujen pohjalla.

Selkeat nettisivut, ohjaa erilaisiin catering
tarpeisiin kuvin, esim. aamupala, lounas, erilaiset
juhlat. Naiden takana esimerkki menut.

Sh Linkit somekanaviin esilla ylapalkissa.
Ore Palvelu-ajat ilmoitettu
catering

Tarjouspyynté chat ja lomake.
Catering kumppanuus.
Asiakas kokemuksia esilla

Puuteita, ei helposti loydy mista voisi vaihtaa
nettisivujen kielen.

Hyvin samanlainen nettisivusto kuin edeltdjalla
(kuuluu samaan emoyhtiddn). Kuvat ohjaavat vaihtoehto
menuihin.
Tarjouspyyntoé chat ja lomake.
5weef Pe pper Linkit somekanaviin esilla ylapalkissa.
B Catering kumppanuus.
Asiakas kokemuksia esilla

Sama puute, kielta ei voi helposti vaihtaa nettisivuilla.



Benchmarking

Selkeasti eroteltu kaikki annokset ja niiden sisaltod
R "‘v.e@ ensin ja sitten tehty esimerkkeja menu
¥ S kokonaisuuksista.
g‘e ( ‘s Linkit somekanaviin esilla ylapalkissa.
gt Q° Infot yhteydenottoon ja tarjous-lomake
(N «QO Hyvét englannin kieliset sivut.
N & Asiakas kokemukset esilla

Puutteita, kuvia annoksista voisi olla enemman
palveluajat voisi ilmoittaa

Catering sivuilla vain yhteydenotto lomake, ei
esimerkkeja tarjoiluista, edes kuvin.
Helposti laytyvat englanninkieliset sivut.
Kakkukauppa.

relove Relove kahvilan menut loytyy erillisina pdf.
tiedostoina.
linkit somekanaviin sivujen lopussa.
Puute, ei esimerkki menuja.

Pitopalveluun ei esimerkki menuja, kokonaisuus
luodaan olemassa olevan tarjonna perusteella.
Palvelu ajat ja yhteydenotto mahdollisuudet
PATISSERIE ilmoitettu.

S Yritysasiakkuus - edullisemmat hinnat
2 Muuten tuotteet esitelty kuvin nettisivuilla
Somekanaviin linkit sivujen lopussa.
Ei helposti loytyvaa englanninkielelle vaihtoa
Puute, ei esimerkkimenuja.
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Liite 5. Service Blueprint Green Hippo Café Catering (Calabrese & Francesco

2014, 916, Muokattu lahteesta).
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