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1JOHDANTO

Opinndytetyon aiheeksi valikoitui ABC ravintolan palvelukonseptin kehittdmisen
testaus ja tutkiminen asiakaspalautteiden pohjalta. Aihe on tutkimisen arvoinen ja
ajankohtainen, silla ABC-liikkennemyymaldihin tehddan kokonaisvaltainen
palvelukonseptin uudistus vuonna 2014. ABC Vaajakoski on toiminut vuodesta 2003
lahtien, ja ravintolan palvelukonseptin uudistaminen tulee tarpeeseen, jotta yksikko
pystyy menestymaan kilpailumarkkinoilla ja olemaan visionsa mukaisesti halutuin ja
kattavin palveluntarjoaja. ABC-ketju hakee uudella palvelukonseptilla raikasta,
erottuvaa ja menestyvaa kokonaisuutta, jolla pyritdaan yllattdmaan asiakkaat
positiivisesti. ABC Vaajakoskella palvelukonseptin uudistus tehdaan perusteellisesti,
ja uudistus tuo mukanaan Bakeryn ravintolamaailmaan ainoana laatuaan
valtakunnallisessa ABC-ketjussa. Bakery tarjoaa tuoreita leivonnaisia ja raikkaita

valipaloja omasta leipomosta.

Tutkittava ilmio on palvelukonseptin testaus. Lahtokohtana on tutkia vanhan ja uu-
den palvelukonseptin luomaa asiakkaan palvelukokemusta. Tavoitteena on saada
asiakaspalautetta vanhasta ja uudesta palvelukonseptista, verrata naita palautteita
toisiinsa ja havaita ndista palautteista onnistumiset, kehittamiskohteet ja yllatykselli-
set seikat. Lisaksi havainnoimalla uutta palvelukonseptia halutaan nahda uuden kon-
septin asiakasprosessin toimivuus kaytdnnossa asiakkaan nakoékulmasta. Tutkimus-
ongelmakysymyksiksi muodostuivat: Kuinka asiakkaat kokevat uuden konseptin suh-

teessa vanhaan konseptiin ja onnistummeko ylldttdmddn asiakkaat positiivisesti?

Tutkija on tyoskennellyt ABC Vaajakoskella vuodesta 2007 Idhtien, mika on auttanut
tutkimuksen toteuttamisessa. Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus,
jossa tutkimusmenetelmina kaytetdan teemahaastatteluja kanta-asiakkaille ja satun-
naisille asiakkaille sekd havainnointia asiakaskayttaytymisesta. Vastaajia oli yhteensa
20 henkild3, joista kymmenen oli kanta-asiakkaita ja kymmenen satunnaisia asiakkai-
ta. Havainnointituloksia verrataan Heikki Peltosen opinnaytetydssa ABC Vaajakoskel-

la 28.3.-16.5.2008 tehtyihin havainnointituloksiin palvelukonseptin palvelutuotan-
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non toimivuudesta asiakasndkdkulmasta. Tyon tietoperusta koostuu palvelukonsep-
tin rakentumisesta ja palvelujarjestelman maarittelemisestd, joiden mukaan tyon
keskeisiksi kasitteiksi muodostuvat palvelu, palvelukonsepti ja -jdrjestelmd. Gronroo-
sin (2000, 52) mukaan palvelu on aineeton tekojen sarja, jonka avulla ratkaistaan
asiakkaan ongelma vuorovaikutteisesti palvelun tarjoajan kanssa. Tuulaniemen
(2011, 189) maaritelman mukaan konseptissa kuvataan palvelun keskeinen idea. Pal-
velujarjestelma puolestaan kertoo, mista osatekijoista hyva palvelu syntyy. Nama
osatekijat ovat palvelukulttuuri, -paketti, -tuotanto ja palvelun laatu. (Lahtinen &

Isoviita 1998, 54.)



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 S-ryhma

S-ryhma on suomalainen vahittdiskaupan ja palvelualan yritysverkosto, jolla on Suo-
messa yli 1 600 toimipaikkaa. S-ryhman muodostavat osuuskaupat ja Suomen Osuus-
kauppojen Keskuskunta (SOK) tytaryhtidineen. S-ryhma tuottaa pdivittaistavara- ja
kayttotavarakaupan, liikennemyymala- ja polttonestekaupan, matkailu- ja ravitse-
miskaupan, auto- ja autotarvikekaupan sekd maatalouskaupan palveluja. S-ryhman
tarkoituksena on tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajille. Osuuskaupat ovat
osuustoiminnallisia yrityksia. Niiden omistajat ovat myo6s asiakkaita, S-ryhman kielella
asiakasomistajia. S-ryhma muodostuu 20 itsendisesta alueosuuskaupasta ja niiden
omistamasta Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnasta (SOK). Lisdksi S-ryhmaan
kuuluu 8 paikallisosuuskauppaa. Osuuskauppojen verkosto ulottuu koko maahan, ja
niiden toiminnassa on vahva alueellinen painotus. Osuuskauppojen omistama Suo-
men Osuuskauppojen Keskuskunta SOK toimii osuuskauppojen keskusliikkeena ja
tuottaa niille hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluita. SOK vastaa myo6s S-ryhman
strategisesta ohjauksesta ja eri ketjujen kehittamisesta. SOK:n liiketoiminta tdyden-

tda S-ryhman tarjontaa kotimaassa ja lahialueilla. (S-ryhman rakenne n.d.)

S-ryhman strategian ytimessa on asiakasomistajuus. Osuuskauppojen asiakkaat ovat
samanaikaisesti myds sen omistajia, mika erottaa S-ryhman muista Suomessa toimi-
vista kaupparyhmista. Siksi osuuskauppojen toiminnan tarkoitus on tuottaa palveluja
ja etuja asiakasomistajilleen. Asiakasomistajien tarpeet ohjaavat palvelutarjontaa ja -
verkoston kehittamista. S-ryhman visio on Halutuimmat ja kattavimmat palvelut
asiakasomistajan omasta kaupasta. (Strategian ydin n.d.) S-ryhman arvot on esitetty

kuviossa yksi.



Kannamme vastuuta
ihmisista ja
ymparistosta.

Olemme
asiakasta
varten.

S-ryhman Toimimme

arvot: tuloksellisesti.

Uudistamme jatkuvasti
toimintaamme.

KUVIO 1. S-ryhman arvot (Arvot n.d.)

S-ryhman brandi eli S-brandi koostuu osuustoiminnallisuudesta ja asiakasomistajuu-
desta yhdessa S-ryhman palvelutarjonnan ja -ketjubrandien kokonaisuuden kanssa.
Takaajabrandina S-brandi antaa asiakkaalle lupauksen palvelun tasosta: S-kirjain an-
taa odottaa hyvaa, kattavaa ja tasalaatuista palvelua, johon ei tarvitse pettya. S-
Etukortti on Suomen arvostetuimpia palvelubrandeja. S-ryhman S-brandi-
kokonaisuuteen kuuluu S-ryhman palvelubrandi ABC. (Brandit n.d.) Opinndytetyon
kannalta S-brandi on tarkedssa asemassa, koska palvelukonseptin uudistuksella pyri-
tdaan kirkastamaan ABC-palvelubrandia ja luomaan positiivisia mielikuvia ja asiakas-

kokemuksia ABC:lI&.

Osuuskauppa Keskimaa

Osuuskauppa Keskimaa on market- ja tavaratalokauppaa, matkailu- ja ravitsemis-
kauppaa seka lilkkennemyymala- ja polttonestekauppaa harjoittava monialayritys,

joka tarjoaa palveluja yli 100 toimipaikassa. Keskimaa on Keski-Suomen maakunnan



suurimpia yrityksia yli 700 miljoonan euron vuosimyynnilldan. Asiakasomistajia on yli
113 000. Keskimaa tyollistaa lahes 2 000 keskisuomalaista. Keskimaan toiminta-

ajatuksena on tuottaa palveluja ja etuja. (Tietoa Osuuskauppa Keskimaasta n.d.)

ABC-ketju

ABC:n verkkosivujen mukaan vuonna 2013 ABC on S-ryhman ketju, joka on seka
matkailijan viihtyisa taukopaikka etta lahiseudun asukkaan paivittdisia palveluja
tarjoava palvelukeskus. ABC tarjoaa nykyaikaisen ja monipuolisen palveluverkoston
Suomessa, myds Ahvenanmaalla. ABC-liikkennemyymaldssa on aina tarjonnaltaan
monipuolinen ravintola, edullinen market ja polttonesteen tankkausmahdollisuus.
Ruokailun ja ostosten lisdksi ABC tarjoaa monia muita palveluja, mm. autonpesu,
tilavat ja siistit WC-tilat, lastenhoitohuone ja lasten leikkipaikka. (Tietoa ABC:sta n.d.)
ABC:n verkkosivujen ja oman tietamykseni pohjalta tiivistin ABC:n liikeidean (ks.

kuvio 2) seuraavasti:

Kenelle - Tielld liikkujille ja Iéhiseudun asiakkaille

Imago - Huolehdin Sinusta

Mitd - Pdivittdiset palvelut (ravintola, market, polttoneste)

Miten - Nykyaikaisen ja monipuolisen palveluverkoston kautta



KENELLE IMAGO
Tielld ’"Huolehdin
liikkujille ja Sinusta’
lahiseudun
asukkaille

MITA MITEN
Padivittaiset Nykyaikainen ja
palvelut monipuolinen
(ravintola, palveluverkosto

market,

polttoneste)

KUVIO 2. ABC-ketjun liikeidea

2.2 ABC Vaajakoski

ABC Vaajakoski on toiminut 4- ja 9-tien risteyksessa Keski-Suomessa vuodesta 2003
lahtien. Isossa yksikOssa asiakaspaikkoja on 305 ja kesaisin terassilla 60. Liikenne-
myymalan palveluihin kuuluvat ravintola, market ja polttonestemyynti. Muita oheis-
palveluja ovat muun muassa wc-tilat, lasten leikkipaikka, koiraparkki, rahapelit ja
taukotilat tilausajokuljettajille seka rahtareille. ABC Vaajakoskella asiakaspaine on
kovimmillaan erityisesti kesdisin ja erikoispyhapaivien aikaan, jolloin maanteilla liik-
kuu paljon vakea. Paikalliset asiakkaat ovat puolestaan erityisen tarkeita hiljaisempi-

na aikoina, jolloin matkailijoita liikkuu vahemman.

Ravintolan palveluihin kuuluvat kahvila, noutopo6ytd, a’la carte, burger ja pizza. Ravin-
tolan palvelukonseptin uudistaminen on tarpeen, jotta yritys voi toimia S-ryhman
vision mukaisesti olemalla alueen halutuin ja kattavin palveluntarjoaja. Yrityksen ar-
voihin kuuluu olla asiakasta varten, toimia tuloksellisesti ja uudistaa jatkuvasti toi-

mintaa. Palvelukonseptin uudistus toteutetaan valtakunnallisesti ketjutasolla, mutta



ABC Vaajakoski haluaa tehda uudistuksen perusteellisesti ja uudistuksen myo6ta ra-

vintolaan saadaan ABC Bakery ainoana laatuaan ABC-ketjun ravintolamaailmassa.

ABC Vaajakosken SWOT-analyysi on laadittu usean vuoden tyokokemuksesta saadun
tiedon perusteella. Selkeita kilpailuetuja Vaajakosken ABC:lla ovat laajat aukioloajat,
keskeinen sijainti kahden paatien varrella ja monipuolisen valikoiman mahdollistava
suuri tuotantokeittio (ks. taulukko 1). Yrityksen muita sisaisid vahvuuksia ja ulkoisia
mahdollisuuksia ovat sitoutuneet asiakasomistajat, brandin tunnettuus, suuret asia-
kasvolyymit varsinkin sesonkien aikaan ja paikallisten toimittajien hyédyntaminen.
Heikkouksia ovat puolestaan ketjun vanhan palvelukonseptin paivitysta kaipaavat
teolliset ja "tylsat” tuotteet, rajalliset varastotilat, jotka rajoittavat valikoiman laa-
juutta ja osittain jo ajan kaytossa kuluneet tilat. Uhkia ovat kilpailevat yritykset, mah-

dolliset logistiikkaongelmat ja ihmisten negatiiviset mielikuvat ABC-imagosta.

Taulukko 1. SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet
- aukioloajat - teolliset ketjutuotteet
- suuri tuotantokeittio & oma - rajalliset varastotilat
tuotanto - osittain vanhat puitteet

- iso asiakasvolyymi

- sitoutuneet asiakasomistajat

- ammattitaitoinen
henkilokunta

Mahdollisuudet

keskeinen sijainti 4- ja 9-tien
varsilla, hyvat
lilkenneyhteydet, paljon
parkkitilaa

vahva konsepti & tunnettu
brandi

sesongit

paikalliset toimittajat

Uhat

kilpailevat yritykset (kahvilat
ja leipomot)

logistiikka

ABC-brandista olevat
negatiiviset mielikuvat
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Olennaisimmat kohdat SWOT-analyysissa, jotka tulee ottaa huomioon tdssa palvelu-

konseptitutkimukseen, ovat

e suuri tuotantokeittio, joka tarjoaa ldhes rajattoman maaran mahdollisuuksia

oman tuotannon kehittamiseen ja toteuttamiseen

e suuren asiakasvolyymin ansiosta yritys saa palvelukonseptista paljon kaytto-

kokemuksia ja asiakaspalautetta kehittamisen tueksi

e ammattitaitoinen ja koulutettu henkil6kunta mahdollistaa laadukkaan palve-

lun ja tuotteet

e sesonkien ja paikallisten toimittajien hyédyntéminen antaa uusia mahdolli-
suuksia tuotekehitykseen ja yritys pystyy tarjoamaan asiakkaille ajankohtaisia

ja tuoreita tuotteita

e palvelukonseptin kehittdmisen tavoitteena on kirkastaa tunnetun S-brandin,

erityisesti ABC-bréndin kirkastaminen
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3 PALVELUKONSEPTIN RAKENTUMINEN

3.1 Palvelu

Palvelusta on monta eri maaritelmaa, joista tassa tutkimuksessa hydodynnan Gron-
roosin ja Tuulaniemen maaritelmia niiden tunnettuuden takia. Grénroosin (2000, 52)
mukaan palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asi-
akkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas, palveluhenkildkunta ja/tai
fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmat ovat vuoro-
vaikutuksessa keskendan. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti, ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin

(Gronroos 2000, 52).

Tuulaniemen (2011, 59) maaritelman mukaan palvelu on prosessi, joka jaetaan palve-
lupoluiksi, jotka kattavat kaikki prosessin osa-alueet, jolloin on mahdollista tarttua
palvelun yksityiskohtiin. Palvelun voi kokea, mutta ei omistaa. Asiakkaat ja asiakas-
palvelijat muodostavat yhdessa asiakkaan palvelukokemuksen. Asiakaskokemus on
keskeinen osa palvelua, silld se kattaa koko yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut
kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kdaytén
helppouden ja luotettavuuden. (Tuulaniemi 2011, 59-77.) Tassa tyossa tutkitaan asi-
akkaan palvelukokemusta, minka takia Tuulaniemen maaritelmaa palvelusta ei voi

jattaa mainitsematta.

3.2 Palvelukonsepti

Sammallahden (2009, 11) sanoin konsepti tarkoittaa liiketoiminnan suunnittelua ja

toteuttamista yrityksen hengen ja tavoiteltavan brandimielikuvan mukaan, ja valmis
konsepti on liikeidean toiminnallinen ja konkreettinen yksityiskohdiltaan sovittu lop-
putulema. Tuulaniemen (2011, 189) maaritelman mukaan konseptissa kuvataan pal-

velun keskeinen idea, ja palvelukonseptissa esitetaan kokonainen tarina palvelun
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suurista linjoista yksittdisten ideoiden sijaan. Tuote- ja palvelumuotoilussa konsepti-
en kehittamisvaiheissa on samanlaisuuksia: asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen,
konseptin kehittdminen ja valinta, testaus ja viimeistely. Konsepti ei viela kokonais-
valtaisesti maarittele palvelua, mutta esittda sen keskeiset ominaisuudet. (Kalliomaki,

Miettinen & Ruuska 2011, 107.)

Palvelukonseptit on vietdava markkinoille kuluttajien testattaviksi. Mittausmenetelmia
ovat muun muassa mysteerishoppaus, haastattelu, asiakkaiden havainnointi ja yri-
tyksen sisdinen arviointi. Tuloksista suunnitteluryhma voi havaita, mika palvelussa
toimii ja mika ei. Kun palvelukonsepti on testattu markkinoilla, prosessia kehitetty
saadun palautteen perusteella ja kun voidaan todeta, ettad palvelu on kypsa markki-
noille, on palveluprosessi viela kuvattava, siihen liittyvat ymparistot ja kontaktipisteet
viimeisteltdva ja palvelu lanseerattava. (Tuulaniemi 2011, 230 - 232.) Asiakastarpei-
den tunnistaminen on sitd helpompaa, mita [ahemmas toteutusta konseptoinnissa
mennaan. Kun voi konkreettisesti esittda pilotin, on helppo saada asiakaspalautetta.

(Apilo, Taskinen & Salkari 2007, 157, 159.)

Aistit ja palvelukonsepti

Sammallahden (2009, 85) mukaan palvelutuote on koskettava ja tuntuva, kun hyo-
dynnetaan kaikkia viitta eri aistia: nako-, kuulo-, haju, makuaistia ja rakennetta. Nd-
kéaistin luomia tunnetiloja voidaan sdadellad hyvinkin pienilla toimenpiteilld kuten
valaistuksella ja tuotesijoittelulla. Olennaisinta on ymmartaa se, etta ihminen pyrkii
aina uskomaan mitd nakee. Kuuloaisti on yksi vahiten hyodynnettyja aisteja liiketoi-
minnassa. Adnimaailma kuitenkin vaikuttaa vahvasti tunnetiloihin, sita kautta bran-
dimielikuvan syntymiseen ja my0s tutkitusti ostokayttaytymiseen. Hajuaisti on yksi
vahvimmin meihin vaikuttavista aisteista ja kantaa mukanaan kokemuksiamme ja
muistojamme. Tuoksumaailma antaa vahvoja mielikuvia liiketoiminnan tyylista. Ma-
ku on tietenkin relevantti ruokatuotteisiin liittyvissa palveluissa. Uniikit, brandille
ominaiset makuelamykset saavat asiakkaan kasvoille herkdsti hymyn. Millaiselta ha-

luamme tuotteemme rakenteen tuntuvan asiakkaan suussa tai millaiset ovat palvelu-
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tiskimme rakenteeltaan. Fyysinen rakenne voi antaa kuvan esimerkiksi halvasta, tuo-

reesta tai terveellisestd. (Sammallahti 2009, 85- 86.)

3.3. ABC-palvelukonsepti

Tassa tutkimuksessa ABC-palvelukonsepti on jasennetty Sammallahden (2009, 79)
jaottelun mukaan, koska mielestani Sammallahden esittaa selkeasti palvelukonseptin
eri osa-alueet. Sammallahden (2009, 79) mukaan palveluliiketoiminnan kuluttajalle
nakyva operatiivinen konsepti on jatkuvasti kehittyva toiminnallinen kokonaisuus,
joka huomioi ihmiset, prosessit, tuotteet, hintamaailman, mainetekijat, fyysiset puit-
teet, myyntitoimenpiteet ja palveluiden saatavuuden. Konseptin kaikki palaset raken-
tavat palvelullisen tuotteen kokonaismainetta, ja mikdaan palvelu ei ole yksittdinen
hetki tai tapahtuma, vaan kaikki palat liittyvat toisiinsa (Sammallahti 2009, 79 - 80).
Tassa tutkimuksessa ABC-palvelukonseptin osa-alueista tutkitaan ihmisid, tuotteita,

fyysisid puitteita, mainetekijéitd, palveluiden saatavuutta ja asiakasprosessia.

Ilhmiset

Ihminen on palvelun kehittymisen ja onnistumisen tarkein elementti. Palvelu syntyy
aina vuorovaikutuksesta, ja sen ominaispiirre on sen kulutettavuus ainakin osittain
juuri siinad hetkessa kuin sita kaytetdaan. Palvelun syntyyn vaikuttavat aina asiakas
seka yrityksen henkilokunta. (Sammallahti 2009, 102.) ABC-ketju uudistaa jatkuvasti
toimintaansa, ja vuoden 2014 aikana uudistus koskee erityisesti palvelukulttuuria,
mika kantaa nimea Peukutettava palvelu, josta lisdd kohdassa 4.1 Palvelukulttuuri.
ABC Vaajakoskella asiakkaiden ja henkil6kunnan vuorovaikutusta parantaa se, etta
kahvilan tuotteet valmistetaan asiakkaiden nahtavilla avokeittiossa, jolloin kokkien
on helppo kommunikoida asiakkaiden kanssa ja suositella tekemidan tuotteitaan.
Asiakkaiden tarpeiden varhainen kartoitus ja suositteleva myynti ovat tarkeassa
asemassa uudessa palvelukonseptissa, johon kaikki tyontekijat ovat sitoutuneet

omalla tydopanoksellaan.
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Tuote

Sammallahti (2009, 87) maaritelman mukaan tuote on se, mitd konkreettisesti kaup-
paamme. Tuotevalikoiman pitaa olla relevantti, selkea ja fokusoitu. Tuotekategori-
oinnin perusteena voivat olla kohderyhmat, mutta myos erilaiset perustuoteldahtoiset
palvelut, yrityksen mahdollisesti eri liiketoiminta-alat tai vaikkapa sesongit. (Sammal-
lahti 2009, 87.) ABC ravintolan palvelukonseptin uudistuessa vitriinin tuotteistus ja
esillepanot paivitettiin ajan henkeen sopiviksi. Tuotteet pakataan avopakkauksiin,
jolloin esillepanojen ilme on houkutteleva ja luo asiakkaille tuoreusmielikuvia. Tuote-
valikoima on kellotettu eri vuorokauden aikoihin sopiviksi, koska ihmisilld on erilaisia
tarpeita eri vuorokaudenaikoina. ABC Vaajakoskella kahvilan tuotteista vastaa koulu-
tettu tiimi kokkeja, ketka padasiassa hoitavat tuotteiden valmistuksen ja esillepanon.
Omavalmistusaste on noin 70 %:a, jolla ABC takaa asiakkaille tuoreet tuotteet vuoro-

kauden ympari. Tuotevalikoima on reilu hintatason kuitenkin pysyessa edullisena.

Fysiikka

Fysiikalla Sammallahti (2009, 94) tarkoittaa kaikkia visuaalisia elementteja (nimi, lo-
go, toimipiste, vaatetus), jotka luovat yleensa ensimmaisen mielikuvan yrityksesta.
Sammallahti (2009,94) lisaa, etta fysiikka viestii yrityksen sisallosta. ABC Vaajakoskel-
la kahvilan palvelukonseptin uudistus toteutettiin laajemmin kuin muissa ABC-
yksikoissa. Kahvilalinjasto lahiymparistdéineen remontoitiin ja padivitettiin kauttaaltaan
nykyilmeen mukaiseksi. Uutena palveluna ABC Vaajakosken ravintolamaailmaan ra-
kennettiin ABC Bakery, joka tarjoaa suolaisia ja makeita herkkuja ja valipaloja mu-

kaan ostettavaksi tai paikan paalla syotavaksi.

Maine

Sammallahden (2009, 130) mukaan maine on asiakkaiden mielissa oleva arviointi
yrityksesta tai brandistd, ja se perustuu mielikuviin ja kokemuksiin. Maine on niin
ihmisille kuin yrityksille ansainnan kautta annettu kokonaisarvio. (Sammallahti 2009,
130.) ABC-palvelukonseptin uudistamisen tavoitteena on kirkastaa ABC palvelubran-

dia ja luoda asiakkaille positiivisia mielikuvia ABC:sta.
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Saatavuus

Saatavuudella voidaan kasittdaa monta asiaa, jotka vaikuttavat seka myynnin volyymil-
liseen potentiaaliin ettd brandimielikuvien muodostumiseen. Omassa toimipisteessa
palvelu tuotetaan ja kulutetaan on the spot! (Sammallahti 2009, 127.) Tassa tutki-
muksessa selvitetdan, kuinka asiakkaat kokevat palveluiden saatavuuden ABC Vaaja-

koskella.

Prosessit

Prosessilla tarkoitetaan sita polkua, joka luo palveluelamyksen asiakkaalle. Saavut-
taakseen mahdollisimman kokonaisvaltaisen ja taydellisen palvelukokonaisuuden
yrityksen tulee hahmottaa palveluketju, jonka kuluttaja kay lapi. Asiakkaalla tulisi olla
yrityksen luoman brandi-identiteetin mukainen kasitys yrityksesta palvelutapahtu-
maketjun jalkeen; talléin on onnistuttu. (Sammallahti 2009, 89.) Tassa opinnayte-
tyOssa tutkitaan palvelukonseptin asiakasprosessin toimivuutta kdytannossa asiak-

kaan ndakokulmasta havainnoinnin avulla.
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4 ABC-PALVELUJARJESTELMA

Tassa tyossa palvelujarjestelma on maaritelty ja jasennetty Lahtisen ja Isoviidan mu-
kaan, koska heidan maaritelma on selkea ja yksinkertainen. Lahtisen ja Isoviidan
(1998, 54) mukaan palvelujarjestelma kertoo, mista osatekijoista hyva palvelu syntyy.
Nama osatekijat ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun
laatu. Tassa tutkimuksessa on keskitytty tutkimaan asiakkaan kokemaa palvelun laa-
tua palvelukonseptin eri osa-alueilla asiakasnakdkulmasta. Palvelun laatuun vaikutta-
vat vaistamatta palvelujarjestelman kaikki kolme muuta osa-aluetta, jotka on siten
myos kasitelty taman tutkimuksen tietoperustassa. ABC-palvelujarjestelman avulla
toteutetaan ABC-palvelukonseptia, ja lopputuloksena syntyy asiakkaan palvelukoke-

mus, jota tassa tyossa tutkitaan.

4.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuria on kaikki se, mita asiakas itse kokee, nakee ja aistii palveluyhteisos-
sa. Palvelukulttuuri on palveluyhteisén ilmapiiri, joka heijastaa yhteison arvoja ja vai-
kuttaa palvelujarjestelmadn muiden osien toimintaan. (Lahtinen & Isoviita 1998, 55.)
ABC:n palvelukulttuuri elda talla hetkella murrosvaihetta. ABC-ketjussa tehdaan toita
Peukutettavan palvelun eteen, joka yksinkertaisuudessaan tarkoittaa palvelua, jossa
asiakas asetetaan aina kaiken muun tekemisen edelle. Uudistuksella haetaan pysyvaa
toimintatapojen uudistusta, jolla on lupa kehittya koko ajan. Jokaisella ABC-asemalla
on valtuudet kehittda oma Peukutettavan palvelun ABC oman nakdiseksi omalla ta-
vallaan. ABC-ketjun johtaja Antti Heikkinen tiivistaa Peukutettavan palvelun ytimen

Assi-lehdessi (2/2014) seuraavasti:

Se ei vaadi ihmetekoja, vaan persoonallista, vdlittdvdd ja paikallista
palvelua.

ABC Vaajakoskella toteutettiin helmikuussa 2014 asiakaskysely, jonka tavoitteena oli

tutkia asiakkaiden mielikuvia asiakaspalvelusta seka yleisestd ymparistosta kyseiselld
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ABC:llIa. Hynnisen (2014, 2) asiakastutkimuksen avulla pyrittiin selvittdmaan, kuinka
uusi Peukutettavan palvelun asiakaspalvelumalli on jalkautunut Vaajakoskelle. Kyse-
lylomakkeita jaettiin satunnaisotantana 300 kappaletta, joihin vastauksia tuli 203
kappaletta. Kyselylomakkeen vastausasteikko oli 0-4 (0= en osaa sanoa, 1 = taysin eri
mieltd, 4= taysin samaa mieltd). Kyselyn kuusi vaittamaa olivat seuraavat: tyéntekijdt
tervehtivit minua kohdatessamme, sain aidosti ystdvdllistd ja henkilékohtaista palve-
lua, ympdristé oli mielestdni siisti (WC-tilat, ravintola, myymdild sekd piha), tarpeisiini
vastattiin ABC Vaajakoskella, vierailuni ABC Vaajakoskella ylitti odotukseni positiivi-

sesti ja minulle jdi vierailustani hyvd fiilis (Hynninen 2014, 4).

Hynnisen (2014, 13) kyselyn kaikkien vaittamien vastausten keskiarvot olivat kohta-
laisen hyvia, ja useimmissa vaittamissa paastiin lahelle keskiarvoa nelja (ks. kuvio 3).
Hynnisen (2014, 13) tulosten perusteella asiakaspalvelu ABC Vaajakoskella nayttaa
olevan kunnossa, mutta muun muassa ympariston siisteydessa voitaisiin parantaa ja
nostaa asiakkaiden odotuksia ja yleisia mielikuvia ketjusta. Numeeristen vastausten
lisaksi Hynninen (2014, 13) lisaa, etta henkilokunta ja asiakaspalvelu olivat kirvoitta-
neet useita kommentteja, joiden perusteella voi sanoa, etta asiakaspalvelu on ken-
ties keskimaaraista parempaa yksikossa ja jopa monien odotukset ylittdvaa. Hynnisen
(2014, 13) johtopaatds on, ettd uusi palvelumalli on jalkautunut onnistuneesti yksik-

koon ja asiakasrajapintaan.
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KUVIO 3. Asiakaskyselyn vastausten keskiarvot (Hynninen 2014, 13).

Palvelukulttuurin muutoksen lisaksi ABC-ketjun markkinointi kokee valtavan muutok-
sen vuoden 2014 aikana pyrkimyksena muuttaa ABC:n mielikuvaa positiivisemmaksi.
Markkinointimuutos nakyy muun muassa tv-mainontana ensimmaista kertaa ketjun
historiassa. Tarkoituksena on tavoittaa asiakas ennen asiointia ABC:|l3, asioidessaan

ja sen jalkeen. (Tenhunen 2014a, 33.)

4.2 Palvelupaketti

Kotlerin, Armstrongin, Harrisin ja Piercen (2013, 6) mukaan markkinoinnissa on kyse
arvon luomisesta asiakkaille. Yrityksen on ymmarrettava asiakkaidensa tarpeita ja
tunnettava markkinat, joilla toimivat. Ihmisten tarpeet voivat olla fyysisia, sosiaalisia
ja yksilollisia tarpeita, mielitekoja tai vaatimuksia, ja yrityksen tehtavana on tyydyttaa

ndama tarpeet tuotteilla, palveluilla ja elamyksilla. (Kotler ym. 2013, 6-7.)

Lahtisen ja Isoviidan (1998, 57) kuvailema palvelupaketti koostuu ydinpalvelusta ja

sen ymparille suunnitelluista liitdnndispalveluista. Ydinpalvelun tuottaminen on yri-
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tyksen perustehtavan hoitamista, kun taas liitdnnaispalvelujen tuottaminen on raata-
|6itya erityisosaamista, minka avulla erottaudutaan kilpailijoista ja tuotetaan asiak-
kaalle yksilllinen palvelu (Lahtinen & Isoviita 1998, 57). Grénroosin (2010, 224) pe-
ruspalvelupakettiin kuuluu ydin- ja liitannaispalvelujen lisaksi vield tukipalvelut, joita
kaytetaan arvon lisadmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta.
Gronroosin (2010, 225) mukaan liitdnnais- ja tukipalvelujen ero ei ole aina selvaa,
mutta liitdnnadispalvelut ovat valttamattomia kun taas tukipalveluita kdytetdaan aino-

astaan kilpailukeinoina.

ABC Vaajakosken ravintolan ydinpalveluja ovat ruoka- ja ravintolapalvelut. Ruoka- ja
ravintolapalveluihin kuuluvat kahvila, noutopoytd, a’la carte, burger, pizza ja Bakery.
Liitannaispalveluita ovat oheispalvelut (paivittaistavarakauppa, polttonestepalvelu ja
wec-tilat), peukutettava palvelu ja take away. Tukipalveluja ovat muun muassa viihde-
ja rahapelit, kdteisnostoautomaatti, lasten leikkipaikat, koiraparkki, huoltotila mat-
kailuautoille, taukotilat tilausajokuljettajille ja rahtareille seka infopalvelu 24 tuntia

vuorokaudessa.

4.3 Palvelutuotanto

Tuote ja palvelu muodostavat palveluprosessin nakyvan osan. Nakymatonta osaa
prosessista ovat yrityksen tai organisaatioiden sisdiset ruokapalvelutoiminnan ja —
tuotannon suunnitteluun, toteuttamiseen ja kehittamiseen liittyvat prosessit. Palve-
luprosessiin kuuluu sisallon lisaksi sen toteuttamistapa. Asiakas osallistuu palvelun-
tuotantoprosessiin ja kuluttaa palvelun prosessin aikana. (Taskinen 2007, 11 — 13,
19.) Johnstonin & Clarkin (2005, 102) mukaan asiakas on tyytyvdinen, jos asiakkaan
kokemukset palvelusta vastaavat hanen odotuksia. Jos kokemukset palvelusta ylitta-
vat odotukset, niin asiakas on enemman kuin tyytyvdinen, jopa ilahtunut. Tyytyvaiset
jailahtuneet asiakkaat kdyttavat palveluita uudelleen ja suosittelevat niitd muille.
Painvastaisessa tilanteessa asiakas kokee olevansa tyytymaton, ja palvelu voi tuntua

jopa vastenmieliselta. (Johnston & Clark 2005, 101-102.)
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Asiakkaalla, joka kayttda ABC:n palveluita on kokemuksia ja odotuksia muihin paik-
koihin verrattuna, joten on darimmaisen tarkeaa, ettd ABC pystyy lunastamaan asi-
akkaan odotukset ja parhaimmillaan ylittamaan ne. ABC:lla asiakas nakee lahes kai-
ken, joten palveluketjun on oltava katkeamaton. ABC ravintolan myynti- ja asiakas-
palveluprosessi koostuu viidesta eri osaprosessista, jotka ovat asiakkaan saapumi-
nen, valikoiman esille tuonti, myynnin ohjaus, kassatoiminnot ja palautteet (ks. kuvio

4).

ASIAKAS VALIKOIMAN
SAAPUU > ESILLE- =9 MYYNNIN OHJAUS > KASSATOIMINNOT P PALAUTTEET
ABC:LLE TUONTI

KUVIO 4. Myynti- ja asiakaspalveluprosessi

Ensimmaisena asiakas saapuu lilkennemyymaladan, jolloin asiakas kiinnittada huomion
ajo-opasteisiin, pihan ja sisdankaynnin siisteyteen, opasteisiin, yleiseen tunnelmaan
ja ndiden perusteella tekee paatoksen asioinnistaan. Valikoima tulee esille ulko-
mainonnassa, kampanjamarkkinoinnissa ja paikan paalla esillepanoissa. Myynnin
ohjauksella voidaan ohjata asiakasta tietylle tuotealueelle esimerkiksi markkinointi-
materiaalin avulla, suorittamalla henkil6kohtaista myyntityota seka lisamyyntia,
opastaa asiakasta ja ndin vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen. Kassatoimintoihin
kuuluvat tuotteiden rekisterdinti kassaan, maksutapahtumat, S-etukortin huomiointi,
asiakkaan opastus ja palvelutilanteen paatos. Palautteita saadaan seka valittomasti
asiakkailta tai valillisesti kirjallisten ja nettipalautteiden kautta. Valittomat palautteet
hoidetaan paikan paalla ja valilliset palautteet analysoidaan ennen toimenpiteisiin
ryhtymista. Lisaksi asiakastyytyvaisyystutkimuksista saadaan pari kertaa vuodessa

palautetta.
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4.4 Palvelun laatu

Palveluorganisaatioissa prosessit alkaa paljon ennen kuin organisaatio edes tiedostaa
asiakkaan lahestyvan sita ja paattyy jonnekin hamaraan. Lyhyen hetken organisaati-
on prosessit ja asiakkaan prosessit kulkevat yhta matkaa. Yhteisia hetkia voidaan kut-
sua “totuuden hetkiksi”, jolloin asiakas paattaa organisaation kohtalosta. (Laamanen
2005, 19, 71-73.) Gronroosin (2010, 111) toteaa, etta totuuden hetket ovat laatuko-
kemuksen kannalta ratkaisevia, koska ne maaraavat toiminnallisen laadun tason ja
lisaksi tuloksen teknillinen laatu siirtyy naissa totuuden hetkissa kokonaan tai valta-

osaltaan asiakkaalle.

Asiakas arvioi palvelun laatua palvelutuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa. Arvi-
oinnin kohteena ovat ydintuote ja kaikki liitanndispalvelut. Palvelun laatutaso on seu-
rausta palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja palvelun tuotantoprosesseista. (Lah-
tinen & Isoviita 1998, 61, 62.) Gronroosin (2010, 105) mukaan asiakkaan kokema ko-
konaislaatu muodostuu odotetusta laadusta, koetusta laadusta ja yrityksen imagosta.
Asiakaspalvelun onnistumista mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Tallaisella
tutkimuksella saadaan tietoa koko palvelukokonaisuudesta, silla tutkimuksen kohtei-
na ovat muun muassa asiakkaiden kokema ensivaikutelma, palvelun odotusaika, pal-
velun asiantuntemus ja ystavallisyys, joustavuus ja tilojen viihtyisyys (palveluymparis-
t0). (Lahtinen & Isoviita 1998, 64.) ABC Vaajakoskella asiakkaan kokeman laadun mit-
tausvalineitad ovat asiakastyytyvaisyys- ja Secret Visitor — tutkimukset seka asiakaspa-
lautteet. Asiakaspolun laadun yllapitamiseksi asiakaspolku kaydaan lapi kaksi kertaa
vuorokaudessa henkilokunnan toimesta “asiakkaan silmin” ja mahdolliset puutteet ja

epakohdat korjataan valittomasti.

4.5 Aiemmat tutkimukset

Peltonen (2008, 3) tutki opinndytetyossadan Havainnointimenetelmdn kehittdminen
asiakasléhtoisyyden apuvdlineeksi ABC Vaajakosken ravintolan palvelujarjestelmien

kayttajalahtoisyyttd havainnoivan tutkimuksen avulla. Peltosen (2008, 3) tyon tavoit-
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teena oli selvittda tuotteiden ja palveluiden saatavuutta seka itsepalvelun vaivatto-
muutta asiakasnakokulmasta. Havainnoiva tutkimus tapahtui 28.3.—-16.5.2008, jolloin
Peltonen (2008, 34) suoritti havainnointia yhdeksan paivan aikana kaikkina vuoro-
kauden aikoina noin 11 tuntia yhteensa. Tulosten perusteella ABC Vaajakosken ravin-
tola toimii paapirteittain hyvin. Peltosen (2008, 48) tutkimuksen merkittavimmat
nakyvat kriittiset pisteet olivat epakaytanndlliset kahviautomaatit, ruuhka-aikana
jonojen muodostuminen kulkuvaylille ja epaselvyys maksun suhteen kassan valinnas-
sa. Tuloksista nousi esille my6s ravintolan noutopdydan houkuttelevuuden tarkeys,
silla useat ruokailijat tarkistavat noutopdydan ennen ostopdatéstaan. Oman tutki-
mukseni havainnointitydssa hyddynsin Peltosen (2008, 35) huomiota siita, etta ruuh-

ka-aikana havainnointi on antoisinta, koska asiakasmassaa on liikkeella eniten.
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5 PALVELUKONSEPTIN TUTKIMUS

5.1. Tutkimusmetodit

Kyseessa on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa tutkimusmenetelmina kay-
tettiin teemahaastattelua ja havainnointia. Laadullisen tutkimuksen kolme tarkeinta
tiedonkeruumenetelmaa ovat havainnointi, teemahaastattelu ja erilaiset dokumentit
(Kananen 2010, 48.) Laadullinen tutkimus kayttaa sanoja ja lauseita, kun taas maaral-
linen tutkimus perustuu lukuihin. Tarkoituksena on ilmién kuvaaminen, ymmartami-
nen ja mielekkaan tulkinnan antaminen. Analyysi ei ole laadullisen tutkimuksen vii-
meinen vaihe, vaan koko tutkimusprosessin eri vaiheissa mukana oleva toiminta, joka
ohjaa itsessaan tutkimusprosessia ja tiedonkeruuta. (Kananen 2008, 24.) Teemahaas-
tattelu valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska asiakkailta haluttiin saada laaja-
alaista informaatiota ja erilaisia ajatuksia teemoihin liittyen, sen sijaan, etta asiakkai-
ta olisi johdateltu tiettyyn suuntaan liian strukturoidulla haastattelulla. Havainnointia
puolestaan haluttiin kayttaa, jotta saadaan vertailutuloksia Peltosen (2008) tutkimus-

tuloksille. Aineiston keruu suoritettiin touko-kesdkuussa 2014.

Haastattelu

Haastattelua tekevan tutkijan tehtdavana on valittaa kuvaa haastateltavan ajatuksista,
kasityksista, kokemuksista ja tunteista. Suomen kielessa tutkimuksen tiedonkeruuta-
paa, jossa henkilolta kysytaan heidan omia mielipiteitdan tutkimuksen kohteesta ja
vastaus saadaan puhutussa muodossa, nimitetdan haastatteluksi. Haastattelu tahtaa
informaation kerdamiseen ja on siis ennalta suunniteltua paamaarahakuista toimin-
taa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 41-42.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on
ollut padamenetelmana. Haastattelun suurena etuna muihin tiedonkeruumuotoihin
verrattuna on se, etta siind voidaan sdddelld aineiston keruuta joustavasti tilanteen
edellyttamalla tavalla ja vastaajia myotaillen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997,

205.)
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Tutkimushaastattelulajiksi valikoitui puolistrukturoitu teemahaastattelu, jossa Hirs-
jarven ja Hurmeen (2001, 92) mukaan yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastat-
telu etenee tiettyjen keskeisten teemojen varassa. Teemahaastattelu ottaa huomi-
oon sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset
ovat keskeisia, samoin kuin sen, ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa (Hirs-
jarvi & Hurme 2001, 48). Haastattelu voidaan toteuttaa yksil6-, pari- tai ryhméahaas-
tatteluna, joista tassa tutkimuksessa kaytettiin yksilo- ja parihaastatteluja. Teema-
haastattelun luonteeseen kuuluu haastattelujen tallentaminen. Vain talla tavoin saa-
daan haastattelu sujumaan nopeasti ja ilman katkoja. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 92.)
Litterointi tarkoittaa tallenteiden (dani, kuva, liike) purkamista kirjalliseen muotoon,
jolloin niitad voidaan kasitellda manuaalisesti tai ohjelmallisesti. Haastatteluaineisto
kirjoitetaan tekstimuotoiseksi tiedostoksi mahdollisimman sanatarkasti. (Kananen

2008, 80.)

Havainnointi

Havainnoinnin etuna on tilanteen autenttisuus. lImio tapahtuu luonnollisessa ympa-
ristdssaan ja kontekstissaan. Osallistuvasta havainnoinnista voidaan puhua silloin,
kun tutkija on fyysisesti lasna tutkimustilanteessa. Havainnoinnin eli aineiston keruun
maara riippuu tutkijan suhteesta tutkittavaan ilmioon. Mitad tutumpi asia on, sita va-
hemmalla tutustumisella paastaan. Peruslahtokohta havainnoinnissakin on tutki-
muspaivakirja, johon kirjataan ilmiota koskevat havainnot tutkimusjakson aikana.

(Kananen 2010, 48-51.)

5.2 Tutkimuksen toteutus

Tyon toteutus lahti kayntiin keskustelemalla taustatiedoista ja tavoitteista esimieheni
kanssa. Suunnittelimme alustavaa aikataulua ja tyon etenemisjarjestysta. Seuraavana
oli vuorossa perusteellinen teoreettisen tietopohjan hankinta eri ldhteistd ja teema-
haastattelujen suunnittelu. Teemat pohjautuivat Sammallahden (2009, 79) méaari-

telmaan palvelukonseptin osa-alueista, joista tassa tutkimuksessa tutkittiin ihmisia,
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tuotteita, fyysisia puitteita, mainetekijoita, palveluiden saatavuutta ja asiakasproses-
sia. Toukokuussa toteutettujen ensimmaisten teemahaastattelujen tulosten perus-
teella suunniteltiin seuraavaa teemahaastattelua kesakuulle. Havainnointi asiakas-
kayttaytymisesta toteutettiin kesdkuussa. Aineiston keruun jalkeen oli vuorossa ai-

neiston analysointia ja tulosten pohdintaa.

5.2.1 Teemahaastattelut kanta-asiakkaille

Teemahaastattelujen tarkoituksena oli selvittda, kuinka kanta-asiakkaat kokevat uu-
den palvelukonseptin suhteessa vanhaan palvelukonseptiin. Haastateltaviksi valikoi-
tuivat nimenomaan kanta-asiakkaat, koska luotimme heidan kykyynsa antaa enem-
man informaatiota, koska heilla on lukuisia kayttokokemuksia palvelukonseptista.
Teemahaastattelut kanta-asiakkaille tehtiin ennen ja jalkeen konseptin uudistuksen.
Haastattelupohjat kahdella eri haastattelukerralla olivat hieman erilaiset, koska uu-
den palvelukonseptin teemahaastattelu suunniteltiin vanhasta palvelukonseptista
saatujen tulosten pohjalta. Ensimmainen teemahaastattelupdiva toteutettiin

9.5.2014 ja toinen teemahaastattelupaiva toteutettiin 5.6.2014.

Ensimmainen teemahaastattelupaiva

Teemahaastattelut vanhasta palvelukonseptista kanta-asiakkaille toteutettiin perjan-
taina 9.5.2014 klo 9.00 — 13.00 ABC Vaajakoskella, jolloin tutkija myods kuvasi vanhan
palvelukonseptin (ks. liite 1). Viikonpaivaksi valittiin arkipaiva ja aamupaiva, koska
kyseisena ajankohtana kanta-asiakkaita on varmimmin tavoitettavissa. Haastatelta-
vat valittiin satunnaisesti paikalla olevien kanta-asiakkaiden joukosta. Tutkijan oma
tietamys ja tuntemus asiakaskunnasta auttoivat valitsemaan haastateltavia. Haasta-
teltavia oli kaikkiaan kymmenen henkil6a. Haastattelut kestivat noin 15 minuuttia
kerrallaan ja jokainen haastattelu nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Haastattelut
etenivat teema kerrallaan, ja tutkija pyrki omilla lisakysymyksilla saamaan mahdolli-

simman paljon informaatiota kanta-asiakkailta.



26

Haastattelun teemoiksi valittiin ympdiristd, tuotevalikoima, asiakaspalvelu ja palvelu-
kokemuksen kokonaisuudessaan (ks. liite 2). Ympdristésté haluttiin kysya kanta-
asiakkailta ensivaikutelman merkityksesta palvelukaynnille, visuaalisen ilmeen naky-
vyydestd, palvelujen saatavuudesta ja yleisesta siisteydesta. Tuotevalikoimasta tie-
dusteltiin tuotteiden ensivaikutelmasta, ulkonadsta ja esillepanosta, monipuolisuu-
desta, laadukkuudesta, hintatasosta ja mahdollisesti, jos oli jotain, mita kanta-
asiakkaat erityisesti kaipaavat valikoimaan. Asiakaspalveluteeman tarkeimmiksi ai-
heiksi muodostuivat asiakkaan huomioiminen, asiakaspalvelijan lasndolo, palveluti-
lanteen sujuvuus ja mika fiilis palvelusta jai asiakkaalle. Palvelukokemus kokonaisuu-
dessaan -teemasta haluttiin saada selville, mita ajatuksia kokonaisuus herattaa eri
osa-alueineen, onko mielessa kehittamisehdotuksia ja jdikd kanta-asiakkailla jokin

asia erityisesti mieleen.

Kiitokseksi tutkimukseen osallistumisesta haastateltaville tarjottiin mieleista syotavaa
vitriinista haastattelun yhteydessa. Haastateltavia pyydettiin osallistumaan toiseen
haastatteluun kesdkuussa 5.6.2014, johon kaikki haastateltavat suostuivat. Haastat-
teluaineiston litterointi tehtiin mahdollisimman sanatarkasti lukuun ottamatta tutki-

jan puhetta.

Toinen teemahaastattelupaiva

Teemahaastattelut uudesta palvelukonseptista toteutettiin torstaina 5.6.2014 klo
9.00 — 12.00 ABC Vaajakoskella samoille kanta-asiakkaille, jotka osallistuivat edelli-
seen teemahaastatteluun. Tutkija myos kuvasi uuden palvelukonseptin (ks. liite 3).
Kaikki aiempaan teemahaastatteluun osallistuneet kymmenen henkil6a tavoitettiin
paikalta. Toinen teemahaastattelu oli edellistd hieman lyhyempi, kestoltaan noin 10—

15 minuuttia henkiloa kohden. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla.

Toisen teemahaastattelun teemat mukailivat hyvin pitkalti ensimmaisen teemahaas-

tattelun teemoja. Haastattelun kolme teemaa olivat ympdiristd, tuotevalikoima ja
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palvelukokemuksen kokonaisuudessaan (ks. liite 4). Asiakaspalveluteema jatettiin
pois, koska oletettiin, ettei asiakaspalvelussa ole kuukaudessa tapahtunut tutkimuk-
sen kannalta olennaisia muutoksia. Kanta-asiakkailta haluttiin saada palautetta ym-
pdriston ja tuotevalikoiman uudistuksesta seka palvelukokemuksesta uudessa palve-
lukonseptissa. Teemojen apukysymykset olivat kutakuinkin samoja kuin ensimmai-
sessa teemahaastattelussa, mutta lisdna tuotevalikoimateeman alla kysyttiin asiak-
kaiden kayttokokemuksia uudesta Bakerysta. Kiitoksena tutkimukseen osallistumises-
ta haastateltaville tarjottiin mieleista sy6tavaa vitriinista haastattelun yhteydessa.
Haastatteluaineiston litterointi tehtiin mahdollisimman sanatarkasti lukuun ottamat-

ta tutkijan puhetta.

5.2.2 Teemahaastattelut satunnaisille asiakkaille

Satunnaisilta asiakkailta haluttiin kerata palautetta uudistuneesta palvelukonseptista.
Lahtokohtaisesti haluttiin tietdd, mita ajatuksia uudistunut ymparisto tuotteineen ja
uusi Bakery herattavat asiakkaissa, ja kuinka yllatyksellisena ja erilaisena asiakkaat
kokevat uuden palvelukonseptin. Satunnaisten asiakkaiden teemahaastattelut tutkija
suoritti tyon ohessa kesdakuun aikana. Haastattelupaivia oli yhteensa nelja, joista kak-
si oli lauantai- ja kaksi oli sunnuntaipdivia. Haastattelut haluttiin tehda viikonloppuna,
koska talloin kdy eniten satunnaisia asiakkaita. Haastateltaviksi valikoitui kymmenen
asiakasta, jotka tutkija poimi asiakasmassasta sattumanvaraisesti. Satunnaisia asiak-
kaita ei haluttu eritellad taustatietojen perusteella. Teemahaastattelut oli tarkoitus
pitda tiiviina ja lyhyina haastatteluina, ja keskimaarin yhden haastattelun kesto oli
kymmenen minuuttia. Tutkija kirjoitti haastateltavien kommentit ja vastaukset pape-

rille, mitka kirjoitettiin haastattelupaivana tietokoneella puhtaaksi.

Teemahaastattelujen teemat olivat ympdristé, tuotevalikoima ja palvelukokemus
kokonaisuudessaan (ks. liite 5). Teemat haluttiin pitda samoina kuin kanta-asiakkailla,
jotta tuloksia pystyy vertailemaan keskendan. Ympdristostd haluttiin tietaa asiakkai-
den kokemasta ensivaikutelmasta, visuaalisen ilmeen merkityksesta ja palvelujen

saatavuudesta. Tuotevalikoimasta kysyttiin myos ensivaikutelmasta ja visuaalisesta
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ilmeesta, tuotteiden monipuolisuudesta ja laadukkuudesta sekd hintatasosta. Palve-
lukokemus kokonaisuudessaan -teeman alla tiedusteltiin yleisesti, kuinka asiakkaiden
asiointi oli sujunut ja ovatko he valmiita suosittelemaan Vaajakosken ABC:ta eteen-
pain. Asiakaspalvelusta ei koettu olevan tarpeellista esittaa erillisia kysymyksid, koska
lilkennemyymalassa on suoritettu helmikuussa 2014 asiakastutkimus palvelusta, mi-

hin vastasivat padasiassa satunnaiset asiakkaat.

5.2.3 Havainnointi

Havainnointi oli osallistuvaa havainnointia, joka on tyypillinen tutkimusmetodi kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija oli koko ajan fyysi-
sesti l[asna tutkimustilanteessa. Tutkija suoritti havainnointia ulkopuolisena havain-
noitsijana seka tyon ohessa. Ulkopuolisena tarkkailijana tutkija istui ravintolassa mui-
den asiakkaiden joukossa tehden havaintoja asiakkaiden liikkeista. Tyon ohessa ta-
pahtuvassa havainnoinnissa tutkija kuului henkilékuntaan ja ndin ollen osallistui tut-
kimuskohteiden toimintaan. Tutkimuskohteet eivat tienneet havainnointitutkimuk-

sesta.

Havainnoinnin tutkimusjakso sijoittui kesakuulle 2014. Havainnointipaivia oli nelja, ja
ne kaikki ajoittuivat viikonlopulle aikavalille 04.00-22.00. Tutkimusymparisto oli tutki-
jalle ennestdan tuttu, mika helpotti havainnointien tekemista. Havainnoinnissa ei
huomioitu ihmisten henkil6tietoja. Tutkija piti havainnoinnista tutkimuspaivakirjaa,
johon kirjattiin muistiinpanot ja huomiot asiakkaiden palveluprosesseista. Aineistoa
todettiin olevan tutkimuksen kannalta riittdavasti neljan havainnointipadivan jalkeen.
Tutkija teki huomioita asiakkaiden liikkumisesta kahvilassa linjaston ja kassojen lahei-
syydessd. Havaintoja tehtiin asiakkaiden liikkkumisesta, ilmeista ja eleistd ja kommu-
nikoinnista henkilékunnan kanssa. Tutkija pyrki kiinnittamaan erityista huomiota on-
gelmatilanteisiin ja kuinka sujuvasti palveluprosessi toimii uudistuneessa ymparistos-

sa.
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5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kanasen (2008, 121-123) mukaan tutkimuksen luotettavuuteen eli laatuun vaikutta-
vat tutkittava ilmio, tutkija ja tutkimusmenetelmat, ja laadullisessa tutkimuksessa
laatu joudutaan varmistamaan tutkimusprosessin aikana tehdyilla oikeilla valinnoilla.
Kananen (2008, 128) lisaa, etta laadullisen opinnaytetyon laadun voi varmistaa kayt-
tamalla tarkkuuttaa dokumentaatiossa, jotta ulkopuolisenkin arvioitsijan on mahdol-
lista seurata tutkimusprosessin etenemista ja analysoida tuloksia. Hirsjarven & Hur-
meen (2001, 185) mukaan haastatteluaineiston luotettavuuteen vaikuttaa aineiston
laatu. Jos vain osa haastateltavista on haastateltu tai jos tallenteiden kuuluvuus on
huonoa, tai litterointi noudattaa eri sdantoja alussa ja lopussa tai jos luokittelu on
sattumanvaraista, haastatteluaineistoa ei voida sanoa luotettavaksi (Hirsjarvi & Hur-

me 2001, 185).

Kanasen (2010, 71) mukaan yksi laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteeri on ai-
neiston saturaatio, jossa uusia havaintoyksikkoja (haastateltavia) otetaan tutkittavak-
si niin kauan, kuin ne tuovat jotain uutta tutkimukseen. Niin maarallisessa kuin laa-
dullisessa tutkimuksessa voidaan tutkimuksen validiutta tarkentaa kayttamalla tut-
kimuksessa useita menetelmia. Tutkimusmenetelmien yhteiskdaytosta kdytetaan ter-
mia triangulaatio. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 233.) Myo6s Kanasen (2008,39)
madritelman mukaan triangulaatiolla voi lisata tutkimuksen luotettavuutta ja tarkas-

tella ilmiota mahdollisimman monesta nakdokulmasta.

Tassa opinndytetyossa tutkimuksen luotettavuus muodostuu huolellisen dokumen-
taation, saturaation ja triangulaation kautta. Haastatteluaineisto tallennettiin ja litte-
roitiin tarkasti noudattaen samoja menetelmia joka kerta. Tutkimusaineistoa analy-
soitiin koko ajan, jolloin tutkimuksen edetessa tutkija pystyi maarittelemaan, milloin
tulokset alkavat saturoitua ja aineistoa on riittavasti luotettavien tulosten kannalta.
Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmia oli kolme: triangulaatio toteutui teema-

haastattelujen, havainnoinnin ja teoriatiedon kautta.
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6 TULOKSET

Haastateltavia ei haluttu eritelld taustatietojen perusteella, koska taustatiedoilla ei
koettu olevan merkitysta tassa tutkimuksessa. Haastatteluaineistot analysoitiin tee-
ma-alueittain erotellen kanta-asiakkaat ja satunnaiset asiakkaat. Haastateltavien eri
teemoihin liittyvistd kommenteista ja huomioista on tutkimuksen kannalta keratty
olennaisimmat. Tutkija maaritteli itse oman tuntemuksensa ja tietdmyksensa pohjal-

ta huomioon otettavat kommentit, jotka ovat hyodyllisia tutkimukselle.

6.1 Ymparisto

Kanta-asiakkaiden kommentit (vanha palvelukonsepti)

Ympadriston koettiin olevan paaosin siisti, mutta ruuhka-aikoina erityisesti ulko-
alueiden siisteydessa on kanta-asiakkaiden mielesta parannettavaa. Wc-tilat ovat
perussiistit. Puutteelliset opasteet tulivat esille muutamia kertoja. Kassapisteiden
tulisi olla selkedmmin esillda. Kanta-asiakkaiden mielesta ymparist6 voisi olla viih-
tyisampi ja akustiikka parempi. Tilat ovat riittavan suuret, ja aina [6ytyy poyta, jossa
saa tarvittaessa olla rauhassa. Muutama kanta-asiakas mainitsi ABC Vaajakosken ko-

koontumispaikaksi, jossa voi kahvittelun lomassa vaihtaa kuulumiset tuttujen kanssa.

Tédhdn on ylldttévdn siisti, jos ei ole mitéién linja-auto ryysistd.

Pitdd kiinnittdd huomiota, ettd selvdt opasteet pitdisi olla. Huonondkéi-
sille ja elékeldisille. Kassasysteemi pitdisi olla selkedmpi. Edestakaisin
liikkkuminen ei palvele asiakasta.

Kylldhdn tdéllé melua on, mutta saa olla myds omassa rauhassa.

Kahvilalinjasto toimii kanta-asiakkaiden mielesta paapiirteittdin hyvin. Suora ja pitka
linjasto koetaan selkedksi ja toimivaksi. Viikonloppuisin ja muina ruuhka-aikoina |a-
hinna linja-autojen tuomat suuret vakimaarat aiheuttavat jonoja ja hidastavat palve-
lua. Kanta-asiakkaiden mielestd linjaston pitdd ehdottomasti olla kaksipuoleinen ja

kahdella kassapisteelld varustettu, seka pikaruokakassan toivotaan olevan avoinna
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ruuhka-aikaan. Kanta-asiakkaat tietavat, ettd toimipaikassa voi maksaa kaiken mille
tahansa kassalle.
Kylld se yleensd bussi ottaa toisen linjaston kokonaan. Silloin menee hy-

vin, jos on kaksi linjastoa ja enemmdn porukkaa. lhan ehdottomasti on
oltava kaksipuoleinen linjasto.

Kiireaikaan pikaruokakassa tdytyy ehdottomasti olla auki. Arkipdivisin
riittdd pari kassaa.

Kanta-asiakkaiden kommentit (uusi palvelukonsepti)

Uudistunut ymparisto sai paljon positiivisia kommentteja kanta-asiakkailta. Ymparis-
toa kuvattiin valoisaksi, moderniksi ja kauniiksi. Ulkonako ei saanut lainkaan negatii-
visia kommentteja. Ravintolan ja keittion valinen osittainen lasiseind on kanta-
asiakkaiden mielesta mukava yksityiskohta, josta ndkee keittiodn paremmin ja voi
vaihtaa muutaman sanan kokkien kanssa. Linjaston keskella oleva kulkuaukko ei
miellyttanyt kanta-asiakkaita. Kulkuaukko on heidan mielestdaan tarpeeton, ja ihmiset
jonottaessaan etuilevat kulkuaukon kautta. Kanta-asiakkaat kokivat arsyttavaksi kah-

vikupin tai tarjottimen nostamisen kulkuaukon yli.

Tdstd tuli todella hieno. Mukavan avara ja valoisa, néikee tuonne keit-
tibénkin paremmin.

Tuo vdliaukko on ihan surkea. Ihmiset etuilee tuosta aukosta ja jonotta-
vat miten sattuu.

Kanta-asiakkaat ovat huomanneet, ettd linjaston tavarat loppuvat nopeasti. Lahinna
kahvikupit, lasit ja kampanjatuotteet ovat usein vahissa. Uusi isompi kassapiste sai
paljon kiitosta, koska kassat erottuvat entistd paremmin, ja kassalla on paremmin
tilaa asioida. Kanta-asiakkaiden mielesta on tarkeaa, etta tyontekijoilla on tilavampi
tyoymparisto toimia. Sirukortinlukijat on sijoitettu huonoon paikkaan. Kanta-
asiakkaiden kommenttien mukaan ruuhka-aikana on ehdottomasti oltava kaksi asia-

kaspalvelijaa kumpikin omalla kassalla.

Kahvikupit ja muutkin tavarat loppuu heti, kun ei mahdu paljoa esille.

Kassajdrjestely on parempi kuin edellinen. On selkedmmin esillé nuo
kassat.
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Satunnaisten asiakkaiden kommentit

Satunnaisten asiakkaiden kommentit ymparistosta olivat samankaltaisia kuin kanta-
asiakkaiden kommentit. Satunnaisten asiakkaiden mielesta maksaminen ja kassan
valitseminen tuottavat vaikeuksia, koska ei tieda, mihin kassalle voi maksaa mitdkin
tuotteita. Erityisesti Bakeryn tuotteiden maksaminen mietitytti monia. Linjaston ul-
konako ja toimivuus saivat kiitosta, eika kulkuaukko noussut negatiivisesti esille. Ul-
konadssa kehuttiin erityisesti erilaisuutta muihin ABC-asemiin verrattuna ja linjaston
modernia ja valoisaa ilmetta. Tuotteiden todettiin olevan kauniisti esilla ja helposti
saatavilla lukuun ottamatta vesiautomaattia. Sirukortinlukijat oli sijoitettu huonoon

paikkaan saarekkeiden kassoilla.

Tdd on tosi sekava, ettd mihin voi maksaa mitdkin.

Tosi modernin nékdisté ja valoisaa.

Johtopaatokset ymparistosta

Kanta-asiakkaiden vastaukset olivat hyvin samankaltaisia toistensa kanssa, mika ker-
too siitd, etta kanta-asiakkaat ovat kayttaneet ABC Vaajakosken palveluita sen verran
paljon, ettd ovat huomanneet paikan hyvat ja huonot puolet. Kanta-asiakkaat ovat
ymparistéon tyytyvaisia, ja ABC Vaajakoski on heille mukava paikka asioida. Vaikka
liikennemyymala ja siella liikkkuminen ovat kanta-asiakkaille erittain tuttuja, moni
mainitsi puutteelliset opasteet. Satunnaisille asiakkaille opasteilla ei vaikuttanut ole-
van suurta merkitysta. Erds asiakkaista totesi, etta henkilokunnan pitdisi ohjailla asi-
akkaita enemman, jotta kulkeminen helpottuisi, ja olen tasta taysin samaa mielta.
Mielestani helpoin tapa asiakkaiden ohjailemiseen on henkildkohtainen palvelu teks-
tiopasteiden sijaan. Uusi linjasto sai kaikilta vastaajilta positiivisia kehuja ulkonaén
puolesta. Satunnaiset asiakkaat olivat huomanneet Bakeryn kanta-asiakkaita pa-
remmin, ja heilld oli Bakerysta vain hyvia kdyttokokemuksia. Bakeryn tuotteet saivat
kehuja, mutta mielestani Bakeryn pitdisi olla paremmin esill3, jotta se tavoittaisi

enemman asiakkaita.
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Ruuhka-aika ja sen merkitys linjaston toimivuuden kannalta nousi esiin useasti kes-
kusteluissa. Asiakkaat selvasti arvioivat linjaston kaytannollisyytta ja esteettomyytta
eri lailla rauhallisena ja vilkkaana aikana. Erityisesti ruuhka-aikoina oli toivottavaa,
ettd kaikki kassapisteet ovat avoinna, koska jonottaminen koettiin drsyttavaksi. Kan-
ta-asiakkaat tietavat hyvin, etta ABC:lla voi maksaa mita vaan mihin kassalle tahansa,
mika saikin heilta kiitosta, mutta lahes kaikilla satunnaisilla asiakkailla keskusteluissa
tuli esiin kassan valinnan vaikeus. Linjaston kulkuaukko heratti paljon mielipiteita,
jossa suurin eroavuus oli selkedsti kanta-asiakkaiden ja satunnaisten asiakkaiden va-
lilla. Satunnaisissa asiakkaissa kulkuaukko ei herattanyt suuria tunteita, mutta suurin
osa kanta-asiakkaista ei pitanyt uudesta kulkuaukosta. Kanta-asiakkaat ovat kymme-
nen vuotta kayttdneet vanhaa kiinteaa linjastoa, ja yhtakkia tilalle tullut kulkuaukko
aiheuttaa ymmarrettavasti vastarintaliikkeen, koska kanta-asiakkaat joutuvat muut-

tamaan omia toimintatapojaan asioidessaan.

Vanha linjasto oli kanta-asiakkaiden mielesta hyvin tavallinen, hieman aikaa nahnyt,
mutta toimiva sen suhteen, etta kaikki tuotteet ja palvelut koettiin olevan hyvin saa-
tavilla. Uudessa linjastossa juoma- ja ruokatuotteet koettiin olevan helposti saatavil-
la, mutta heikko kohta on pienet esillepanotilat astioille ja tuotteille, mista johtuen
saatavuudessa oli puutteita. Taman korjaamiseksi ainoa ratkaisu on henkildkunnan
nopeampi reagointi menekkiin ja linjaston taydentamiseen. Toinen esiin noussut fyy-
sinen heikko kohta oli sirukortinlukijoiden huono sijainti, mika aiheutti vastaajissa
turhaa edestakaista liiketta ja narkdstymista. Varsinkin satunnaiset asiakkaat kokivat
maksamisen osittain vaivalloiseksi, koska he eivat huomanneet sirukortinlukijaa il-

man asiakaspalvelijan neuvontaa.

6.2 Tuotevalikoima

Kanta-asiakkaiden kommentit (vanha palvelukonsepti)

Vitriinin tuotevalikoima ei ole kanta-asiakkaiden mielesta houkutteleva, mutta hei-
dan tarpeisiinsa nahden riittava. Vaihtoehtoja koettiin olevan seka suolaisissa etta

makeissa tuotteissa tarpeeksi, jopa liikaakin. Tuotteiden makua ja laatua kommentoi-
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tiin hyviksi, mutta uusia paikallisia tuotteita kaivataan ketjutuotteiden tilalle. Kanta-
asiakkaat ovat huomanneet kahvin laadun vaihtelevan riippuen keittimen ja pdivan

mukaan.

Valikoima on ihan ok. Ei se nyt mitenkddn hirveen huippu houkutteleva
ole. Loytyy se perustavara mitd tarvii.

Munkki oli tosi hyvd, todella tuore ja pehmedi.

Pullavalikoima on aina sama joka paikassa. Voisi miettid, ettd olisi
enemmdn paikallisten leipomoiden tuotteita.

Kanta-asiakkaiden kommentit (uusi palvelukonsepti)

Kanta-asiakkaiden mielesta uudistuneet tuotteet nayttavat itse tehdyilta, tuoreilta ja
paremman nakaisilta kuin edeltdjansa. Kovinkaan moni kanta-asiakkaista ei ollut vie-
I3 ostanut tuotteita vedoten siihen, etta yleensa he juovat pelkan kahvin. Kahvivali-
koiman muutokset oli huomattu ja testattu. Kanta-asiakkaat olivat huomanneet Ba-
keryn, mutta heidan mielestaan se on sijoitettu syrjaan. Suurin osa kanta-asiakkaista
ei ollut ostanut Bakeryn tuotteita, mutta muutama jotka olivat, kehuivat tuotteita
niin ulkonaén kuin hinnan puolesta. Hintataso on kanta-asiakkaiden mielesta hieman
lilan korkea, mutta kampanja- ja tarjoustuotteet seka edullinen santsikahvi tasoitta-
vat korkeita hintoja. Noutopoydan ja aamiaisen antimet seka lista-annokset saivat
positiivisia kommentteja seka hinnan etta laadun puolesta. Noutopdyta ja aamiainen

ovat kanta-asiakkaiden mielesta runsaita ja houkuttelevia.

Hyvdnndkéisié on nuo vitriinin tuotteet, enemmdn on itse tehdyn nékéi-
sid.

Tuo uusi pullapiste on vdhdn tuolla piilossa. Mutta sielld on hyvid pikku-
pullia.

Onhan se kahvi vihén kallis. Santsikupin hinta tasoittaa.

Aamiainen on tosi hyvd, monipuolinen. Téytyy vdlilld syddd vaikka ei
tarvitsisikaan.
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Satunnaisten asiakkaiden kommentit

Satunnaiset asiakkaat olivat huomanneet uudet tuotteet ja pakkaukset, joista ei tul-
lut lainkaan negatiivisia kommentteja. Osalla oli ollut vaikeuksia tuotteiden valinnas-
sa, koska tarjontaa oli paljon. Erilaisten taytettyjen ja lammitettavien leipien ulkona-
koa kuvailtiin raikkaaksi ja houkuttelevaksi, aivan eritasoisiksi kuin mita satunnaiset
asiakkaat olivat ennen ABC:lla syoneet. Kiitosta saivat myds hyvat gluteenittomat
taytetyt sampylat, jotka valmistettiin suoraan asiakkaalle. Hintataso koettiin kohtuul-
liseksi, joskin aina voisi olla hieman edullisempaa. Bakeryn puolella oli ollut muuta-
mia tuotteita, joiden edullinen hinta oli saanut asiakkaat ostamaan enemman. Bake-

ryn patonkien ja toastien maut olivat asiakkaiden mielesta erittdin onnistuneita.

Hyvdnndkéisid erilaisia leipid, tdytyy ensi kerralla ottaa joku toinen.
Aika kivanndkéisié nuo pakkaukset.

Voin kylld suositella noita toasteja, on tosi hyvédn makuisia. Ja ei ole pa-
han hintaisiakaan.

Johtopaatokset tuotevalikoimasta

Ensivaikutelmien perusteella vanha tuotevalikoima kaipasi parannusta, ja tuotevali-
koiman uudistus on onnistunut, koska lahestulkoon kaikki haastateltavat olivat huo-
manneet uudet tuotteet ja erilaiset esillepanot. Tuotteiden varikkaat ja houkuttele-
vat pakkaukset kiinnittivat erityisesti satunnaisten asiakkaiden huomion. Tuotteissa
kehuttiin erityisesti ulkonak6éa, makuelamyksia vahemman. Kanta-asiakkaat ostavat
Iahes aina kahvin, mutta harvemmin kahvileipaa, joten heilta ei saanut paljoa kom-
mentteja tuotevalikoimasta muuten kuin ulkondodsta. Tuotteiden hintatasoa voidaan

pitdd kohtuullisena, koska se aiheutti vahan keskustelua.

Bakery oli monelle asiakkaalle tuntematon. Kayttékokemuksia Bakerysta oli satun-
naisilla asiakkailla huomattavasti enemman kuin kanta-asiakkailla. Kukaan ei ollut
tormannyt vastaavaan palveluun ABC:ll3, joten positiiviset kokemukset Bakerysta
levidvat varmasti puskaradion avulla eteenpaéin. Bakeryn olemassaoloa ja ndkyvyytta

pitda parantaa, jotta se voi saavuttaa useampia asiakkaita, ja lunastaa paikkansa
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ABC-palvelukonseptissa. Suurin osa asiakkaista oli yllattyneita, ettd tuotteita tehdaan
paljon alusta asti itse paikan paalla asiakkaiden nahtavilla. Yllattyneisyys vaikuttanee
positiivisella tavalla asiakkaiden palvelukokemuksiin ja ABC-brandista syntyviin mieli-

kuviin.

6.3 Asiakaspalvelu

Kanta-asiakkaiden kommentit

Kanta-asiakkaiden kommenttien mukaan henkilokunta tervehtii aina, ja palvelu pelaa
joka tilanteessa. Asioinnista jaa hyva tunne ja aina on mukava tulla uudestaan. Osa
kanta-asiakkaista kaipaa enemman juttelua ja seurustelua palvelutilanteeseen, ja
heidan mielestdan olisi mukavaa, jos henkilokunta tulisi pdydasta kyselemaan kuu-
lumisia. Muutaman kanta-asiakkaan mukaan palvelu ei ole yhta kiireetdnta kuin ai-
emmin. Palvelu on kaikkien kanta-asiakkaiden mielesta lahes aina hyvaa, mutta asia-
kaspalvelijoita saisi olla joskus enemman etenkin ilta-aikaan. Muutama kanta-asiakas

mainitsi, etta tyoharjoittelut pitdisi suorittaa kiireajan ulkopuolella.

Huipputyyppejd usein kassalla.

Asiakaspalvelu menee meiéin kohdalla viililld jo vihén ylikin, palvellaan
niin hyvin.

Palvelusta jéid yleensd hyva fiilis. Sikdli on mukava kéydd, kun ison osan
henkilékunnasta tuntee, se on plussaa.

Ennen vanhaan henkilékunta tuli enemmdn juttelemaan asiakkaille. Se
oli erilaista kuin nykyddn. Kassalla voisi véihén heittdd pédivéinkulkua tai
jotain muuta.

Johtopaatokset asiakaspalvelusta

Johtopaatoksena voi todeta, ettd asiakaspalvelu on ABC Vaajakoskella erittain hyvaa.
Asiakaspalveluteema heratti [ahinna vain positiivisia ajatuksia ja kommentteja tuli
paljon. Palautteiden perusteella henkilokunta on mukavaa, ammattitaitoista ja palve-
lu on tasalaatuista. Parannettavaa on siind, ettd asiakkaita tulee palvella yksil6lli-

semmin ja ajatuksella asiakkaan tarpeita lukien. Negatiivisten palautteiden pohjalta
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VOi sanoa, ettd asiakkaat huomaavat, jos henkilokuntaa on liian vdahan ja palvelun

laatu karsii siita.

6.4 Palvelukokemus kokonaisuudessaan

Kanta-asiakkaiden kommentit

Kommenttien mukaan palvelu pelaa moitteettomasti, ja aina |6ytyy se, mita tarvitsee
niin ravintolan kuin marketin puolelta. Suurin osa vastasi, etta kaikki osa-alueet toi-
mivat hyvin. Muutama kanta-asiakas mainitsi keskusteluissa muita ABC-asemia ja
totesivat Vaajakosken ABC:n asiakaspalvelun ja liikkennemyymalan toimivuuden ole-
van parhaita. Parasta ABC Vaajakoskella on asiakaspalvelu. Kanta-asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia uudistettuun palvelukonseptiin. Suurin epakohta on uusi kulkuaukko. Eniten

kiitosta sai ystavallinen ja iloinen asiakaspalvelu ympari vuorokauden.

Ei ole negatiivista sanottavaa kokonaisuudesta.

Kylldhdn se on hyvd, ettd meitd haastattelet, kun me tddlla niin usein ol-
laan.

Ainahan tdadllé hymy tulee vastaan kun sisdlle tulee.

Kylld ténne aika mielellddn tulee.

Satunnaisten asiakkaiden kommentit

Asiakaspalvelu koettiin erittdin hyvaksi, ja ABC:lla oli mukava asioida. Muutama haas-
tateltava ihmetteli, kuinka vastaanottava ja hyvantuulinen henkilokunta Vaajakosken
ABC:lla onkaan. Hyva ja iloinen asiakaspalvelu jai paallimmaisena mieleen. Ravintolan
yleinen siisteys sai moitteita, lahinna poytien sotkuisuus ja melko taydet astiakarryt.
W(C-tilat kaipasivat lisaa siistimista, mutta paapiirteittdin ne olivat riittavan siistit.
Palvelukokemukset olivat suurelta osin onnistuneet, ja satunnaiset asiakkaat ovat

valmiita suosittelemaan Vaajakosken ABC:ta lahipiirille.

Asiakaspalvelu oli erittéin ystdvdllistd ja ammattitaitoista, saisi olla ndin
muuallakin.
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Johtopaatokset palvelukokemuksesta

Palvelukonseptin uudistus vaikutti asiakkaisiin henkisella tasolla positiivisesti, koska
suurin osa oli ilahtuneita modernista ilmeesta ja erilaisesta ABC:sta. Kanta-
asiakkaisiin uudistus naytti vaikuttavan voimakkaammin, koska he olivat tottuneet
vanhaan palvelukonseptiin. Kanta-asiakkaiden vastausten perusteella kaikki osa-
alueet toimivat hyvin. Kanta-asiakkaille palvelukokemuksessa tarkeinta on asiakas-
palvelu, josta voi paatelld, etta palvelun on taytynyt olla pitkdan hyvaa, koska kanta-
asiakkaat ovat kayttaneet palveluita useita vuosia. Lahes kaikki kanta-asiakkaat olivat
sitd mielta, ettd ABC Vaajakoski on paras ABC Keski-Suomessa niin palvelultaan kuin
toimivuudeltaankin, ja ndin ollen he toimivat oivallisina suosittelijoina yksikélle. Sa-
noisin, ettd satunnaiset asiakkaat ovat kriittisempia palvelukokemukseen vaikuttavi-
en osa-alueiden suhteen kuin kanta-asiakkaat, silld joidenkin kanta-asiakkaiden pa-
lautteista huokui puolueellisuus ABC:td kohtaan. Puolueellisuudesta huolimatta kan-

ta-asiakkailta sai paljon asiallista ja hyodyllista palautetta.

6.4 Tutkijan omat havainnot

Havainnoinnissa nousi selvasti esille kolme kohtaa, jotka kiinnittivat tutkijan huomion
useasti kaikkina havainnointikertoina. Nama kohdat olivat asiakkaiden eparointi kas-
san valinnassa, linjaston toimivuutta hairitsevat fyysiset epakohdat ja Bakeryn aihe-
uttama hammennys. Muutamia havaintoja kertyi myos tuotteistuksesta. Suurin osa
asiakkaista oli huomannut uudistuksen tuotevalikoimassa, koska monet olivat tutki-
van nakoisia tehdessdan valintaa ja kysyivat helposti henkilokunnalta tuotteista. Glu-
teenittomien tuotteiden koettiin olevan huonosti nakyvilla, koska moni keliaakikko

kysyi henkil6kunnalta, onko niita ollenkaan saatavilla.

Ravintolassa on yhteensa kolme eri kassapistettd, joiden lisdksi ravintolan tuotteita
voi maksaa myds veikkaus- ja marketkassalle. Eniten edestakaista liikkumista asiak-
kaissa aiheutti epatietoisuus siitd, miltd kassalta eri ruokatuotteita voi ostaa tai tilata.
Kahvilan tuotteet on helposti maksettavissa saarekkeen kahdelle kassapisteelle: asia-

kas ottaa mieleiset tuotteet vitriinista ja kdvelee linjaston padghan maksamaan. Sen
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sijaan ruokatilauksia tekevat asiakkaat eivat tieda, voiko annokset tilata saarekkeen
kassoilta vai pikaruokakassalta. Huomattavan usein asiakkaat jonottivat saarekkeen
kassalle ruokatilausta tekemaan, kun pikaruokakassalle olisi paassyt asioimaan ldhes-
tulkoon jonottamatta. Pikaruokakassa naytti houkuttelevan eniten burger- ja pitsa-
asiakkaita. Rauhallisempaan aikaan kaikilla kassapisteilla ei aina ollut asiakaspalveli-
jaa palvelualttiina, mika aiheutti sen, etta asiakkaat jonottivat vain yhdelle kassalle ja

jonoa pdaasi syntymaan.

Kahvilalinjastosta nousi esille muutamia toiminnallisia seikkoja, joiden kanssa asiak-
kaat eivat osanneet toimia taysin moitteettomasti. Uudistuneen linjaston kulkuaukko
ennen kassapisteita toimi valilla moitteettomasti, mutta aiheutti myos etuilua jonos-
sa ja kahden eri jonon sekoittumista. Oli havaittavissa useamman kerran toiminta-
malli, jossa asiakas kdvelee kahvilalinjaston toista puolta ja saapuessaan kulkuaukon
kohdalle siirtyy toiselle puolelle linjastoa ja niin sanotusti vaihtaa jonoa lennosta.
Jonojen sekoittuminen ja asiakkaiden etuileminen oli selkedammin havaittavissa rau-
hallisempaan aikaan. Ruuhka-aikaan oli helpommin erotettavissa joka kassalle oma

jono, mika ohjasi asiakkaiden liikkumista luontevammin.

Havainnoinnissa ei voinut olla huomaamatta sirukortinlukijoiden huonoa sijoitusta
saarekkeiden kassapisteilla. Sirukortinlukijat on sijoitettu hieman ennen kassakonei-
ta, mika aiheutti sen, etta maksaessaan sirukortilla asiakkaat joutuivat joka kerta pe-
ruuttamaan jonossa padstaakseen kayttamaan sirukortinlukijaa. Toinen epdkohta
kassapisteilla oli kahvimaitojen, -lusikoiden, sokerien ja teepussien sijainti kassapis-
teen lopussa kaukana kahvikoneista. Henkil6kunta joutui lukuisia kertoja neuvomaan
asiakkaille, mista kyseiset lisukkeet |6ytyvat. Harvemmin havaittavissa olevia linjastoa
koskevia epdkohtia olivat vesipisteen |6ytdminen ja tarjottimien sijainti ainoastaan
kahvilalinjaston alussa. Vesipiste on hyvin istutettu linjastoon ja vesihana kooltaan
pieni, joten osa asiakkaista ei vesipistetta heti huomannut. Tarjottimia oli esilla aino-
astaan kahvilalinjaston alussa, joten jos kahvilan asiakas ei huomannut heti ottaa
tarjotinta, sen joutui hakemaan linjaston alusta. Noutopdytdasiakkaille tarjottimet

loytyivat erillisesta noutopdytalinjasta.
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Kolmas havaittavissa oleva kohta uudistuneessa palvelukonseptissa oli Bakeryn rooli
ja sen nakyvyys. Selvastikdaan Bakery ei tavoittanut kaikkia asiakkaita, [ahinna syrjai-
sen sijaintinsa takia. Huomatessaan Bakeryn osa asiakkaista ihmetteli sen tarkoitusta,
kun taas osa asiakkaista oli selkedsti positiivisesti yllattyneita. Bakery heratti paljon
kysymyksida, mutta henkilékunnan oli helppo keskustella asiakkaiden kanssa, koska
Bakery sijaitsee keittion yhteydessa. Kysymyksia nousi esiin siitd, mihin tuotteet voi
maksaa, voiko tuotteita syoda ravintolassa tai ottaa mukaan ja voiko suolaisia tuot-

teita [dmmittaa jossain.

6.5 Yhteenveto

Palvelukonseptin ympariston ulkonaon paivitys on hyvin onnistunut, silla uusi palve-
lukonsepti sai huomattavan paljon positiivisia kommentteja raikkaasta ilmeesta ja
modernista ulkonaosta. Epakohdat liittyvat palvelukonseptin toimivuuteen kadytan-
nossa asiakkaan nakokulmasta. Parannettavaa ymparistoon liittyen kommenttien ja
havaintojen perusteella on opasteissa ja henkilokohtaisessa opastamisessa, tuottei-
den ja palveluiden saatavuudessa erityisesti ruuhka-aikana, Bakeryn roolin nakyvyy-
dessa ja linjaston fyysisessa toimivuudessa. Fyysisia linjaston toimivuutta hairitsevia
tekijoita ovat huonoon paikkaan sijoitetut sirukortinlukija, kahvimaidot seka -kermat
ja tarjottimet. Bakery oli monelle asiakkaalle tuntematon palvelu ABC:lla, mutta erit-

tain tervetullut uudistus.

Tutkimuksen mukaan vanha tuotevalikoima kaipasi parannusta, ja tuotevalikoiman
uudistusta voidaan pitda onnistuneena. Tuotteiden ulkondko6a ja makua kehuttiin, ja
asiakkaat olivat yllattyneitd, kuinka paljon tuotteita valmistetaan itse paikan paalla.
Tuotteiden esillepano koettiin houkuttelevaksi ja monipuoliseksi. Ainoa epdkohta
tuotevalikoimassa oli gluteenittomien tuotteiden heikko nakyvyys. Tutkimuksessa
ylivoimaisesti positiivisimmat kommentit tulivat ABC Vaajakosken asiakaspalvelusta.
Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Peukutettava palvelu on jalkautunut ABC
Vaajakoskelle. Henkilokunta on mukavaa, ammattitaitoista ja palvelu on tasalaatuis-

ta, mutta parannettavaa loytyy vield asiakkaiden yksilollisemman palvelun saavutta-
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misessa. Palvelukonseptin uudistus on vaikuttanut asiakkaiden palvelukokemuksiin
hyvalla tavalla, koska asiakkaista nakyi iloisuus ja tyytyvaisyys palveluihin ja tuottei-
siin. Asiakkaille jai hyva tunne asioinnista, ja he tulevat ABC Vaajakoskelle mielelldan
uudestaan ja ovat valmiita suosittelemaan paikkaa eteenpdin. ABC Vaajakoskella eri
osa-alueet toimivat melko tasalaatuisesti. Jos osa-alueita eritelldan, niin WC-tilat sai-

vat muihin verrattuna enemman negatiivista palautetta.
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7 POHDINTA

Opinndytetyon aihe oli ABC Ravintolan palvelukonseptin kehittamisen testaus ja tut-
kiminen asiakaspalautteiden pohjalta. Tyon tavoitteena oli saada asiakaspalautetta
vanhasta ja uudesta palvelukonseptista, verrata naita palautteita toisiinsa ja tehda
niiden perusteella johtopaatokset. Toinen tavoite oli selvittaa uuden palvelukonsep-
tin asiakasprosessin toimivuus kdaytannossa asiakkaan nakokulmasta. Tavoitteet to-
teutuivat odotetulla tavalla valittuja tutkimusmenetelmia hyddyntaen, ja tutkimuk-

sesta saatuja tuloksia voidaan kayttaa ravintolan kehittamisessa tulevaisuudessa.

Tutkimusprosessi

Opinndytetyo oli luontevaa tehda omalle ty6paikalle, koska ymparisto ja toimintata-
vat ovat ennalta tuttuja, mika vahensi tarvittavan taustatutkimuksen tekemista. Tut-
tu paikka asetti haasteen siing, etta taytyi pysya puolueettomana tutkimuksen jokai-
sessa vaiheessa. Opinndytetyo lahti kayntiin aiheen valinnalla, mika ei ollut heti selva,
koska mahdollisia muita vaihtoehtoja oli tarjolla. Mietinnan jalkeen aiheeseen oli
helppo tarttua, koska se oli ajankohtainen ja tutkimisen arvoinen. Tietoperustaan
perehtyminen tapahtui paaasiassa tutkimuksen alkuvaiheessa, mutta tarkentavaa
tietoa tarvittiin lisda tyon edetessa aina loppuun asti. Tutkimusongelman maaritta-
minen ei ollut helppoa, vaikka oli tiedossa, mita tietoa asiakkailta haluttiin saada.
Tutkimusongelmakysymysten maarittaminen ja aiheen rajaaminen tuottivat vaikeuk-

sia ja olivat aikaa vievia, koska kokemusta tutkimuksen tekemisesta oli vahan.

Tutkimusmenetelméavaihtoehtoina olivat asiakashaastattelut, lomakekyselyt ja ha-
vainnointi, joista lomakekysely jatettiin pois, koska haastattelun avulla aineiston ke-
ruuta on helpompi sdddelld ja edetd vastaajien tilanteiden mukaan. Haastattelujen
suunnittelu tietoperustan pohjalta ja toteuttaminen onnistuivat hyvin ja suunnitellul-
la aikataululla. Tulosten analysointi vaati enemman aikaa ja paneutumista, mika kas-
vatti omaa tiedon analysointitaitoa. Kirjoittamisprosessin aikatauluttaminen oli haas-

tavaa, ja aikataulu venyi odotettua pidemmalle.
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Johtopaitokset

Tutkimuksen mukaan vanha palvelukonsepti tarvitsi paivittamista, ja uutta palvelu-
konseptia voidaan pitda onnistuneena. Tutkimustuloksia tukevat Peltosen (2008, 48)
tulokset ravintolan palvelujarjestelmien kayttajalahtoisyydesta ja Hynnisen (2014,
13) tulokset asiakaspalvelusta, joiden perusteella tata tutkimusta voidaan pitda luo-
tettavana. Luotettavuutta lisda myos se, etta teemahaastattelujen ja tutkijan omien
havaintojen tulokset myotailevat toisiaan, ja niista on selkedsti nahtavissa yhtenevai-
syyksid. Havainnoinnin kolme tarkeintda huomiota ovat asiakkaiden eparointi kassan
valinnassa, linjaston toimivuutta hairitsevat fyysiset epakohdat ja Bakeryn aiheutta-

ma hammennys.

Kanta-asiakkaat olivat tyytyvaisia vanhaan palvelukonseptiin, ja kokonaisuus toimi
suhteellisen hyvin. Tutkimuksen tulokset ovat samankaltaisia Peltosen (2008, 48)
tutkimustulosten kanssa. Molempien tutkimusten johtopaatds on, etta ravintolan
palvelujarjestelmat toimivat paapiirteittain hyvin, ja merkittavimmat kriittiset pisteet
ovat ruuhka-aikana jonojen muodostuminen kulkuvaylille ja epdselvyys maksun suh-
teen kassan valinnassa. Vanhan palvelukonseptin edelld mainitut tulokset patevat
myo6s uuteen palvelukonseptiin. Uusi palvelukonsepti sai hyvaa palautetta ulkondadsta
ja tuotevalikoimasta. Esiin tulleita epdkohtia ovat puutteelliset opasteet ja liian va-
hdinen henkilokohtainen opastaminen, tuotteiden ja palveluiden saatavuus erityises-
ti ruuhka-aikoina, Bakeryn roolin huono nakyvyys ja kayttdjan kannalta huonoon

paikkaan sijoitetut sirukortinlukija, kahvimaidot ja -kermat ja tarjottimet.

Palvelukonseptin uudistus vaikutti asiakkaiden palvelukokemuksiin hyvalla tavalla, ja
yllattyneita reaktioita asiakkaissa sai aikaan tuotteiden korkea omavalmistusaste,
Bakery ja positiivinen henkilokunta seka asiakaspalvelu. Tulosten perusteella voidaan
todeta, etta Peukutettava palvelu on jalkautunut ABC Vaajakoskelle onnistuneesti, ja
samaan johtopaatokseen paatyi Hynninen (2014, 13) omassa tutkimuksessaan. Ta-
man tutkimuksen mukaan asiakaspalvelua on mahdollista kehittaa viela yksilolli-

semmaksi.
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Tulevaisuuden niakymat

ABC-ketju on tana vuonna uudistanut ravintolan palvelukonseptia, ja lisannyt mark-
kinointia, mutta ollakseen vision mukaisesti alueen halutuin ja kattavin palveluntar-
joaja, ketju ei saa tuudittautua ajatukseen, etta tama riittda. Toimintaa on kehitetta-
va jatkuvasti ja rohkeasti kokeiltava uusia juttuja hyvaksyen myds mahdolliset riskit.
ABC Vaajakoskella on aktiivinen ja innovatiivinen henkilékunta, minka ansioista yritys
pystyy nopeasti reagoimaan vallitseviin markkinatilanteisiin ja kehittamaan toimintaa
asiakaslahtdisemmaksi. Suuren asiakasvolyymin ansiosta yritys saa paljon kayttoko-
kemuksia ja asiakaspalautetta kehittamisen tueksi. Suuri tuotantokeittio tarjoaa Ia-
hes rajattoman maaran mahdollisuuksia oman tuotannon kehittamiseen ja toteut-

tamiseen.

Bakeryn konseptointia taytyy vieda eteenpain. Bakeryn yhteyteen voisi luoda paton-
ki- ja salaattibaarin, jossa kokki valmistaa asiakkaalle mieleisen annoksen nahtavilla
olevista raaka-aineista. Bakeryn tuotteista voisi rakentaa tuotepaketteja, kuten Ba-
kery-aamiainen ja Bakery-yopala. Bakery-aamiaiseen sisaltyisi esimerkiksi taytetty
sampyla, smoothie ja kahvi edulliseen pakettihintaan. Tuotepakettien suunnittelussa
vain mielikuvitus on rajana. Sesonkeja ja paikallisia toimittajia hyédynnetdaan ABC:lla
jo paljon, mutta Bakeryssa voisi olla aina jokin sesonkituote tai talon oma tuote, jota
voisi markkinoida Bakeryn vetovoimatuotteena. ABC Vaajakoskelle on tulossa ldhiai-
koina market-uudistus, jonka yhteydessa marketin puolelle voisi laajentaa Bakery-
konseptia. Talla hetkella Bakeryssa on tarjolla suolaisissa tuotteissa patonkeja, leipia
ja salaatteja, mutta marketin puolelle voisi laittaa myyntiin ruokaisampia annoksia
joko kylmana tai lampimana valmiiksi pakattuina. Periaate on sama kuin hypermar-
kettien tuoretiskilla tarjottavilla ruoilla, mutta ABC:n resurssit huomioiden tuoretiski

itsessaan voi olla kaukaa haettua, vai onko sittenkdan?

Palvelun parantamiseksi henkilokunnan on otettava enemman vastuuta asiakkaiden
opastamisessa ja suosittelevassa myynnissd, jos ABC Vaajakoski haluaa olla oman
tavoitteensa mukaan Suomen paras ABC. Vaikka Peukutettava palvelu on tutkimus-
ten mukaan jalkautunut ABC Vaajakoskelle hyvin, niin aina on varaa parantaa. Taman

tutkimuksen mukaan asiakkaat haluavat yksil6llista palvelua, mikd on mahdollista
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toteuttaa pienten tekojen kautta. Henkilokunta voisi yhdessa suunnitella ja toteuttaa
yhtenadisen ja sitouttavan ohjelman yksildllisen palvelun saavuttamisesta, minka avul-

la ABC Vaajakosken on mahdollista olla Suomen peukutettavin ABC.

ABC Vaajakosken ravintolan asiakastilaa voisi muuttaa viihtyisammaksi ja kodinomai-
seksi. Asiakastilassa voisi olla erillisid osastoja, loosseja, joissa asiakkaat saisivat ruo-
kailla omassa rauhassa omalla porukalla viihtyisdassa ymparistossa. Talla tavoin voitai-
siin parantaa asiakkaiden ruokailukokemusta ja muuttaa kuvaa ABC:n ymparistOsta
toden teolla. Toiminnan kehittamiseksi erottuakseen kilpailijoista ABC Vaajakoski
voisi jarjestaa teemapaivia ja peli-iltoja esimerkiksi yhteistydssa alueen toimijoiden
kanssa. Teemapaivat voisivat olla kohdistettu tietyille asiakasryhmille, kuten lapsi-
perheille, elakelaisille tai nuorisolle. Asiakkaiden toiveista ja ideoista voisi toteuttaa
asiakaskyselyn esimerkiksi opiskelijoilla, ja vastausten perusteella yritys voisi kokeilla
erilaisia ideoita. Jos ABC Joutsassa lavatanssit saivat suuren suosion, niin miksei ABC

Vaajakoskella voisi jarjestaa vaikka bingoa halukkaille?
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LITTEET

Liite 1. Vanha palvelukonsepti
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Liite 2. Teemahaastattelulomake kanta-asiakkaille 9.5.2014

1) Ymparisto

Mita ajatuksia herattaa ensivaikutelma? Mita mielta olet ymparistdn visuaalisesta
ilmeesta (varimaailma, opasteet, houkuttelevuus, viihtyisyys)? Ovatko tuotteet ja
palvelut helposti saatavilla (juomat, syotavat, kassa, tilattavat tuotteet jne.)? Onko
kulkeminen helppoa ja esteetontd, kaksipuoleinen linjasto (hiljainen aika vs. ruuhka-

aika)? Milla tasolla on yleinen siisteys?

2) Tuotevalikoimat (juomat ja syotdvat)

Minkalainen on ensivaikutelma? Ovatko tuotteet houkuttelevia? Onko valikoima
monipuolinen ja vaihteleva? Onko erikoisruokavaliot otettu huomioon? Esille-
panojen merkitys sinulle (tarjoiluastiat, pakkausmateriaalit, asettelu, ulkondk6)? On-
ko tuotteiden maku ja laatu kohdallaan? Mita ajatuksia herattaa hintataso? Jditké

kaipaamaan jotain?

3) Asiakaspalvelu

Otettiinko sinut heti huomioon? Herattikd jokin seikka mielenkiinnon? Oliko asia-
kaspalvelija lasna ja kiinnostunut? Kuinka palvelutilanne mielestasi sujui? Mika fiilis

jai asiakaspalvelusta? VYlittiké palvelu odotuksesi?

4) Palvelukokemus kokonaisuudessaan

Mita ajatuksia kokonaisuus heratti, toimivatko kaikki osa-alueet samalla tasolla/ on-
ko jokin osa-alue huonompi/parempi kuin joku toinen? Onko mielessasi kehityseh-
dotuksia? Mikd on parasta tddlld/ jdiké jokin asia erityisesti mieleen? Jdiké jotain

vield mielen pddilld tdhédn tutkimukseen liittyen?



Liite 3. Uusi palvelukonsepti
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Liite 4. Teemahaastattelulomake kanta-asiakkaille 5.6.2014

1) Ymparisto

Mita ajatuksia herattaa ensivaikutelma? Mita mielta olet ympariston visuaalisesta
ilmeesta (varimaailma, opasteet, viihtyisyys)? Ovatko tuotteet ja palvelut helposti
saatavilla (juomat, syotavat, kassat jne.)? Onko kassat sijoitettu sopivaan kohtaan?
Mita mielta olet kulkuvalista linjastossa? Onko kulkeminen helppoa ja esteetdnta,

kaksipuoleinen linjasto (hiljainen aika vs. ruuhka-aika)?

2) Tuotevalikoimat (juomat ja syotdvat)

Minkalainen on ensivaikutelma? Ovatko tuotteet ja pakkaukset houkuttelevia? Onko
valikoima monipuolinen ja vaihteleva, huomaako eroa entiseen? Onko tuotteiden

maku ja laatu mieleinen? Kokemuksia Bakerysta? Jditko vield kaipaamaan jotain?

3) Palvelukokemus kokonaisuudessaan

Mita ajatuksia kokonaisuus herattaa eri osa-alueineen? Onko mielessasi kehitysehdo-
tuksia/ suuria epakohtia? Suosittelisitko Vaajakosken ABC:ta? Onko uudistus onnistu-

nut?
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Liite 5. Teemahaastattelulomake satunnaisille asiakkaille

1) Ymparisto

Mita ajatuksia herattaa ensivaikutelma?

Mitd mieltd olet ympariston visuaalisesta ilmeestd (varimaailma, opasteet, viihtyi-

syys)?

Ovatko tuotteet ja palvelut helposti saatavilla (juomat, syotavat, kassa, tilattavat

tuotteet jne.)? Onko kulkeminen esteetdntd (kaksipuoleinen linjasto)?

2) Tuotevalikoimat (juomat ja syotdvat)

Minkalainen on ensivaikutelma?

Onko tuotteiden ulkondkd ja esillepano houkuttelevaa? Onko valikoima monipuoli-

nen? Onko tuotteiden maku ja laatu kohdallaan?
Mita ajatuksia herattaa hintataso?

3) Palvelukokemus kokonaisuudessaan

Mita ajatuksia kokonaisuus eri osa-alueineen heratti?

Suosittelisitko Vaajakosken ABC:ta?
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