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1 Opinndytetyon lahtékohdat

Kiireisen ja vésyttdvdn pdivdn jélkeen kotona odottaa herkullinen ldmmin ate-
ria, jonka jélkeen voin rentoutua ja keskustella perheen kesken pdivin kulusta,
nauttia vain.

Mielikuvaan on helppo samaistua, tilannetta voisi kutsua jopa ihanteelliseksi iltapadivaksi
perheellisten keskuudessa. Tarina ei kerro, kuka ruoan on valmistanut, keta perheeseen kuu-
luu tai mita ruokaa tanaan on tarjolla, mutta ei silla ole valia. Tarkeinta on mielikuva help-
poudesta ja yhdessdolosta. Jotta mielikuva voisi toteutua mahdollisimman monelle, on ta-
man opinndytetyon aihe noutopaivalliskonseptin testaaminen ja kdyttoonotto. Jyvaskyldssa
on monenlaisia ravintoloita, ja siksi noutopaivallisen tarjoama palvelu toisi mukanaan muka-
vaa vaihtelua kiristyvalle alalle. Opinndytetyon lahtékohtana on tutkia LounasBistro Paakka-
rin noutopaivallisen herattamia ajatuksia sita testanneiden asiakkaiden keskuudessa seka

saada tuloksia uuden konseptin menestysmahdollisuuksista.

1.1 Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Miten noutopdivdllisen palvelu toteutui, ensivaikutelman vaikutus kokemuk-
seen seka palvelun kehittémisehdotukset?

Ylla oleviin tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia opinnaytetyon avulla. Toimeksiantaja on
Paakkarin yrittdja Mika Sachse ja hanelle paivalliskonseptin kdayttéonotto on kypsynyt mie-
lessa jo pidemman aikaa, koska sille saattaa olla tarvetta Jyvaskyldassa. Toisena perusteena
noutopaivalliskonseptille on aikaisempi Elina Kauppisen (2012) tekema markkinatutkimus
kyseisen konseptin toimivuudesta ja suosiosta Laukaantieta kulkeville ja |ahialueella asuville.
Kauppisen tutkimuksen keskeneradisyyden vuoksi tassa tutkimuksessa viitataan enemman
henkiloon eika itse materiaaliin. Tyoskentelen talla hetkella Paakkarissa palveluvastaavana,

joten tutkimuksen teko oli myds tyon paivittamista ja siihen uudelleen perehtymista.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on noutopaivallisen palvelupolku asiakkaan kokemana.
Tutkimuskysymys miten noutopdivdllisen palvelu toteutui, kertoo asiakkaiden nakemyksen

palvelutilanteesta. Muina tutkimuskysymyksina ovat ensivaikutelman vaikutus palveluun



seka palvelun kehittidmisehdotukset. Tutkimuskysymyksien vastaukset antavat suoria ehdo-
tuksia toiminnan kehittamiselle ja samalla kertovat asiakkaiden ajattelumaailmasta. Paakka-
rin yrittdjan, Sachsen (2013), mukaan paivélliskonseptoinnin tutkimustuloksilla saadaan uusia
nakokulmia perinteisiin ravintola-alan aiheisiin mahdollisesti koko Keski-Suomessa. Opinnay-
tetyon tavoitteena on selvittaa asiakkaiden nakdkulmasta toimivan ja miellyttavan noutopai-
vallisen edellytykset. Otettiin selvaa, olisiko palvelulle kysyntda ja mita asiakkaiden mieleinen

palvelu Paakkarilta vaatisi.

Noutopaivallista lahestyttiin kvalitatiivisella eli laadullisella toimintatutkimuksella, koska tut-
kimuskohde oli uusi ilmié LounasBistro Paakkarin nakokulmasta ja siita haluttiin saada hyva
kuvaus. Laadullisen tutkimuksen olennaisin piirre on jatkuva syklimainen liike, tutkimuksen
analysointi kulkee kasi kddessa teorian kanssa ja lopputulosta ei koskaan tiedeta etukateen.
(Kananen 2008, 32). Hennink, Hutter ja Bailey (2011, 32) toteavat syklimaisen liikkeen ldhte-
van tutkimusongelman maarittelysta, minka perusteella paatetaan kaytetyt tutkimusmene-
telmat ongelman ratkaisuksi. Tulosten analysointi ja johtopaatdsten yhdentaminen tarvitsee
tutkijasta riippuen tulkintatilaa, vaikkakin Kananen (2009, 18) muistuttaa ettei laadullisella
tutkimuksella ole tarkoituskaan saada selville maarallisen tutkimuksen kaltaisia tarkkoja lop-
putuloksia. Noutopaivallisessa kyse oli asiakkaiden palvelusta sekd uuden palvelumuodon
tarjoamisesta, joten tutkimuksen vastaukset olivat laajoja ja avarakatseisia, henkilokohtai-
sempia. Hirsjarvi ja muut (1997, 156) toteavat laadullisen tutkimuksen olevan aina todellisen

elaman kuvaamista.

1.2 Noutopaivalliskonseptin tutkimuksen rajaus ja eteneminen

Valmis opinndytety6 koostuu tietoperusteisesta ja toiminnallisesta osasta. Tyon tietoperus-
tana on palvelumuotoiluun, ostokayttaytymiseen ja konseptointiin liittyvaa tietoa. Lisaksi
selvennetdan tyon kokonaisuuden kannalta oleellisia kasitteita ja niiden eroja (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 1997, 36). Tietoperustan alussa on myos huomioitu kotitalouksien ja koti-
ruoan merkitys, koska ne ovat oleellisessa osassa tuloksia. Tietoperustaa kdytetaan paivallis-
konseptin suunnittelussa, ja sitd on mahdollista hyodyntaa myods noutopadivallisen suunnitte-
lussa tulevaisuudessa. Opinnadytetyon toiminnallinen osa oli testipaivan jarjestaminen Lou-
nasBistro Paakkarin toimitiloihin, jonne kutsuttiin asiakkaita testaamaan noutopaivallisen
palvelukokonaisuuden sujuvuutta. Varsinainen tutkimusmateriaali saatiin testipaivan jalkeen

tehdyista yksilollisista teemahaastatteluista ja tutkijan omista havainnoista testipaivan aika-



na. Haastatteluiden analysointi, johtopaatokset, kehitysehdotukset ja tutkimuksen luotetta-

vuus on kerrottu omissa luvuissaan.

Uusien tuotteiden lanseerauksesta ja konseptoinnista on olemassa aikaisempia tutkimuksia,
joihin ei tassa opinnaytetyossa paneuduta tarkemmin. Sen sijaan nakemysta noutopaivalli-
sesta syvennettiin ja kyseiselle palvelulle annettiin mahdollisuus olla edelldakavijana Kanasen

(2012, 29) mainitsemien uusien teorioiden ja hypoteesien luomiselle.

2 Kenelle tama tyo on tehty?

LounasBistro Paakkari on jyvaskylalaisen Mika Sachsen omistama lounasravintola, joka sijait-
see Laukaantien varressa Seppaldankankaalla. Sachse vaihtui yrittajaksi Paakkarille alkuvuo-
desta 2012 edellisten omistajien myydessa yritystoimintansa. Sachse on toiminut Jyvaskylan
ammattikorkeakoulussa ruokapalvelujen lehtorina vuosia ja ollut aikaisemminkin yrittdjana
palvelualalla. Hanelld on arvokas tieto-taito huomata kehityskohdat yritystoiminnassa opet-
tajataustansa ansiosta. Toimeksiantajan virallinen nimi on Sachse Catering Oy, mutta yritys-
toiminnan pysyessa kdaytanndssa samana piti Sachse jarkevampana jatkaa vanhalla nimella
puhekielessa. Paakkarin liiketoimintaan lounastarjonnan lisaksi liittyvat vahvasti pitopalvelu-
tilaisuuksien jarjestaminen seka online —nettipuodin ruokatilaukset (LounasBistro Paakkari
2013). Vakituisessa tydsuhteessa Paakkarilla on lounaskokki ja palveluvastaava ja osa-
aikaisessa tyosuhteessa keittidapulainen ja astiahuollosta vastaava. Heidan lisakseen tyohar-
joittelijat ovat Paakkarin arkipdivaa useaan otteeseen vuodessa. Lounasaikana Paakkarilla on
tarjolla ravintolamaista kotiruokaa. (Sachse 2013.)Kotiruokana tarkoitetaan tassa opinnayte-
ty6ssa Suomalaisen ruokakulttuurin ulottuvuuksien (2009, 33) mukaan tuttuja makuja, koti-

ymparistoon verrattavissa olevia ruokatuotteita.

LounasBistro Paakkarin toimintastrategia on Kaplanin ja Nortonin (2001, 91 - 95) maaritte-
lemista strategioista kustannustehokkuus, jossa hinta-laatu —suhde on olennaisessa osassa.
Sen avulla asiakkaat saadaan uskollisiksi, kunhan osataan vastata odotuksiin ja antaa viela
odotuksia enemman. Kustannustehokkuudessa tarkeinta on keskittya pieniin menoihin ja
suuriin tuloihin. Paakkari haluaa antaa asiakkaille mieleenpainuvan lounaskokemuksen seka
painottaa ruoan makua ja palvelun laatua. Kamensky (2010, 24) avaa yrityksen strategiaka-
sitteitda avarammin; liiketoiminnan osa-alueiksi luokitellaan yrityksen osaaminen ja resurssit,

asiakkaiden tarpeet seka kilpailu. Sachsen (2013) mukaan Paakkarin lounasasiakkaat ovat



padaasiassa miehid, mika on olennaisessa osassa ruokalistasuunnittelussa. Lounaskokki kayt-
tda mahdollisimman paljon erilaisia variaatioita ruoanvalmistuksessa, jotta erilaisuus, laatu ja
maku nakyvat myds verrattuna kilpailijoihin, koska yritystoiminnan tulisi olla aina voittolah-
toista (Kamensky 2010, 28). Tarjolla ei kuitenkaan ole liian perinteisia ruokia, koska lounaan
hinta 6,90 euroa (keittolounas) tai 8,90 euroa (buffetlounas) on suhteellisen korkea vaikkakin
kilpailukelpoinen. Arkipaivisin tarjolla on linjastolounaan lisdksi myos A la Carte —annoksia.
Lounasravintolan tilat ovat autokauppa Kamuxin yhteydessa ja asiakaspaikkoja Paakkarin
tiloissa on noin 80 kappaletta. Lounaan ohessa myynnissa on vaihteleva valikoima kahvila- ja

makeistuotteita. (Paakkari Catering 2013.)
Paakkarin paivalliskonsepti

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan (2005) julkaisussa Suomalaiset ravitsemussuositukset
painotetaan enemman paivittdisen ateriarytmin saannollisyytta kuin yksittdisten aterioiden
merkitysta. Julkaisun mukaan ruokailutottumukset ovat kulttuurisidonnaisia (2005, 39), min-
ka perusteella suositellaan enemman saannéllisyytta ja monipuolisuutta kuin tarkkaa ohjeis-
tusta aterioiden maarasta. Tarkeintd on saada terveydellisesti hyvaa ruokaa. Samasta ter-
veellisyydesta puhuu Sosiaali- ja terveysministerion julkaisema tutkimus Lapsi, perhe ja ruo-
kailu (2004, 19), joka korostaa my6s ruokailurytmin sadnnollisyyttd. Suomalaisten ateriaryt-
mi on perinteisesti koostunut aamupalasta, lounaasta, valipalasta, paivallisesta ja iltapalasta,
joista paaaterioiksi maaritellaan lounas ja pdivdllinen. Suomalaisten ravitsemussuosituksissa
(2005, 35) on maaritelty lautasmalli, jonka suositellaan olevan pohjana paaaterioiden suun-
nittelussa. Mallin mukaan ateriassa on neljdsosa nimea antavaa paaraaka-ainetta (lihaa, ka-
laa tai munaa), neljasosa lamminta lisuketta (perunaa, riisia tai pastaa) ja puolet kasviksia.
Aterialla suositellaan nautittavaksi maito- ja viljatuotteita pienen rasvamaaran kera ja mah-

dollisena jalkiruokana marjoja tai hedelmia.

Kuvio 1. Ruokaympyra (Sosiaali- ja terveysministerio 2004, 26.)



Paakkari haluaa tarjota asiakkailleen kotiruokamaista paivallista, joka edistaa terveellisyyden
yllapitoa ja olisi asiakkaille helpompi ja nopeampi vaihtoehto ruoan valmistamisessa. Kay-
tannossa noutopaivallinen on omatekoista ruokaa, kuin kotona valmistettua. Ruokakauppo-
jen einestuotteet hallitsevat markkinaosuuksia ja vaikuttavat kuluttajien ostokayttaytymisiin
(Vihma 2007). Vihman mukaan kuluttajien ostoslista koostuu enemmankin epamaaraisista
tuotteista kuin varsinaisista ruokien nimista. Se antaa kaupalle valtavan etulydntiaseman
kuluttajan suostutteluun. Ostajan on helpompaa valita herateostoksina tarvittavat tuotteet,
koska usein ostaja ei mydskadan ole tuotteen loppukayttdja. Kerralla pyritddn myymaan
enemman, jolloin myos valmisruoka— ja einesmarkkinat ovat kasvussa. Rintaméki (2012, 9)
havaitsi tutkimuksessaan ruokakauppojen herkkutorien tuotteistamisen tarkeyden. Vaikka
Paakkarilla onkin pienempi tarjonta kauppaan verrattuna, patevat sama logiikka ja strategia
ostovoiman kiihdyttamiseksi. Tassa tapauksessa ostovoiman kiihdyttamista kohdennetaan
noutopaivallisen, “oman aikansa valmisruoan”, myyntiin ja menekkiin. Paakkari on huomioi-
nut ymparistollisen vastuullisuuden (Sachse, 2013) suosimalla ldhialueen raaka-ainetuottajia
mahdollisuuksien mukaan ja edistaa siten terveellisyystrendia. Suositeltavaa on kasitella
ruoanvalmistukseen kaytettavat elintarvikkeet mahdollisimman neutraalisti, jolloin terveelli-
syyden kannalta tarkeat aineet sailyvat tuotteessa pidemman aikaa (Sizer & Whitney 1997,
586). Kumpulainen (1998, 7) on tutkinut suomalaisten raaka-aineiden laatua yli vuosikym-
men sitten ja jo silloin tuloksista selvisi kirkkaasti kuinka terveellisia ja ravitsemuksellisesti
laadukkaita suomalaiset raakatuotteet ovat kaikissa eri ruokaryhmissa. Vastuullisuudesta
puhutaan nykyaan huomattavasti enemman kuin Kumpulaisen tutkimuksen aikaan, ja siita

on tehty markkinavaltti.

Mertanen (2012, 99 - 100) pohtii asiakkaiden ymmarrysta tarpeiden taustalla. Mikali asiakas
tietaa, millaista palvelua haluaa, han tietda myos, miten han palvelun haluaa kokea. Jos asi-
akkaalla ei ole oletuksia palvelusta, on hanet helpompi yllattaa positiivisesti antamalla yllat-
tavia kokemuksia. Palveluliiketoiminnasta puhutaan, kun yritys tarjoaa asiakkaalle odotta-
mattomia ehdotuksia myds tiedostamattomiin ongelmiin. Paakkarin noutopaivallinen haluaa
tarjota asiakkailleen nimenomaan tiedostamattomien ongelmien ratkaisuja. Konseptia ei ole
olemassa laajassa mittakaavassa, joten kyseisen palvelun olemassaololle ei ole kehittynyt

vield varsinaista tarvetta tietoisesti.



3 Miten noutopaivallinen on suunniteltu?

Customers do not buy goods or services — they buy solutions to their problems
or satisfactions for their needs or benefits they enjoy (Haksever, Render, Rus-
sell & Murdick 2000, 177.)

Uuden palvelun suunnittelussa ja testauksessa on useita eri osa-alueita, jotka on otettava
huomioon, jotta palvelu saa toivotun ja odotetun vastaanoton. Taman luvun tarkoituksena
on esitelld opinnaytetydn tutkimuksen tietoperusta, eli ne teoreettiset ja konkreettiset asiat,

joita noutopaivallisen testauksessa on mietitty.

3.1 Keita ovat noutopadivallisen asiakkaat?

Kotitalouden muodostavat Suomen virallisen tilaston (SVT 2013) mukaan kaikki ne henkilot,
jotka asuvat ja ruokailevat yhdessa tai muuten kayttavat yhdessa tulojaan. Varjosen ja Aallon
(2013, 7) mukaan mm. kotitalouksien kdyttama aika ruoanlaittoon on vahentynyt vuosien
1999 — 2009 aikana 80 %:sta 73 %:iin. Kyseisessa tutkimuksessa tarkasteltiin muitakin toimi-
aloja kotitalouden sisalla. Kiire ja harrastukset vievat yhteista aikaa perheellisiltdkin, vaikka-
kin Suomen virallisen tilaston (SVT 2009) julkaiseman tutkimuksen perusteella aikuisten va-
paa-aika on kasvanut tunnilla 2000 —luvulla. Ruokatiedon uutinen valmisruoan valitsemisen
perusteista (2013) kertoo kuitenkin tutkimukseen vastaajista 83 %:n karttavan ruoanlaittoa
ja siksi suosivan valmisruokia. Tutkimusten perusteella aika on vahentynyt ruoanlaitossa ja
lisannyt siten vapaa-aikaa. Noutopaivallinen on suunnattu helpottamaan kotitalouksien arki-

pdivaa ja tuomaan enemman yhteista aikaa.

Paunun (2012, 48) tutkimuksessa nuorten ruokakasitteista nousi esiin kotiruoan yhdistami-

nen terveellisyyteen ja perheen kesken sy6tavaan itse valmistettuun ruokaan. Omatekoinen
madriteltiin siten, etta tiedettiin ruokaan kaytetyt raaka-aineet ja ruoka oli mahdollisimman
lisdaineetonta. Ulkona sydominen yhdistettiin tutkimuksen mukaan herkutteluun. Peltoniemi
ja Yrjola (2012, 24) toteavat tutkimuksessaan luomu- ja lahituotteiden olevan enemman ar-
vossa nyt kuin aikaisempina vuosina, mika vastaa Paunun tutkimuksen tuloksia lisdaineetto-
muuden lisddvan terveellisyyttd kotiruoan maarittelyssa. Tosin Hietala (2013) on ottanut

kantaa artikkelissaan luomuruoan myytteihin, ja hanen mukaansa luomuruoka ei aina ole



automaattisesti lahiruokaa eikda myodskaan taysin lisdaineetonta. Tassa tutkimuksessa pohdit-
tiin myo6s noutopaivallisen pakkausmateriaalien valintaa ja vaikutusta, ja asiasta haluttiin
tietoa testipaivaan osallistuvilta. Suomen virallisen tilaston (SVT 2012) mukaan kotitalouksien
jatteiden kierrattaminen on lisdantynyt vuosina 2006 — 2012, vaikka yhden hengen taloudet

kierrattavat vahemman kuin useamman henkilon taloudet.

Ravintolaruokailun trenditutkimus (2012) on selvittanyt suomalaisilta ulkona syémisen pe-
rusteita viime vuosilta. Tutkimustuloksista selvisi, etta paivallisen syonnissa ruokailupaikkaan
vaikuttavat eniten ravintolan sijainti, ruoan laatu ja edullinen hintataso. Ruoassa itsessdan
eniten arvostettiin makua, monipuolisuutta ja terveellisyytta. Paivallisen syojat aterioivat
eniten ruokaravintolassa, henkil6storavintolassa tai opiskelijaravintolassa, ja suurin osa soi
ateriansa paikan paalla. Noutoruokaa oli paivallisista 12 %, mika oli pysynyt samana vuodesta
2010. Enemmisto osallistujista oli suosinut paivallisessdan linturuokaa, hampurilaisia tai pih-
via/leikkeleita. Syodyn paivallisen hinta oli ollut 10 %:ssa 8,40 euroa — 9,90 euroa, kun suu-
rimman prosenttimaaran oli saanut 6,70 euroa — 8,30 euroa 19 %:lla. Asteikolla 1 = halpa ja
10 = kallis olivat kaksi edellistd hintaryhmaa paivallisesta saaneet keskiarvoksi 5,28 %. Tren-
ditutkimuksessa havaitut tiedot perustelevat noutopaivallinen menestysmahdollisuuksia ja
antavat vertailupohjaa tutkimustuloksiin. Ennen tutkimusta oletettiin noutopaivallisen asiak-
kaiksi tulevan yhtalailla perheellisia kuin yksineldjidkin ja lahella tyoskentelevia. Ika- tai ase-

maolettamuksia tutkimukselle ei ollut, mutta niista haluttiin my&s varmistus.

3.2 Mita on palvelu?

Asiakaspalvelu on nimensa mukaisesti asiakkaan palvelua, mutta palvelusta puhuttaessa ei
ole yhta oikeaa maaritelmaa. Kolme tarkeinta seikkaa, joihin asiakkaan palvelussa tulisi kiin-
nittdd huomiota, ovat aitous, positiivisuus ja henkilokohtaisuus. Ne kohdistuvat herkkiin pis-
teisiin asiakkaan tunteissa ja tekevat kokonaisuudesta miellyttavan tapahtuman (Smilansky
2009, 56.) Palvelu voidaan myds selittaa ratkaisuksi johonkin asiakkaan ongelmaan. Se on
jotain, jonka asiakkaat kokevat, mutta toisin kuin tuotteet, sita ei voi omistaa eika varastoida.
Palvelun keskeisin osa on vuorovaikutus asianomaisten, eli asiakkaan ja asiakaspalvelijan,
kesken, jolloin palvelun todellinen laatu paasee oikeuksiinsa. Palvelu on prosessi, joka jae-
taan palvelupoluksi. Polku kattaa kaikki prosessin osa-alueet, jolloin on mahdollista tarttua
palvelun yksityiskohtiin. (Tuulaniemi 2011, 59.) Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002, 23)

madrittelevat palvelut heterogeenisiksi tapahtumiksi, koska palvelut eivat koskaan ole sa-
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manlaisia. Sen perusteella on palvelua tarjoavan yrityksen vastuulla tarjota ainutlaatuisille

asiakkaille mahdollisimman tasalaatuista ja samankaltaista palvelua.

Palvelua arvioidaan palvelun laadun perusteella, jolloin asiakas maarittelee odottamansa ja
kokemansa laadun suhteen. Odotettu laatu tarkoittaa asiakkaalla olevia ennakkokasityksia
palvelusta ennen varsinaista asiakkaana oloa, kun taas koettu laatu on se vuorovaikutus, joka
palvelun hetkella tapahtuu. Kun kyseiset kaksi maaritelmaa yhdistetaan asiakkaan muisti- ja
tietovarantoihin, voi asiakas tuntea palvelun laadukkuuden. (Pesonen ym. 2002, 46.) Gron-
roos (2000, 62 — 64) kertoo palvelun laadusta seuraavaa: se jaetaan tekniseen ja toiminnalli-
seen ulottuvuuteen, jolloin teknisella ulottuvuudella tarkoitetaan palvelun lopputuloksen
laatua. Toiminnallinen ulottuvuus kasittaa palveluprosessin aikana tapahtuvan toiminnalli-
sen laadun. Naiden ulottuvuuksien lisdksi kokonaisuuteen vaikuttavat palvelua tuottavan
yrityksen imagon herattavat mielikuvat ja mielipiteet. Yhdessa nama kaikki rakentavat koko-

naisvaltaisen laadun arviointimittariston.

Yritystoiminnan kannalta on tarkeaa kysya asiakaspalautetta koetusta palvelusta, jotta jatku-
va kehittyminen on taattu. Yhta tarkeaa on kuitenkin se, etta henkil6sté on motivoitunut
tekemaan saadun palautteen perusteella parannuksia ja on halukas ottamaan palautteen
huomioon tulevaisuudessa. Kannustavat palautteet taas antavat intoa ja piristysta jatkaa
hyvaksi havaittua ja asiakkaita miellyttdvaa toimintaa. Ropen (2005, 581) mukaan taman
tarkedan mittarin yllapito tulisi tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Suoralla palaut-
teella ei ole tekemista varsinaisen asiakastyytyvaisyyden kanssa, vaan se kertoo enemmankin
asiakkaan sen hetkisista tuntemuksista. Paakkarissa suoran palautteen helppous on lounaalla
huomioitu laittamalla palautelappuja istumapoytiin. Asiakkaiden kanssa noutopaivallisesta
keskusteltaessa oli oleellista saada selville odotetun ja koetun palvelun laadun yhtenevai-

syys. Noutopaivallistd koskevaa palautetta kaytiin lavitse tutkimuksen yhteydessa.

3.3 Mita palvelumuotoilu on ja miten sita on tdssa tutkimuksessa hyédynnet-

ty?

Palvelumuotoilussa yhdistetdaan aineettomat ja aineelliset palvelut rakentamalla palasista
toimiva ja yhtendinen kokonaisuus, elamys. Ehdotonta tarkkuutta palvelumuotoilun maarit-
telemiseen ei ole, mutta Koivisto (2007, 64) toteaa sen olevan palvelujen kehittamista ja
johtamista. Uudistamisen lahtdkohtana yritystoiminnassa on aina henkildst6 ja heidan moti-

vaationsa ja muotoillut ja kehitetyt palvelut ovat menestyksellisia mahdollisuuksia kilpailus-
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sa. Tassa tyossa on kuitenkin keskitetty palveluun ja asiakkaisiin ja henkilostéa on huomioitu
vahemman. Syyna poikkeukselliseen lahestymistapaan on saada tietoa asiakkaiden mielipi-
teista. Paakkarin noutopaivallisen tarkoituksena on viestittaa asiakkaille mielikuva helpon ja
maukkaan kotiruoan noutamisesta, jolloin valtetaan stressi ruoanlaitosta kotona esimerkiksi
nalkaisten lasten kanssa. Koska Paakkarin ensisijaisena palveluna on lounasruokailu, voidaan
palvelumuotoilun avulla samoista elementeista saada aikaan toimiva paivallinen. Palvelu-
muotoilu on suhteellisen vahan kdytetty toimintamuoto ja arkipaivan tyoldisten keskuudessa
ei kasitteen koko sisalto ole valttamatta ymmarretty. Vaarana on siten, etta sen tuomat edut
ja hyodyt jaavat vahattelyjen vuoksi kokematta (Berg 2011, 21). Yleisen mielipiteen mukaan
on “helpompaa” olla kokeilematta uutta, kuin poistua omalta tai yrityksen mukavuusalueel-

ta.

Stickdornin ja Schneiderin (2011, 126) mukaan palvelumuotoiluprosessia ilmaisevat tutustu-
minen (explore), suunnittelu (create), peilaaminen (reflection) ja toteutus (implemention). He
ovat teoksessaan kuvanneet erilaisia palvelumuotoilun tydkaluja helpottamaan muotoilupro-
sessin osa-alueita. Muotoilussa olennaisinta on selventaa vastaanottajalle omien nakemys-
ten ja ideoiden informaatio helposti ja vaivattomasti. Tehtdavaa helpottaakseen on muotoilun
tyokaluissa panostettu visuaalisuuteen ja jokainen tydkalu on lahtdkohtaisesti toimiva sellai-
senaan. On tutkijan tai muotoilijan vastuulla valita kyseiseen tapaukseen toimivimmat vaih-

toehdot.

Pinheiro, Alt ja Mello (2012, 18 - 23) pohtivat artikkelissaan kansainvalisyyden edistamista
valtioiden valisessa kontaktissa palvelumuotoilun avulla, samat toiminnat voivat patea jopa
helpommin kansallisesti kuin yhden maan ja kaupungin sisalla. Yhteistydmahdollisuudet
avautuvat laajempina ja markkinatalous avartuu. Palvelumuotoiluun osallistuvien kokemuk-
set ovat jalkikateen lahes poikkeuksitta positiivisella tavalla yllattyneita, koska palvelun omis-
tamattomuus tuo mukanaan seka haasteita, ettd mahdollisuuksia. ITIL:n teoksessa Service
Design (2007, 15) painotetaan eldamankaaren jatkumoa ja palvelumuotoilu on periaatteessa
samaa tyota tyoskentelyalasta riippumatta. Lahtokohdat muotoilussa ovat joko uuden kehit-
tdminen tai vanhan parantaminen, aivan kuten tuotekehityksessakin. Muotoilu koostuu
useista eri nakokulmista, jotka tulee huomioida palvelusta riippuen. Vaa’alla ovat esimerkiksi
aikataulutus, yrityksen vastaanotto uuteen palveluun, kaikenkattava markkinointi seka tek-

ninen osaaminen ja tietotaito yrityksen sisalld aina henkil6st6a myoten (ITIL 2007, 31).

Muotoilun ensimmaiselle vaiheelle, eli tutkimusvaiheelle, ominaista on saada selville uusia
palvelumalleja vanhallekin toimintatavalle. Palvelumuotoilun tutkimuksen tydkaluja ovat

esimerkiksi sidosryhmakartta, arkityypin maarittely seka asiakkaan palvelupolun suunnittelu.
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Noutopaivallisen suunnittelussa kdytettiin nimenomaan palvelupolun suunnittelua, mista on

kerrottu omassa alaluvussa enemman. (Stickdorn & Schneider 2011, 150 —179.)

Suunnittelun ja peilaamisen helpottamiseksi suositellaan erilaisia ajatusto6ita, brainstormeja
eli aivomyrskyja. Erityisesti ryhmatyoskentelyssa toisen henkilon visuaalisesti nahdyt ideat
herattavat lisda omia ajatuksia, koska itse helposti sokaistuu oman ajattelun tapaan, eika nae
yksittdisia elementteja kokonaisuudesta. Tallaisia toimintamalleja ovat esimerkiksi muotoi-
luskenaariot (design scenarios), palvelun prototyypin suunnittelu (service prototypes) seka
idea generaattorit (idea generations). Noutopaivallisen palvelumuotoilun prosessissa kaytet-
tiin tassa vaiheessa ajatuskarttaa eli mindmap -menetelmaa, mista on kerrottu tarkemmin
palveluprosessin alaluvussa. Palvelumuotoilun kaikkien tyovaiheiden kohdalla on mahdollista

palata takaisin edelliseen ajatukseen. (Stickdorn & Schneider 2011, 180 - 199.)

Kun haluttu palvelu on ajatukseltaan “valmis”, on jaljella vield toteutus eli kdyttoonotto.
Noutopaivallisen suunnittelussa sen hetkisessa vaiheessa kaytettiin blueprint mallia (Ks. liite
1), jonka avulla palvelukokonaisuus jaettiin pienempiin hetkiin. Kuviosta on kerrottu tar-
kemmin omassa kohdassaan alempana. Se auttaa visualisoimaan tapahtuvia toimintoja ajalli-
sesti ja siina on huomioitu seka asiakas, etta henkilokunta. Muina keinoina samantyyliseen
visualisointiin on mm. tarinankerronta (storytelling) ja asiakkaan elaméankaaren kuvaus (cus-
tomer lifecycle maps). (Stickdorn & Schneider 2011, 202 — 205.) Tuulaniemen (2011, 232)
mukaan suunniteltu palvelu taytyy saada asiakkaiden testattavaksi ja sita kautta konsep-
toiduksi. Palvelukonsepti on jarkevaa tuotteistaa, koska muuten ei todellista markkina-arvoa

tai vastaanottoa saada selville.

Haksever ja muut (2000, 188 - 193) my0s jaottelevat palvelumuotoilua osiin. Asiakastunte-
mus on ensimmainen askel menestykseen, koska palveluntarjoajan pitaa luonnollisestikin
tietaa kenelle palvelua tarjoaa ja sen pitda vastata asiakkaan tarpeita. Asiakassegmentoinnin
avulla palveluntarjoaja paattaa, mita asiakkaan tarpeita han lahtee tyydyttamaan. Kaikkiin
tarpeisiin ei |oydy vastausta samasta paikasta, mutta juuri segmentoinnin ansiosta mahdolli-
simman monia tarpeita on mahdollista koskettaa samanaikaisesti. Palvelustrategian luomi-
nen merkitsee palveluntarjoajalle kilpailuvalttia, jolla he erottuvat muiden joukosta. Palvelun
suunnittelut henkil6stélle ja teknologialle takaavat asiakkaan tyytyvaisyyden, koska kaikki
palveluun liittyvat osa-alueet toimivat yhteisymmarryksessa ja tukevat toisiaan. Palvelupro-
sessien laatiminen asiakkaan ja henkiléstén ndkékulmista liittyy enemman itse kokonais-

suunnitteluun, talléin varmistetaan koko prosessin sujuvuus molemmista nakokulmista.

Asiakkaan juoksuttamisen minimointi vahentaa palvelutilanteiden virheita, koska mita use-

amman henkilon kanssa ollaan tekemisissa yhteen asiaan liittyen, sitd enemman asiasta tai
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ongelmasta jaa mahdollisesti kertomatta eteenpain. Palveluprosessin osa-alueiden suunnitte-
lu (etu- ja takandyttdmd) kuuluu osana palveluprosessin laatimiseen, ja jotta asiakkaan ko-
kema etunayttamo toimii moitteettomasti, pitda palveluntarjoajan panostaa takanadyttamon
toimintaan. Sinansa asiakkaan kannalta ei ole valia miten takanadyttamolla tydoskennelldan,
mutta sen sujuvuus vaikuttaa suoraan johdannaisesti asiakkaan kokemaan palveluun. (Hak-

sever ym. 2000, 188 —193.)

Muina kohtina samassa teoksessa mainitaan asiakastyytyvdisyysmittauksen suunnittelu ja
jotta palvelumuotoilu paasee vanhan uudistamiseen ja syklimadinen kierre saadaan liikkeelle,
tarvitaan informaatioita asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja prosessin suunnittelusta. Ne mah-
dollistavat parannusten tekemisen. Asiakkaan ajankdytén minimoiminen palvelutilanteessa
on rinnastettavissa asiakkaan juoksuttamisen kanssa. Mita kauemmin asiakas kayttaa aikaa
palvelutilanteessa, sitd suurempi vaikutus asialla on palvelun kokonaiskuvan onnistumiseen.
Tama ei kuitenkaan pade poikkeuksitta, koska joissain tilanteissa syy ajankayton lisaantymi-
seen on yksinkertaisesti kiire ja ruuhka, mutta kokonaisuus onnistuu silti positiivisesti. Jous-
tavan palveluprosessin suunnittelu antaa liikkkumatilaa palveluntarjoajalle, silla asiakkaiden
puolesta ei voi ajatella kaikkea. Vaikka palveluntarjoajan pyrkimyksena on vastata mahdolli-
simman monen kohderyhmalaisen tarpeita, |10ytyy aina erityistarpeita. Tallaisten tilanteiden
vuoksi on tarkeaa suunnitella palveluprosessin kokonaisuus joustavaksi ja muokkautuvaksi, ja
etenkin niin, etta reagointi poikkeustilanteisiin tapahtuu nopeasti. Lopulta asiakkaiden ja
henkiléstén uskollisuuden takaaminen luo pohjan koko prosessin suunnittelulle. Asiakassuh-
teessa uskollisuus ldahtee palvelun laadusta ja henkiléstosuhteessa omasta henkil6kohtaisista
mieltymyksista tyon laadukkuuteen. Jatkuva kehitys takaa palveluntarjoajalle jatkuvaa mah-
dollisuutta olla mukana kilpailussa ja nousta ylemmas arvoasteikossa omalla alallaan seka

asiakkaiden, ettd henkil6ston ndkékulmasta. (Haksever ym. 2000, 188 — 193.)

Berg (2011, 18 - 20) kertoo omassa tutkimuksessaan Stickdornin ja Schneiderin (2010) maari-
telman mukaan palvelumuotoilun koostuvan viidesta periaatteesta jotka yhdessa muodosta-
vat puhekielessa kaytettavat maaritelmat. Niitd ovat kayttdjakeskeisyys (user-centered),
yhteistyossa luominen (co-creative), jarjestykseen perustuvuus (sequencing), todistettavuus
(evidencing) seka kokonaisvaltaisuus (holistic). Verrattaessa heidan ndkemyksidan kymme-
nen vuoden takaisiin ndkemyksiin (Haksever ym. 2000) voidaan huomata, etteivat asiat ole
muuttuneet sisalléltdan, vaan terminologiasta on tullut enemman teema -lahtdista. Tana
pdivana annetaan enemman mahdollisuuksia asiakkaille, eli palvelun kayttdjille, osallistua
palvelumuotoiluun. Se antaa erilaisia ja uusia nakokulmia kehittamisprosessiin ja uudistuk-
siin, jokaisen palveluntarjoajan pitdisi muistaa olla hetki asiakkaana, ja ndhda asiakkaan sil-

mien kautta. Kun aiemmin puhuttiin uskollisuuden tarkeydesta, on asiakkaan kiteyttaminen
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prosessiin erinomainen ja luonteva tapa luoda ja vaalia uskollisuutta. Asiakas kokee silloin
olevansa osana jotain suurempaa kokonaisuutta. Kokonaisvaltaisuuden avulla palveluntar-
joaja on asioiden yldapuolella ja huolehtii palveluprosessin toimivuudesta kaikista nakékulmis-

ta reagoiden muutoksiin samanaikaisesti.

Palvelupolku (explore)

Palvelupolun keskidssa on asiakas ja se kertoo visuaalisesti, mita tapahtuu, kun palvelu ta-
pahtuu. Palvelupolku tarkoittaa asiakkaan kulkemaa matkaa sina aikana, kun han on palvelua
kokemassa. Polku koostuu pienemmista osa-alueista, joita kutsutaan aika-akselilla mitatta-
viksi palvelutuokioiksi. Aikamaare jaetaan neljdan osaan. Ensimmaisena mietitdan ennen
palvelua tapahtuva informaatio eli palveluun tutustuminen. Tata seuraa palvelun saavutta-
minen, kolmantena itse palvelutapahtuma ja neljantena palvelun jalkeinen toiminta. Jokai-
nen palvelutuokio sisaltaa kontaktipisteita, totuuden hetkid, jolloin varsinainen kohtaaminen
ja vuorovaikutus tapahtuvat. Totuudet hetket sisaltavat havainnointia kaikilla aisteilla ja lo-
pullinen reagointi palveluun tapahtuu henkil6kohtaisen, kokonaisvaltaisen, analyysin jalkeen
sekunneissa. (Tuulaniemi 2011, 78 - 82.) Totuuden hetkista on kerrottu enemmaé&n omassa
alaluvussaan. Paakkarin testipaivallisen totuuden hetkiksi voidaan luokitella ennakkotiedon
saaminen, paikalle |6ytaminen, palvelun ohjeistus, tuotteiden pakkaaminen ja tuotteiden
maksaminen. Kotimatka ja paivallisen sydminen eivat ole enda asiakaspalvelijan hallinnassa,

mutta niilld on oleellinen osa kokonaisuutta.

Noutopaivallisen tarkoituksena oli saada selville potentiaaliset asiakkaat ja oletuksena oli
kiinnostuksen heraavan perheellisissa ja lahelld tyoskentelevissa. Parantaisen (2005, 15) ker-
tomista sissimarkkinoinnin, eli edullisemman markkinoinnin, keinoista hyédynnettiin Paakka-
rin Internetsivustoa seka testipaivana esille laitettuja mainoslappuja. Luonnollinen keino
valittaa tietoa tulevasta testauksesta oli myos henkilokohtainen kommunikointi asiakkaiden
kanssa. Maksullisen markkinoinnin keinoista kaytettiin Keskisuomalaisen mainostilaa (Ks. liite
2.) Sanomalehtimainonta ei ole yhta tehokas informaation siirtokeino kuin aikaisemmin,
mutta yrittdjan mielesta kyseinen menetelma oli perusteltu tapa kertoa Keski-Suomen alu-
eelle noutopadivallisen testauksesta. Han itse kuuluu kansakuntaan, joka lukee lehden aamul-
la ennen téihin [ahtéa. Osa noutopaivallisen testaajista oli tietoisia yrityksen toiminnasta
entuudestaan, joten heidan emotionaalisena ja ekonomisena asiakasvalttina pidettiin tyyty-
vaisyytta uuteen palveluun ja positiivisia ennakko-odotuksia. Ropen (2005, 589) mukaan
emotionaalinen hyoty tulee esimerkiksi kanta-asiakkaaksi kuulumisesta ja ekonominen hyoty
saadaan mainonnan kuluissa, kun ei ole samanlaista tarvetta houkutella uusia asiakkaita kuin

puhtaalta poydalta aloittaessa (Goodman 2009, 18).
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Paakkarin sijaintia on kritisoitu sen syrjaisyyden vuoksi ja tdma olikin yksi huomio kohderyh-
maa valittaessa, kanta-asiakkaat tiesivat jo minne tulla. Sijaintia ei ole tarkoitus ldhitulevai-
suudessa muuttaa, joten luonnollisinta ja kannattavinta oli tehda siita myyntivaltti. Lounas-
toiminta on tuttua monelle ldhialueella tyoskenteleville ja talla tavoin heita olisi luonnollista
houkutella myds paivallista nauttimaan. Myos aikaisemmin mainittu markkinatutkimus nou-
topaivallisen suosittavuudesta Laukaantieta kulkeville (Kauppinen 2013) antoi perusteluja
oletuksille, etta lahialueen asukkaat tai tyolaiset olisivat kiinnostuneita palvelua kdayttamaan.
Rope (2005, 182 — 183) puhuu mielikuvan merkityksesta asiakastyytyvaisyydessa. Mielikuva
rakentuu monista pienista osista, joihin vaikuttavat strategiset-, toimintokohtaiset- seka toi-
minnalliset ratkaisut yrityksessa. Osana noutopaivallisen palvelututkimusta oli osallistujien
ensivaikutelma ja mielikuva. Jotta palvelukokemuksesta saadaan kitkaton ja luonteva, taytyy
ohjeistuksen olla hyvin suunniteltu. Asiakas tuntee olonsa turvalliseksi ja tarkeadksi, kun ha-
neen kohdistetaan aitoa valittamista. Ruoan noudon on tarkoitus tapahtua mahdollisimman
nopeasti, mutta kuitenkin Paakkarin imagon mukaisella tavalla. Testipdivan asiakkaat saivat
tutkijalta toimintaohjeita tilauksen tekemiseen ja kaikki tuotteet olivat ndakyvissa asiakkaille
samanaikaisesti. Tuotteiden maksu tapahtui viimeisena ennen yrityksen tiloista poistumista.
Asiakaspalvelija, tassa tapauksessa tutkija, pakkasi asiakkaan valitsemat tuotteet valmiiksi ja

talla tavoin panosti helppouteen ja hygieniaan.

Mindmap (create/reflect)

Noutopaivallisen suunnittelussa hydodynnettiin palvelumuotoilun tydkaluista ajatuskarttaa eli
mindmap -menetelmaa. Kanasen (2008, 59) mukaan ajatuskartta konkretisoi tarkeimmat
nakemykset, jotka on syyta huomioida palvelua suunniteltaessa. Se toimii muistilistana, jo-
hon on helppo palata, ja jota on helppo muokata. Ajatuskartan kayttaminen aloitettiin sel-
ventamalla noutopaivallista koskevat oleelliset asiat ja yhteydet. Suurimmiksi haasteiksi nou-
sivat asiakkaat, henkil6st6, raaka-aineet, sijainti ja mainonta. Jokaista kohtaa pohdittiin tar-

kemmin ja paateltiin mita tulee kussakin osa-alueessa ottaa huomioon.

Johnston ja Clark (2005, 177) toteavat kokonaisvaltaisen palvelun jaettavan asiakkaan koke-
maan palvelutapahtumaan seka asiakaspalvelijan kokemaan palvelutapahtumaan. Talla ta-
voin jokainen palveluprosessin osa-alue voidaan jaotella pienempiin ja helpommin kasitelta-
viin osiin. Asiakaspalvelutilanteet eivat ole verrattavissa toisiinsa, mutta kaikkia eri asiakas-
palvelualoja koskettaa sama haaste liittyen asiakkaan ennalta arvaamattomuuteen. Veirto
(2013) toteaa Yle:n artikkelissaan, ettei usko palvelualojen sddstyvan yt —neuvotteluilta ja
palkansaajien vahennyksilta, vaikka tahan astiset suuret irtisanomiset ovat koskeneet paa-

asiassa teollisuuden aloja. Havaintoa voi verrata suoraan palvelualojen palvelualttiuden tar-
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keyteen ja palvelun laadun parantamiseen, koska asiakkaan kokemaa palvelua ei haluta pila-
ta epéoleellisilla asioilla. Kauranen (2013) linjaa Veirtoa, taloudellisen tilanteen vuoksi sdas-
t6ja on saatava mahdollisimman paljon ja valitettavan usein ne nakyvat ja tuntuvat kuluttajil-
le automaatiotoimintojen kasvuna. Enda ei valiteta asiakkaan kokemasta palvelusta ensisijai-
sesti, vaan kyseisten artikkeleiden perusteella ollaan menossa enemman painvastaiseen

suuntaan.

Aikaisemmin mainittiin asiakkaan nakemaa ja kokemaa prosessia kutsuttavan etundyttdmaék-
si. Takandyttdmond pidetaan siten palveluntarjoajan yritystoimintaa, mika on suoraan hei-
jastettavissa etundyttamon toiminnan sujuvuuteen. Asiakkaalle selviaa nopeasti palveluntar-
joajan asettamat ja saavuttamat tavoitteet asiakaspalvelun suhteen. Vaikka asiakkaat eivat
kaytanndssa tieda tai nde, mita kulissien takana tapahtuu, kokevat he toimivuuden, ja teke-

vat omat johtopaatdksensa palvelutilanteesta. (Johnston & Clark 2005, 178.)

e
N

ASIAKKAAT HENKILOSTO

- Kanta-asiakkaat - Keittio
- Satunnaiset @E - Palvelu

asiakkaat NOUTO-
PAIVALLINEN

m PAKKAUSMATERIAALIT
- Kierratys

PAIVALLISMENU [D Koot

3 -Aterimet/Servietit/Pussit,
- Raaka-aineet HINNOITTELU
- Annos

- Kilohinta

Kuvio 2. Mindmap noutopaivallisen suunnittelusta

Noutopaivallisen ajankohdan paattaminen oli olennainen osa testipdivan suunnittelua. Testi-
paivana henkilostoa tarvittiin seka keittioon valmistamaan paivallista, etta testiasiakkaita
palvelemaan testaustilanteessa. Asiakkaista valittiin ketkd noutopaivallista pyydettaisiin
testaamaan, perusteina kaytettiin oletuksia kohderyhmasta (Rope 2005, 153) ja mietittiin
kenen mielenkiinnon noutopaivallismainonta mahdollisesti saavuttaisi. Jotta tutkimustulok-
sista saatiin mahdollisen monipuolisia ja todellisuutta kuvaavia, pyrittiin testiasiakkaiksi saa-

maan asiakkaita erilaisista lahtokohdista.
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Raaka-ainehankinnoissa esiin nousivat tarjottavan paivallismenun suunnittelu seka raaka-
ainetilaukset. Tarkein paatos oli paivallisen myyntitapa ja myyntihinta. Lopulta paadyttiin
kysymaan asiakkaiden mielipiteitd mieluisimmista ostotavoista ruokien pakkausta koskien, ja
merkityksia annoskoon ja kilohinnan valilla. Ruoan kilohinnat paatettiin yrittdjan toimesta
perustuen kilpailevien automarkettien tarjoamiin hintoihin. Ennen testipaivallista tutkija teki
havainnointia Seppalan Prismassa ja Citymarketissa seka keskustan Mestarin Herkussa. Yh-
den annoksen ostaja maksoi annoskoon mukaan, mutta useamman annoksen ostaja rahas-
tettiin kilohinnan mukaan. Kaikissa benchmarking —kohteissa (Kamensky 2010, 190) hinnoit-
telu oli suunniteltu kilohinnan mukaan, mutta testipdivana haluttiin sailyttdaa myds lounaalla
kaytossa olevan annoskokohinnoittelun. Paivallistarjonnan menun ja hinnoittelupaatosten
jalkeen keskityttiin materiaalihankintoihin. Koska yhtena tutkittavana kohtana noutopaivalli-
sessa oli pakkausmateriaalien merkitys ostohalukkuuteen, valittiin testipdivaksi mukaisesti
testaukseen tavallisia kertakadyttdaterimia, servietteja ja pakkausmuovipusseja. Kaytdssa oli
kahta eri annoskokoa, jolloin yksi rasia (500 ml) vastasi yhta annosta ja suurempi ostos pa-
kattiin kilohinnan mukaan 750 ml:n annosrasiaan. Salaatit pakattiin molemmissa vaihtoeh-
doissa yhteen 500 ml rasiaan. Jotta annoskoot pysyivat katelaskelmien puitteissa, punnittiin

annokset grammapuntarilla, mihin oli asennettu etukateen kilohinnat tuotteittain.

Blueprint (implemention)

Liitteena olevassa Blueprint kuviossa on visuaalisesti havainnoitu koko palvelukokonaisuus
ennen palvelua, palvelun aikana seka palvelun jalkeen kronologisessa jarjestyksessa. Kuvio
on tehty oletusten perusteella ennen tutkimusta ja se toimii uusien palvelutuotteiden kehit-
tamistyokaluja, palvelun tuotantomallin kuvaamisessa seka jo olemassa olevien palveluiden
korjausvalineena. Totuuden hetket, hetket joista oletetaan syntyvan suurimmat palvelun
laadukkuuteen vaikuttavat tekijat, on kuvattu Blueprint mallissa keltaisella tahdella. Ylimmal-
13 linjalla kuvataan osaltaan asiakkaan ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita ja asiakkaan ko-
kema arvoketju. Keskimmaisella linjalla kuvataan asiakkaan kokemat hetket vastaavasti asia-
kaspalvelijan nakokulmasta. Viimeisella linjalla kuvataan mita tapahtuu kun asiakas ei ole
nakemadssa. Se osa palvelutuotantoa, mika ei ole valittdmassa vuorovaikutuksessa asiakkaan

kanssa. (Tuulaniemi 2011, 212 - 213)

Tuulaniemen mukaan Blueprint malli antaa todellisuutta vastaavan kuvauksen kokonaistoi-
minnasta. Suunnittelun vaiheistamisessa se on ehdottoman jarkeva vaihtoehto, vaikkakin
aikaa vieva, koska siitd on helppo nahda, mitka kohdat palveluntuotannossa aiheuttavat ku-

luja palveluntarjoajalle. Siitd on myo6s helppo nahda, mitka palvelun hetket tarvitsevat mah-
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dollisesti parannusta, tai mita ei ole osattu ottaa huomioon. Totuuden hetket ovat arvokasta

tietoa yritystoiminnalle. (Tuulaniemi 2011, 214 — 215.)

Noutopaivallisen ostopdatoksena asiakkaalle pidetaan tarvetta, vaikka usein vedotaan tun-
teisiin. Tunteisiin perustuen noutopaivallisen tarpeen herattdjana ovat helpotus ruoanlait-
toon ja nopeus sen saamiseen. Ennakkotieto ruoasta selviaa Paakkarin Internetsivuston pai-
vallismenusta. Asiakkaan ja perheen makutottumukset ja ruoka-aineallergiat ovat suurena
osana ostopaatosten teossa. Kun asiakas tulee paikalle, on hanella oletuksena nopea ja iloi-
nen asiakaspalvelu. Itse paivallisateria on kuitenkin koko palvelun keskitssa, joten odotukset
koskevat myos maukasta ja riittavaa ruokaa. Lisdarvoa tilanteeseen tuo paatantavalta mita
ruokaa haluaa sydda ja oheistuotteiden ostosta. Kun asiakas poistuu Paakkarin tiloista paival-
linen rasioihin ja muovipusseihin pakattuina, matkustaa kotiin ja sy6 paivallisen, ovat arjen

pienet ilot saavutettu.

Asiakaspalvelijan kanssa samaan aikaan tapahtuvat hetket vaikuttavat molempien arvioon
onnistumisesta. Asiakaspalvelija haluaa helpottaa asiakkaan arkea ja haluaa saavuttaa ja
ylittaa asiakkaan odotukset. Han on ilolla tarkedssa osassa noutopaivallista ja siksi panostaa
asiakkaan kuuntelemiseen, vuorovaikutukseen, ymmartamiseen ja kunnioittamiseen. Paival-
lisesta kerrotaan tarkempaa tietoa ja se pakataan asiakkaalle hanen omien toiveidensa mu-
kaisesti samalla kun kerrotaan oheistuotteista. Tarkeda asiakassuhdetta halutaan pitaa ylla
huomioimalla asiakkaita eri tavoin. Rahastuksen jalkeen toivotaan asiakkaan saaneen positii-

visen kokonaiskuvan tilanteesta ja palaavan uudelleen.

Asiakkaan nakymattomissa tapahtuva tyo keskittyy asiakaspalvelijan seka keittiomestarin
vuorovaikutukseen. Keittiomestarin vastuulla on paivallisen ja oheistuotteiden valmistus.
Asiakaspalvelijan vastuulla on palvelutilanteen ennakkovalmistelut siisteydesta tuotteiden
myyntivalmiuden varmistamiseen. Heilla molemmilla on darimmaisen tarkea osa palveluko-

konaisuuden laadukkuudesta ja molemmat ovat siita yhtalailla vastuussa.

Totuuden hetki

Toisenlainen nakdkulma asiakasorientoituneeseen markkinatilanteeseen saadaan henkilo-
kunnan kattavan perehdyttamisen myota. Jokainen palvelupolun lenkki, asiakkaan kanssa
tekemisissa oleva henkiloston jasen, on oman palvelutilanteensa esimies. Jokaisella on omal-
la hetkella mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan kokemukseen yrityksesta ja sen palvelun laa-
dusta. Haksever ym.( 2000, 22 - 31) kasittelevat palvelutilanteen yhteydessa tapahtuvaa koh-
taamista asiakkaan ja henkiloston valilla. Laatuun vaikuttavaa hetkea, jolloin mielipide teh-

daan, kutsutaan totuuden hetkeksi. On yrityksen menestyksen ja maineen kannalta tarkeaa,
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ettd jokainen henkiloston jasen osaa saman tietotaidon ja ymmarryksen asiakaskohtaamisia
varten. Totuuden hetket jaotellaan asiakkaan tarpeesta riippuen erilaisiin kategorioihin.
Asiakas-yritys —kohtaaminen on seka sosiaalinen, ettd ekonominen hetki. Totuuden hetki on
mahdollista kokea myds asiakkaan ja yrityksen valisena sopimuksena palvelujen kayttamisen
perusteella. Nelja elementtid yhdistaa totuuden hetkia, niissa kaikissa on aina asiakas, palve-
lun tarjoaja, tuotanto—ja toimitustapa seka fyysinen todiste palvelusta. Muiden asiakkaiden
lasndolo palvelutapahtumassa saattaa vaikuttaa totuuden hetkeen, joten heidat voidaan

siten laskea viidenneksi tekijaksi. (Carlzon 1989, 62)

Aistien vaikutus palvelutapahtumassa on merkittdva. Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002,
139 - 142) toteavat tiedon hankinnan alkavan havaitsemisesta, eli aistien kaytosta. Tuula-
niemi (2011, 80) puhuu ambient desingista. Jokaisella on yksiloidyt tavat muodostaa mielipi-
teita aisteihinsa, tietovarastoonsa ja muistiinsa perustuen. Jotta ihminen reagoi, taytyy ha-
nelld olla arsykkeitad, jotka laukaisevat nama tieto- ja muistivarastot. Yhteisvaikutus ulkoisten
(palvelutilanne) ja sisdisten (tieto ja muisti) arsykkeiden kohtaamisessa luo ihmiselle auto-
maattisen toimintamallin. Aistien hyodyntamiseen ammattikaytdssa, ja erityisesti ruoanval-
mistuksessa, ovat perehtyneet myos Tuorila, Parkkinen ja Tolonen (2008, 10). Heiddn mu-
kaansa syomista ei enda ohjaa varsinainen ravinnontarve, vaan laajasta valikoimasta johtuen
ostovalinnat tehddaan omien makumieltymysten perusteella. Aisteilla on siis suuri merkitys
palvelutilanteessa, varsinkin kun "tehddan” ensivaikutelmaa. Haksever ja muut (2000, 23)
muistuttavat asiakkaan palaavan helpommin takaisin, mikali ensivaikutelma on mahdolli-
simman positiivinen. Siksi on tarkeda suunnitella palvelutuokiot toimiviksi ja jarkeviksi koko-
naisuuksiksi. Yhta tarkeaa on kuitenkin yrityksen vastuu huolellisen taustatyon toteuttami-
sesta todellisessa palvelussa, ja silloin henkiléston osaaminen ja tilannetaju ovat avainase-

massa.

3.4 Miten ostokayttaytyminen vaikuttaa ihmismieleen?

Aikaisemmissa luvuissa on pohdittu ostokayttaytymisen ja ostohalukkuuden vaikutusta pe-
rusteina noutopaivallisen menestymiselle. Tassa luvussa maaritellaan ostokayttaytymista
hieman tarkemmin, jotta |6ydetdan yhdistava tekija paivallisen mahdolliseen suosioon. Lah-
tinen ja Isoviita (2004, 20) painottavat, ettad kuluttajan ostohalukkuuteen vaikuttavat psyko-
logiset ja sosiaaliset tekijat. Toisin sanoen tarpeet, motiivit, asenteet ja elamantyyli yhdessa

perheen kanssa vaikuttavat suuresti paatoksiin. Kotler, Armstrong, Harris ja Pierce (2013,
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204) jakavat asiakassegmentit neljaan luokkaan: maantieteellisiin, demografisiin, psykografi-
siin ja kayttaytymisperusteisiin. Mahdollista on kayttdaa useampia segmentointiperusteita
tuotteen tai palvelun mukaan. Noutopaivallista ajatellen segmenteiksi on valittu psykograafi-
set ja demografiset luokat. Psykografinen asiakassegmentti tarkoittaa asiakkaan sosiaalista
asemaa yhteiskunnassa, persoonallista kayttaytymista seka elamantyylia yleisesti. Demogra-
finen asiakassegmentti taas tarkoittaa mm. ikaa, sukupuolta, koulutusta, kansallisuutta seka

perhetaustaa ja —kokoa. (Kotler ym. 2013, 204.)

Viimeisen vuosikymmenen puheenaiheena ollut maailman talouden inflaatio on vaikuttanut
kuluttajien ostokayttaytymiseen ja tehnyt siita huomattavasti tarkempaa ja kriittisempaa.
Koska ekonominen epatasapaino on havaittavissa joka puolella, on menestyneeksi markki-
nastrategiaksi noussut syva ymmarrys siita, miten taloudellinen muutos on vaikuttanut kulut-
tajien tekemiin valintoihin. Kuluttajat ostavat vihemman ja odottavat suurempaa arvoa niilta
ostoksilta, mita tehdaan; less is more. Tassakin on kuitenkin havaittavissa kohtuuden tarkeys,
silla kuluttajat alkavat karsia helposti luxury shamesta, eli tuntevat syyllisyytta kayttaessaan
rahaa ylenpalttisesti tai kalliisiin tuotteisiin. Asetelma ei ole helppo markkinoilla oleville, kos-
ka muutossyklit ovat adrimmaisia. (Kotler ym. 2013, 88.) Aina ei siis ole aikaa, halua eika va-

raakaan menna ulos sydmaan, "herkutella”, kuten aikaisemmin, Paunu (2012) toteaa.

Kotlerin ja muiden (2013, 82) mukaan perinteiset perherakenteet eivit ole yhta vahvasti
nahtavissa kuin ennen. Lapsettomien parien ja yksinasujien maara on noussut, eika naisen
"rooli” ole enaa koti-orientoitunut, vaan myds naiset rakentavat uraansa vauhdilla. Taman
tutkimuksen yhtena tavoitteena oli saada selville syy-seuraus —suhteet sukupuolen ja ruoka-
suunnittelun vélissa. Peltoniemen ja Yrjolan (2012, 24) mukaan naiset miettivit enemman
ruokaostostensa sisaltoa. He ovat kriittisempia tarjonnasta osittain sen takia, etta ovat
useimmiten vastuussa ruokaostosten teosta, ja lapsiperheissa haluavat kiinnittaa huomiota
terveellisyyteen. Saman tutkimuksen mukaan hinta oli yksi tarkeimmista vaikuttajista ruoka-
ostosten tekoon ja hinnan arvostus on jopa enemman kuluttajien mielessa. Ruoan hinta nou-
see koko ajan, ja samalla siita kdydadan enemman julkista keskustelua. (Peltoniemi & Yrjola

2012, 23.)

Paunu (2012, 12) on tutkimuksessaan perehtynyt vallitseviin ruokatrendeihin. Han toteaa
Makelan (2003) seka Jarvelan ja Makelan (2005) huomanneen erilaisia suuntauksia ruokailu-
tapoihin ja ruokailusaantéihin. Valipalat, pikaruoat ja yksinsydminen ovat nousemassa
enemman saannoksi kuin poikkeukseksi, mika puoltaa noutopaivallisen menestysta. Ruo-
katrendit ovat sinalladn oma ostopaatoksensa, ja Leppanen ja Kurunmaki (2011) jakavat

trendit kuuteen eri luokkaan:
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1. Ruoka on trendikasta. Arvostetaan nautintoja seka elamyksia.

2. Syot mita olet: ruokavalinnoilla rakennetaan vastuullista identiteettiamme.

3. Ruoasta etsitdan parempaa oloa. Terveellisyys ja hyva olo tulevat jokaisen omilla ehdoil-
la.

4. Ruoasta halutaan vastauksia. Halutaan muodostaa oma totuus ja kohista ruoka-asioista.

5. Puhutaan ruoka suussa. Sosiaalisuuden mittarina on ruokakeskustelu.

6. Isodidin keittiossa. Ruokaperinteet, taidot ja tiedot kiehtovat ja ne tuovat turvaa seka

rauhallisuutta. (Paunu 2012, 12).

Kategoria, mihin tietty ruokaravintola tai ruoka-annos menee, on yksisuuntaisesti jokaisen
oman harkinnan varassa. Tarkeda on seka olla osa joukkoa, mutta kuitenkin halutaan erot-

tua. Halutaan erottua yhdessa muiden kanssa.

3.5 Mita tapahtuu palvelun suunnittelun jalkeen?

Seuraava askel palvelumuotoilun jalkeen on palvelun paketoiminen konseptiksi. Asiakkaat
ovat avoimempia ja innostuneempia ostamaan konsepteja kuin palveluja. Johnston ja Clark
(2005, 40) toteavat, miten yopymista hotellissa myydaan hotelliyénd, eika sankyna, kylpy-
huoneena ja ruokana. Jotta asiakkaat saadaan kiinnostumaan noutopaivallisesta, on sita
mahdollista myyda esimerkiksi mielikuvan avulla vaivattomampi vaihtoehto, mutta silti yhtd
maukas kuin itse tehty paivallinen. Konseptointi perustuu ennakoimiseen ja perinpohjaiseen
valmisteluun uuden asian tiimoilta. Tarkoituksena ei ole hakea valitonta voittoa markkinoilta,
vaan enemmankin varmistaa oikean ajan koittaessa, etta koko prosessi on hiottu valmiiksi.
Talloin osataan ennakoida yllatykset mahdollisimman pitkalle. Konseptointi maarittaa suun-
nittelun paalinjat ja innovatiivinen tyoskentely on tdmankin suunnittelun ja muotoilun tar-
keinta antia. Samalla tavalla kuin palvelun muotoilu alkaa tarpeen tullessa aina alusta, jatke-
taan konseptin suunnittelussa siitd mihin edellisen kerran on parhaaksi nahty lopettaa. Hyvat
ajatukset ja havainnot sailytetaan, ja negatiiviset ja parannusta vailla olevat jatetdan hauto-

moon tulevaisuutta ajatellen. (Keinonen & Jaasko 2004, 28 —32.)

Noutopaivallisen vastaanotto oli tarkeda informaatiota yrittajalle, koska siten han pystyi te-
kemaan monia paatoksia tulevaisuutta ja paivallisen jatkuvaa tarjontaa ajatellen. Keinonen ja
Jaasko (2004, 35) toteavat konseptoinnille olevan viisi erilaista syyta. Opinndytetyossa kasi-
telldan tuotesuunnittelun sijaan palvelusuunnittelua, mutta ensimmaiseksi syyksi he listaavat

valmistautumisen tuotesuunnittelun toteuttavaan vaiheeseen. Taman jalkeen he maarittele-
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vat oleellisesti uusien ratkaisujen tavoittelun mahdollistamisen, toisin sanoen annetaan in-
novaatiolle ja suunnittelulle mahdollisuudet tuoda sellaisia asioita ja nakdkulmia esille, joita
ei vield ole havaittu tai pystytty hyédyntamaan. Kolmantena syyna tata samaa huomiota
tukevat myds yksilon ja organisaation oppiminen ja luovuuden kehittaminen. Kilpailu mark-
kinoilla kiristyy koko ajan taloudellisen tilanteen vuoksi, joten tulevaisuuden kartoittaminen
ja vaihtoehtojen konkretisointi yritystoiminnan strategisen paatoksenteon tukena on neljas
tarkea syy konseptoinnin jarkevyydelle ja suotavuudelle. Viimeisena mainitaan yleison, eli
asiakkaiden, odotuksiin vastaaminen ja sita kautta palveluntarjoajan oman positiivisen tule-
vaisuuden varmistaminen. Kaikki Keinosen ja Jaaskon luettelemat konseptoinnin edellytykset

toteutuivat noutopadivallisen kdyttéonotossa.

Myos Parantainen (2007, 37) kertoo tuotteistamisen konseptoinnista. Palvelusta tehdaan
myytava tuote ja sen ymparille rakennetaan konsepti. Tuotteistaminen on enemman uusi
tapa sanoa vanha asia, mutta totuus on, etta ellei uskalla yrittaa, ei voi mitaan saavuttaa-
kaan. Palveluntarjoajan taytyy nahda vaivaa sen eteen, etta asiakkaat [0ytavat toivottuun
paikkaan. Konseptoinnin tuotteistamisessa on lopulta kyse asiakkaiden ostopaatdksen hel-
pottamisesta, tehdadan paatoksia asiakkaiden puolesta vastaamalla heidan tarpeisiin. Zaltma-
nin mukaan (2003, 51) 95 %:a ihmisten tekemista paatoksista tulee heidan alitajunnastaan ja
vain 5 %:a ovat tietoisia valintoja. Tama tieto helpottaa palveluntarjoajaa, kun konsepti on
pohdittu valmiiksi ja palvelu on tuotteistettu, voidaan alkaa miettia lanseerausta, eli varsi-
naista markkinoille tuontia. Opinnadytetyon rajauksen vuoksi tassa tydssa ei oteta enempaa

kantaa lanseeraukseen.

4 Noutopaivillisen tutkimus

Tieteellista tutkimusta tehdessa on olemassa monia erilaisia tutkimusmenetelmia, joista
tutkijan vastuulla on valita tilanteeseen sopivin tapa lahestya aihetta. Vaihtoehtoja ovat kva-
litatiivinen eli laadullinen ja kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, joiden eroavaisuudet
madritelldan enimmakseen tutkittavien lukumaarassa seka tiedonkeruu-, analyysi- ja tulkin-
tavaiheissa (Kananen 2010, 43). Kvantitatiivisesta tutkimuksesta saadaan aina numeraalista
faktaa, kun kvalitatiivisessa tutkimuksessa on mahdollisuuksia hyvin laaja-alaiseen analyysiin
ja tulkintaan tutkimusmuodosta riippuen. Laadullisessa tutkimuksessa tarkoituksena on tut-

kittavan ilmion tai asian ymmartaminen. Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa suositellaan
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kaytettavaksi, mikali tutkittavasta ilmiosta ei ole tietoa, teorioita tai tutkimuksia aikaisem-

min. (Hennink ym. 2011, 16).

4.1 Noutopaivallisen testipaivan toteuttaminen

Noutopaivallisen testitilaisuus pidettiin LounasBistro Paakkarin toimitiloissa perjantaina
17.5.2013 klo 15 — 17. Viikonpaivaksi valittiin perjantai, koska osana tutkimusta oli saada
tietaa viikonpaivan merkitys ostohalukkuuteen. Saman paivan Keskisuomalaisessa oli mainos
noutopaivallisen toteutuksesta, minka toivottiin tuovan asiakkaita. Testitilaisuuteen osallistu-
jat informoitiin opinndytetyohon liittyvasta tiedonkeruusta, jolloin he luvallaan sitoutuivat
olemaan itse osana tutkimusta. Kiitokseksi osallistumisesta testaajat saivat yhden noutopai-
vallisen veloituksetta. Tilaisuuden pdivamaara haluttiin pitda ennen kesan juhlakiireita, jol-
loin seka tutkija, etta toimeksiantaja, olivat sitoutettuja yritystoiminnan puolesta. Ruokien
esille laitossa hyodynnettiin lounaalla kaytettavaa buffetlinjastoa ja jadpalasalaattipoytaa.
Ruoat olivat esilla linjastossa yksipuoleisesti niin, etta tutkija seisoi seindn ja linjaston valissa
toisella puolella pakkausrasioiden kanssa. Ndin paivallinen oli helpompaa pakata testaajille ja
samalla he nakivat tarjolla olleet tuotteet esteettomasti. Linjasto siistittiin lounaan loputtua,
minka jalkeen siihen vaihdettiin péaivallisruoat esille (ks. liite3 - 5). Testipaivan paivallismenu-
na oli lihapullakastiketta & perunamuusia ja BBQ-broileria & yrttiriisid. Annos sisalsi myos
paahtokasviksia ja kevyempana vaihtoehtona tarjolla oli kanasalaattia. Annoksen lisukesa-
laatteina oli vihreaa salaattia, porkkanaraastetta, omena-sipulisalaattia seka rakuuna-
sinappisalaatinkastiketta. Henkilokuntaa paikalla testitilaisuuden aikana oli kolme henkil63,
kassahenkilo, tutkija seka yrittdja. Kassahenkilo ja tutkija huolehtivat ruokasalin siisteydesta

ja yrittaja keittion valmiudesta.

Testiperjantain paivallisen annoshinta oli 8 euroa, mika sisalsi salaattia 100 grammaa seka
paaruokaa 400 grammaa. Paaruoka oli jaettu siten, etta lihapullakastiketta tai kanaa oli va-
rattu 200 grammaa, perunamuusia tai riisia 150 grammaa ja lampimia kasviksia 50 grammaa
yhta annosta kohden. Asiakkailla oli mahdollisuus valita ne tuotteet, mita halusivat paivallis-
annokseensa. Tutkijalla oli kdytossa grammapuntari, milla punnittiin jokaisen annoksen pai-
no. Kaikki annokset eivat kuitenkaan olleet grammalleen samanpainoisia. Testaajille annet-
tiin myos vaihtoehto ostaa paivallista kilohinnoittain suurempia maaria kerralla. Kilohinnat
olivat lihapullakastikkeelle 19,50 euroa/kg, BBQ-broilerille 22 euroa/kg, perunamuusille 6

euroa/kg, yrttiriisille 5 euroa/kg, paahtokasviksille 7 euroa/kg seka kanasalaatille 7 eu-
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roa/annosrasia 450 g. Noutopaivillisen menu hintoineen ja ruokavaliodieetteineen (VL =
vahalaktoosinen, G = gluteeniton) oli ndkyvissa heti buffetlinjaston alussa. Kilohinnat olivat

myo6s nakyvilla kyltein jokaisen ruokalajin edessa.

Tuotteet pakattiin asiakaspalvelijan toimesta asiakkaan toiveiden mukaisesti. Kylmat ja [am-
pimat ruoat pakattiin eri rasioihin. Ensisijaisesti kaikki annoksen l[ampimat ruoat laitettiin
samaan rasiaan ja asiakkaan mielipidetta kyseisesta menetelmasta kysyttiin jalkikateen. Kilo-
hintaostoksiin oli varauduttu suuremmilla rasioilla, jolloin yhta ruokalajia oli mahdollista
pakata yhteen rasiaan. Koska annostelija ja kassapalvelija olivat erikseen, siirtyi asiakas rasi-
oiden kanssa kassalle maksamaan, mikali han halusi enemman kuin yhden annoksen. Kassal-
la paivallisrasiat laitettiin muovipussiin kertakdyttoaterimien ja serviettien kera. Oheistuot-
teena myynnissa oli Paakkarin omatekoista vaaleaa rieskaa hintaan 3,50 euroa kappaleelta.
Kun testipdivallinen oli ohitse, siivottiin Paakkarin linjastot ja tilat ja tehtiin tavalliset kassa-
toimenpiteet. Ylijadneet ruoat varastoitiin asianmukaisesti mahdolliseen seuraavan viikon

lounaan hyotykayttoon.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Taman tutkimuksen lahestymistavaksi valittiin toimintatutkimus, jolloin tarkoituksena on
aina aikaansaada pysyva muutos. Tehdyssa tutkimuksessa pysyva muutos tarkoitti Paakkarin
palveluiden laajentamista noutopaivallisen myo6ta ja toiminnallisena osana tutkimusta oli
testipdivan toteuttaminen. Kanasen (2012, 38) mukaan toimintatutkimus antaa tutkijalle
mahdollisuuden ja samalla velvoittaa hdnet olemaan fyysisesti osana tutkimuksen tekoa.
Pysyva muutos tarkoittaa jotain, mista toimintatutkimuksen avulla pyritdaan saamana jatkuva
tila. Toimintatutkimus jatkuu siitd mihin laadullinen ja maarallinen tutkimus loppuvat. Tutki-
muksen teossa hyddynnettiin Silvermaninkin (2010, 133) mainitsemaa triangulaatiota. Tut-
kimustapoja yhdisteltdessa on mahdollisuus saada todellisempia tutkimustuloksia kuin yhden
menetelman kayttamiselld, etenkin kun kyseessa on laadullinen tutkimus. Haastattelujen
lisaksi toteutettua testipaivallista havainnoitiin ja havainnot yhdistettiin lopullisten tutkimus-
tulosten kanssa. Kananen (2009, 12) muistuttaa muutossyklin prosessin vaiheista, jotka ovat
aina suunnittelu, toimita ja seuranta. Tahan muutosprosessiin hyddynnettiin palvelumuotoi-

lun tyokaluja perustellusti.

Haastattelumuotona toimintatutkimuksissa suositellaan Vilkan ja Airaksisen (2004, 63 — 64)

mukaan kayttamaan joko yksilo- tai ryhmahaastattelua. Tutkimuksessa paadyttiin yksilohaas-
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tatteluihin. Puolet ryhmasta koostui kanta-asiakkaista, joille tehtiin perinteinen yksilohaas-
tattelu heidan lounaan aikana seuraavalla viikolla. Puolet osallistujista koostui muista asiak-
kaista, joita paddyttiin haastattelemaan puhelimitse. Hirsjarven ja Hurmeen (2011, 64) mu-
kaan puhelinhaastattelujen kayttaminen kvalitatiivisissa tutkimuksissa on haasteellista, koska
siind ei saada tarvittavaa kontaktia haastateltavaan yhta hyvin kuin kasvokkain. Noutopaival-
lisen tutkimuksessa se oli kuitenkin perusteltua ajansaaston kannalta, vaarana olisi ollut kiel-
taytyminen, mikali ndma "muut” asiakkaat olisi velvoitettu tulemaan Paakkarille omalla ajal-

laan henkilokohtaiseen haastatteluun.

Tieto ja tuntemus kanta-asiakkaista olivat perusteina tutkijan oman arvioon haastattelun
sujuvuudesta ja se puolsi yksilohaastattelua vaikkakin vei enemman aikaa tutkijalta. Haastat-
telu tehtiin kahtena samantyylisend teemahaastatteluna (ks. liitteet 6 - 7), joihin oli nouto-
paivallista koskevien teemojen lisaksi laitettu puolistrukturoituja kysymyksia antamaan suo-
rempia vastauksia osiin kysymyksista. Kananen (2008, 73) selventaa puolistrukturoidun haas-
tattelukysymyksen tarkoittavan suoraa kysymysta ilman vastausvaihtoehtoa. Kaksi erilaista
haastattelulomaketta paadyttiin tekemaan tutkijan oletuksesta kanta-asiakkaista. Olettettiin,
etta kanta-asiakkaat keskittyisivat antamaan enemman omaa informaatiota, koska heilla oli
jo olemassa oleva kasitys Paakkarista ja sen toiminnasta. Heille haluttiin antaa mahdollisuus
kertoa avarakatseisimmin omista nakemyksistaan noutopaivallisesta seka arvioida sita kriitti-
sestakin ndakokulmasta. Lehtimainonnan kautta tulleille asiakkaille eli “muille” asiakkaille
tehtiin samoihin teemoihin perustuva haastattelulomake, mutta heille annettiin tarkempia
kysymyksia, koska ei voitu varmuudella tietda heidan kasityksidan Paakkarista. Molemmilla
haastattelulomakkeilla oli tarkoituksena saada tarkeaa informaatiota asiakkaan nakékulmas-
ta noutopaivallisen testauksesta. Teemojen avulla haluttiin herattaa haastateltavissa muita-

kin ajatuksia, ja saada yleistietoa palvelun toimivuudesta. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 66).

4.3 Tutkimuksen tekeminen

Kuten aikaisemmassa kappaleessa mainittiin, kaytettiin tutkimusaineiston kerdaamiseen seka
yksilollista teemahaastattelua seka tutkijan omia havainnointeja. Teemahaastatteluun kut-
suttiin Paakkarin kanta-asiakkaista sellaisia, joiden oletettiin kuuluvan asiakasryhmaan ja
joilla olisi potentiaalisia mahdollisuuksia kayttaa noutopaivallista jatkossa. Testipaivalliseen
osallistuminen oli maksutonta ja velvoitti ainoastaan haastattelun antamiseen. Keskisuoma-

laisessa olleen lehtihaastattelun toivottiin tuovan testiasiakkaiksi ne todelliset henkil6t, joita
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ajatus kiinnostaisi. Lehtimainonnan kayttaminen oli tietoinen riski, vaikka tiedettiin Keski-
suomalaisen olevan suosittu lehti maakunnassa (Levikintarkastus 2012), ei silti taysin uskal-
lettu luottaa sen tuomaan menestysmahdollisuuksiin asiakasmaarallisesti. Tasta syysta halut-

tiin varmistaa haastattelujen saaminen kanta-asiakkaiden avulla.

Haastateltavat

Kanta-asiakkaita osallistui yhteensa seitseman (7) henkild3, yksi (1) asiakas osallistui lehti-
mainonnan kautta ja erillisella kutsulla naapuriliikkeesta osallistui seitseman (7) henkil6a.
Lehtimainoksen ja naapuriliikkeen henkilGista kdytetdaan tassa tutkimuksessa nimitysta sa-
tunnaiset asiakkaat. Yhteensa vastauksia saatiin siis viideltatoista testaajalta, mutta yksi kan-
ta-asiakkaista oli estynyt tulemaan itse haastattelutilaisuuteen. Han palautti kuitenkin haas-
tattelulomakkeensa, mika otettiin huomioon analyysia tehtdessa. Kanta-asiakkaille kerrottiin
pintapuolisesti testipaivallisen tarkoituksesta siina vaiheessa, kun heita pyydettiin mukaan
opinnadytetyohon. Kaikkia osallistujia ohjeistettiin uudelleen heidan saapuessaan noutopai-
vallista hakemaan. Tutkija kertoi opinndytetyohon liittyvista yleisista asioista seka mahdolli-

sen palvelun tarjoamisesta tulevaisuudessa riippuen noutopaivallisen saamasta suosiosta.

Haastattelujen teemat

Haastattelukysymykset ja haastatteluteemat saivat ideansa perustuen tietoperusteiseen
osioon ja tutkijan oletukseen siitd, mitd oli tarkeaa saada tietda noutopaivallisen kokemuk-
sesta. Testaajat pyydettiin tutustumaan haastattelulomakkeeseen ennen ruokailua ja kay-
maan se lavitse uudelleen ruokailun aikana. Molemmilta haastatteluryhmilta kysyttiin ensin
taustatiedot: ikd, sukupuoli, ammatti, talouden koko, vastaako talouden ruokaostoista tai
ruokasuunnittelusta sekda maara monelleko nouti testipaivana paivallista. Kanta-asiakkaiden
haastattelun teemoiksi valittiin palvelutilanne pdivillisté haettaessa, koska perimmainen syy
tutkimukselle oli se hetki, minka asiakas vietti Paakkarissa noutopaivallista noudettaessa.
Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli noutopaivallisen palvelupolku asiakkaan kokemana.
Vastuullisuus oli yksi teemoista, koska haluttiin tietda informaatiota testaajien ostokayttay-
tymisen syita ja perusteita niille. Kotiruokateemalla selvitettiin testaajien mielipidetta ja kasi-
tysta kotiruoasta, missa arvossa se oli ja minkalaista lisdarvoa se toisi Paakkarille. Sijainnista
puhuttiin, koska haluttiin tietdd, minkalainen konkreettinen merkitys noutopaivallisen sijain-
nilla oli ostohalukkuuteen. Kehitysehdotuksilla toivottiin saavan tuoretta ja asiakaslahtoista
nakemysta noutopaivallisen toteuttamiseen. Lopuksi annettiin vapaa sana yleiselle mielipi-

teelle, haluttiin kuulla niita ajatuksia mita ruokailun lomassa nousi esille.
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Satunnaisilta asiakkailta kysyttiin samansuuntaisia kysymyksia kuin kanta-asiakkailta. Teemo-
ja paadyttiin muokkaamaan hieman, koska huomioitiin mahdollisuus, etteivat he tietdneet
Paakkarista etukateen mitaan. Satunnaisten asiakkaiden haastattelulomake oli tarkemmin
suunniteltu valmiilla kysymyksilla teemojen sisalla. Ensimmaisena keskityttiin palveluosioon,
jossa kysyttiin tarkemmin ensivaikutelmasta, ohjeistuksesta, hinnoittelusta, pakkauksesta,
materiaaleista ja mielikuvasta koko palvelutilanteen aikana. Haluttiin selvittaa heidan mieles-
ta tarkeimpia asioita yleisesti palvelutilanteissa, seka palvelun tarpeellisuudesta ja kaytosta

jatkossa.

Taman jalkeen pohdittiin kotiruoan merkitystd, milta ruoka maistui ja naytti kun testaaja
paasi kotiin, ja konkreettisesti sydomaan. Kysyttiin kuinka testaaja huomioi luomutuotteet ja
terveellisyyden ruoanlaitossa, ja kuinka monta kertaa viikossa han valmisti itse paivallisen
kotona. Lopuksi pyydettiin laittamaan tarkeysjarjestykseen hinta, nopeus, sijainti, vastuulli-
suus, maku, terveellisyys ja asiakaspalvelu. Sanojen jarjestelylla haluttiin selvittaa mahdolli-
nen yhdistava tekija testiryhman keskuudessa, jota he kayttaisivat parhaiten noutopaivalli-
sen ostoperusteena. My0s satunnaisilta asiakkailta kysyttiin noutopaivallisen sijainnista,
mutta talla kertaa tarkoitettiin heidan aikaisempia vierailuja Paakkarissa. Vastuullisuusosios-
sa pohdittiin hintaa, ruoka-aineallergioita ja yleista arkipdivan ekologisuutta. Yhtena kysy-
myksena oli mahdollinen halu tietda etukateen paivallislistan tarjonta. Kehittdmisellé annet-
tiin satunnaisille asiakkaille mahdollisuus vapaaseen sanaan seka mahdollisiin kehitysehdo-

tuksiin. Olennaista oli selvittaa vastasiko noutopaivallispalvelu asiakkaan tarpeita.

Tutkija hyddynsi opinndytetydssa monikanavaista tutkimusmenetelmaa ja lisasi haastattelui-
hin omat havaintonsa ja nakemyksensa testipaivallisesta. Tutkija keskittyi kriittisiin pisteisiin,
joita tutkimuksessa olivat noutopaivallisen ohjeistus, ruokien esille laitto ja niista kertominen
erityisruokavaliot huomioiden seka pakkaaminen ja pakkausmateriaalit. Kyseiset kohdat vali-
koituivat kriittisiksi pisteiksi, koska aikaisemman tyékokemuksen perusteella asiakkaat huo-

mioivat ne suurella todenndkoisyydelld tarkemmin. Yleista havainnointia tehtiin asiakkaiden

kayttaytymisesta ja heidan mielialoistaan.

Kaikkien testaajien kesken sovittiin aika noin 20 minuuttia kestavalle haastattelulle. Satun-
naisten asiakkaiden kesken varsinainen haastattelu tehtiin puhelimitse testipaivallista seu-
raavana paivana, lauantaina 18.5.2013 klo 10 — 16, testaajat saivat itse valita sopivimman
ajan itselleen. Kanta-asiakkaiden kanssa sovittiin myds noin 20 minuuttia kestava haastatte-
luaika seuraavalle viikolle lounaan yhteyteen. Kaikki haastattelut nauhoitettiin haastatelta-

vien luvalla ja heidan informaatiota kerrottiin kohdeltavan anonyymisti.
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4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Lee ja Lings (2008, 209 — 210) toteavat luotettavuutta arvioitavan tutkimusaloilla objektiivi-
sen validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Heidan mukaan validiteetissa arvioidaan tutkittavien
asioiden oikeellisuutta ja reliabiliteetti kdsittelee saatujen tulosten pysyvyytta. Kananen
(2008, 124) on samoilla linjoilla Leen ja Lingsin kanssa, hdnen mukaan laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuutta arvioitaessa ei kuitenkaan voida kayttaa yhta suuntaviivaisia menetelmia
kuin maarallisessa tutkimuksessa, ja silloin keskitytdaankin oikeiden ratkaisujen tekoon tutki-
musprosessin aikana. Toisessa kirjassaan Kananen (2009, 88 — 92) toteaa laadullisten tutki-
mustulosten todentavuuden olevan kirjallisuudessa vahaista, koska tutkimus on aina tutkijas-
ta riippuvainen. Suositeltavina keinoina arvioida tutkimuksen oikeellisuutta pidetaan luotet-

tavuutta, siirrettavyytta, riippuvuutta seka vahvistettavuutta tassa jarjestyksessa.

Kaiken todentamisen ldahtokohtana, etenkin toimintatutkimuksessa, mika ei ole varsinainen
oma tutkimusstrategia vaan enemmankin menetelma, on dokumentaation tarkkuus ja katta-
vuus. llman dokumentaatiota on arvioijien mahdotonta analysoida tuloksia. Leen ja Lingsin
(2008, 239) mukaan luotettavuutta kvalitatiivisissa tutkimuksissa voidaan lisata kayttamalla
triangulaatiota, eli useampaa tutkimusmenetelmaa yhtaaikaisesti. Tassa tutkimuksessa tri-
angulaatiota on kaytetty teemahaastattelujen, havainnoinnin ja teoriatiedon kautta. Toimin-
tatutkimuksessa siirrettavyydella tarkoitetaan tulosten pitavyytta muissa vastaavissa tapauk-
sissa ja yhteyksissa. Taman tutkimuksen toimintaprosessin kuvaus mahdollistaa tutkimuksen
uudelleen tekemisen. Vaikka siirrettavyys ei ole laadullisten tutkimuksen ensisijainen tarkoi-
tus, on se jarkevaa ottaa huomioon tutkimusta tehtaessa. Riippuvuudella toimintatutkimuk-
sessa tarkoitetaan sita todennakdisyytta, etta tehtdessa sama tutkimus uudelleen saataisiin
sama lopputulos. Siirrettavyyden ja riippuvuuden kohdalla painotetaan erityisesti dokumen-
taation tarkeytta ja noutopaivallisen dokumentaatiot on liitetty tyon yhteyteen mahdolli-
simman tarkasti. Viimeisimpana analysoidaan vahvistettavuutta, eli muiden tutkijoiden yksi-
mielisyytta siita, paasisivatkd he samaan lopputulokseen arvioitavan tutkimuksen kanssa.
Toimintatutkimusta tehtdessa on tarkeaa muistaa, etta tulosten patevyys kohdistuu ainoas-

taan siihen tutkimukseen tai tapaukseen, mita kulloinkin kasitelldan. (Kananen 2009, 96).

5 Tulokset
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Tutkimuksen sisallénanalyysia ja tutkimuksen luotettavuutta varmistettiin teemahaastatte-
luiden litteroinnilla, eli puhtaaksikirjoittamisella. Sen avulla on eroteltu eri teemoihin liittyvat
ajatukset ja huomiot, joista on huomioitu tarkeimmat. Se, miten tutkija on maaritellyt "tar-
keyden” on tutkijan oma mielipide teemaan liittyvyydesta. Litterointia ei ole tehty sanatar-
kasti, mista huolimatta pystytdaan saamaan luotettavia analyyseja teemahaastatteluista ja
toimintatutkimuksista. Teemahaastattelun tulokset kaytiin lavitse erotellen kanta-asiakkaat
seka satunnaiset asiakkaat. Vaikka kyseessa oli samansuuntainen teemoittelu, oli tutkijan
mielesta jarkevampaa erotella ne tassa vaiheessa aiheiden mukaan, ja sen jalkeen vetaa yh-
tenevat johtopaatokset. Tutkijan omat havainnot on lisatty yhteisiin johtopaatoksiin ja lopul-
lisia johtopaatoksid on verrattu teoriaan. (Kananen 2008, 94; Hirsjarvi & Hurme 2011, 144 -

145.)

5.1 Mita sanoivat kanta-asiakkaat?

Haastateltavien taustatiedot

Ensimmaisena haastateltavilta kysyttiin taustatietoja: ika, sukupuoli, ammatti ja talouden
koko. Haluttiin tietda my0s, vastasivatko haastateltavat taloutensa ruokaostoksista ja monel-
leko he paivallista silla hetkella ostivat. Kysymykset oli valittu sen perusteella, etta haluttiin,
selvittaa miten kyseiset elementit mahdollisesti vaikuttivat noutopaivallisen suosioon. Kanta-
asiakkaat olivat idltaan 33 — 51—vuotiaita, ja heista kolme oli naisia ja nelja oli miehia. Selva
enemmisto haastateltavista oli lapsiperheellisia. Erikseen ei kysytty lasten ikid, mutta haas-
tatteluista kavi ilmi, etta ika vaihteli ”pienista” lapsista teini-ikdisiin. Ammattia kysyttiin haas-
tattelulomakkeessa, mutta silld ei lopputuloksen kannalta ollut merkitysta paivalliskonseptin
suosioon. Kaikki haastateltavat vastasivat ainakin osittain taloutensa ruokaostoista, ja kolme

haastateltavista haki paivallista vain itselleen. Muiden ostot vaihtelivat 2 — 4 annoksen valilla.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd noutopaivallista oli testaamassa seitseman henkil6a ai-
kuisista keski-ikaisiin, seka perheellisia etta yksineldjia. Kaikki haastateltavat osallistuivat

ainakin osittain ruokasuunnitteluun ja —ostoihin, eli sukupuolten valista kuilua ei havaittu.
Ostosten suuruus vaihteli 1 — 4:n annosta, eli kannattavuutta olisi sekd annoskoolle, mutta

myos kilohinnan mukaan.

Palvelutilanne paivallista haettaessa
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..oli oikein hyvé mieli varsinkin, kun ei ollut ruuhkaa. Se on aina, ettd jos on

hirvee ruuhka ja hdssdkkd. - Mies, 49.

Palvelutilannetta ja ensivaikutelmaa kuvattiin yleisesti sanalla hyvd. Salaattipoyta naytti kut-
suvalta, ja ruoat olivat houkuttelevasti esilld. Muutama osallistuja ei osannut kiinnittaa nal-
kdisena huomiota erityisesti palvelutilanteeseen, vaan keskittyi ainoastaan ruoan saantiin.
Myds ruuhkattomuus nousi esille kommenteista. Kaikkien haastateltavien mielesta palveluti-
lanne oli riittavasti ohjeistettu ja siten jokainen tiesi mista oli kyse. Suurin osa haastateltavis-
ta toivoi valmista pakkausta aterioista, ja vain yksi henkil 6 toivoi omatoimista pakkaamista.
Painavimmiksi syiksi valmiille pakkauksille nousivat hygienia ja linjaston puhtaus. Kaikki ar-
vostivat sita, etta oli tarjolla useampia ruokalajeja, joista sai itse valita, mita annokseensa
otti. Yksi osallistujista oli ruoka-allerginen, ja han toivoi salaattien pakkausta omatoimisesti,

koska on helpompaa itse ottaa sopivia ainesosia kuin pyytaa toista “ongelle”.

Yhteenvetona voidaan todeta yleisen mielipiteen palvelutilanteesta olleen kuvattuna sanalla
hyva. Ruoka oli esilla kutsuvasti ja ruuhkattomuus oli positiivista. Ruuhkattomuuteen perus-
taa ihmisten ainainen kiire. Ohjeistus oli riittava ja valmis pakkaus toiveiden mukaisesti oli

ylivoimaisesti pidetyin vaihtoehto hygienian ja siisteyden vuoksi.

Vastuullisuus

Mun mielestd on ihan hyvd, ettd on se valinnanvaihto, et joko annoskoon tai

kilohinnan mukaan.. — Mies, 35.

Testipdivana vaihtoehtona oli valita ruokaa joko annos- tai kilohinnan mukaan. Kysyttdessa
testaajilta, kumpi hinnoittelu olisi kdytannaollisempi, oli tulos tasainen. Niukka enemmisto
toivoi kayttoon kilohintaa, kahdelle vastaajista hinnoittelulla ei ollut valia. Enimmillaan yh-
desta testipaivan annoksesta oltiin valmiita maksamaan 8 euroa ja alhaisimmillaan 4 euroa.
Yksi vastaaja oletti annoksen olevan todellisuutta edullisempi, muut olivat tyytyvaisia hin-
taan. Pakkausrasioiden materiaaliin oltiin tyytyvaisia, lahes kaikki sanoivat kierrattavansa
ainakin nimellisesti. Kaksi vastaajista myonsi suoraan, ettei materiaaleilla ollut valia. Kaikkien
pakkauksien kannet olivat pysyneet kiinni, osa oli kaatunut kuljetuksen aikana. Muovirasioita
pidettiin positiivisena ajatuksena niiden lapinakyvyyden vuoksi etenkin salaateille, lampimille
ruoille ehdotettiin styroksimateriaalia [ammon pitamiseksi pidempaan. Pakkauksen koosta ei
saatu selvaa yhtenevaista mielipidetta ja vastaukset jaivat enemman ajatusten ja ehdotusten
tasolle. Lasten annoksia saatiin ehdotuksena myo6s. Yksi testaajista olisi toivonut enemman
riisia annokseensa ja yhden mielesta annoskoko oli liian pieni. Perusteina molemmilla henki-

16illa oli heidan omat ruokailutottumuksensa. Muiden testaajien mielesta annoskoko oli
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riittava, vaikkakin annos naytti maarallisesti rasiassa pienemmalta kuin todellisuudessa oli.
Kaksi vastaajista soi paivallisen lautaselta, muut vastaajat soivat suoraan rasiasta ja totesivat
sen toimineen loistavasti, useassa haastattelussa mainittiin kertakayttéaterimien saaminen

mukaan.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta niukka enemmisto toivoi kilohinnoittelua noutopaivalli-
seen, pakkausmateriaaleihin oltiin tyytyvaisia ja pakkauskokoon ei osattu ottaa kantaa. Kay-
tdnnossa testaajat olivat tutkijan oletuksen kanssa samalla linjalla yhden rasian (500 ml) ole-
van riittava koko yhta annosta kohden ja suurempia maaria ostaessa kaytettaisiin suurempaa
rasiaa (750 ml). Kertakdyttoaterimet annoksen kanssa houkuttelivat testaajia sydmaan suo-
raan pakkauksesta, minka havaitsivat hyvaksi vaihtoehdoksi. Lastenkoko annoksissa nousi

esille ja sen hinnoitteluun olisi tutkijan mielesta jarkevinta kayttaa kilohintaa myos.

Kotiruoka

Kylld kastike oli kanassa hyvdd, sain syétyd sen siité aika nopsaa. lhan pelkkédé

plussaa. — Mies, 34.

Yhden testaajan mielesta ensivaikutelma ruoasta oli maukasta kotiruokaa. Moni vastaajista
yllattyi kuinka maukasta ruoka lopulta oli, vaikka olivat kayttaneet Paakkarin lounaspalveluita
aikaisemmin. Kaikkien paivalliset olivat syontihetkella vield [ampimia, vaikka aikaa kului
enimmilldan ldhes 30 minuuttia ostohetkesta. Paivallinen myds, maun lisaksi, ndytti hyvalta
ja palvelua pidettiin hyvana vaihtoehtona pikaruoka-annoksille. Kolme naisvastaaja kommen-
toivat tuntemuksiaan paivallisesta onnelliseksi, helpottavaksi ja helpoksi. Miesten vastauksis-
ta ei ollut havaittavissa vastaavanlaisia adjektiiveja, mutta kaikkien mielikuva koko palvelusta
oli vahintaankin positiivinen ja tyytyvainen. Testaajat tekivat itse paivallista kotona keski-
maadrin 3 — 6 kertaa viikossa, ja he olisivat valmiita kayttamaan noutopaivallisen palvelua 1 -
4 kertaa viikossa, painottuen loppuviikolle. Ajankohdaksi klo 15 — 17 oli kaikkien mielesta

sopiva.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta varsinaista kotiruokainnostusta noutopaivallisesta ei saa-
tu, mutta kaikki testaajat olivat tyytyvaisia sekd ruoan makuun, etta ulkonakéon. Sita pidet-
tiin hyvana vaihtoehtona itse tekemalle ruoalle ja erityisesti noutopaivallinen nahtiin helpo-
tuksena omaan arkeen naisten mielesta. Kaikki testaajat tekivat kotona ruokaa vahintaan
kolme kertaa viikossa ja keskiarvoisesti noutopaivalliselle olisi kayttoa kaksi kertaa viikossa
painottuen loppuviikkoon, perjantai nousi esille yksittdisena paivana. Testipdivan ajankohta

klo 15— 17 oli kaikkien mielesta riittava.

Sijainti
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..riippuu missd asuis, ettd jos ihan tuolta jostain niin en ehkd siind vaiheessa

endd ldhtis. - Nainen, 35.

Paakkarin sijainnista ja noutopaivallisen sijainnista yleisesti saatiin ristiriitaista informaatiota.
Puolet osallistujista oli sita mieltd, ettd noutopaivallinen nimenomaan Paakkarilla olisi ihan-
teellinen vaihtoehto, koska se sijoittui tydmatkan varrelle. Yhta innokkaasti ei kuitenkaan
oltu valmiita matkustamaan vain noutopaivallisen takia Paakkariin, ellei samalle suunnalle

ollut muuta asiaa.
Kehitysehdotukset

Internetin kdayttdmahdollisuudet olivat kaikkien haastateltavien mielessa ja he toivoivatkin
tietoa mahdollisen noutopaivallisen ruokalistasta etukateen yrityksen kotisivujen kautta.
Yleisimpina toiveina lisamyynniksi noutopaivallisen yhteyteen olivat tuore leip3, jalkiruoka ja
leivonnaiset. Ehdotuksina olivat myds valkosipulivoi ja leipdkori aterian yhteyteen, mista
jokainen voi halutessaan ottaa leipaa mukaansa. Keittoruoka kolmantena vaihtoehtona nousi
esiin, mutta kyseinen henkil® epaili sen kuljetusmahdollisuuksia. Yhden haastattelijan mie-

lesta noutopaivalliseen sopisi itsepalvelumaksu kuten lkeassa.

Yleinen mielipide paivallispéydan ymparilla

Yleinen mielipide paivallispoydan ymparilla oli helpottunut. Lapsiperheelliset mainitsivat
helpotuksensa lasten ruokailun onnistumisesta. Kiireellisen elamantyylin merkitys nousi esiin

kriteerina ja noutopaivallisen nopeus ratkaisisi palvelun kayton.

5.2 Mita sanoivat satunnaiset asiakkaat?

Haastateltavien taustatiedot

|altaan satunnaiset asiakkaat olivat 25 — 51—vuoden valissa. Sukupuoli jakauma oli kuusi
miesta ja yksi nainen. Ammatilla ei lopputulosten kannalta ollut tassakaan kategoriassa mer-
kitysta. Yhdella vastaajista ei ollut lapsia ja haastattelujen perusteella nuorin lapsioli 1,5 -
vuotias. Kaksi haastateltavista miehista ei vastannut tai osallistunut taloutensa ruokasuunnit-

teluihin tai —ostoihin. Kaikki haastateltavat hakivat noutopaivallisannoksen vain itselleen.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta selva enemmist6é noutopaivallisen testaajista oli miehia

seka lasten vanhempia. Kaksi miesvastaajaa eivat osallistuneet laisinkaan taloutensa ruoka-
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suunnitteluun ja kaikki hakivat testipdivana ruokaa vain itselleen. Haastateltavat olivat ial-

tdan nuorista aikuisista keski-ikaisiin.

Palvelu

..vallan mukava vaikutelma, ei ollut kauheasti ihmisié, niin sain henkil6kohtais-
ta palvelua. Ohjeistus toimi hyvin, tuli hienosti tervehdys ja neuvottiin ja kysyt-

tiin. — Nainen, 25.

Ensivaikutelma tullessa sisalle oli yleisesti ilmaistuna hyva ja mukava. Ruoat olivat hyvin esil-
13, tila oli valoisa ja rauhallinen. Henkilokohtainen palvelu sai kiitosta. Satunnaisten asiakkai-
den mielesta ohjeistus oli selked ja ymmarrettava, eikd mitaan oleellista jadanyt kenenkaan
mielesta puuttumaan. Hinnoittelu jai monelle haastateltavalle tietdmatta, mutta ne ketka
huomasivat hinnoittelun, kokivat sen kohtuulliseksi. Kahden henkilon mielestd annoshinnoit-
telu olisi tihedsti ostettuna kallista etenkin suuremmassa perheessa. Enemmiston mielesta
oli hyva, etta paivallinen pakattiin valmiiksi hygieniasyista. Kannet pysyivat kiinni ja ruoka
pysyi suhteellisen lampimana. Vain yksi haastateltavista oli joutunut lammittamaan omaa
ateriaansa, vaikka oli syonyt sen noin 20 minuutin kuluessa noutohetkesta. Vastaavasti sa-
laattien pakkaaminen kesdaikaan huolestutti yhta haastateltavaa. Kaksi vastaajista koki pel-

kan lihan tai kastikkeen oston mahdolliseksi, joten he erityisesti suosivat kilohinnoittelua.

Pakkausmateriaaleissa suosittiin kierratettavia materiaaleja, ja kaikki olivat suhteellisen tyy-
tyvaisia testipaivan materiaaleihin, mitka oli mahdollista havittda normaalin sekajatteen mu-
kana. Salaatit toivottiin pakattavan lapinakyviin rasioihin, mutta lampdisten ruokien pakkaa-
minen sai ristiriistaisemman vastaanoton. Enemmistén mielesta nyt kaytossa olleet pakkaus-
rasiat olivat tarpeeksi [ampoeristeisia myos [ampimille ruoille, mutta muutaman mielesta
niiden materiaaleihin kannattaisi panostaa. My6s samaan muovipussiin pakkaaminen sai
palautetta kylmien ruokien mahdollisesta lampenemisestda. Noutopaivallisen palvelutilan-
teesta jai kaikille positiivinen mielikuva ja paivallisvaihtoehdot olivat monipuolisia ja helpot-
tuneisuus nousi esiin ruoanlaiton stressin vahenemisena. Kaksi vastaajista olisi toivonut jalki-
ruokaa paivalliseen kuuluvaksi ja yksi toivoi ruokajuomia mukaan. Muuten testaajat olivat
tyytyvaisia palveluun téllaisenaan. Tarkeimpina asioina palvelutilanteissa haastateltavat sa-
noivat pitavansa asiakkaan huomioimista, nopeutta seka hinnoittelua. Myos tuot-
teen/palvelun laatu mainittiin. Kaikki noutopéivallisen satunnaiset asiakkaat kayttaisivat pal-
velua uudelleen ja he kokivat sen vastaavan tarpeitaan. Jatkuvasti palvelua ei kaytettaisi,

mutta satunnaisesti vahintaan.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta yleinen mielipide ensivaikutelmasta Paakkariin tultaessa
ja ohjeistus noutopaivallisesta olivat positiivisia. Enemmisto toivoi paivallisen pakattavan
heille valmiiksi hygieniasyista. Pakkausrasioista saatiin ristiriistaisia mielipiteita, kaikki olivat
tyytyvaisia nyt kaytossa olleisiin rasioihin, vaikkakin muutama toivoi lampderisteisempaa
rasiaa lampoaisille ruoille seka kesdaikaan kylmien ruokien kuljetukselle vaihtoehtoa. Paivalli-
sen lisdksi tarjolle toivottiin jalkiruokaa ja ruokajuomaa. Kolme tarkeinta asiaa, mita satun-
naiset asiakkaat arvostivat palvelutilanteissa, olivat asiakkaan huomioiminen, nopeus ja hin-

noittelu. Kaikki satunnaiset asiakkaat kayttaisivat palvelua uudelleen.

Kotiruoan merkitys

..se oli ihan maukasta, perus hyvd annos. Ei moittimisia, oli riittévén kokoi-

nen.” - Mies, 45.

”..no ldhinnd ton terveellisyyden, toi luomujuttu ei oo niin, kun tulee niin risti-

riistasta tietoa siitd.. - Mies, 45.

Ruoka maistui ja naytti kaikkien mielesta hyvalta. Etenkin BBQ —kanan kastike sai kiitosta.
Kahta haastateltavaa lukuun ottamatta kaikki séivat paivallisannoksensa suoraan pakkaus-
rasiasta, eivatka kokeneet sita ongelmalliseksi. Salaatit olivat haastateltavien mielesta tuorei-
ta, ja ulkonadllisesti ruoka oli houkuttelevaa. Limpimien ruokien laittaminen samaan rasiaan
ei ollut ongelma, mikali kyseessa oli vain yhden henkilén annos. Jos ostettaisiin enemman
ruokaa, haluttaisiin lampimat lisukkeet ja lihat laittaa eri rasioihin, joista olisi mahdollista
kasata oma ateria. Annoskokoon oltiin tyytyvaisia ja asiakkaan silmien alla pakkaamista ar-
vostettiin. Terveellisyys otettiin luomutuotteita enemman huomioon haastateltavien omassa
ruoanvalmistuksessa. Suomalaisia ja paikallisia tuotteita suosittiin testaajien omissa talouk-
sissa tilaisuuksien mukaan ja E-koodeja pyrittiin valttamaan. Haastateltavat sanoivat katso-
vansa mita ostavat, vaikka eivat pitdneet itsedan turhan tarkkoina tuotteiden tai raaka-
aineiden alkuperan suhteen. Kaikki satunnaiset asiakkaat tekivat kotona paivallista vahintaan
kolme kertaa viikossa ja useimmissa tapauksissa ruokaa tehtiin maarallisesti enemman, jol-
loin kotiruokaa syotiin keskimaarin 4 — 6 kertaa viikossa. Paakkarin noutopaivalliselle olisi
kayttoa 1 — 2 kertaa viikossa painottuen loppuviikkoon. Satunnaisia asiakkaita pyydettiin
laittamaan tarkeysjarjestykseen sanat hinta, nopeus, sijainti, vastuullisuus, maku, terveelli-

syys ja asiakaspalvelu. Kolmeksi tarkeimmaksi nousivat 1. maku, 2. asiakaspalvelu ja 3. hinta.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd suurin osa satunnaisista asiakkaista s6i noutopaivallisen-
sa suoraan pakkausrasiasta, eivatka kokeneet sita ongelmalliseksi. Toiveita saatiin lampimien

ruokien styroksipakkauksista. Ruoka maistui ja naytti kaikkien mielesta hyvalta. Annoskoko
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oli riittava, ja toivottiin valmiiksi pakkaamista asiakkaan silmien edessd, koska hygienia li-
saantyi haastateltavien mielesta siten. Terveellisyyteen oli panostettu omassa ruoanlaitossa
suosimalla suomalaisia tuotteita, varsinaisten luomutuotteiden kaytto ei noussut esiin yh-
dessdkddn haastattelussa. Kaikki satunnaiset asiakkaat tekivat ruokaa kotona keskimaarin
kolme kertaa viikossa ja heilla olisi kdyttoéa noutopaivalliselle yhdesta kahteen kertaa viikossa
painottuen loppuviikkoon. Kolme tarkeinta asiaa asiakaspalvelutilanteissa olivat satunnaisten

asiakkaiden mielesta maku, asiakaspalvelu seka hinta.

Sijainti

Yksi haastateltavista myonsi suoraan, ettei lahtisi hakemaan ainoastaan paivallista Paakkaris-
ta, ellei samalle suunnalle olisi muuta asiaa. Muiden mielesta sijainti ei ollut ehdottoman
ylitsepadasematon, vaikkakin siihen suhtauduttiin skeptisesti. Useimmat satunnaisista asiak-
kaista olivat toissa Paakkarin lahell3, joten he olivat enemman paivallisen kannattavuuden
kannalla satunnaisesti noudettuna kuin muut. Padsaantoisesti termi ”jos olisi tydmatkan
varrella” oli kaikista suosituin tapa kuvata, milloin hakisi noutopaivallista. Muun muassa kes-

kustan houkutukset kodin ja Paakkarin valilla mainittiin mahdolliseksi kilpailijaksi.

Vastuullisuus

Testipaivan noutopaivallisannoksesta oltiin valmiita maksamaan korkeintaan 10,90 euroa ja
alimmillaan 6,50 euroa. Vain yhdella haastateltavista oli omakohtaisia ruoka-aine allergioita,
joita han otti huomioon paivittaisessa ravitsemuksessaan, muilla ei ollut mainittavaa. Kaikki
halusivat tietaa paivallisen ruokalistan etukateen Internetistd, joko Paakkarin kotisivujen
kautta tai erillisen sahkodpostilistan kautta. Vastuullisuus ei nakynyt haastateltavien arkipai-
vassa kotona tavallista kierratystd, ja suomalaisten raaka-aineiden suosimista lukuun otta-

matta.

Kehittaminen

Satunnaisten asiakkaiden kehittamisajatuksiksi nousivat oheistuotteet, kuten pienet juomat
ja jalkiruoat. Jalkiruoasta toivottiin maksullista, jolloin jokainen saisi sen halutessaan, mutta
se ei automaattisesti kuuluisi paivalliseen. My6s leivonnaiset ja leipatuotteet saivat kanna-
tusta. Kahden eri pakkauskoon olemassaolo esimerkiksi isoon ja pieneen nalkdaan mainittiin.
Noutopaivallinen vastasi vahintdan satunnaisesti kaytettyna jokaisen haastateltavan tarpeita.

Yleinen ilmapiiri oli kiteytetty hyvaan mieleen ja tayteen vatsaan.



36

5.3 Mihin lopputulokseen tultiin?

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada vastauksia noutopaivallisen testaajilta noutopaivallis-
palvelun sujuvuudesta ja sen sopeutuvuudesta heiddn arkielamaansa. Varsinaiset tutkimus-
kysymykset koskivat noutopaivallisen palvelun toteutumista, ensivaikutelman vaikutusta
palvelukokemukseen seka mahdollisia kehittamisehdotuksia asiakkaan nakoékulmasta. Tut-
kimusperustana noutopaivallisen suunnittelussa kaytettiin palvelumuotoilua, ostokayttayty-
mista ja konseptointia. Saatujen haastattelujen perusteella voidaan mainita, etta testipaival-
linen oli onnistunut kokeilu ja silla olisi kannatusta tulevaisuudessa. Toimintatutkimuksen

tarkoitus taydennettiin ja kdytantdon saatiin muutos.

Tyytyvaisyys palveluun nousi esiin molemmissa testiryhmissa. Varsinaisia eroja ryhmien valil-
13 ei ollut havaittavissa, eika siten voida sanoa paikan entuudestaan tuntemisella olleen valia
palvelun kayttamiseen. Tutkimuksessa on kuitenkin oleellista mainita, ettda myos satunnaiset
asiakkaat koostuivat enemmistollisesti Paakkarin jo tuntevista asiakkaista, koska lehtimainos
ei tuonut toivottua asiakasvirtaa. Todellisuudessa siis palvelulle olisi kaytt6a, mutta menes-
tyminen vaatisi karsivallisyytta, ja aikaa, jotta asiakkaat ”16ytaisivat” noutopaivallisen. Toise-
na vaihtoehtona olisi jarjestaa mittava mainontatempaus palvelun olemassaolosta, jonka
avulla vietaisiin kerralla palvelu kaikkien tietoisuuteen. Haastattelujen perusteella noutopai-
vallinen olisi jarkevinta jarjestaa perjantaisin klo 15 — 17 ja paivallismenu olisi suotuisaa lait-

taa nakyville LounasBistro Paakkarin Internetsivustolle etukateen.

Haastatteluista kavi ilmi, ettei ialla, sukupuolella, siviilisaddylla eika perhekoolla ollut vaiku-
tusta palvelun tarpeellisuuteen. Haastateltavat olivat erilaisista elamantilanteista, mutta
jokainen testaaja koki noutopaivalliselle olevan kayttda ainakin satunnaisesti, ja se vastasi
jokaisen tarpeita. Naiset kuvasivat helpottuneisuuttaan ja onnellisuuttaan valmiin paivallisen
saannista, kun taas miehet eivat ilmaisseet innostustaan yhta verbaalisesti. Naisten reagointi
kuulunee osana sukupuolten eroja. Aikaisemmin mainittiin perinteisten perhekokonaisuuk-
sien muuttuvat koko ajan, mutta kyseiset maininnat toivat mieleen vanhanaikaisemman
ajattelun olevan silti olemassa. Noutopadivallisen suunnittelun alkuvaiheessa vaihtoehtona oli
antaa asiakkaille mahdollisuus tilata paivallisannokset etukdteen esimerkiksi puhelimitse tai
sahkopostitse. Vaikka vaihtoehdosta ei suoranaisesti kysytty itse haastattelussa, kavi ilmi
ettd jarkevampaa asiakkaiden mielesta on jarjestaa noutopaivallinen testipaivallisen lailla.
Useat haastateltavat mainitsivat satunnaisuuden, kiireen ja extempore ajattelun, jolloin ei
etukateen viela tiedeta mita paivan aikana syodaan. Vapaa-ajan lisddntyminen ei loppujen

lopuksi tuokaan konkreettisesti lisdtunteja pdivaan vaan asioiden tarkeysjarjestys ratkaisee.
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Kotiruoka ei lopulta korostunut sanan varsinaisessa merkityksessa, vaan enemman mainittiin
ja huomioitiin noutopadivallisen olevan terveellinen ja suotuisa vaihtoehto esimerkiksi pika-
ruoalle, “makkisafkalle”. Taman tutkimuksen viesti kotiruokamaisesta noutopaivallisesta
saatiin testaajien tietoisuuteen ja siihen reagoitiin. Ruoan maku ja ulkonaké saivat paljon
kiitosta, jopa hieman yllattyneeseen savyyn. Siita voidaan paatelld, etteivat odotukset koh-
danneet todellisuuden kanssa, vaan ne ylitettiin. Erityisen positiivisena yllatyksena koettiin
useamman paivallisvaihtoehdon tuoma valintamahdollisuus. Koettiin mielta ylentavaksi, etta
annettiin mahdollisuus valita, mita soisi, mutta ruoat haluttiin kuitenkin pakattavan valmiiksi.
Syyna valmiiksi pakkaukseen mainittiin hygienia ja ruokalinjaston siisteys. Tassa tapauksessa
voidaan valmiin pakkauksen tekemista pitaa yhtena palvelun muotona, ja siten oletuksena ja
lahtokohtana. Samaa menetelmaa kaytetaan Paakkarin pitopalveluissa haakakun leikkaami-
sessa. Hadpari leikkaa oman kakkupalansa, mutta muuten kakku annostellaan lahes poik-
keuksetta haavieraille yhden tarjoilijan puolesta. Annostelu on saanut vaihtelevan vastaan-
oton, mutta Paakkari on ottanut sen tavaksi antaa lisapalvelua koko juhlatilanteeseen. Sa-

malla se minimoi tuotteen loppumista kesken, ja edistda nopeutta ja siisteytta tilanteessa.

Paivallisen hinnoittelu sai tasapuolisesti kiitosta kahden hinnoittelun hyédyntamisesta, tule-
vaisuutta ajatellen olisi kuitenkin jarkevampaa siirtya yhteen hinnoittelutaktiikkaan. Tassa
tapauksessa tutkimuksen perusteella voidaan suositella kilohinnan kayttoa. Testipdivan an-
noskoko oli muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta riittava, kilohinnoittelun kautta ei Paak-
karin tarvitsisi huolehtia annoskoon suuruudesta. Mikali kdaytossa olisi jatkuvasti annoshinta,
sijoittuisi testipaivallisen 8 euron hinta Ravintolaruokailun trenditutkimuksen mukaan suosi-
tuimpaan kategoriaan hinnoittelussa, joten annoshinta ei ole esteena paivallisen menestymi-

selle.

Vastuullisuuden valitseminen yhdeksi teemoista ei ollut paras mahdollinen sanamuoto saada
toivottuja vastauksia, koska se johdatti haastateltavia harhaan. Kysymysasettelua olisi kan-
nattanut miettia uudelleen ennen lopullista haastattelua. Kukaan 15:sta vastaajasta ei mai-
ninnut olevansa ehdottoman vastuullinen, ekologinen tai kierrattava ihminen. Suomalaisten
raaka-aineiden suosiminen nousi esiin, mutta muuten vastuullisuus jai satunnaisen kierratyk-
sen tasolle. Vain kaksi haastateltavista myonsi suoraan, ettei pakkausmateriaaleilla ollut valia
heidan taloudessaan. Testipaivana kaytetyt pakkaukset toimivat hyvin noutopaivallisen kulje-
tuksessa, ja enemmist® vastaajista nautti paivallisannoksensa suoraan rasiasta. Laimpimien
annoksien pakkaamiseen olisi etenkin syksy- ja talviaikaan jarkevaa kayttaa styroksipakkauk-

sia, koska ne eristavat enemman lampdoa.
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Ensivaikutelmasta kysyttaessa oli vastausten kirjo hyvdstd houkuttelevaan, kysymykset eivat
olleet kaikissa kohdissa parhaalla mahdollisella tavalla esitettyja. Tarkentavilla kysymyksilla
olisi ollut mahdollista saada tarkempaa tietoa, vaikka yleistettava mielipide palvelusta ja
paivallisesta saatiin ndinkin. Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta ensivaiku-
telma oli positiivinen, mutta sen syy-yhteys palvelukokemukseen jai todentamatta. Kukaan ei
kokenut negatiivista ensivaikutelmaa, siksi ei voida sanoa, miten negatiivinen ensivaikutelma
olisi vaikuttanut palvelukokemukseen. Monen haastateltavan oli hankala kuvailla ensivaiku-
telmaa, koska he olivat jo tuttuja Paakkarin muiden palveluiden kanssa. Nekin, ketka tekivat
niin, kuvailivat lahes poikkeuksetta heidan ensimmaista kertaansa Paakkarilla eivatka paival-

lisen noutotilannetta.

Suurimman ristiriidan aiheutti sijainti. Vastausten perusteella potentiaalisilta asiakkailta edel-
lytettaisiin joko omaa kulkuneuvoa, tai muuta asiaa samalle suunnalle, ellei asu lahella Paak-
karin toimipistettd. Monilla vastaajilla Paakkari sijoittuu “tydomatkan varrelle”, mutta kysytta-
essa lahtisikd noutopaivallisen perdssa Seppaldankankaalle, oli vastaanotto huomattavasti
epdilevaisempi. Syiksi perusteltiin ruuhkaisuus seka keskustan tarjoamat vaihtoehdot. Ruoan
makua, asiakaspalvelua seka paivallisen hintaa pidettiin kolmena tarkeimpana kriteerina
ostopdatokseen satunnaisten asiakkaiden keskuudessa. Tyon alussa mainittiin Trenditutki-
mus 2012 ulkona sydomisen kolme tarkeinta kriteeria olleen sijainti, ruoan laatu seka edulli-
nen hintataso, siihen ndhden noutopaivallista testanneiden henkiléiden mielikuva asioiden

tarkeydesta eivat olleet aivan samanlaisia.

Tutkijan havainnot

Tutkijan omien havaintojen perusteella noutopaivallisen testaus oli onnistunut, vaikka use-
amman asiakkaan toivottiin olleen kiinnostuneita paivallispalvelusta. Testitilanne muistutti
ulkoisesti paljon lounastarjontaa, mutta sisalsi uusia elementteja. Kanta-asiakkaiden kanssa
oli keskusteltu aikaisemmin paivallisen testauksesta, jolloin jokainen heista oli antanut suun-
taa antavan ajankohdan noudolleen. Kanta-asiakkaat olivat ulkoisesti enemman innostuneita
testauksesta, mihin luultavasti vaikutti tuttu palveluymparisto, tuttu tutkija ja tutut ruokien
maut. Kutsuminen testaukseen kertoi myds Paakkarin arvostuksesta heidan lojaaliuttaan
kohtaan. Kanta-asiakkaiden tiedettiin saapuvan tiettyyn aikaan, mutta jannittavan tilanteesta
teki tietdmattdomyys satunnaisten asiakkaiden tulemisesta. Lehtimainonnan ansiosta osallis-
tunut henkilo oli eniten rehellisesti utelias, ja hanesta huomasi kiinnostuksen veloituksetto-
maan ateriaan ja testaajana olemiseen. Muut satunnaiset asiakkaat olivat ndennaisesti in-
nostuneimpia veloituksettomasta ateriasta, mutta heidan haastatteluista myds huomasi,

ettd kysymyksia oli oikeasti mietitty ruokailun yhteydessa.
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Suurin kysymys ennen testipaivaa koski pakkaustapaa ja —materiaaleja. Testaajat tuntuivat
olevan hieman hamillaan vaihtoehdoista, ja myos tutkijan puolesta oli epaselvaa, miten pak-
kaukset olisi ollut jarkevinta pakata. Useimmat testaajat hakivat paivallista vain yhden an-
noksen, ja etenkin satunnaiset asiakkaat tulivat todennakdisesti “ilmaisen ruoan” houkutte-
lemana. Todellinen mielipide annoskoon ja kilohinnoittelun vertailusta jai siltd osin noutoti-
lanteessa epdselvaksi. Testaajat olivat kuitenkin miettineet asiaa haastattelulomakkeen kaut-
ta ja ruokailun yhteydessd, joten totuus tuli esiin haastattelua tehtdessa. Kun teoriaosassa
puhuttiin konseptin rakentamisesta, on tutkijan mielesta noutopaivallinen valmis konseptoi-
tavaksi ja tuotavaksi markkinoille. Haastatteluun osallistuneet ja noutopaivallista testanneet
olivat yhtenaisella mielipiteelld palvelun toimivuuden kannalla, ja jokainen ilmaisi henkil 6-
kohtaisen mieltymyksensa noutopaivallisen kaytt6on tulevaisuudessa. Haasteena palvelun
kayttoonotossa on tulevaisuudessa ruuhkaisuus, mita ei tassa tutkimuksessa voitu kasitella
asiakkaiden vahyyden vuoksi. Ihmisten kiire ja odottamattomuus ovat nouto ruoassa oleelli-
sessa asemassa, ja siksi silhen kannattaa kiinnittda huomiota henkil6ston kannalta. Toiseksi
haasteeksi voidaan luokitella mainostamisen ja yleisen informaation lapivieminen potentiaa-

lisille asiakkaille.

Tutkijan mainitsemat kriittiset pisteet ja totuuden hetket (ennakkotiedon saaminen, paikalle
I6ytaminen, ohjeistus, tuotteiden esille laitto, paivallisen informaatio, erityisruokavaliot,
pakkaaminen ja pakkausmateriaalit, maksaminen seka kotimatka) onnistuivat padaasiassa
odotusten mukaisesti. Haastatteluista saatiin kehittavaa palautetta palvelun toimivuudesta.
Ennakkotiedottamisessa olisi ollut huomattavasti parantamista, paikalle |6ytdmisesta ei saa-
tu mielipidettd, koska kaikki ne keiden pitikin tulla paikalle, olivat paikalla. Ohjeistus toimi
mallikkaasti, ja tuotteiden esille laitto oli houkuttelevaa. Ruoista ei kysytty tutkijalta tarkem-
min, eika keskustelua kayty ruoka-aine allergioistakaan kuin muutaman henkilén kanssa.
IImeni, ettei henkil6lla itsellaan ole erityista ruokavaliota, ei han mydskaan ole kiinnostunut

ruoan sisaltavista mahdollista allergisoivista ainesosista.

Pakkaaminen ja pakkausmateriaalit toivat eridvia mielipiteita, joista kuitenkin |6ydettiin toi-
mivin vaihtoehto jatkon kannalta. Salaateille suositellaan kdytettavan nyt testauksessa olleita
lapinakyvia rasioita ja lampimille ruoille hyvalla ja tiukalla kannella varustettuja styroksiasti-
oita. Maksamisesta ei saatu konkreettista informaatiota, koska yksikaan asiakas ollut pelkas-
tdan maksava asiakas. Kotimatkasta keskusteltiin haastatteluissa ruoan sailyvyyden ja [ampo-
tilan puitteissa, ja paivallisen sdilyvyytta kotimatkan ajan puolsi seka oli vastaan osaltaan
[dmmin paiva. Puolsi sindnsa, etta ruoka sailyi lampimana pidempaan ja oli vastaan ruoan
pilaantumisen nopeuttamisen vuoksi. Varsinaisessa noutotilanteessa ei pakkausrasioita ky-

seenalaistettu. Yhteenvetona voidaan todeta, etta palvelumuotoilun tydkalut olivat onnistu-
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neita, palvelu vastasi testaajien ostotarpeita ja konsepti olisi valmis kaytettavaksi. Noutopai-

vallinen otettiin vastaan iloisin ja avoimin mielin.
Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimustulosten luotettavuutta puoltaa useamman tutkimusmenetelman kaytto ja mo-
lemmissa menetelmissa paastiin samoihin tuloksiin. Tutkimukseen ei osallistunut suurta
madraa testaajia, mutta samaan lopputulokseen olisi paasty pienemmankin testaajaryhman
myo6ta. Samat vastaukset ilmenivat haastateltavasta riippumatta, eika uusia asioita mainittu
jokaisessa haastattelussa. Vastauksissa oli havaittavissa toistoa, ja vastaukset olivat suurim-
maksi osaksi odotettuja. Haastattelukysymysten avulla tutkimus on mahdollista toistaa seka
samalle ryhmalle, mutta myos toiseen yhteyteen. Mikali haastattelukysymyksia tarkennettai-
siin, olisi mahdollista saada viela syvallisempaa tietoa palvelusta. Tutkimusongelmaan, nou-

topaivallisen palvelupolkuun asiakkaan kokemana, saatiin vastaus.
Kehitysehdotukset palvelulle asiakkaan ndakdkulmasta

Haastattelujen perusteella selvia kehitysehdotuksia ei noussut, noutopaivallisen palveluun
oltiin tyytyvaisia sellaisenaan. Tama on yritystoiminnan kannalta hyva asia, koska konsepti on
valmis otettavaksi kdayttoon saman tien, mika toimintatutkimuksessa on tarkoituskin. Ne
muutamat kehityskohteet, mita haastateltavat mainitsivat, koskivat lisamyyntia paivallisen
ohelle. Toivottiin tuoretta leipaa joko mukaan ostettavaksi, tai erillisena leipakorina, mista
jokainen saisi ottaa itse palan paivalliseen kuuluvaksi. Toinen huomio oli jalkiruoka. Vahem-
mistd haastateltavista toivoi sen olevan osana paivallista, mika silloin nostaisi pdivallisen
hintaa, ja olisi toimiva ainoastaan annoshinnoittelussa. Kilohinnoittelun kautta jalkiruoan
ostaminen erikseen olisi jarkevin vaihtoehto. Kehitysehdotuksia tulee varmasti lisaa palvelun
jatkuvan kayttéonoton jalkeen, jolloin paivallisen rutiinit ja toimintatavat omaksutaan kay-

tannoiksi.

6 Mihin tama toiminnallinen tyo paattyy ja mita tapahtuu taman jal-

keen?

Opinnaytetyd paattyy toteamukseen, etta asetetut tavoitteet ja odotukset tayttyivat. Tavoit-
teena oli selvittaa asiakkaiden nakdkulmasta toimivan ja miellyttavan noutopaivallisen edel-

lytykset. Haluttu, ja tarvittu informaatio saatiin oletusten muuttamiseksi faktatiedoksi tutki-
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musmenetelmia hyodyntden. Suunniteltu palvelu [6ysi taman hetkisen muotonsa palvelu-
muotoilun tyokalujen avulla, ja vastuu tulevaisuudesta on tasta eteenpain yrittdjalla ja yritys-
toiminnalla. Noutopaivallisen suosiolle ja vastaanotolle saatiin varmistus, mutta varsinainen
tyo sen jatkumoksi alkaa tasta. Jos toimintatutkimus alkaa siitd mihin laadullinen ja maaralli-
nen tyo paattyvat, alkaa yrityksen oma panos jo toteutetun palvelun yllapitamiseksi siita,
mihin toimintatutkimus paattyy. Laadullisen tutkimuksen paapiirteena oleva syklimainen liike
padsee konkreettisesti nayttamaan toteen omalta osaltaan siita kirjoitetut hypoteesit. Opin-
ndytetyon tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden nakokulmasta toimivan ja miellyttavan nou-
topaivallisen kannattavuus. Tassa tapauksessa kannattavuudella tarkoitettiin enemman pal-
velun olemassa olon jarkevyyttd, kuin numeraalista kannattavuutta. Kyse oli palvelun kysyn-

nasta.

Noutopaivallista testanneet henkilot kokivat noutopadivallisen sopeutuvan satunnaisella kay-
tolla omaan arkeen ja omiin ruokailutottumuksiin. Ruokailutottumukset eivat ole enaa sa-
manlaisia kuin ennen. Suomen virallisen tilaston mukaan kotitalouden merkitys on muuttu-
nut paljon vuosien aikana, eivatka kotitalouteen kuuluvat henkil6t syo yhta systemaattisesti
yvhdessa paivittain. Ajankaytto tai sen puute hallinnoi paivittaista elamaa, mika nakyy myos
ravitsemuksessa. Naisten haastatteluista korostui maininta avun tunteesta ja helpottunei-
suudesta, ja muutaman miehen haastattelusta korostui maininta, etteivat he ota osaa talou-
tensa ruokasuunnitteluun eivatka ruokaostoihin. Maailman jatkuvasta muuttumisesta huo-
limatta perheiden keskuudessa on havaittavissa edelleen tiettyja rutiineja ja kayttaytymis-
malleja, jotka pysyvat. Kotiruokakasitteen maarittelyn mukaan sen ei tarvitse olla erityisella
menetelmalla tehtya ruokaa, vaan itse tehtya ja sen alkuperdan pitaa pystya luottaa. Ruo-
katrendeillda on vaikutus siihen ravintoon, mita ymparillamme valmistetaan, nautitaan ja

tarjotaan.

Ylenpalttisen tarjonnan ja houkutusten jatkuva lisdantyminen vaikeuttaa yksinkertaisten
palvelutapojen syntymista, kilpailu ravintola-alallakin on raadollista. Toisaalta halutaan kan-
sainvalistya, ja padstd eroon omasta “suomalaisuudestamme”. Toisaalta taas sita vaalitaan
myyntivalttina, onhan se oma identiteettimme ja tasta kotiruoasta puhutaan tassakin opin-
ndytetydssa. Suomesta puhutaan pienena ja syrjdisend maana, jopa eristyneena valtiona.
Seuraamme kuitenkin muiden jalanjalkia vielakin, emmeka ole oikein |6ytaneet sitd omaa
"jotain”. Palvelumuotoilua kdytetaan tehokkaasti kansainvalisesti, ehka sita voisi kayttaa

viela tehokkaammin ravintola-alan ja ravitsemuksen osalta.

Ostokayttaytymistutkimuksia on paljon, ja yllattavaa on, etteivat esimerkiksi Ravintolaruokai-

lun trenditutkimuksen osoittamat paatoskriteerit ole johdonmukaisesti paikkansa pitavia
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kaikkien tutkimusten keskuudessa. Ostopaatokseen vaikuttavat tarkeimmat kriteerit vaihte-
levat koko Suomen mittakaavalla verrattuna taman tutkimuksen osallistujien mielipiteisiin.
Kuluttajien vaativuus nakyy ostohalukkuudessa ja sama havainto saatiin noutopaivallisen
testauksessa. Kotiruoan tarjonta otettiin avoimesti vastaan, mutta samalla toivottiin paivalli-
sen pakkaamista valmiiksi. Palvelujen tarjoaminen ja asiakkaiden elaman helpottaminen
kuuluu yritysmaailmaan, mutta joskus havahtuu miettimaan, miten tarpeiden tyydytys ja
ongelmien ratkaisu saadaan jatkuvasti toiminaan. Yritystoiminnan pitaisi olla aina askel asia-
kasta edelld, jotta odotukset ylitetdan ja luodaan positiivisia kokemuksia, mutta onko asiak-

kaiden liiallinen palveleminen tuonut talouden siihen pisteeseen kun se talla hetkella on.

Tuotteiden ja palveluiden konseptoiminen helpottaa niiden myyntia ja saatavuutta, ja joskus
yksinkertaisilla teoilla on mahdollista saada aikaan merkittavia lopputuloksia. Kuten aikai-
semmin mainittiin, on kilpailu kaikilla aloilla kovaa ja oikean markkinaraon I6ytyessa on usein
jarkevaa ottaa riski, ja menna epamukavuusalueelle. Noutopaivallisen todellinen ja syste-
maattinen markkinointi ja yllapitaminen vaativat sitoutumista ja taloudellista tukea, mutta

sen tuomat hyodyt yritystoiminnalle ovat varmasti pitkalla tahtaimella sen arvoiset.

Miten noutopaivallisen palvelu toteutui?

Palvelumuotoilun tyokalujen avulla oli mahdollista havainnoida ja visualisoida koko palveluti-
lanne helposti. Asiakkaan kulkema palvelupolku 16ytyi yhdessa sita varjostavien kriittisten
pisteiden kanssa. Haastattelujen perustella kriittiset pisteet hoidettiin ammattitaitoisesti.
Ajatuskartan kaytto suunnittelussa antoi perusteita tutkimukselle ja siihen liittyviin haastat-
telukysymyksiin. Blueprint kaavion ajallinen tyosuunnittelu ja syyt tekojen takana —kuvaus toi
kokonaisuuteen konkreettista ajatusta. Tyonkuvan jarkeistaminen, ja kulujen laskeminen
ovat yritysmaailmassa avainasemassa, palvelua ei voi taloudellisesti pitaa ylla ellei se ole
kannattavaa, ja noutopaivallisen testaamisessa myo6s kulujen minimoimiseen oli pyritty.
Haastateltavilta saadut tiedot osoittavat noutopaivallisen vastaanoton, mutta tutkimustulok-
set eivat kerro koko totuutta palvelun jatkuvuuden osalta. Suurten kokonaisuuksien hallit-
seminen lahtee liikkeelle pienten asioiden huolehtimisesta, eika siten voida luottaa sokeasti,
eika olettaa menestysta hyvinkaan konseptoidulle palvelulle, ellei siita pideta jatkuvaa huol-
ta. Saatu palaute antoi positiivista uskoa tulevaan ja innostusta henkilékunnalle panostaa
asiakaspalveluun. Palvelumuotoiluun perehtymisen ansiosta huomattiin kuinka tarkea osaa
ja alaa palveluammatit edustavat. On yllattavan helppoa tarjota pelkkaa palvelua, mutta

yllattavan hankalaa ylittaa odotukset jatkuvasti.

Kuten aikaisemmin mainittiin, kuluttajien kayttaytymistavat ja mielenkiinnon kohteet muut-

tuvat herkasti, ja mikali halutaan olla kilpailijoita menestyksekkdaampia, pitaa pystya reagoi-
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maan ja muuntautumaan markkinatilanteisiin nopeasti. Henkilokohtaisen palvelun merkitys
on suuri, ja paljon puhuttujen totuuden hetkien vaikutus palvelun laadukkuuteen kulkevat
tiivisti yhdessa. Testipdivan perusteella noutopaivallisen palvelu oli laadukasta henkilokohtai-
sessa kohtaamisessa, totuuden hetkien aikana ja kriittisissa pisteissa. Palvelu onnistuttiin

suunnittelemaan asiakkaan nakdkulmasta ja heidat huomioitiin.

Ensivaikutelman vaikutus kokemukseen ja palvelun kehittamisehdotukset

Mielikuva ja ensivaikutelma ovat asioita, jotka eivat voi koskaan olla kahden ihmisen mieles-
ta samanlaisia. Vaikka ulkoisesti ja kaytokseltdamme muistutamme toisiamme, tekevat henki-
I6kohtaiset muistijaljet, kokemukset ja odotukset meista yksiloita. Yleisella tasolla tarkastel-
tuna palveluntarjoamista ja palvelua pidetdan yksinkertaisena asiana, jonka ei pitdisi tuottaa
ongelmia kenellekaan. Kaikilla meilla on kuitenkin huonoja ja hyvia palvelukokemuksia ja
monet niistd ovat voineet saada alkunsa jo ensivaikutelmasta. Jos ensivaikutelma tehtiin
muutamassa sekunnissa, miten on mahdollista, etta silla on niin suuri vaikutus asenteisimme
ja oletuksiimme. Noutopaivallisen testauksesta ei saatu suoraa yhteytta ensivaikutelmasta ja
palvelukokemuksesta, koska lahes kaikilla testaajilla oli jo entuudestaan jopa vuosien takai-
nen ensivaikutelma Paakkarista. Tutkimuksen tuloksina mainitaan siten ensivaikutelman
olevan positiivinen, kukaan testaajista ei myoskaan maininnut negatiivisuudesta mitaan.
Tassa tutkimuksessa positiiviseen lopputulokseen vaikutti myds toimiva liikeidea ja onni ajoi-

tuksessa.

Tutkimusprosessi

Opinnaytetydn alussa tutkimusongelma oli osittain hankala maaritella, vaikka tiedettiin mita
haluttiin tehda. Tavoitteiden asettelu ja oikeiden kysymysten asettelu oli haasteellista ja
aikaa vievaa. Ei tiedetty, miten kysya sitd, mihin oletettiin tietdvan vastaus. Ennakkoluulot
tutkimusten yhteydessa saattavat hankaloittaa tutkimustyota entisestaan, koska ei osata
objektiivisesti ja kriittisesti katsoa tutkittavia asioita. Helpottava tieto kaikille tutkijoille on,
ettd ensimmainen kerta tassakin tyovaiheessa lienee hankalin. Tutkimuksissa on helpompaa
nahda se, mita halutaan kuin, mita todellisuus sanoo. Samanlainen analysointi on kdaytannol-
linen jopa arkipdivan elamaan, ja joskus puolueettomuus on suurin hyve. Aina ei ole kykya tai
taitoa myontaa omia virheita ja avuttomuutta, jolloin oppiminen, ja tiedonsaanti ovat enti-

sesta hankalampia.

Laajan teoriatiedon vuoksi opinnaytetydn rajaamista ja viitekehyksen maarittelya tehtiin
useampaan otteeseen. Haastatteluista selvisi asiayhteyksia, joita ei ollut otettu huomioon

tarpeeksi monipuolisesti haastattelukysymyksia tehdessa. Etenkin vastuullisuuteen liittyvat
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kysymykset ja huomiot jaivat osittain epdselvaksi haastateltaville, eivatka siten vastanneet

todellista tutkimuksellista tarvetta. Tarkempi kysymysten jasentely olisi poistanut ongelman.

Kutsuttavien haastateltavien valinta perustui tutkijan omaan mielipiteeseen kanta-
asiakkaista, ja siihen informaatioon, mita heista oli perhetaustoihin ja ammattiin liittyen.
Haastavinta oli valita kenet pyydettaisiin, koska kanta-asiakkaita on paljon suhteessa muihin
lounasasiakkaisiin. Lopullisiin valintoihin paadyttiin kysymalla asiakkailta lounasruokailun
yhteydessa muutamaa paivaa ennen testipadivaa. Kaikki, keta alun perin pyydettiin osallistu-
maan, eivat paasseet, ja heidan tilalleen kysyttiin toisia henkil6ita. Satunnaisten asiakkaiden
lopullista maara ei osattu arvioida lainkaan, ja siksi kanta-asiakkaitakaan ei pyydetty enem-

paa.

Haastattelutavat toimivat olosuhteisiin nahden hyvin, vaikka yhtena vaihtoehtona oli myds
ryhmahaastattelun toteuttaminen. Yksilohaastatteluihin paadyttiin haastattelumuodon epa-
varmuuden ja tutkijan kokemattomuuden vuoksi. Haastattelutavasta riippumatta tassa opin-
ndytetyodssa ja tutkimuksessa olisi paadytty samaan tulokseen, koska vastaukset eivat olleet
erityisen salaisia tai henkilokohtaisia, vaan enemmankin yleistavia. Toinen haastattelumuoto
olisi saattanut aiheuttaa enemman jannitysta haastattelutilanteeseen, mutta haastattelulo-

makkeen kysymysten perusteella olennaiset tiedot olisivat tulleet yhta lailla esille.

Erityista onnistumista noutopaivallisen testauksesta voidaan kokea positiivisesta vastaan-
otosta ja siita, etta jokainen palvelua testannut kayttaisi palvelua uudelleenkin. Koskaan ei
kuitenkaan voi olla niin pateva, etta voisi huokaista ja lopettaa yrittamasta. Siina vaiheessa,
kun kuvitellaan olevan asioiden ylapuolella, huomataan yleensa takertuneen omaan nappa-

ryyteensa.

Tulevaisuuden nakymat

Miten tama toimintatutkimus vaikuttaa ravintola-alan tulevaisuuteen? Onnistuessaan nou-
topaivallisen olemassaolo mahdollistaa kilpailua, ja luo puheenaiheita ravintolahenkildiden
keskuudessa. Jos osana ruokatrendeista oli ihmisten halu puhua ruoasta ja kertoa oma to-
tuus, antaisi noutopadivallinen puheenaihetta. Noutopadivallisen palvelu vaalii vanhoja perin-
teita isodidin keittiosta, ja yllapitaa suomalaisen kotiruoan kulttuuria. Sanana noutopaivalli-
nen ei valttamatta ole innovatiivinen tai mielenkiinnon herattava, mutta sen ymparille ra-
kennettavan konseptin myo6ta koko kasitys on mahdollista uudistaa. Noutopaivallinen antaa
mahdollisuuksia uusille palvelun nakdkulmille, silla mahdollistettaisiin take-away- ruoan vie-
minen uudelle tasolle, jolloin sen ymparilla leijuva hatara negatiivisuus epaterveellisyydesta

olisi mahdollista poistaa. Samalla se antaa henkil6stolle mahdollisuuden olla osana ottamas-
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sa ensimmaisia askelia kohti uutta. Testipaivaa on myos mahdollista hyddyntaa muissa yri-
tyksissa ja muilla toimialoilla antamaan mielipiteita todellisista tilanteista palvelun tai tuot-

teen kayttoonotossa.

Noutopaivallista olisi mahdollista tutkia uudelleen sen jatkuvan kayttéonoton jalkeen, ja niita
tutkimuksia olisi mielenkiintoista verrata taman tutkimuksen tuloksiin. Tallin nahtaisiin kay-
tannossa kuinka paljon “ilmainen” ruoka houkutteli asiakkaita, ja kuinka moni osallistui tut-
kimukseen tarkoituksenaan auttaa saamaan aikaan jotain uutta. Missaan nimessa menestys
ei ole taattua tassakaan aiheessa eika etenkaan talla alalla, mutta tyon antavat uskoa uudis-
tamisen tuomista mahdollisuuksista. Toiminnallisen tyén tuloksia voidaan hyddyntaa muiden
ravintola-alan palvelusuunnitelmien teossa. Palvelumuotoilun tydkalujen tuottamat mielen-
kiintoiset havainnot, ja teoriaan pohjatuvat tutkimukset antavat perspektiivia suunnitella
vastaavia konsepteja. Kaikki menestystarinat alkavat jostain, ja kovinkaan usein ne eivat ole
menestystarinoita aloittaessaan. Tasapuoliset mahdollisuudet menestykseen on kaikilla.
Lanseeraukseen ja konseptin rakentamiseen suunniteltuja tutkimuksia ei hyédynnetty tassa

tydssd, mutta ovat varmasti olennaisessa osassa noutopaivallisen seuraavassa vaiheessa.
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Liite 2. Noutopaivallisen mainos Keskisuomalaisessa 17.5.2013
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Liite 3. Teemahaastattelulomake kanta-asiakkaille
Paakkarin noutopdivdillisen organisointi

Miten noutopdivdllisen palvelutilanne toteutui? Ensivaikutelman vaikutus kokemukseen?

Palvelun kehittimisehdotukset?

Hei! Kiitos osallistumisestasi ja avustasi opinnaytetyoni tekemiseen. Ohessa muu-

tama mielenkiinnon herattdja, joiden innoittamana toivoisin sinun kirjottavan va-

paasti ylos mieleesi tulleita asioita paivallistd koskien. Sovithan kanssani tapaami-
sen lounasaikaan ensi viikolle, kiymme silloin tarkemmin lavitse mielipiteesi ja
tuntemuksesi noutopaivallisestamme. Haastattelu nauhoitetaan opinnaytetyon

materiaalia varten. Oikein hyvaa ruokahalua!
Ystavallisin terveisin,
Anne Raitio

044-3377122

Taustatiedot

1. Ika
2. Sukupuoli
3. Ammatti

4. Talouden koko __aikuista __lasta
5. Vastaatko taloutenne “ruokaostoista/ruokasuunnitelusta”

6. Kuinka monelle noudit paivallista?

Palvelutilanne paivallistd haettaessa

- Mika oli ensivaikutelmasi tullessasi sisdan Paakkarille? Mika heratti mielenkiinnon?

Mika toi iloa padivaan? Miksi? Miten koit ohjeistuksen? Miten haluaisit tuotteet pa-
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kattavan? Kuinka asiakaspalvelu mielestasi sujui? Millainen oli sinun palvelukoke-

muksesi?

Vastuullisuus

- Kuinka vastuullisena ihmisena pidat itsedsi? Kierratatko? Mita vastuullisuus sinulle

on? Kuinka paljon olisit valmis maksamaan nauttimastasi paivallisesta?

Kotiruoka

- Mika oli paivallinen ensivaikutus tuotetta nauttiessa? Miten maarittelet kotiruoan?
Ostatko luomutuotteita? Suositko valmisruokia? Mita ajatuksia paivallinen heratti si-

nussa?

Sijainti

- Miten Paakkari sijoittuu arkipaivaasi? Kuinka kuljet arkisin? Miten tarkeana pidat

noutopaivallisen sijaintia?

Kehitysehdotukset

- Millaisia vinkkeja antaisit noutopaivallisen kehitykselle? Naetko itsesi potentiaalisena

asiakkaana jatkossa? Miksi suosittelisit Paakkaria tuttavillesi?

Yleinen mielipide péaivallispoydan ymparilld

- Mita ajatuksia kokonaisuus heratti? Vastasiko palvelu tarpeitasi?

LounasBlistro

(Zhaltnit
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Liite 4. Teemahaastattelulomake satunnaisille asiakkaille

Paakkarin noutopdivdllisen organisointi

Miten noutopdivdllisen palvelutilanne toteutui? Ensivaikutelman vaikutus kokemukseen?

Kehittémisehdotukset palvelulle?

Hei! Kiitos osallistumisestasi ja avustasi opinnaytetyoni tekemiseen. Ohessa haas-
tattelulomake, johon toivoisin sinun tutustuvan jo tandaan ennen kuin nautit paival-
listimme. Soitan sinulle huomenna varaamanasi aikana, jolloin kiymme tarkem-
min lavitse mielipiteesi ja tuntemuksesi noutopdivilliskokonaisuudesta (max 20
min). Haastattelu nauhoitetaan opinndytety6n materiaalia varten. Oikein hyvaa

ruokahalua!
Ystéavaillisin terveisin,

Anne Raitio

044-3377122

Taustatiedot

1. Ika
2. Sukupuoli
3. Ammatti

4. Talouden koko __aikuista __lasta
5. Vastaatko taloutenne “ruokaostoista/ruokasuunnitelusta”
6. Kuinka monelle noudit paivallista?

Palvelu

7. Mika oli ensivaikutelmasi tullessasi sisalle Paakkariin?
8. Miten asiakkaiden ohjeistus noutotilanteessa mielestasi toimi?
9. Miten tuotteiden hinnoittelu on mielestasi suunniteltu?
10. Milla tavalla tuotteiden pakkaaminen olisi mielestasi suotuisinta?
a. Millaisia materiaaleja ja tuoterasioita haluaisit saada kotiin vietavaksi?
b. Milla tavalla haluaisit ruokatuotteiden olevan pakattuna? (Esim. annos vs. ki-
lohinta —ostos)
11. Millainen mielikuva sinulle jai koko tilanteesta kun astuitte ovesta ulos tuotteiden

kanssa?
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12. Jaiko mielestasi jokin asia puuttumaan?
13. Mitka ovat kolme sinulle tarkeinta asiaa asiakaspalvelutilanteissa?
14. Kayttaisitkd Paakkarin paivallispalvelua uudelleen? Enta muita Paakkarin palveluja?

Kotiruoan merkitys

15. Mika oli ensivaikutelmasi noutopaivallisesta kotona?
16. Kerro makuhavaintojasi ruokailun aikana ja sen paatteeksi
17. Miten koit paivallisen annostelun kotona?
18. Kuinka otat huomioon luomutuotteet/terveellisyyden omassa ruoanvalmistuksessa-
Si?
19. Montako kertaa viikossa valmistat itse paivallisen?

20. Laita seuraavat tarkeysjarjestykseen 1-7
Hinta, nopeus, sijainti, vastuullisuus, maku, terveellisyys, asiakaspalvelu

Sijainti

21. Mita tiedat LounasBistro Paakkarista entuudestaan?
22. Oletko aiemmin nauttinut Paakkarin tuotteita?
23. Miten Paakkarin sijainti sopeutuu arkipaivaanne?

Vastuullisuus

24. Paljonko maksaisit perjantain paivallisannoksesta maksimissaan?
25. Miten ruoka-aineallergiat oli mielestasi otettu huomioon?
26. Selvititko etukateen /olisitko halunnut tietda etukateen paivan ruokalistan?
- Jos vastasit “kylld”, tarkenna kayttamiasi keinoja
27. Miten vastuullisuus nakyy arkipadivassasi?

Kehittdminen

28. Kuinka kehittaisit Paakkarin noutopaivalliskonseptia? Oheistuotteet?
29. Vastasiko noutopaivallinen tarpeitasi? Miksi?
30. Kerro yleisesta ilmapiirista ruokapdydassasi paivallisen jalkeen?

Kiitos ©.

LounasBlistro

(Zhalknit



Liite 5. Noutopaivallisen salaattipoyta

Liite 6. Noutopaivallisen lampimia ruokia

Liite 7. Yleiskatsaus buffet -linjastosta
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