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Tama opinndytetyo kisittelee palvelumuotoilua ja asiakaskokemusta. Opinndytetyon toi-
meksiantajana oli oululainen biljardisali City Biljard. Tyon tavoitteena oli kehittda yri-
tyksen asiakaskokemusta sekd ravintolan toimintaa. Kehittimismenetelméksi valittiin
palvelumuotoilu ja kehittdmistyo noudatti Tuulaniemen (2011) méiérittimaé palvelumuo-
toiluprosessimallia ja vaiheita. Tutkimuksen tarkoitus oli selvittdd asiakaskokemuksen
nykytasoa yrityksessd, sekd luoda asiakasymmaérrystd ja kehitysehdotuksia, kuinka toi-
mintaa voitaisiin tulevaisuudessa parantaa. Teoriassa paneuduttiin palvelumuotoiluun ja
sen prosessiin, asiakaskokemukseen ja sen elementteihin sekd arvon muodostumiseen asi-
akkaalle.

Asiakaskokemusta tutkittiin kvalitatiivisilla menetelmilld, silld tutkimuksessa haluttiin
kuulla asiakkaiden tunteita, ajatuksia, tarpeita ja odotuksia, joita on méérallisesti tutki-
malla haastavaa selvittdd. Tutkimuksen suunnittelu ja rajaaminen toteutettiin kontaktipis-
teiden avulla. Asiakaskokemukseen vaikuttaviksi kontaktipisteiksi méadriteltiin tuotteet,
henkilosto, miljoo ja palvelut. Tutkimusmenetelménd asiakasymmarryksen luomiseksi
kéytettiin teemahaastattelua. Lisdksi tutkimusprosessissa haluttiin tuoda esiin yrityksen
tyontekijoiden ndkokulmia, palveluprosessien tuottamisesta ja sen haasteista. Tahén hyo-
dynnettiin tyokaluna luotainta, joka on palvelumuotoilun itsedokumentointiin perustuva
tutkimusmenetelma.

Tutkimuksen luotettavuutta ja analysointia arvioitaessa tultiin sithen lopputulokseen, etti
tutkimusta voidaan pitdd patevind seka luotettavana. Tutkimusten keskeisimmissa tulok-
sissa kévi ilmi, ettd henkilokuntaan sekd palveluun ja juomatarjontaan oltiin erityisesti
tyytyvdisid. Yrityksen asiakkaat ovat vastausten perusteella sitoutuneita yritykseen, he
viihtyvit sielld hyvin ja yrityksessé vallitsevaa yhteisollisyyttd arvostetaan. Kehitettdvaa
on ravintolan ruokatarjonnan sekd miljoon kohdalla, silld sen tulisi vastata paremmin asi-
akkaiden tarpeita ja odotuksia. Henkilokunnan nidkékulmasta nousi esiin myyntipisteen
toimivuuteen liittyvét haasteet ja sen epikéytanndllisyys. Vastauksista kivi ilmi, etté yri-
tyksen tarjoamat palvelut heréttivét asiakkaissa mielenkiintoa, mutta niiden laadussa ja
nakyvyydessd nousi esiin puutteita. Tutkimustulosten perusteella laadittiin kehitysehdo-
tukset kontaktipisteittdin. Tdémén opinnédytetyon ulkopuolelle jiivit palvelumuotoilupro-
sessin vaiheista prototypiointi, tuotanto seki arviointi.
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This thesis is about Service design thinking and customer experience. The case company
of this thesis is billiard hall City Biljard in Oulu. The aim of this study was to develop
customer experiences and restaurant business in the company. Service design thinking
was chosen as a development method for this work. The planning and service design
process was carried out by according to the definitions by Tuulaniemi (2011). The main
objective of this thesis was to determine the current level of customer experience in the
company, create customer understanding and the means by which it could be improved.
The theoretical framework explores service design and the process, customer experience
and its elements and customer value.

Customer understanding and experience were explored by versatile service design tools,
semi-structured interviews and design probe. Those tools were chosen because the aim of
the study was to learn about customers’ feelings, thoughts, needs and expectations. De-
sign probe was chosen because the idea was also bring into question the perspective of
workers in the case company, how they see the process of providing the service and have
they faced any challenges. Research planning and limiting the subject was conducted by
the touchpoints of customer journey. Products, personnel, ambience and services were
defined as four touchpoints affecting customer experience.

The findings showed that customers were satisfied with the service and its fluency and
also the supply of beverage selection. Customers were committed to the company and
they liked the warm atmosphere. The findings indicate that improvements should be made
within the food selection. It requires to meet the customers’ needs and expectations ought
to be considered in order to create value. Also investing in ambience by better lightning
and updating the furniture is valuable, so it will raise the attractiveness and comfort of the
restaurant. Customers thought that the company offers a lot of interesting services, but
the visibility and quality needs improving. Development proposals were drafted accor-
ding to the results by each touchpoint. Planning, production and evaluation of the service
desing process were excluded from the scope of this thesis.

Key words: service design, customer experience, customer understanding, restaurant
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1 JOHDANTO

Nykypédivani asiakkaat ovat tietoisempia siitd, mitd palveluilta odottavat ja he haluavat
tulla kuulluiksi toiveidensa suhteen. Asiakaskokemus muodostuu monista tekijoistd ja
osista, jotka yrityksen tulee ottaa huomioon tuottaessaan palveluita. Asiakkaiden tarpei-
den tunnistaminen palveluiden kehittdmisessd on avainsana menestyville yritystoimin-
nalle. Kokemuksen luomisessa on onnistuttu, jos se tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja kos-
kettaa asiakasta merkitystasolla. Onnistuneella ja mieleenpainuvalla asiakaskokemuk-
sella yritys voi lisétd asiakastyytyviisyyttdén, joka heijastuu yrityksen kannattavuuteen
ja kilpailukykyyn markkinoilla. Menestydkseen yrityksen on tunnistettava ja tunnetta-
vansa asiakaskuntansa ja huomioitava heidédn toiveensa sekéd tarpeensa tuottamiaan pal-
veluita kohtaan. Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille prosessin ja tyokalut kehittdd tai
luoda uusia palveluita seké tuotteita, jotka vastaavat kiyttdjien tarpeisiin. Asiakkaille ar-
voa tuottavien palveluiden luominen vaatii, paitsi asiakasymmairryksen rakentamista,

my0s tulevaisuuden ndkymien ennakointia sekd asiakaskokemuksen johtamista.

Tédmin opinndytetyon toimeksiantajana toimii oululainen biljardisali City Biljard. Tyon
tutkimuksen tavoitteena on kehittdd City Biljardin ravintolapalveluita ja asiakaskoke-
musta palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuksen tarkoitus on lisédtd asiakasymmaérrysti
ja sen pohjalta luoda kehitysehdotuksia, miten ravintolatoimintaa voidaan tulevaisuu-
dessa parantaa. Lahestymistavaksi tutkimukselle valittiin palvelumuotoilu, koska se on
innovatiivinen ja monipuolinen menetelmé palveluiden kehittdmiseen. Lisdksi palvelu-
muotoilun yksi tarkeimmistd 1dhtokohdista on suunnitella ja tuottaa palveluita, jotka ovat
paitsi kdyttdjdlahtoisid, myos yrityksen kannalta jarkevid, kannattavia ja liiketoiminnalli-

sia riskejd vihentdvia.

Palvelumuotoilun tutkimustydkalut, joita opinnéytetydssd kiytetddn, ovat kaikki kvalita-
tiivisia menetelmid, silld halutaan saada selville asiakkaiden tunteita ja ajatuksia, joita on
madrillisesti tutkimalla vaikea mitata ja ymmartdd. Tutkimustapoina hyddynnetdén haas-
tattelua sekd luotainta. Luotain toteutetaan yrityksen tyontekijéiden toimesta. Heiddn
osallistamisella pyritdin saamaan tietoa erityisesti palveluprosesseihin liittyvistd ongel-
mista ja haasteista, lisdksi heiddn vilitykselldén saada esiin asiakkailta saatua vélitontad

suullista palautetta. Haastattelut toteutetaan haastattelemalla yrityksen asiakkaita.
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Opinndytetyon toisessa luvussa esitellddn toimeksiantaja, toimintaymparistd seka sen ny-
kytila ja tavoitteet, joiden varaan kehittdmisprosessin realiteetit nojaavat. Tyo sisaltda toi-
meksiantajan liiketoiminnan esittelyn sekd tdimén hetkisen tilanteen kartoituksen. Tyon
teoriaosuus késittelee palvelumuotoilun késitteité ja prosessia, palvelumuotoilun tarvetta
sekd tavoitteita. Lisdksi teoriaosuudessa keskitytddn erityisesti asiakaskokemukseen, sii-
hyodynnetddan Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessin mallia. Palvelumuotoilu-
prosessin vaiheista prototypiointi, tuotanto seké arviointi jaavat timan opinndytetyon ul-

kopuolelle.

Opinndytetyon tarkoitus on isommassa mittakaavassa tuoda kenelle tahansa palveluliike-
toiminnasta kiinnostuneelle parempaa ymmarrystd palvelumuotoilun osaamisalasta ja sen
prosessin eri vaiheista. Tyon tarkoitus on myds luoda kenelle tahansa palvelun tuottami-
sen parissa tyOskenteleville ajatuksia asiakasymmarryksestd, asiakaskokemuksesta ja ar-

vonmuodostumisesta.



2 LAHTOKOHDAT

2.1 Opinniytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyon toimeksiantajana on oululainen biljardisali City Biljard. Témén tyon ta-
voitteena on saada tietoa, kuinka asiakaskokemusta yrityksessé voitaisiin parantaa ja toi-
mintaa kehittda tulevaisuudessa. Tutkimuksen kaikki vaiheet noudattavat palvelumuotoi-
lun periaatteita ja toimintatapoja. Ldhestymistavaksi on valittu palvelumuotoilu, silla pal-
velumuotoajattelun keskio on asiakasymmarryksessd ja se tarjoaa tydkaluja, joilla nimen-

omaan asiakkaat voidaan ottaa mukaan kehittdmisprosessiin.

Asiakaskokemuksen kehittiminen painottuu tdsséd tutkimuksessa City Biljardin ravinto-
lapalveluiden parantamiseen. Pelisali ja biljardipalvelut pyritddn jattdiméan tutkimuksen
ulkopuolelle, jotta voidaan keskittya niihin palveluihin, jotka télld hetkelld vaativat kehit-
tdmisté ja uudistamista. Biljardisalin ja baarin toiminta ovat kuitenkin riippuvaisia toisis-
taan ja kulkevat kisikddessd, joten tydssd on mahdotonta sulkea toista tdysin ulkopuo-

lelle.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, kuinka olemassa olevaa ravintolaliiketoimintaa
voitaisiin uudistaa ja kehittdd, miten palveluprosesseja voidaan parantaa asiakkaiden ja
henkil6kunnan ndakokulmasta sekéd luoda lisdd ymmarrysta palveluiden kéyttdjista selvit-
tdmalld asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Tavoitteena on ennen tutkimusta mairitelld kon-
taktipisteet, joiden avulla tutkimusalue on helpompi jasennelld. Kontaktipisteiden avulla
pyritddn 16ytdmaédn heikkoudet ja vahvuudet asiakkaan kokemasta palvelupolusta. Jatko-

tavoite on konkreettisesti kehittdi tai luoda uusia palveluja saatujen tulosten perusteella.

Opinndytetyon tarkoitus on palvella myos muita palvelumuotoilusta kiinnostuneita tutus-
tumaan palvelumuotoilun prosessiin ja sen mahdollisuuksiin kehittdd palveluita asiakas-
lahtoisemmin. Tyon on tarkoitus ndyttdd konkreettinen esimerkki siitd, kuinka liiketoi-
minnan ja palveluiden kehittdmistd yrityksessd voidaan tutkia, suunnitella ja kehittda

kayttdjakeskeisesti palvelumuotoilun avulla.



2.2 Teoreettinen viitekehys ja tutkimusmenetelmiit

Tama opinndytetyd koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyksestd, tutkimusosiosta
ja tuloksista seki johtopaatoksistd ja pohdinnasta, kuinka saatujen tulosten pohjalta toi-
mintaa kehitetddn tulevaisuudessa. Teoreettisessa viitekehyksessd miiritelldén palvelu-
muotoilun kisitettd ja mitd palvelumuotoilulla halutaan saavuttaa. Selitetdéin palvelumuo-
toiluprosessin vaiheet ja kerrotaan, millaisia tyokaluja palvelumuotoilu tarjoaa. Toisessa
vaiheessa teoriassa syvennetdan asiakaskokemuksen madritelmad, kuinka se muodostuu,
mitka tekijit sithen vaikuttavat, kuinka arvoa luodaan asiakkaalle ja miten sitd voidaan
johtaa. Teoriaosuuden jdlkeen kdydéén ldpi valitut tutkimusmenetelmat, tutkimussuunni-
telma sekd keskeisimpid tuloksia ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta, Lopuksi ana-
lysoidaan saatuja tuloksia teorian ja tutkimuskysymysten pohjalta. Tuloksista kootaan
johtopéétokset ja pohditaan, kuinka ravintolan litketoimintaa tulisi kehittié asiakaskoke-

muksen parantamiseksi.

Téssé tyossd kdytetdan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta rajatun tutkimusongelman
selvittdimiseksi. Laadullista tutkimusmenetelméa hyodyntien, pyritddn ymmartiméén ja
tulkitsemaan vield tuntemattomia ilmi6itd, ominaisuuksia tai merkityksid sekd osaltaan
luomaan teoriaa, toisin kuin kvantitatiivisella tutkimuksella, jonka tarkoitus on olla teo-
riaa varmistava. Laadulliset tutkimusmenetelmét palvelevat palvelumuotoilun tarkoitusta
ja asiakasymmaérryksen muodostamista paremmin. Laadullisen tutkimuksen aineiston ke-
ruu voi perustua havainnointiin, haastatteluun ja erindisten dokumenttien kuten asiakirjo-
jen, kenttdmuistiinpanojen, dininauhojen, kuvien ja videoiden kerddmiseen. (Hirsijirvi,
Remes &Sajavaara 2001,165.). Palvelumuotoilu valikoitui opinndytetyon kehittimismal-
liksi, silld se on innovatiivinen, monimuotoinen ja kayttijakeskeinen tapa luoda palve-
luita. Sen avulla voidaan hyodyntid olennaisia tyokaluja palveluiden ja asiakkaan koke-

muksen kehittdmiseksi.

2.3 City Biljard

City Biljard on vuonna 1990 perustettu perheyritys Oulussa. Nykyisissd tiloissa se on
toiminut vuodesta 2004 lihtien. Biljardisali sijaitsee Vilkkyldssd noin puolentoista kilo-

metrin padssd keskustasta. Yrityksen ldheisyydessd on opiskelija-asuntoja sekd paljon
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muita urheilumahdollisuuksia kuten jdé&halli, pesdpallostadion, uimahalli, urheiluhalli ja
seikkailupuisto. City Biljardissa on yhteensd 27 poytéd, joka tekee siitd Pohjoismaiden
suurimman biljardisalin. Salilla on 14 snookerpOytéa, 13 pool-pdytia ja yksi Kaisa-poyta.
Liséksi salilla on darts-tauluja, pokeripoytd, tv-ndyttoja sekd petanquekentté terassin yh-
teydesséd kesdisin. City Biljardissa on aktiivista kilpailutoimintaa viikoittain ja runsas
pOytdmidra mahdollistaa my0s suurten turnausten jérjestdmisen, joita salilla pidetddn

useita vuodessa.

Biljardisalin yhteydessa on ravintola, jossa on tdydet anniskeluoikeudet ja baarin valikoi-
maan kuuluu siidereité, lonkeroita, viinid, drinkkej, shotteja seké kattava valikoima ko-
timaisia seké ulkolaisia oluita. Ravintolasta saa myos erilaisia kahvilatuotteita, kuten ma-
keisia, pullaa ja pientd suolaista. Myynnissé on liséksi kahvijuomia, virvoitusjuomia seka
alkoholittomia oluita. Ravintola myy R-Menun ruokatuotteita ja saatavana on pizzaa, eri-

laisia snackkoreja, muikkuja ja siipié.

Yrityksessa oli vuoden 2017 loppuun asti yksityis- ja yrityskdyttoon varattavat sauna- ja
kokoustilat, mutta maaliskuussa 2018 niiden tilalle rakennettiin kaksi pakohuonetta. City
Escape Games on City Biljardin omassa omistuksessa. Idea pakohuoneisiin 14hti sauna-
ja kokouspalveluiden matalan kdyttoasteen takia, silld varauksia oli piddasiassa vain pik-
kujoulukaudella. Pakohuoneet ovat nousseet suureen suosioon Suomessa ja ne ovat sopi-

neet hyvin biljardisalin litketoiminnan tueksi.

City Biljard on auki kaikkina viikonpéivina. Arkisin se on auki kello kahdesta puoleen
yo6hon ja viikonloppuisin kahteen asti yolld. Yrityksessd tydskentelee kaksi kokoaikaista
tyontekijda ja kaksi osa-aikaista tyontekijdd, joiden lisdksi yrityksen omistaja tekee vuo-
roja satunnaisesti. Osa tyontekijoistd tekee toitd myoOs pakopelien ohjaamisen parissa.
Tydvuoroissa tyoskennellddn arkisin pddasiallisesti yksin ja viikonloppuiltaisin tydvuo-

roissa on kaksi tyontekijéa.

Yrityksen historia on pitkd ja samoin asiakassuhteet. Suurin osa kévijakunnasta on asiak-
kaita, jotka kéyttavit yrityksen palveluita viikoittain ja joiden motiivi on biljardin harras-
taminen sekd sen yhteisoon kuuluminen. City Biljard haluaa taata asiakkailleen laaduk-
kaat peliolosuhteet, edistdd lajin kehittymistd ja tarjota asiakkailleen henkildkohtaista ja
asiantuntevaa palvelua. Asiakaskuntaan kuuluu biljardiharrastajien lisédksi l&hialueen

opiskelijoita, lapsiperheitd, yrityksid ja kaveriporukoita, jotka tulevat viettdmién aikaa
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ystdviensd kanssa biljardin pelaamisen parissa. Asiakkaita, jotka kayttdvét vain ravintolan

palveluita on vain pieni osuus.

Nykytila, todellisuus ja tavoitteet

Ravintolassa on téll4 hetkelld 50 asiakaspaikkaa ja kesdaikaan auki olevalla terassilla 20.
Ravintolan kiyttoaste on tdlla hetkelld alhainen ja sen asiakaskunta koostuu yleensi ur-
heilua seuraavista ja pokeria tai lautapelejd pelaavista asiakkaista. Lahimmat kilpailevat
ravintolat ja baarit ovat kilometrin padssd yrityksestd. Potentiaalisia asiakkaita olisivat
erityisesti 1dhialueen opiskelijat, ympérilld olevien urheilukeskusten asiakkaat ja biljardia
sekd pakopelejd pelaamassa kdyvit asiakkaat, jotka kiyttdisivét ravintolan palveluita
enemmaén kdyntiensd yhteydessd. Haasteena ravintolassa ndhddin tdlld hetkelld tutkijan
nikokulmasta erityisesti miljoon viihtyvyys ja mielikuvan luominen, ettd ravintolaan voi

tulla my6s ilman, ettd on kiinnostunut biljardin pelaamisesta.

Tutkimuksella halutaan parantaa asiakasymmaérrysté ja selvittdd mitd asiakkaat toivoisi-
vat ravintolan palveluilta ja millaiset tekijét vaikuttavat siihen, ettd he viihtyisivét sielld
paremmin. Millaisia ruoka- ja juomatuotteita asiakkaat mielelldén ostaisivat ja miti pal-
veluita he yritykseltd kaipaavat ja millaista asiakaspalvelua he arvostavat. Erityisesti,
koska yrityksen asiakaskunta koostuu uskollisista ja pitkdaikaisista kanta-asiakkaista,
heidén mielipiteensé koetaan yrityksen tulevaisuuden ja toiminnan kehittimisen kannalta
arvokkaana. My0s tyontekijoiden rooli palvelumuotoiluprosessissa ja tutkimuksessa on
tirked, jotta heididn kauttaan saadaan tietoa mitd haasteita he kokevat nykytilanteessa ja

kuinka toimintaa voitaisiin tehdd tehokkaammin, paremmin tai tdysin uudella tavalla.

Tavoitteena tutkimuksella on kartoittaa ravintolan kontaktipisteiden vahvuuksia sekd
heikkouksia. Kontaktipisteiden avulla on helpompi jasennelld palvelupolku kokonaisuu-
dessaan ja yksityiskohtaisemmin. Kontaktipisteiksi tutkimuksessa méériteltiin miljoo,
henkildsto, tuotteet sekd palvelut. Ndiden ympérille muodostetaan kehitysideat asiakas-
kokemuksen parantamiseksi. Kehitettdvien palveluiden tulee olla sellaisia, jotka ovat
mahdollisia toteuttaa yrityksen resurssien puitteissa ja joille on todellista kysyntdi. Asia-
kasldhtoiselld kehittamiselld saadaan aikaan palveluita, joita asiakkaat toivovat ja halua-
vat saada, mutta ilman taloudellisen ndkokulman huomioonottamista ei voida toteuttaa

palveluita, jotka olisivat kestivid.
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Tamain tutkimuksen ja palvelumuotoiluprosessin tavoite, on luoda asiakkaille enemmén
arvoa tuottavia kokemuksia, saada yrityksen potenttialiset resurssit kayttoon ja vahvistaa
yrityksen briandid. Ravintolapalveluiden kehittdmiselld kayttéjalahtoisesti voidaan luoda
kiinnostavia palveluita, joita asiakkaat arvostavat ja tarvitsevat. Mieleenpainuvilla asia-
kaskokemuksilla yritys voi vahvistaa asiakkaiden sitoutuneisuutta yritykseen, joka saa

heidét kiyttdmiin palveluita useammin ja suosittelemaan sitd herkemmin.
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3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelumuotoilu Kisitteeni

Palvelumuotoilua voidaan pitdd uutena innovatiivisena tapana kehittdd kayttdjalahtoisia
palveluja. Palvelumuotoilulla halutaan vahvistaa palvelua ja sen menestymista. (Service
Design Toolkit 2015.) This is service design thinking -kirjan kirjoittaja Marc Stickdorf
(2010) on todennut, ettd palvelunmuotoilun vahvuus on se, etti sité ei ole tarkkaan maa-
ritetty, eikd se ole rajattu osaamisalue vaan yleinen ajatustapa, prosessi ja tyokaluvali-
koima, joka yhdistd4d muotoiluosaamisen ja palveluiden kehittdmisen lisdten palveluiden
arvoa. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa ldhestyé palveluiden kehittdmisti ja inno-
vointia, analyyttisesti, ettd intuitiivisesti. Analyyttiselld 1dhestymiselld tarkoitetaan fak-
toihin, dataan ja loogiseen pééttelyketjuun pohjautuvaa tietoa. Intuitiivinen ldhestymis-
tapa taas tarkoittaa taitoa ja kokemusta nidhdi asioita, joita ei vield ole olemassa, mutta

jotka olisivat tulevaisuudessa mahdollisia. (Tuulaniemi 2011, 10, 60.)

Palvelumuotoilija Mikko Koivisto (2007, 65) tutki taiteen maisterin lopputyossdén laa-
jasti palvelumuotoilun sisiltod ja kuinka sitid voidaan hyodyntda osana palvelujen tuote-
kehitystd. Tiivistelmissd hian kirjoittaa palvelumuotoilun tarkoittavan palvelujen inno-
vointia, kehittdmistd ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Yhteenvetona eri ldhteista
kerddmistddn maaritelmistd hén toteaa palvelumuotoilun olevan eldmyksellisten, halutta-
vien ja kéytettdvien palvelujen kehittimistd ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun

aineellisista ja aineettomista tekijoistd johdonmukainen kokonaisuus.

Palvelumuotoilu jisentdd palveluja ja asiakaskokemuksia uusilla késitteilld, jotta niiden
madrittely ja tuotteistaminen olisi konkreettisempaa sekd hallittavampaa. Kaésitteiden
avulla on helpompaa ymmaértdd ominaisuuksia ja tekijoitd, jotka tulee ottaa huomioon
suunnitellessa tai kehittdessd palveluja (Miettinen 2016, 13.) Palvelumuotoilun suunnit-
teluprosessista ja sen menetelmistd ei ole olemassa vain yhté ja ainutta selkedd mallia
vaan tulokulmia on useampia. Tédssa opinndytety0ssd hydodynnetddn Tuulaniemen (2011)
esittdméd palvelumuotoiluprosessinmallia, silld se on selked ja johdonmukainen, mutta

myos sen takia, koska sen avulla palvelumuotoilu on tullut kirjoittajalle alun perin tutuksi.
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3.2 Palvelumuotoilun tarpeen kehittyminen

Palvelumuotoilun syntyyn on vaikuttanut palvelujen yhteiskunnallisen merkityksen
kasvu ja palveluiden kysynnén jatkuva kasvu. Eniten palvelumuotoilun kehittymiseen on
vaikuttaneet teolliset muotoilijat ja muotoilun tehtdvikentén laajentuminen. Muotoilussa
on kaivattu kiyttdjakeskeisempdd ja vuorovaikutteisempaa suunnittelua, mikd on vienyt
muotoilun keinojen hyddyntdmisen myds aineettomien palveluiden suunnittelun. Palve-
luiden suunnittelun kehittymattomyys, heikko tuottamisen ja innovatiivisuuden taso sekd
tyytyméttomyys palveluiden laatuun, ovat luoneet tarpeen palvelumuotoilun menetel-

mille. (Koivisto 2007, 77.)

Saffer (2007, 181-182) mainitsee palvelumuotoilun motiiveina ympéristitietoisuuden, ta-
loudellisen kasvun seké erottautumisen kilpailijoista. Palvelumuotoilun arvo pohjautuu
kestdvadn kehitykseen, silld halutaan edesauttaa kiyttdmistd — ei omistamista. Vahii-
sempi tavaran valmistaminen ja ympariston kuluttaminen ovat vastuullista liiketoimintaa.
Palvelut voidaan suunnitella ympéristoystivéllisemmiksi kuin useimmat fyysiset tuotteet.
Palvelumuotoilun haaste on luoda palveluiden kaytostd, kuten auton vuokraamisesta ha-
luttavampaa, kuin oman auton omistamisesta. lhmiset viestivét tavaroilla itsestddn, iden-
titeetistddn ja statuksestaan. Jotta se onnistuisi, ihmisten on kyettdvd kommunikoimaan
palvelujen kulutuksella itsestddn ja arvoistaan samaan tapaan kuin he kuluttavat tavaroita.
(Koivisto 2007, 70.) Hyvé palvelu tuottaa hyvia litketoimintaa ja vain monopoliasemassa
olevilla yrityksilld voi olla mahdollisuus tuottaa huonoa palvelua liiketoiminnan kérsi-
maittd. Hyvélld palvelulla voidaan tehokkaasti erottua muista vastaavista kilpailijoista
markkinoilla. (Saffer 2007, 181-182.) Palvelumuotoilulla voi olla ratkaiseva merkitys
missd tahansa organisaatiossa ja silld on mahdollista tuottaa 10 erilaista muutoksen ajuria

(Moritz 2005, 57), joita ovat:

1. Markkinatarpeiden todellinen ymmarrys
Saatavilla olevien resurssien korkeampi arvostus
Organisaatiokulttuurin muutos

Uusia ndkokulmia tuleviin kehityslinjoihin
Parantunut vaikuttavuus

Parantunut tehokkuus

Yhdistdd organisaation ja sen asiakkaat

e A e

Parempilaatuinen palvelukokemus menestyksen taustalla
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9. Erottautuminen kilpailijoista

10. Briandiuskollisuus

Palvelumuotoilun pyrkimys on vaikuttaa palvelun kayttotarkoitukseen, toiminnallisuu-
teen, kdytettdvyyteen, haluttavuuteen, ergonomiaan, ekologisiin seikkoihin seké esteetti-

seen miellyttivyyteen, toisin sanoen palvelun kayttokokemukseen (Mager 2004, 60).

3.3 Palvelumuotoilun tarkoitus

Palvelumuotoilu asettaa palvelun kdyttdjan keskioon ja sen juuret ovat teollisessa muo-
toilussa ja se noudattaa, jo sielld pitkddn kdytettyjd menetelmid kayttdjdkeskeisen suun-
nittelun periaatteista ja ideoiden visuaalisesta esittdimisestd (Miettinen 2016, 13). Muo-
toilijan osaamista on kiinnittdd huomiota tuotteen tuleviin kayttéjiin koko suunnittelupro-
sessin ajan sekd muuntaa visualisoimalla abstraktit asiat ja ideat ymmarrettiviksi ja hel-
posti tartuttaviksi todellisuuksiksi (Koivisto 2007, 21). Mattelméen (2006, 27) mukaan
muotoilussa kiyttdjdaineistosta etsitdén tuotemahdollisuuksia, tarpeita sekd uusia tapoja
tehdé ja ajatella, jonka vuoksi tietoa pitddkin hyodyntia jo suunnittelun alkumetreilta lah-
tien, kun suunnitteluun ja tuotemaérayksiin vaikuttaminen on suurimmillaan. Perinteinen
palveluiden kehittdminen pohjautuu markkinatutkimuksiin, asiakaspalautteista saatuun
dataan sekd maarélliseen myyntiin liittyvain tietoon. Ndiden avulla ei saada tietoa, jolla
varsinaista asiakaskokemusta voitaisiin arvioida, kun taas palvelumuotoilun menetelmét
tuovat asiakkaat, asiakasymmarryksen ja palvelun kayttdjan ndkokulman keskioon. Kayt-
tdjalahtoisyyden ja asiakasymmaérryksen avulla voidaan tuottaa uusia palveluinnovaati-
oita, kun ymmarretddn kokonaisvaltaisemmin ja syvillisemmin asiakkaiden tarpeet, tun-

teet, inhimillinen toiminta sekd motiivit. (Miettinen 2016, 13.)

Palvelumuotoilun keskeisimmisté ydinasioista on asiakasarvon ja litketoiminta-arvon ta-
sapaino. Palvelumuotoilijan haasteena on ymmartéa toimintaympériston haasteet, kaytta-
jien tarpeet, yrityksen litketoimintatapa ja kéyttokelpoisten teknologisten ratkaisujen so-
veltaminen litketoiminta-alueella. (Miettinen 2011, 34). Jos asiakas ei koe saavansa pal-
velusta tai ratkaisusta arvoa, hén ei osta palvelua tai ainakaan ensioston jilkeen uudelleen
tai suosittele palvelua jatkossa. On organisaation kannalta elintdrkedd ymmértad asiak-
kaiden toiveet, tarpeet sekd haaveet palvelun suhteen. Palvelumuotoilun tyokalut tarjoa-

vat keinoja, miten luodaan tdtd ymmaérrysté tutkimalla ja havainnoimalla asiakkaita. Jos
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taas palvelun tuottaminen ei tuota rahaa palveluntarjoajalle niin palvelu ei ole kauaa
markkinoilla, koska sen tuottaminen ei ole kannattavaa ja toiminta elinkelpoista. Olen-
naista ennen palveluiden suunnittelemista on tunnistaa palvelua tuottavan organisaation
nykytila, todellisuus ja tavoitteet. Néihin realiteetteihin nojaten suunniteltavalla palve-
lulla voidaan vahvistaa organisaation joka pdivdistd taloudellista menestystd (myyntid)
sekd menni kohti pitkdaikaisia tavoitteita (strateginen suunta). (Service Design Toolkit

2015.)

3.4 Palvelumuotoilun tavoitteet

Palvelumuotoilulla yritys voi saavuttaa liiketaloudellista hyotyd, silld se auttaa havaitse-
maan uusia litketoiminnallisia mahdollisuuksia, luomaan tai kehittiméan palveluita, jotka
ovat strategisesti jarkevid ja jotka tuovat arvoa asiakkaille. Palvelumuotoiluprosessin ta-
voite on auttaa havaitsemaan, missd, milloin ja kuinka organisaatio voi tehdé palvelunsa

arvokkaammaksi asiakkaallensa seké itselleen. (Tuulaniemi 2011, 96).

Hyvin suunniteltu, yhdenmukainen palvelukokonaisuus tuo lisdarvoa asiakkaalle, jittden
positiivisen muistijiljen. Asiakas asioi mielelldén yrityksessd, missd hdn kokee itsensa
arvostetuksi. Se miten asiakas kokee palvelun, vaihtelee laajasti eri ihmisten vililla. Kyse
on pédosin siité, ettd asiakas tuntee tulleensa huomioiduksi, mika korostaa henkilokoh-
taisen palvelun roolia. Asiakas maksaa mielelldén onnistuneesta palvelukokemuksesta
enemmaén ja palvelumuotoiluun laitetut panokset saadaan takaisin asiakkaiden sitoutuessa

yritykseen. (Honkola & Jounela 2000, 19.)

Palvelumuotoilu tarjoaa ravintoloille keinon erilaistua ja erottua massasta sekd kilpaili-
joista. Hyvailléd palvelulla ja onnistuneella asiakaskokemuksella yritys saa pitkéaikaista
kilpailuetua, jonka kautta saadaan voittoja ja siéstetdén kuluissa. Erilaistamalla ravintola
kilpailijoista palvelukokemuksen avulla, voidaan varmistaa sen kilpailukykyisyys ja ai-
nutlaatuisuus, silld palvelu on elementtind vaikea kopioida. (Honkola ym. 2000, 19.)
Shawn ja Ivens (2005, 11) toteavat kirjassaan Building Great Customer Experiences, ettd

palvelu on yrityksen brandin ja imagon ruumiillistuma.

Erinomainen palvelukokemus vaatii asiakkaiden odotusten ylittdmistd sekéd fyysiselld,

ettd henkiselld tasolla. Palvelu tidytyy suunnitella asiakkaiden toiveita ja tarpeita ajatellen,
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el niin, ettd padtetddn mitd tarjotaan. Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle voidaan luoda
halittu asiakaskokemus. Asiakkaan tarpeiden liséksi huomioon otetaan samanaikaisesti
my0s palveluntarjoajan nikdkulma ja tavoitteena onkin palvelukokonaisuus, joka néyt-
tdytyy asiakkaalle haluttavana sekd kéytettdvand ja samanaikaisesti palvelun tuottajalle

tehokkaana ja tunnistettavana. (Tuulaniemi 2011, 71-71.)

3.5 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on prosessi, joka noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Pro-
sessi itsessddn tarkoittaa sarjaa loogisesti ja etenevii ja toistuvia toimintoja. Kun toistu-
vista tapahtumista kuvataan prosessi, ei tapahtumaketjua tarvitse kehittdd aina uudelleen,
vaan voidaan sddstdd voimavaroja rutiineista luovaan tyéhon. (Tuulaniemi 2011, 126.)
Palvelumuotoilu prosessi alkaa kédyttdjakokemuksen ja asiakasymmaérryksen kasvattami-
sella, koska tavoitteena on tunnistaa piilevit asiakastarpeet. Piilevit tarpeet ovat niiti,
joita asiakkaat eivdt osaa vield edes kuvitella tai tiedd haluavansa, ne voivat olla joko
uusia ratkaisuja tai tuotteelle asetettuja vaatimuksia. Muotoilun keinojen hyddyntdminen
mahdollistaa ajattelun laajentamisen olemassa olevien tuotteiden ja palveluiden ulkopuo-
lelle. Prosessin eri vaiheissa kéytettdvit menetelmét ja toimintatavat pyrkivét paljasta-
maan ihmisten kayttdytymisen ja kokemuksien takana piilevét reaktiot, ajatukset ja mo-
tivaatio. (Miettinen 2016, 31.) Palvelumuotoilun pédédperiaatteet ovat samanlaiset kaikissa

palvelumuotoilun toimijoiden esittimissé eri toteutusmalleissa.

Tassd opinndytetyossd keskitytddn Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilu -kirjassa (2011)
esitettyyn palvelumuotoiluprosessin toimintamalliin. Prosessin vaiheet koostuvat méérit-
telystd, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuotannosta ja arvioinnista. Méérittelyssé selvite-
tddn ongelma, jota ollaan ratkaisemassa ja maéritetddn suunnitteluprosessin tavoite. Tut-
kimusvaiheessa rakennetaan ymmarrys kehittimiskohteista, toimintaympaéristosté, re-
sursseista ja kéyttdjitarpeista. Sen jdlkeen suunnitellaan, ideoidaan ja konseptoidaan
vaihtoehtoisia ratkaisuja. Palvelutuotanto tarkoittaa vaihetta, jossa palvelukonsepti vie-
dididn markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettdviksi. Arvioinnissa arvioidaan
prosessin onnistumista mittareiden avulla ja jalostetaan palvelua saatujen palautteiden pe-

rusteella. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

Palveluiden ideointi ja kehittiminen saa Kinnusen (2003, 41-43) mukaan erilaisen luon-

teen riippuen siitd, ollaanko kehittimassé tdysin uutta palvelua vai halutaanko uudistaa
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olemassa olevaa palvelua. Jos kehitetddn jo olemassa olevaa palvelua, alkaa kehittdmis-
prosessi nykyisen palvelun analysoinnilla. Analyysin tarkoitus on selvittdi, vastaako pal-
velu asiakkaiden tarpeisiin, tuottaako palvelu asiakkaalle arvoa, onko palvelun tuotanto-
prosessi asiakkaan odotusten mukainen ja onko silla kyetty saavuttamaan toivottu laadul-
linen taso. Analyysissé l0ydetyt asiakkaiden toiveet ja tarpeet tulisi olla palvelun kehitté-
misen ja ideoinnin ldhtékohtana, silli muuten se perustuu vairiin oletuksiin ja uudistettu
palvelu voi olla asiakkaan silmissd hyddyton. Jos taas ollaan kehittdmissd markkinoille

tdysin uudenlaista palvelua, aloitetaan suunnitteluty6 ideoinnilla.

Luova ajattelu koostuu kahdentyyppisesté ajattelusta, joita ovat ideoiden tuottaminen (di-
vergenssi) ja ideoiden arvioiminen (konvergenssi), joita suunnittelutydssé on tiarkedé olla
sekoittamatta vaan kéyttad perdkkéin. Divergenssi perustuu ennen kaikkea lapsenomai-
seen, rajoittamattomaan mielikuvitukseen ja asioiden vapaaseen yhdistelyyn. Konver-
genssi tarkoittaa analyyttista ja tietoon perustuvaa asiantuntevaa pééttelyd. Divergens-
siajattelua hyodynnetidin tuotettaessa uusia ideoita ja ratkaisuja, jonka jilkeen otetaan
kiyttoon konvergenssiajattelu ja arvioidaan tuotetut ideat. (Tuulaniemi 2011, 113.) Kin-
nusen (2003, 59-60) mukaan jatkoon valittavien ideoiden tulee olla sellaisia, ettd ne tuot-
tavat asiakkaalle arvoa ja hyotyé. Niiden tdytyy olla myds mahdollista toteuttaa palvelun-
tarjoajan resursseilla seké sopia organisaation toiminta-ajatukseen, visioon, strategiaan ja
imagoon. Palveluntarjoajan toiminnassa voi olla rajoitteita, jotka tulisi ottaa arviointi vai-
heessa huomioon, kuten esimerkiksi henkiloston osaaminen, tilaratkaisut, tietotekniikan
taso tai taloudellinen tilanne. Iteratiivisessa eli toistuvassa kehittdmisessd divergenssii ja
konvergenssia toistetaan, kunnes saavutetaan haluttu tulos. Iteratiivisuudella pyritidén ket-
teryyteen ja iteraation tarkoituksena on tuottaa jokaisen lyhyen jakson pditteeksi asiak-
kaan kéytettdvaksi jonkinlainen toimiva tuote tai palvelu, joka on hieman edellistd val-
miimpi ja parempi. Lyhyiden tyoskentelyjaksojen etuna on nopea havainnointi, toimiiko
idea oikeasti, mihin suuntaan kehityksen tulisi jatkua ja rahaa ei tarvitse kiinnittié pit-

kiksi aikaa toiminnallisuuden odottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 113.)

Palvelumuotoilun keskeisimmisté asioista ja haasteista on antaa muoto jollekin tyhjélle,
jota ei ole vield konkreettisesti olemassa. Kehitetty idea voidaan luoda nikyvaksi visuali-
soinnin ja prototypoinnin eli koemallintamisen avulla. Visualisoiduilla esimerkeilla tulisi
antaa késitys tarjottavan palvelun laatutasosta ja odotusarvosta asiakkaalle. Yleisesti ot-
taen visualisointi tarkoittaa minké tahansa tiedon muuttamista, ihmisen omaa ymmaérrysti

tukevaan muotoon. Télld tavalla idean toimivuutta voidaan testata aikaisessa vaiheessa,
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mahdollisimman pienelld ty6lld. Visualisointi toimii vahvempana kommunikaatiovali-
neend kuin pelkit sanat tai puhe. Prototypoimalla palveluita tai tuotteita voidaan tarkas-
tella kdyttdjien kokemuksia. Protypointia voidaan toteuttaa esimerkiksi tarinoiden, kuva-
kasikirjoitusten, videoiden, animaatioiden ja service blueprint -kaavion avulla. Visuali-
soinneilla ja prototyypeilld luodaan tehokkaammin yhteisymmérrystd suunnitteluryh-
missd tai pajoissa, jotta kehitysprosessi saadaan etenemiin nopeammin. (Tuulaniemi

2011, 94.)
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4 ASIAKASKOKEMUS

4.1 Asiakaskokemuksia palveluiden tuottamisen sijaan

Loytind ja Kortesuo (2011) puhuvat asiakastyytyvéisyyden, laadun tai asiakaspalvelun
sijaan asiakaskokemuksesta. Asiakaskokemukseksi kuvataan niiden tunteiden, mieliku-
vien ja kohtaamisten summaa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Hyva asia-
kaskokemus muodostuu, kun yritys tukee asiakkaan mindkuvaa vahvistaen hénen identi-
teettidéin ja omakuvaansa. Mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten summan voimakkuus
vaikuttaa muistijdlkeen asiakaskokemuksesta. Mikili summa on voimakkaasti negatiivi-
nen tai positiivinen, on myos asiakaskokemuksen muistijdlki vahva. Keskinkertainen ja
tavallinen palvelukokemus ei muodosta sdilyvidi muistijdlked. Myonteiselld muistijéljella
jaadaédn asiakkaiden mieleen, jolloin palvelun uudelleenkédyttdmisen mahdollisuus para-

nee. (Loytdnd &Kortesuo, 2011,11.)

Positiivisten muistijdlkien luominen tapahtuu erilaisissa kosketuspisteissd asiakkaan
kanssa ja, jotta niiden toteutuminen onnistuisi mahdollisimman hyvin, yrityksen tulee tie-
dostaa etukéteen mitd ne voivat heilld olla. Niiden taso tulee olla suhteessa asiakkaan
valintoihin ja ravintolassa ne voivat olla pienidkin yksityiskohtia sisustuksessa, asiakkaan
tarpeiden muistamista tai suosittelevaa palvelua. Pienet eleet ja henkilokohtaiseen palve-
luun panostaminen luo herkisti elimyksen, jonka avulla asiakkaan odotukset ylittyvit.

(Loytdna &Kortesuo, 2011,11.)

Kiyttdjd saa aina uuden kokemuksen, kun hén kayttia jotakin palvelua. Palvelun pituu-
della ei ole vaikutusta tdhéan, silld se voi olla niin pitkd kuin lyhytkin. Kokemus on joka
tapauksessa se mistd palvelu muistetaan. Asiakkaat eivdt endd halua vain yksinkertaista
palvelua, joka ratkaisee heidén ongelmansa, sillé titéd pidetdin jo itsestddnselvyytend. On-
gelman ratkaisemisen liséksi palvelun pitdé tuottaa mielihyvaé sekd kokemuksia. Palve-
luntarjoajat pyrkivétkin luomaan erilaisia palveluita kilpailijoithinsa ndhden, tarjoamalla

asiakkaille unohtumattomia palvelukokemuksia. (Stickdorn & Schneider 2010, 141.)

Asiakaskokemuksilla pyritddn maksimoimaan asiakkaalle tuotettu arvo. Ne voivat myds

vahvistaa asiakkaan suhdetta yritykseen ja siten lisdtd asiakasuskollisuutta. Onnistuneet
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asiakaskokemukset lisddvét asiakastyytyvaisyyttd, sekéd vahvistavat asiakkaiden suositte-
luhalukkuutta. Asiakkaiden sitoutuminen yritykseen kasvattaa asiakkaiden antamien ke-
hitysideoiden ja palautteen maardi. Tadma vahvistaa yrityksen brandid ja kykya kehittya

muuttuvilla markkinoilla. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 13.)

Tuulaniemi (2011, 74) on muodostanut asiakaskokemuksesta mallin, jossa on kolme eri
tasoa: toiminta, tunteet ja merkitys (Kuvio 1.) Alimmalla toiminnan tasolla tarkoitetaan
palvelun kykyd vastata asiakkaan funktionaalisiin tarpeisiin. Toiminnan tasoa voidaan
kutsua hygieniatasoksi: timén tason vaatimuksien tulee tdyttyd, koska ilman néita perus-
elementtejd palvelulla ei ole mahdollisuutta pérjatd markkinoilla. Tunnetasossa asiak-
kaalle syntyy vélittomié tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Kokemus voi olla
asiakkaalle miellyttavi, helppo, kiinnostava, innostava, tunnelmallinen, tyylikés tai se ky-
kenee koskettamaan aisteja. Merkitystasolla eli ylimmalla tasolla saavutetaan asiakkaassa
tunteita, ettd palvelu voi luoda hénestd paremman ihmisen. Kokemukseen liittyy silloin
unelmia, oivalluksia, henkilokohtaisuutta, suhdetta asiakkaan eliméntapaan tai omaan

identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

MERKITYS Miten konsepti mahdol-
Vastaavuus identiteetin listaa asioita, joita
i - -~ TEE MINUSTA
ja henkilokohtaisiin PAREMPI asiakas haluaa oppia,
merkityksiin IHMINEMN . .

oivaltaa ja saavuttaa?

TUNTEET ‘I'Imnl.llld AmHALh L‘MUAEE Miten hyvin konsepti
Vastaavuus TUNTEA sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin joita

odatuksiin TARJOA JUURI MINULLE asiakas haluaa kokea?

SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA
Vastaavuus . . .
Miten vaivattomasti ja
toiminnalliseen

sujuvasti konsepti
tarpeeseen

toteuttaa asiakkaan

tavoitteen?

KUVIO 1. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)
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Asiakaan kokemus palvelusta on laaja kokonaisuus, jonka lopputulokseen voidaan vai-
kuttaa. Se vaatii yritykseltd tarkkaavaisuutta seké jatkuvaa panostusta asiakkaiden seu-
rantaan ja kuuntelemiseen. Asiakkaita tutkimalla yritys kerdd itselleen asiakasymmar-
rystd, jonka avulla on mahdollista kehittd erilaisia arvoa tuottavia asiakaskokemuksia.
(Miettinen 2011, 18) Asiakasymmarrykselld tarkoitetaan, ettd yritys ymmartia todelli-
suuden, jossa heiddn asiakkaansa toimivat ja eldvét. Asiakasymmaérrys selventdd mistd
elementeistd arvo palvelussa asiakkaalle muodostuu. Tahén ei riitd pelkka tieto asiakkaan
asuinpaikasta, ammatista tai tulotasosta. Asiakasymmarrystd yrityksessd voidaan muo-
dostaa erilaisten tutkimusmenetelmien kuten kyselyiden, havainnoinnin ja haastattelui-
den avulla ja niitd analysoimalla. (Tuulaniemi 2011, 145.) Kun yritys ymmaértad asiakkai-
taan se voi hyodyntii tietoa jatkossa myds uusien palveluiden kehittimiseen ja erottuvien
asiakaskokemusten luomiseen. Asiakaskokemus on aina ainutkertainen ja yksildllinen
kokemus, johon yritys ei voi tiysin vaikuttaa, mutta yritykset voivat pyrkid luomaan néiti
kokemuksia parhaalla mahdollisella tavalla asiakasymmarryksen avulla. (Loytdnd & Kor-

tesuo, 2011, 9.)

4.2 Asiakaskokemuksen elementit ja kontaktipisteet

Asiakkaan palvelupolku on yksi palvelumuotoilun kdytetyimmistd tyokaluista. Asiak-
kaan palvelupolku muodostuu erilaisista palvelutuokioista ja jokainen palvelutuokio taas
useista kontaktipisteistd. Kontaktipisteisti muodostuvat palvelutuokiot ovat siis lineaari-
sesti etenevin palvelupolun osia. Palvelupolulla kohdattavat kontaktipisteet ovat kaikki
ne drsykkeet, joiden kautta ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. (Koivisto 2007, 66.)
Kontaktipisteet ovat havaittavissa kaikilla thmisen aisteilla (kuulo, niko, haju, tunto,
maku). Miettinen (2011, 51) on jakanut kirjassaan kontaktipisteet neljdin eri ryhméaén,

joitas ovat kanavat, esineet, ihmiset ja toimintamallit.

Kanavat ja ympéristo

Palvelu toteutuu erilasissa ympéristoissé, jotka voivat olla fyysisié tiloja tai virtuaalisia,
digitaalisia ympadristdja tai kanavia. Useimmat palvelut ovat monikanavaisia ja ympdris-
ton merkitys palvelun onnistumiseen on suuri. Erilaiset aistidrsykkeet ovat olennaisia
kontaktipisteitd ja vaikuttavat asiakkaan viihtyvyyteen palveluymparistossd. Niitd voivat

olla esimerkiksi valot, virit, ddnet, tuoksut, maut ja materiaalit. (Miettinen 2011, 52.)
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Esineet

Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyy kontaktipisteind myds tavaroita ja laitteita,
joita asiakas itse kayttdd, tarvitsee tai saa omakseen palvelua kuluttaessaan. Tavarat ja
laitteet voivat olla myds vain henkilokunnan kdytosséd, mutta asiakkaille niakyvilla ja sil-
loin niilld on vaikutus palvelukokemukseen. Esineitd ovat myds ostettavissa olevat tuot-
teet, jolloin ne heijastavat asiakkaalle helposti palvelun laatua jo ennen se kuluttamista.

(Miettinen 2011, 52.)

Thmiset

Kontaktipisteisiin kuuluvat palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, silld heiddn kauttaan
palvelu heréd eloon. Palveluhenkildston roolit ja toimintamallit mééaritelldén palvelumuo-
toiluprosessissa, jotta palvelun tuottaminen olisi sujuvaa. On otettava huomioon missé
laajuudessa asiakaspalvelija huolehtii palvelun tuotannosta ja missd méérin asiakkaan on
vastattava palvelun tuotannosta itse. Palveluntarjoajan tulee pyrkié ennakoimaan ja oh-
jaamaan asiakkaan kulkemaa palvelupolkua ja kontaktipisteiti. Tarkedd on myds miettid
asiakaspalvelijoiden tyoroolit ja selked vastuunjako. Palvelumuotoilun pohjalta voidaan
tehdd maéadritelmid, joiden pohjalta osataan rekrytoida oikeanlaisia tyontekijoitd, tuke-

maan palvelun brindid. (Miettinen 2011, 53.)

Toimintamallit

Toimintamallit muodostavat kokonaisuuden, jolla yrityksen palvelu ndyttdytyy asiak-
kaalle. Palveluissa kaikki prosessit ja rutiinit voi olla mééritettyjd pientékin yksityiskoh-
taa mydten, ne voivat olla laajoja ja mutkikkaita tai hyvin lyhyitd ja yksinkertaisia ohjeis-
tuksia. Palveluiden toimintamallien pienimpid yksityiskohtia voidaan kutsua palve-
lueleiksi, vaikka ne ovatkin hyvin pieni osa kokonaisuutta, niilld saattaa olla merkittdva

rooli asiakaskokemuksen kannalta. (Tuulaniemi 2011, 52.)

Palvelupolun pilkkominen osiin palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden avulla auttaa pal-
veluntarjoajaa pohtimaan ja suunnittelemaan asiakkaan kokemusta strategian seké tavoit-
teiden mukaiseksi niin, ettd se vastaa asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Asiakkaan pal-
velupolun tuominen esille konkreettisesti tyontekijoille, auttaa myos heitd ymmartiméén
omaa merkitystidn asiakkaan palvelukokemuksessa, silld sen avulla he kykenevit néke-
méédn oman roolinsa polun varrella paremmin. Kaikki kontaktipisteet tulisi pyrkid suun-
nittelemaan niin, ettd ne muodostavat selkedn, johdonmukaisen ja yhtendisen palveluko-

kemuksen. (Miettinen 2011, 53.)
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4.3 Palveluun vaikuttavat tekijat

Palveluissa tarkeinti on asiakkaan kokemus palveluista. Tdmé kokemus kattaa koko pal-
velupolun, jonka asiakas kulkee kdyttdessddn yrityksen palveluita. Asiakkaan kokemuk-
seen voi kuulua koko yrityksen tarjoama, kuten mainonta tai muut kontaktit ennen palve-
lua, asiakaspalvelun laatu, palveluominaisuudet sekd kidyton helppous ja luotettavuus.

(Tuulaniemi 2011, 74.)

Palvelu kulutetaan ja tuotetaan vuorovaikutteisessa prosessissa asiakkaan ja palveluntar-
joajan vililla. Prosessi koostuu kolmesta osatekijistd: palelun saavutettavuudesta, vuoro-
vaikutuksesta palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistumisesta. Palvelun saavu-
tettavuuteen vaikuttavat tekijit, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun ku-
luttamisen ja ostamisen helppoudesta. Nditd tekijoitd ovat muun muassa palveluntarjoajan
henkiloston miira ja osaaminen, aukioloajat ja sijainti. Asiakkaan kokemukseen vaikut-
tavaa vuorovaikutusta taas ovat henkiloston kayttdytyminen ja kommunikointi. Palvelun-
tarjoajan jdrjestelmien ja rutiinien selkeys, laiteiden ja automaattien kdyton ymmaérretti-
vyys ja helppous sekd muiden asiakkaiden vaikutus. Asiakkaan osallistamisella viitataan
sithen, ettd my0s asiakkaalla itsellddn on vaikutusta siithen, millainen palvelukokemus

hénelle syntyy. (Gronroos 2000.)

Hyvin suunniteltu palvelukokonaisuus on asiakkaan ndkdkulmasta kiytettava, hyodylli-
nen, johdonmukainen seki haluttava ja samaan aikaan organisaation kannalta tulokselli-
nen, tehokas ja erottuva (Tuulaniemi 2011, 103). Kéiytettdvyys tarkoittaa, ettd palvelun
kayttdo ndyttaytyy asiakkaalle helppona ja ymmarrettavind. Hyodyllisyydelld puolestaan
sitd, ettd palvelu vastaa asiakkaan todellisiin tarpeisiin ja tuottaa arvoa. Johdonmukaisuu-
della tarkoitetaan, ettd kaikkien asiakkaan palveluprosessin aikana kokemien kontaktipis-
teiden tulisi vilittdd organisaation strategian mukaista viestid. Haluttu palvelu on sellai-
nen, jota asiakkaat haluavat kdyttda aina uudelleen, silld sen kdyttd luo positiivisia tun-
teita. Tuloksellisuus tarkoittaa yrityksen nidkokulmasta sité, ettd tuotettu palvelu tekee
mitd sen oletetaan eli saavuttaa haluttuja tuloksia. Tehokas palvelu kéyttdd vain tarkoi-
tuksenmukaisen médrén resursseja halutun tuloksen aikaansaamiseksi eli se on taloudel-
linen. Erottuvalla palvelulla haetaan positiivista poikkeavuutta kilpailijoiden tuottamista

palveluista. (Hiltunen 2006.)
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4.4 Arvon muodostuminen

Arvot ovat tavoitteita ja uskomuksia, jotka ohjaavat yksilon ajattelua, valintoja ja tekoja.
Arvomaailma nédkyy ihmisten asenteissa, mutta asenteet muuttuvat arvoja helpommin.
(Kiiras, Korkeamdki & Pakkanen 2012.) Organisaatioiden perustehtdva on luoda arvoa
asiakkaillensa. T4lld arvolla tarkoitetaan hinnan ja hyodyn vilistd suhdetta, joka on aina
suhteellista. Asialla on tietty arvo vain, jos joku kokee sen tietyn arvoiseksi. Arvo on aina
suhteessa aikaisempiin kokemuksiin. Arvo ei ole aina rahallista, vaan se on myos koettua
hyodyllisyyttd. Arvo syntyy, kun ihmiset kohtaavat jossain miljoossi ja tietyt asiat toteu-
tuvat. Kdyttdessamme aikaa ja rahaa ja olemalla osallisena jossain hetkessd syntyy télle
hetkelle aina joku arvo. (Rantanen, 2016, 40.) Loyténdn ja Kortesuon (2011) mukaan
arvon muodostuminen liittyy aina sekd jarkiperdiset, ettd emotionaaliset kokemukset. Jar-
kiperdisid ldhteitd ovat sellaiset, joita voidaan mitata ja ne toimivat keinona saavuttaa
jotakin. Emotionaaliset ldhteet perustuvat tunneperdisyyteen ja ne ovat subjektiivisia ko-
kemuksia. Arvo muodostuu silloin eldmyksistd, tunteista ja kaikilla aisteilla havaittavista
asioista. Ravintolassa arvo voi muodostua asiakkaalle jarkiperdisesti esimerkiksi hin-
nasta, ruuan valmistusajasta, teknisestd toimivuudesta ja palveluprosessien sujuvuudesta.
Tunneperdinen arvon muodostuminen voi syntyd henkilokohtaisesta ja suosittelevasta
palvelusta, tuoksuista, kokemuksen hauskuudesta, ylliatyksellisyydesti tai hyvésti tunnel-

masta. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 54-55.)

Palvelumuotoilun kannalta ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusprosessista on keskei-
simpid asioita. Asiakasymmarryksessé keskiossd on asiakas ja hdanen todelliset motiivinsa
sekd arvot, joihin hinen valintansa perustuvat. Ilman asiakkaan arvonmuodostumisen
ymmartdmisté, on arvolupauksen lunastaminen yritykselle mahdotonta. Arvonmuodostu-
misen elementtejd ovat muun muassa tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, eliménarvot,
muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta ja ominaisuudet sekd muiden vastaavien pal-
veluiden hinta. Ndiden pohjalta asiakas muodostaa odotuksia saamastaan arvosta. (Tuu-

laniemi 2011, 30-33.)

Yritys antaa asiakkailleen arvolupauksen, joka mairittelee ja kuvaa tuotteen, kertoo siitd
saatavan hyodyn sekd kuvaa, miksi tuote on ainutlaatuinen. Tdma arvolupaus on tirked,

silld se médrittdd miten yritys erottuu kilpailijoista ja kiteyttdd mitd yritys tarjoaa asiak-
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kailleen. Asiakkaalla on lisdksi omat odotuksensa saatavasta arvosta, joka perustuu aikai-
sempiin kokemuksiin, toiveisiin, tarpeisiin, yrityksen ulkoiseen viestintddn ja mainee-

seen. (Tuulaniemi 2011, 33.)

4.5 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen tasot voidaan Loytédndn ja Kortesuon (2011) mukaan jaotella kol-
meen eri tasoon, sen mukaan kuinka johdettuja ne yrityksessd ovat. Tasoja ovat: satun-
nainen kokemus, odotettavissa oleva kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen asiakas-
kokemus on riippumaton paikasta, ajasta ja erityisesti henkilostd. Odotettavissa oleva ko-
kemus on ennalta suunniteltu, mutta sekin on riippumaton paikasta ja ajasta. Odotetta-
vissa olevaan kokemukseen liittyy tiettyjd elementtejd, kuten esimerkiksi tervehdykset
kaupassa asioidessa. Johdettu asiakaskokemus on myos riippumaton paikasta ja ajasta,
mutta se on suunniteltu, erottuva ja silld voidaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Johdetun
asiakaskokemuksen tavoite on maksimoida yrityksen asiakkaalleen tuottaman arvon, luo-
malla heille merkityksellisid kokemuksia. Sen lopputavoitteena on kasvattaa yrityksen
tuottoja, sitouttamalla asiakas kdyttiméédn yrityksen palveluja ja mahdollisuudet lisi-
myynnin tekemiseen kasvavat. Asiakassuhteet saadaan kestiméin pidempain, joka va-
hentédd yrityksen asiakashankinnan kuluja. Tyytyvéiset asiakkaat my0s suosittelevat yri-
tystd ahkerammin ja negatiivista palautetta tulee vihemman. (Kortesuo & Loyténa 2011,

50-53.)

Kun asiakaskokemusta johdetaan hyvin, pystyy henkildstd6 myos sitoutumaan siihen ja
yritykseen paremmin. Asiakaskokemusta johtaakseen, tulee ymmartid sen mahdollisuu-
det, sitoutua ja panostaa siithen. Asiakaskokemusten johtamisen tulee olla osana yrityksen
strategiaa ja henkilokunnalle tulee antaa sithen tyokalut. Yritykselld tulee olla selked yh-
teinen pddmaira ja tavoitteet, jotka ovat toteutettavissa. Jokainen toiminto ja tyontekija

on osana asiakaskokemuksen luomisessa. (Kortesuo & Loytdnd 2011, 13.)
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S LAADULLINEN TUTKIMUS

5.1 Tutkimussuunnitelma

Tutkimuksen toimeksiantaja oli oululainen biljardisali City Biljard. Tutkimuksen aihe-
alueeksi rajattiin yrityksen ravintolatoiminnan ja asiakaskokemuksen kehittdminen. Ta-
voitteena tutkimukselle oli lisitd asiakasymmarrysti ja selvittdd, millainen mielikuva asi-
akkailla on yrityksestd ja kuinka toimintaa voitaisiin kehittdd. Tutkimuksen tarkoitus oli
luoda tietoa, kuinka asiakaskokemusta voitaisiin parantaa ja mitké ovat kontaktipisteiden
vahvuudet ja heikkoudet. Tutkimusongelma muodostui seuraavanlaiseksi: Mitka ovat asi-
akkaiden toiveet ja tarpeet yrityksen ravintolatoiminnan kehittdmiseksi ja miten asiak-

kaille voidaan tuottaa mahdollisimman hyvé asiakaskokemus?

Opinndytetyon empiirinen osuus suunniteltiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuk-
sena, hyddyntiden palvelumuotoilun tutkimusmenetelmii. Tutkimusmenetelmini kéytet-
tiin teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haastattelua seké luotainta eli itsedokumen-

tointiin perustuvaa tutkimustyokalua.

Teoreettisen viitekehyksen ja tutkittavan kohteen nykytilan kartoituksen pohjalta laadit-
tiin nelja eri kontaktipistettd, jotka toimivan tutkimuksen suunnittelun runkona. Kontak-
tipisteiksi valittiin miljoo, tuotteet, palvelu ja henkilostd. Ndiden avulla pystyttiin rajaa-
maan tutkimusta paremmin ja jasentimaén sité yksityiskohtaisemmaksi. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittdd palveluiden kokonaiskuvaa seké asiakkaiden kokemuksia ja mieli-
kuvia. Tutkimalla kontaktipisteiden kokonaiskuvaa pystyttiin 16ytdméaén ne epédkohdat,
jotka eivit tuottaneet asiakkaille arvoa ja mika on tilld hetkelld kannattavaa, misti kan-
nattaisi luopua, mitd voisi lisdtd ja mité taas poistaa kokonaan. Tutkittaessa haluttiin tuoda
esiin asiakkaiden mielipiteiden liséksi, myds yrityksen henkilokunnan ajatuksia ja koke-
muksia, silld thmisten sitouttaminen tiettyihin toimintatapoihin on helpompaa, kun he
ovat itse saaneet vaikuttaa niihin ja nidkevédt niiden toimivan oikeasti. (Moritz 2005,

2010.)
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5.2 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana

Teemahaastattelu perustuu siihen, ettd haastattelu suoritetaan ennakkoon valitun teeman
mukaan ja se etenee teemaan liittyvien tarkentavien kysymysten varassa (Tuomi & Sara-
jarvi 2002, 77). Haastattelun ollessa puolistrukturoitu, etuna on, ettd haastattelijalla on
oikeus muuttaa tai jattdd kysymyksié pois kesken haastattelun. Haastattelulomakkeen ky-
symykset muodostettiin tutkimuksen tavoitteita ja tutkimusongelmaa silmélla pitden. Ky-
symykset esitettiin myds toimeksiantajalle ja opinndytetydohjaajalle ennen varsinaisia
haastatteluja. Haastattelulomake, jonka pohjalta haastattelut toteutettiin, 16ytyy liitteesta
1.

Haastattelut suoritettiin vuoden 2018 kesén ja syksyn aikana paikan pailld yrityksessa.
Haastattelevilta kysyttiin halukkuutta osallistua haastatteluun kasvokkain yrityksessa etu-
kiteen. Haastateltaviksi valittiin yrityksen asiakkaita, joista osa oli satunnaisia kavijoita,
osa pitkdaikaisia kanta-asiakkaita ja biljardinharrastajia sekéd ldhialueen opiskelijoita.
Haastateltaviksi valittiin tietoisesti yrityksen eri kohderyhmiin kuuluvia henkil6itd, silld
yrityksen asiakaskunta on laaja ja eri kohderyhmilld on erilaisia tarpeita kédyttidesséén yri-
tyksen palveluita. Haastateltavien valinnalla haluttiin saavuttaa mahdollisimman kattava
otos, jotta tutkimuksessa on esilli erilaisia asiakastyyppeja, joille yrityksen palvelut ovat
suunnattu. Tavoite oli haastatella 10 asiakasta, joista kaksi haastateltavaa olisivat poten-
tiaalisia asiakkaita, mutta jotka eivit ole vield koskaan kdyneet yrityksessd. Lopullinen
haastattelujen mééré oli 8, koska potentiaalisten asiakkaiden haastatteleminen jéi timén

opinndytetyon ulkopuolelle, silld tutkimuksen aikataulu venyi.

Haastattelujen kesto vaihteli 20 minuutista 40 minuuttiin. Haastatteluiden alussa haasta-
teltavilta kysyttiin perustietoina ik#é ja sukupuolta sekd heididn asiakaskdyttdytymistdan
yrityksessd, kuten kuinka usein he kdyvit asiakkaina, kauanko he yrityksessi keskimdirin
viipyvit ja mité palveluita he pddosin kiyttavat. Lisdksi heiltd kysyttiin yleistd mielikuvaa
yrityksestd. Jokaisesta kontaktipisteestd muodostettiin neljdstd kuuteen kysymysti, joista
kahdella ensimmaiselld kysymykselld pyrittiin saamaan kuva nykytilanteesta. Sen jilkeen
kysymyksilld pyrittiin saamaan esiin asiakkaiden toiveita ja tarpeita seké kehitysehdotuk-
sia. Koska tavoitteena oli lisdtd asiakasymmarrysté, jotta ravintolaa voidaan kehittda asia-
kasldhtoisesti, haastateltavat saivat kertoa mielipiteensd mahdollisimman vapaasti ja
avoimesti. Haastattelijan esittdmilld apukysymyksilld oli tarkoitus saada syvillisempéaa

tietoa jostakin asiasta ja tukea haastateltavaa kertomaan siitd tarkemmin.
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5.3 Luotain tutkimusmenetelméinéi

Tédmin opinndytetyon tutkimuksessa toisena tutkimusmenetelména kaytettiin luotainta.
Luotain on itsedokumentointiin perustuva tyotapa ja sen tarkoituksena on saada kéyttédja
ndkeméén ja dokumentoimaan ympdrillidn olevia arkisia asioita ja kokemuksiaan niin,
ettd ne vilittyvét tutkijalle. Luotain antaa tydkalun kirjata, arvioida ja ilmaista ne mieli-
piteensd toimintaympéristostd ja toimenpiteistd, jotka liittyvdt kehitettdvdéin asiaan.
Ideana on luoda yhteys kayttdjien ja suunnittelijoiden viélille. (Miettinen 2016, 21.) Tassa
tutkimuksessa luotainta hyodynnettiin luomaan yhteyttd tutkijan ja tutkittavan yrityksen
tyontekijoiden vilille, jotta saatiin tietoa palvelun tuottamiseen liittyvistd haasteista ja
tyontekijit osaksi palvelumuotoilun prosessia. Luotaimen rooli oli tuoda esiin tekijoiti,
jotka vaikuttavat heididn ndkokulmastaan asiakaskokemuksen luomiseen, koska henkilo-

kunta on avainasemassa kokemuksen muodostumisessa.

Luotain toteutettiin kolmessa kahden viikon mittaisessa jaksossa, yrityksen tyontekijoi-
den toimesta, pdivakirjanomaisesti kirjaamalla huomiot ylos tai vaihtoehtoisesti lisdksi
my0ds valokuvien muodossa. Vilineind luotaimen toteutukseen tyontekijét saivat kayt-
toonsd muistivihon sekd kameran. Dokumentointi tapahtui heidén tyovuorojensa aikana.
Tutkimusjakson jakamisella lyhyisiin kahden viikonmittaisiin jaksoihin pyrittiin pita-
miin ylld heiddn mielenkiintoaan, sekd lisddméédn luotaimen luotettavuutta. Aineiston
analysointi toteutettiin jakamalla se teemoihin, aiemmin maéiritettyjen kontaktipisteiden

mukaan.

Luotaimen tarkoitus ja tavoitteet kdytiin ldpi yhdessi tutkijan ja luotaimen kéyttdjien eli
tyontekijoiden vililld ennen ensimmadisen jakson alkua. Luotaimen tarkoitus oli kerété
tietoa, mitd haasteita tyontekijit kohtaavat tydvuorojensa aikana asiakaspalvelutilanteissa
tai palvelun tuottamisen prosesseissa. Luotaimeen kirjattavat asiat saattoivat olla tyonte-
kijoille arkipdiviisid asioita tai poikkeustilanteita. Tarkoitus oli kerité tietoa heidin ko-
kemuksistaan. Liséksi luotaimeen kirjattiin asiakkailta saatua vilitontd palautetta, jota he
mahdollisesti saivat tydvuorojensa aikana. Kirjattavat asiat saivat olla suoria kehittdmis-
ehdotuksia, tuntemuksia, ajatuksia tai uusia ideoita, joita tyontekijoille tuli mieleen. Luo-
taimen tarkoitus ei ole kysyé suoria kysymyksid tutkittavilta henkil6iltd, vaan sen mah-

dollisuus on tuoda esiin tuntemattomia tekijoitd. (Miettinen 2012, 21).
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Haastattelu

Haastateltavina asiakkaina oli yhteensd kahdeksan henkildd. Nelja haastateltavista oli nai-
sia, joista kaksi heistd oli 1dhialueen opiskelijoita ja kaksi heistd yrityksen ravintolassa
asioivia asiakkaita. He vierailivat yrityksesséd sddnnollisesti ja he viettivét sielld aikaa kes-
kimddrin pari tuntia. Neljd haastateltavaa olivat miehid ja he kdvivat yrityksessa sdaannol-
lisesti viikoittain pelaamassa biljardia. Biljardiharrastajat kayttivat yrityksen palveluita
useita kertoja viikossa ja he viipyivit keskiméérin kolmesta viiteen tuntiin, joskus heidén

vierailunsa yrityksessd saattoi kestdd jopa yhdeksén tuntia.

Haastateltavilta kysyttiin yleistd mielikuvaa yrityksestd ja kaikkien vastaajien kommen-
teista valittyi positiivinen mielikuva yrityksestd. Haastateltavien mielestd yritys oli rento
paikka ajanviettoon, hyvi kokonaisuus, mukavan rauhallinen seka viihtyisd. Kolme vas-
taajista nosti esiin yhteis6llisyyden tunteen muiden asiakkaiden ja henkil6kunnan kanssa.
Yritykseen oli vastaajien mukaan helppo tulla ja heilld oli sinne tullessaan aina tervetullut

olo.

6.2 Tulokset kontaktipisteittiin

Ruoka- ja juomatuotteet

Haastateltavilta kysyttiin mielikuvaa ravintolan nykyisesti ruoka- sekd juomatarjonnasta.
Heiltéd kysyttiin my0s toiveita ja kehitysehdotuksia niiden suhteen. Ruokatuotteet saivat
suurimmaksi osaksi huonoa palautetta vastaajilta, sen epiterveellisyyden ja pikaruo-
kamaisuuden takia. Mielikuva R-Menusta oli selkeésti negatiivinen, vaikka ruoan makua
kukaan vastaajista ei kommentoinut huonoksi. Ruoka-annosten hinta-laatusuhde ei usean
mielestd kohdannut. Valikoimaa kuitenkin kehuttiin laajaksi, mutta sen vaihtuvuus saisi
muutaman vastaajan mielestd olla tiheimpdd. Suurin osa haastateltavista mainitsi syo-
vénsd ruokia “jos oli pakko” ja muutama mainitsi joskus, jopa ldhtevénsi sen takia, kun
oli syotava, eikd yrityksen tarjoamat ruokatuotteet houkuttaneet laadultaan. Moni vastaaja
kuitenkin kehui pizzapaloja, helppona ja hyvéni vaihtoehtona pienempéién nélkéén ja nii-

den hinta mainittiin houkuttelevaksi. Yksi vastaajista kehui siipien olevan herkullisia.
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Haastateltavat biljardiharrastajat kritisoivat erityisesti sitd, etta pitkien pelipdivien tai kil-
pailujen aikaan vaihtoehdot eivét sovellu keskelle urheilusuorituista, joten he saattavat

kédyda silloin sydméssd muualla.

“Ei hirveen hyvd, mutta kylld tddlld tullee joskus syotyd, jos on ndlkd ja pakko saaha

’

Jjotakin sapuskaa. Mutta ei silleen, ettd tulisin tdnne varta vasten syomddn.’

”R-menu ei oo ihan mun lempparia, mutta jotkut annokset on ihan hyvid. Kylld sitd joskus
ndlkddnsd syo, mutta monesti jdtdn ottamatta. Joskus ldhen siksikin pois, ettd pakko lihtd

1

syomddn.’

“Suhteessa siihen kuinka paljon mdd oon tddlld kdyny niin aika vihdn mdd oon syony.
Viime aikoina itseasiassa vihdn enemmdn, kun on jddny syominen vdliin niin on ollu
pakko syodd. Mutta sanotaanko, ettd se on sen tyylistd, ettd aika helposti [6ytys ldheltd

1

Jjoku toinen paikka mistd vois hakea vihdn mielekkddampdd.’

Kahvilatuotteet saivat kritiikkid biljardiharrastajilta siité, ettd niistd ei 16ydy terveellisid
vaihtoehtoja, vaan tarjolla on vain suklaapatukoita, sipsié ja suolapdhkingitd. Nelja vas-
taajista oli kiinnostunut esimerkiksi myslipatukoista, raakasuklaasta ja proteiinituotteista
vilipalavaihtoehtoina, joita voisi ostaa pitkdn pelipdivdn aikana. Moni heistd oli myos
valmis maksamaan terveellisemmistd vaihtoehdoista enemmin. Yleisesti ottaen biljardi-
harrastajat toivoivat ruokatarjonnalta terveellisempid, ravitsevimpia ja tuoreempia vaih-
toehtoja. Heiddn toiveenaan ruokatarjontaan olivat esimerkiksi salaatit, pastat ja smoot-
hiet. Haastateltavat mainitsivat arvostavansa, jos ruoka oli itsetehtyd, mutta ymmarsivét
myo0s ravintolan haasteen valmistaa sellaisia itse. Haastateltavat, jotka tulivat ensisijai-
sesti ravintolan asiakkaiksi, eivitkd pelaamaan biljardia toivoivat parempaa, itsetehtyéd
pubiruokaa ja heille ruuan terveellisyys ei ollut kriteeri. Heidén toiveissaan oli pienemmat

annokset sekd suurempi valikoima suolaisia naposteltavia.

“Semmosia smoothieitd jos ois mahollista saaha. Ne menis. lhan mielellddn, ku tullee

pellaamaan nii ottas sitte jonku smoothien. Vihdn semmoseksi niinku energiaksi. Ja sit-

’

tenhdn jotaki terveellisempid patukoita, vaihtoehtona snickersille ja marssille.’
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"Varmaan kylld siis ihan semmosta pikaruokaa, mutta ettd se ois enemmdn niinku ite
tehtyd. Jos se ois vastaavaa ku jossain muualla, niin mieluummin tulis tidnne syomddn ku

’

tdd on tdssd ldhelld entd ldhtisin kaupunkiin syomddn.’

Juomatarjonta oli kaikkien vastaajien mielestd todella hyvé alkoholijuomien osalta. Vas-
tauksista nousi erityisesti esiin olutvalikoiman laajuus seki védkevien tuotteiden tarjonta,
joka oli usean mielestéd yllattdvan hyva ajatellen, ettd kyse oli biljardisalista. Moni vas-
taaja mainitsi, ettd erityisetsi pienpanimotuotteiden saaminen valikoimaan oli ollut mu-
kava lisd. Muutama vastaajista toivoi, ettd siiderivalikoimaan saisi lisdd vaihtoehtoja ja
siiderid voisi olla myds hanassa. Limukoiden ja muiden alkoholittomien juomien valikoi-
maan oltiin tyytyviisid. Kaksi vastaajista toivoi luontaistuotteita, kuten kombuchaa ja
kookosvettd valikoimaan, terveellisemmaksi vaihtoehdoksi limukoille. Kahvi sai usealta
vastaajalta kritiikkié siitd, ettd se tulee automaatista eikd sen maku ole niin hyvé kuin itse
keitetyn. Yksi vastaajista ehdotti kylmid kahvijuomia tarjottavaksi kesélld. Vastaajien

mielesta tuotteet olivat selkedsti esilla.

“Aika hyvd, varsinki ku on tullu noita muutamia erikoiskaljoja niin se on ollu hyvd lisd,
niitd tykkddn juua. Loytyy muutenki tosi kattavasti olutta ja kaikenlaista ja vikevidt siihen

’

pddlle. Ei oo kylld siitd jddny mulla kiinni, ettd ei ois vaihtoehtoja.’

"Hyvd ja on monipuolinen, varsinki alkoholituotteiden osalta. Tsekkildisid oluita saa,
sillonko pystyy juomaan eikd oo autolla niin se on hyvd. Se mitd vois olla muuta niin
kombucha ja kookosvesi. Tuo kookosvesiki noista semmonen yleisempi ja tiedetympi.
Kombuchasta ei monet tiid mitd se on ja vihdn erilainen terveysjuoma. Kaljan tilalta

’

voisin ottaa kombuchan.’

Miljoo

Haastateltavilta kysyttiin mielikuvaa ravintolan ympéristostd ja sen viihtyisyydesta.
Heiltd kysyttiin mistd he pitdvat ravintolan miljodssd, mitd he siltd toivoisivat ja mika
lisdisi sen viihtyisyyttd sekd houkuttelevuutta. Vastaajat kuvailivat ravintolaa rennoksi,
pubimaiseksi ja erityisesti biljardiharrastajien kommenteista nousi esiin ravintolan olevan
heille kuin toinen olohuone. Heille oli tirkedi, ettd sielld on mukava oleskella ja tavata
biljardituttuja. Biljardiharrastajien mielestd ravintolan puolelta kuuluvat dénet eivit ole

koskaan héirinneet pelaamista, vaan ne ovat riittdvan erillddn toisistaan.
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Siis tamdhdn on tdmmdnen, uskon, ettd moni vakituinen kdvijd ajattelee tdtd olohuonee-
naan. Ja se toimii silleen tosi hyvin. Sitd ei kannata sitd ajatusta muuttaa. Helppo tulla

1

tanne, melkeempd millon vaan ja vaikka vaan oleskella.’

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd ravintola on melko hdmaérd, etenkin sen pera-
nurkka, jossa on pokeripdytd ja looseja. Haastateltavat mainitsivat huomanneensa, etti
ravintolan perdpdydét ovat yleensd tyhjillddn. Osa vastaajista piti himyisyytta kuitenkin
hyvéni asiana, koska heiddn mielestdin se toimii pubimaiseen ymparistoon tunnelman-
luojana ja sopii esimerkiksi juuri pokerin pelaamiseen. Haimaryytté lisdsi vastaajien mie-
lestd ravintolan yleisesti tumma ilme, ei vain valaistus. Vastaajien mielesti tilan viihtyi-
syyttd ja yleisilmeen houkuttelevuutta vdhensi kalusteiden vanhanaikaisuus, kokolattia-
matto sekd sohva-alueen epikéytinnodllinen jarjestely. Televisioiden sijoittelu sai kritiik-
kid siitd, ettd niitd oli vaikea katsoa pdydistd. Kalusteiden jérjestyksessé vastaajia héiritsi,
kun sisédén tultaessa sohvien selkdnojat olivat asiakkaisiin selin, miké sai aikaan luotaan-
tyontdvén vaikutuksen. Yhden vastaajan mielestd, myos sohvat ovat sijoitettu liian ldhelle
tiskid, mika tekee kulkureitistd ahtaan ruuhkaisina aikoina. Sohvat saivat osakseen kehuja
niiden mukavuudesta ja asiakkaat pitivdt sitd tirkeénd asiana viithtyvyyden kannalta.
Useiden vastaajien mielestd ravintolan miljoon vahvuuksia oli se, etté sielld sai olla rau-
hassa yksin tai kaveriporukan kanssa viettiméssi iltaa ja tunnelmaa pidettiin yleisesti
miellyttdvand. Vahvuutena pidettiin myos sité, ettd yritykseen oli helppo saapua omalla

autolla, koska se ei sijainnut ydinkeskustassa.

“Joo kylld timd on, tid on semmonen enimmdkseen oleskelupaikka ja pelipaikka ja toi-
vottavasti semmosena myos sdilyykin. Ei tuu semmonen mihin tullaan enimmdkseen naut-
timaan alkoholia. Kyllihdn tihdn niinku auttaa, ettd tihdn on niin helppo tulla. Saa auton
parkkiin, se varmaan tukee sitd yhteison olohuone ajatusta. Siihen ei liity semmosia kyn-
nystekijoitd ja hankaluuksia. Jos tdd ois tuolla keskustassa niin sitd pitdis jostain hankkia
autopaikka tai jotenkin muuten pddstd niin ei se ehkd ois samanlaista. Sitten taas toi-
saalta tdd on sen verran erossa tuosta pddkeskustasta, ettd tinne ei eksy sattumalta,

]

mutta kuitenki hyvd, kun on noita opiskelijoita tossa ldhelld niin se vihdn sekottaa sitd.’

Muutama naishaastateltava mainitsi paikan niyttdvédn ulospiin torjuvalta ja he olivat aja-
telleet paikan olevan tdynnd vain biljardia pelaavia miehid. Ulospidin vaikutelma oli
kolkko, koska esimerkiksi ikkunoista ei née sisélle, paikka ndyttdd pieneltd ja pimedlta.

Heidén oletuksensa olivat kuitenkin haihtuneet, kun he olivat uskaltautuneet yritykseen
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sisdlle. Kaksi vastaajista piti ravintolan tyylid ehjdna ja piti seinilld olevista tauluista. Mu-
siikki oli vastaajien mielestd ravintolassa sopivalla voimakkuudella niin, etti se ei héirin-
nyt keskustelua. Biljardiharrastajien mielestd musiikki soi kuitenkin joskus turhan lujalla
pelisalissa, mika vaikeutti harjoitteluun keskittymisti. Suurimpana ongelmana dénentois-
tossa oli asiakkaiden mielesté kaiuttimien sijoittelu. Joissain paikoissa musiikkia ei tahdo
kuulua ollenkaan ja jossain taas kaiutin on suoraan poydén vieressi, jolloin se kuuluu
lilan voimakkaalla. Lisdksi yksi vastaajista harmitteli musiikin olevan tyyliltddn vélilla
sellaista, ettd se ei palvele sen hetkistd asiakaskuntaa. Tiskin aluetta pidettiin miellytta-
vand, mutta baarituolit saivat kritiikkid epdmukavuudesta, koska tuolit ovat turhan kor-
keat ja ne eivit olleet asiakkaiden mielestd miellyttavét istua. Yksi haastateltavista oli
kiinnittdnyt huomiota myds tyontekijoiden haasteisiin toimia baarissa, koska myyntipis-
teen sijoittelussa on kehitettdvaa ja asiakkaaseen joudutaan olemaan paljon selin juomia

valmistaessa.

"Ulkoapdin tdd paikka ndyttdd tosi torjuvalta. Mddkin asuin pitkddn tossa naapurissa ja
mdd en kdyny tdadlld ku mdd luulin, ettd tdd on pieni ja pimee ja tdd on vaan tdynnd

vanhoja setid, jotka tuijottaa mut maanrakoon.”

” Musiikista piti sanoa, kun se ettd tdd on pelipaikka niin sen musiikin tdytyy olla silleen,
ettd se ei estd keskittymdstd siihen ja ettd kaiuttimien paikat, ettd se ei kuulu jossain tosi
lujalla ja jossain ei kuulu ollenkaan. Ja vihdin enemmdin semmosta aistimusta minkdlaisia
asiakkaita on, ettd minkdlaista musiikkia soittaa. Kun se on tunnelmaan liittyvd niin iso

’

Juttu. Ettd miten sais riittdavdn tyydyttavisti palveltua kaikkia asiakkaita.’

“Baaritiskilld vois olla kivemmat tuolit. Ja sen ndkee, ettd se on tyontekijdllekin hankala,
kun pitdd olla selin ja kassa on ihan muussa paikassa, kun kaikki mitd myyt, kun sitd
puolta aattelee. Mutta muuten siind on kiva istua ja hengailla ja sen on varmaan tyénte-

’

kijéillekin mukava, ettd siind voi jutella asiakkaille.’

Vastauksista suurimpina kehitysehdotuksina houkuttelevuuden parantamiseksi nousi ka-
lusteiden pédivittdminen, lattian vaihtaminen toisenlaiseen ravintolan puolella ja vaaleu-
den lisddminen sisustuksessa. Jarjestyksen miettiminen toimivammaksi ja valoisuuden
tuominen toisi heidén mielestddn viihtyisyyttd tilaan. Yksi haastateltavista ehdotti viher-
kasveja ravintolan sisustukseen ja samalla parantamaan ilmanlaatua. Yksi kehitysehdotus

tuli my0s pation paivittimisestd, vithtyiséimmaéksi ja mukavammaksi, koska télld hetkelld
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se on melko kolkko, eikd mukavuuteen ole panostettu. Ravintolan perdosion kehittdmista
ja hyodyntdmistd paremmin ehdotti muutama haastateltava, mutta he eivit osanneet mai-

nita mité he sinne toivoisivat.

” No tuota, oishan tdssd pdivittimistd. Ois kiva, kun olis uudet sohvat ja poyddt ja tuo-
litkin vdhdn vanhanaikaisia. Mutta valaistus on tosi hyvd ja ddnetkin, kuulee musiikin,
mutta voi myos jutella rauhassa. Mikd on tosi kiva. Vihdn semmosta pientd uudistamista,

2

pientd pintaremonttia.

“Uus sisustus ois semmonen mikd tekis viihtysimmdksi. Kokolattiamaton vois vaihtaa
Jjohonki laattaan tai laminaattiin. Kalusteet vois olla vaaleempia. Sais vihdn avaruutta,

tdd on vihdn synkkd. Taulut seinilld on kivoja.”

Henkilosto

Haastateltavilta kysyttiin heiddn mielipidettddn yrityksen henkilokunnasta ja saamastaan
palvelusta. Heiltd kysyttiin myds, onko palvelu ollut sujuvaa vai ovatko he kohdanneet
siind ongelmia. Haastateltavilta kysyttiin yleisesti heiddn mielipidettdén hyviastd palve-
lusta ja mitéd he palvelulta odottavat ja palvelussa erityisesti arvostavat. Kaikkien vastaa-
jien mielipiteet koetusta palvelusta olivat positiivisia ja palveluodotuksissa oli samankal-
taisuuksia. Kaikki haastateltavat kertoivat saaneensa yrityksessé todella hyvdé palvelua
ja he olivat kokeneet sen ystdvillisend ja mukavana. Kukaan ei ollut saanut negatiivisia
tuntemuksia asioidessaan yrityksessd henkilokunnan takia. Muutama vastaaja luonnehti
palvelua, jopa erinomaiseksi. Henkilokunnalta saatua palvelua kuvailtiin my0s asiantun-
tevaksi, tehokkaaksi ja rennoksi. Asiakkaat pitivét siitd, ettd heiddn kanssaan juteltiin ja
palvelu on ollut ldsndolevaa. Muutama vastaaja kommentoi, ettd yritykseen tullessa heilld
oli aina tervetullut olo ja siitd on tullut heille itselleen hyva olo. Muutamat haastateltavat
olivat sitd mieltd, ettd kaikki yrityksen tyontekijit eivét olleet niin ulospdinsuuntautuneita
ja he eivit jutelleet asiakkaiden kanssa niin paljon kuin toiset, mutta palvelu oli kuitenkin

ollut aina asiallista ja iloista.

” Todella hyvdd palvelua ja en muista kertaakaan, ettd olis ollut mitddn negatiivista ko-

kemusta liittyen palveluun.”
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” Tosi mukavaa henkilokuntaa, aina tullee semmonen hyvd fiilis ku tullee tinne. Rento ja

’

iloinen palvelu.’

Haastateltavat kertoivat arvostavansa palvelussa henkilokohtaisuutta, asiakkaiden yhte-
ndistd kohtelua, positiivisuutta ja, ettd heiddn kanssaan juteltiin kuulumisia palvelutilan-
teen yhteydessd. Erds vastaaja kommentoi, ettd jokainen asiakaspalvelija palvelee tyylil-
1a4n ja persoonallaan, eikd kenenkdén tarvitse muuttaa sitd. Palvelun tulee olla aitoa ja
persoonallista. Yksi vastaajista kannatti kehitysehdotuksena palvelun suhteen poytiintar-
joilun mahdollisuutta, erityisesti viikonloppuisin. Ja yksi vastaajista mainitsi pitdvansi
erityisesti siitd, ettd ruoka tuodaan heille poytddn. Kehitysehdotuksena henkilokunnalle
yksi biljardiharrastaja toivoi, ettd uusille peliasiakkaille kerrottaisiin lyhyesti ’talon sdin-
not”, koska hin oli vililld ndhnyt, kuinka juomia saatettiin pitad biljardipdytien paalla tai
niiden pailld saatettiin istua, mika vaikuttaa pdytien kuntoon. Hin toivoi henkilokunnalta

enemméin huomiota tdhén asiaan jo asiakkaiden saapuessa.

Palvelut

Haastateltavilta kysyttiin heiddn mielipidettddan yrityksen tarjoamista palveluista seké
yleisestd hintatasosta ja toiveita, kuinka palveluita voisi kehittda tai mitd uusia ajatuksia
tai ideoita heilld olisi. Haastateltavilta kysyttiin myos olisiko jotain sellaista mika saisi
heidat kdyttamééan yrityksen palveluita useammin. Palveluiden tarjontaa pidettiin riitta-
vin laajana ja osan haastateltavien mielestd palveluiden lisddminen nykyisesti saattaisi
olla, jopa negatiivinen asia, ettd joka nurkasta ei 10ytyisi jotain erilaista aktiviteettia. Vas-
tauksissa tuli kuitenkin paljon uusia ideoita, erityisesti erilaisten kilpailuiden suhteen.
Palveluiden suhteen tuli runsaasti kehitysehdotuksia. Selkeimpéna parannuksen kohteena
kaikkien vastaajien kesken nousi palveluiden nékyvyys ja markkinointi. Kaikki vastaajat
olivat tyytyviisid yrityksen nykyiseen hintatasoon, ainoastaan opiskelijoiden kohdalla
kévi ilmi toiveita erikoistarjouksista. Suurin osa vastaajista ei osannut mainita suoraan
mitdédn sellaista mika saisi heidét kiyttiméédn yrityksen palveluita useammin. Yksi vas-
taaja mainitsi, ettd voisi kdyda useammin, jos saisi myos lapsensa tulevaisuudessa innos-
tumaan pelaamisesta. Yksi taas kommentoi, ettd kesdisin saattaisi tulla pelaamaan use-

ammin, jos tietdisi, ettd ilmastointi olisi parempi kuumilla keleilla.

“Ite oon tuon pelin parissa enimmdkseen, mutta onhan tdssd vaihtoehtoja. Ehottomasti

tdanne vois tulla pakohuoneeseen, jos ois joku tyoporukan juttu tai kavereitten kanssa. En
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mdd tiid voisko sitd enempdd ennddn laajentaa, enkd tiid kannattaako sitd. Ite en kaipaa

’

mittddn kummempaa.’

Biljardiharrastajat olivat tyytyvéisid peliolosuhteisiin muuten, mutta pdytien valaistus
nousi esiin kaikkien heiddn haastatteluiden yhteydessd ja siithen toivottiin parannusta.
Darts taulut olivat monen haastateltavan mielestd hyva asia, mutta tikkojen laatu ja heit-
topaikan ympéristo vihensivit sen houkuttelevuutta. Kahden haastateltavan mukaan olo-
suhteiden parantuessa, se voisi olla maksullista ja he uskoivat sen lisddvin dartsin suo-
siota. He toivoivat parempia tikkoja, valoisuutta ja tunnelmaan panostamista, esimerkiksi
musiikin kuulumista heittopaikalla pidettiin tarkednd. Neljd Haastateltavaa mainitsi pita-
vinsa siitd, ettd ravintolasta 10ytyy lautapelejd, mutta kaikki olivat sitd mielti, ettd niiden
tarjontaa voisi uudistaa ja laajentaa. Lisdksi niiden esillepanoon voisi panostaa enemmén,

jotta asiakkaat huomaisivat ne helpommin.

”Lautapelivalikoimaa vois vihdn uudistaa ja nekin vois olla vihdn paremmin esilld.
Mutta ei tarvi ldhtd niinku dnkeemdiin lisdd, ettd ois joka nurkassa jotaki niin menee
vihdn idea. Joku visa vois olla ihan hauska, mutta senki toteuttamisessa on aina omat
haasteensa, mutta semmostakin vois kokeilla. Musta on ihan kiva, ettd tddlld kdy tommo-
sia bridgeporukoita ja semmosta jdrjestetddn. On kiva ndhd, ettd tinne loytdad muutkin,

2

ku vaan ne ketkd kéy pelaamassa biljardia.

Kolme vastaajista oli kiinnostunut tietovisojen jérjestimisestd ja yksittdisid ehdotuksia
tuli myds bingon, karaoken, pelikonsolin ja Beer Pong-pelin suhteen. Muutama haasta-
teltava oli innostunut myds pokeri-iltojen tai turnauksien jérjestamisestd. Kaikki biljardi-
harrastajat toivoivat lisdd isompia sekd pienempid kilpailuja. Poolin viikko tai kuukausi-
kisat nousivat esiin kaikkien pelaajien kesken. Erityisesti kesdajalle toivottiin kilpailutoi-
mintaa ja tind kesdnd ensimmaisen kerran jirjestetyt Y okisat saivat kiitosta. Joulun Kink-
kukisojen kaltaista, mutta kesdaikaan jérjestettyd kilpailua kannatettiin. Biljardiharrasta-
jat olivat kiinnostuneita myds rennommista kilpailuista, jotka voisivat olla esimerkiksi
kaupungin sisdiset, useamman lajin kattavat ja pareittain pelattavat. My0s opiskelijat oli-
vat kiinnostuneita heille suunnantuista biljardikilpailuista ja toivoivat enemmaén tapahtu-
mia. Opiskelijat toivoivat myos heidédn huomioimistaan pelialennuksella esimerkiksi ar-
kisin. He olivat kiinnostuneita myds Happy Hour -tarjouksista ja erikoistarjouksia esi-
merkiksi televisiosta tulevien urheiluldhetysten kuten jadkiekkopelien ja MM-jalkapallo

kilpailuiden aikaan.
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Kuusi haastateltavista mainitsi tarkednd kehityskohteena palveluiden paremman markki-
noinnin sekd nakyvyyden lisddmisen. Palveluiden kattaus yrityksessd on laaja ja monet
eivit olleet pitkdnkddn asiakkuuden aikana huomanneet kaikkia palveluita ja tekemisté
mité yritys tarjoaa. Siithen toivottiin enemman panostusta yrityksen sisdlld. Ehdotuksina
muutama vastaaja ehdotti televisiondyttdjé, joissa pyorisi mainoksia pakopeleisti juoma-
tarjouksiin. Yksi vastaajista ehdotti yleistd ilmoitustaulua, jossa voisi tiedottaa kilpai-
luista ja tapahtumista. My0s yrityksen ulkopuolinen markkinointi vaatisi vastaajien mie-
lestd kehittdmistd. He tiedostivat yrityksen haasteena olevan sen sijainti, koska liiketila ei
sijaitse keskustassa, jolloin satunnaisia ohikulkijoita ja potentiaalisia asiakkaita ei kulje

ohi vaan sinne pitdd tietda tulla, jolloin markkinointi on erityisen tarkead.

"Ndkyvyyttdhdn sitd vois olla lisdd, joka tuuttiin vaan. Ja aika paljohan te laitatteki jo
nyt. Viikonloppusinhan tddlld tietty kdy paljon porukkaa. Siihen vois keksid jotaki ove-
laaki, mutta en tiid mitd se vois olla. Ettd ihmiset innostuis tulemaan ja hoksais ettd hei
sinnekkihdn voi ldhtd. Siitdhdn se varmaan enemmdn on kiinni, kylldhdn tddlld porukka
viihtyy ku ne vaan ossaa tulla. Tdinne ei kukkaan eksy, ettd tinne pittdd tulla. Keskustassa
ois semmosia ohikulkijoita jatkuvasti jotka pysdhtyis kdymddn. Se pitds jotenki oikee ld-

1

vdhtdd jostain muistutuksena viikonloppua kohen.’

6.3 Luotain

Luotain toteutettiin kolmessa kahden viikon jaksossa ja dokumentointiin osallistui yrityk-
sen nelja tyontekijad. Merkintdjd kertyi ensimmaisen jakson aikana yhteensd 12 kappa-
letta, toisen jakson aikana 15 kappaletta ja kolmannen jakson aikana 20 kappaletta. Kai-
ken kaikkiaan merkintdja jaksojen aikana kertyi 47 kappaletta. Luotaimen tulokset ana-
lysoitiin kontaktipisteittdin ja tuotteisiin liittyvid merkintdjd oli yhteensé seitsemin kap-
paletta, miljooseen liittyvid viisi, henkilostoon 15 kappaletta ja palveluihin liittyvid 20
kappaletta. Kaikki merkinnit olivat kirjallisia, kukaan ei ollut dokumentoinut valokuvaa-

malla, vaikka se oli myds vaihtoehtona merkintdjen tekemiseen.
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6.4 Luotaimen tulokset kontaktipisteittiin

Ruoka- ja juomatuotteet

Ruoka- ja juomatuotteisiin liittyvat merkinnédt olivat kaikki asiakkailta saatuja palautteita.
Useat asiakkaat olivat toivoneet kisaviikonlopun aikana terveellisempié vaihtoehtoja ruo-
katarjontaan, koska pitkien pelipdivien aikana oli syotiva vélissd eikd heilld valttimatta
ollut aikataulujen takia mahdollisuutta 1dhted muualle syomaéén ja listalla olevat vaihto-
ehdot olivat heiddn mielestdén liian raskaita. Asiakkaalta oli tullut ehdotus salaattien ot-
tamisesta valikoimaan. Yksi asiakas oli toivonut myos kevyempié ja terveellisempid vé-
lipalavaihtoehtoja kuten tuoreita hedelmid sekd myslipatukoita. Erés asiakas toivoi siipi-
kastikkeen vaihtamista toiseen ja yhté asiakasta oli harmittanut, ettei vodkassa ollut vali-

koimaa.

Miljoo

Miljooseen liittyen asiakaspalautteissa oli toivottu parannusta ilmastointiin seka biljardi-
pOytien valaistukseen. Biljardipdytien valaisimet eivdt myOskddn sisustuselementtini
miellyttdneet asiakasta, vaan niitd pidettiin vanhanaikaisen nékoisind. Henkilokunnan toi-
veina oli ravintolan sisustaminen viihtyisdmmaéksi. Tiskin “kioskivaikutelmasta” voitai-
siin kehittdd sitd muistuttamaan enemmin baaria. Ravintolan seinien ja lattian uudista-
mista toivottiin my®ds, silld kokolattiamatto on paikoitellen kulunut torkyisen niakoiseksi.
Snookerkisojen aikaan henkilokunnan mielestéd ravintolan puolella ongelmana oli musii-
kin soittaminen, koska pelisalissa ei saanut soida musiikki kovalla d4nenvoimakkuudella
Kaiuttimien ollessa yhteydessi toisiinsa, myds ravintolan puolella volyymi tiytyi olla to-

della hiljaisella, milld oli vaikutusta tunnelmaan.

Henkilosto

Henkilokunnan omat huomiot palveluprosessin parantamiseksi ja tehostamiseksi liittyi-
vit myyntipisteen sekéd keittion jarjestykseen, tavaroiden epakiytinnolliseen sijoitteluun
ja pitkiin vélimatkoihin. Erityisesti haasteet tulivat esiin kiireen aikana, kun palvelun pi-
tdisi olla sujuvaa ja tehokasta. Tyontekijoiden mielestd oli ikévid, kun asiakkaaseen jou-
tui olemaan palvelutilanteessa paljon selin, koska kaikki muut juomat kuin oluthana ovat
tiskin toisella seindlld. Pitkdt vilimatkat syntyivét, koska tiskin ldheisyydessa ei ole vesi-
hanaa, drinkkipisteessd on puutteita, lasit on epdkdytdnndllisesti sijoitettu ja oluthana on

kaukana kassasta. Yleisesti baaritiski on todella laajalla alueella ja siind tydskenteleminen
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el ole tehokasta, koska aikaa menee paljon turhiin askeliin. Osa viinapulloista ja laseista
on sijoitettuna niin korkealle, ettd lyhyemmait tyontekijdt yltdvit niihin vain varvastele-
malla. Kehitysehdotuksina olivat muun muassa miksereille tarkoitettu oma pikkujaa-
kaappi, vesikannujen korvaaminen isommalla hanallisella vesiastialla tai vesiautomaa-
tilla sekd keittion jéddkaappien ja pakastimen jdrjestiminen niin, ettd vilimatkat ruoka-
annoksia valmistaessa lyhenisivét. Lisdksi yksittdisind huomioina toivottiin omaa henki-
l6kunnalle tarkoitettua vessaa, huolellisuutta siivoamiseen iltaisin ja E-passin kanssa toi-
mimiseen kaivattiin lisdohjeita. TyoOntekijéltd tullut toive oli myos, ettd asiakkaiden pe-
liaika loppuisi jo puoli tuntia ennen sulkemisaikaa, koska pelaajia oli vililld haastavaa

saada ldhteméin ennen sulkemisaikaa.

"Tiski ei ole toimiva kiireen aikana, vilimatkat pitkid. Kioskityylistd baarityyliin? Myyn-

’

tipiste missd kaikki ldhelld. Ei ole kiva kddntdd selkdd drinkkien teossa asiakkaille.’

Asiakkailta saatuna palautteena oli kommentti siité, ettd K-18 kielto ilta-aikaa on vaih-
dellut tyontekijoiden mukaan, jolloin on syntynyt epamukavia tilanteita, koska asiakas ei

olekaan péaissyt pelaamaan. Kiitosta henkilokunnalle oli tullut hyvésté palvelusta.

“Asiakaspalaute siitd, ettd miksi K-18 kieltoa ei ole aina ts. kaikki ei kielld. Tulee epd-

mukavia tilanteita, kun ei pddsekddn pelaamaan. Voisiko tdihdn tehdd yhteisen linjan, jota

kaikki tyontekijdt noudattaa K-18 klo 21 jéilkeen KE-LA.”

”Oulun paras baarin asiakaspalvelu!”

Palvelut

Asiakaspalautteena oli ehdotettu keppivaraston siivoamista, koska se oli ollut ahdas ja
vaikeakulkuinen. Yksi asiakas oli ollut tyytyméton pallojen puhtauteen ja henkilokunnan
huomiona pallojen pesuvili olikin venynyt jo viikolla liian pitkédksi. Darts tikat eivét ol-
leet miellyttineet asiakasta, hin oli toivonut parempia ja painavampia tikkoja. Henkilo-
kunnan ehdotuksena dartsista voitaisiin pyytdd maksua, jos vilineisiin panostettaisiin
enemman. Useampi asiakas oli toivonut Easybreak -maksutapaa vaihtoehdoksi, jotta sitd
voisi hyodyntdd pelimaksuissa. Erds asiakas oli kysellyt pelihanskoja kuumilla ja nih-
keilld keleilld, mutta kaikki olivat valitettavasti myyty loppuun. Asiakkaille tarjottavaa

pelipassia toivottiin puhelinsovelluksena, koska paperinen passi unohtuu monesti kotiin.
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Henkilokunnan huomiona oli nettisivujen pdivittiminen ajantasaisemmaksi tai vaihtoeh-
toisesti nettisivuille linkit yrityksen Facebook sivuille, joista 16ytyy ajankohtaisempaa tie-

toa esimerkiksi kilpailuista ja tapahtumista.

Useampi asiakas oli kysellyt opiskelijoiden pelialennuksen ja Happy hour — tarjousten
perddan. Myo6s henkilokunnan huomiona oli, etti erityisesti vaihto-opiskelijat tulisi saada
houkuteltua opiskelija-alennuksilla asiakkaiksi, koska he tulevat yleensi isolla kokoon-
panolla, juovat pelatessaan ja tuovat mukavaa tunnelmaa ravintolaan. Asiakas oli toivo-
nut tietovisailtaa. Erés asiakas oli kehunut kesilla jarjestettyjd Yokisoja uudelleen jérjes-
tettdviksi, mutta paremmalla mainonnalla. Yksi asiakas oli esittinyt toiveen “Haasta

Jouko -piivistd”. Myos poolin kuukausikisoja toivottiin ohjelmistoon.

6.5 Tutkimuksen luotettavuus ja analysointi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan tulee pystyd kuvaamaan mahdollisimman hyvin
tutkimuksen vaiheet, seké se kuinka tutkimustuloksiin on péasty. Jonka takia luotettavuu-
den arviointi koskettaa koko tutkimusprosessia (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001,
227). Tamén opinndytetydn tutkimuksen luotettavuuteen pyrittiin vaikuttamaan alusta
saakka tekemadlld tutkimussuunnitelma, jossa esitettiin tutkimuksen tausta, tarkoitus seka
tavoitteet. Tutkimuksen tarkoitus pysyi samana alusta saakka ja prosessi sujui suunnitel-
man mukaisena, mutta sen aikataulu venyi pidemmaéksi alkuperdisestd. Palvelumuotoilu-
prosessin toteuttaminen eteni kuten sen oli tarkoituskin ja tyontekijoiden ja asiakkaiden
osallistaminen tutkimukseen sujui onnistuneesti. Haastattelututkimus toteutettiin niin,

ettd tutkittavien henkil6iden anonymiteetti sdilytettiin.

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tutkiminen perustuu kokonaisuuden tutkimiseen
yksittdisten vastausten sijaan (Alasuutari 2011, 38). Eskolan ja Suorannan (200,8, 210)
mukaan laadullisen tutkimuksen perusta on, ettd tutkija tiedostaa olevansa tutkimuksensa
keskeinen tutkimusviline ja hidnen on oltava avoin subjektiviteetti. Kvalitatiivisen tutki-
muksen raportoinnit ovat usein henkilokohtaisempia ja enemmén tutkijan omaa pohdin-
taa sisdltdvid, kuin kvantitatiivisen eli méaréllisten tutkimusten. Haastattelujen analy-

sointi tapahtui valittujen kontaktipisteiden teemojen mukaisesti. Tuloksia esiteltdessé
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nostettiin esiin vastauksista myds suoria lainauksia, syventimaén esitettyja tuloksia. Tu-
losten analysoinnissa pyrittiin dokumentoimaan saadut vastaukset mahdollisimman sel-

kedsti ja ldpindkyvisti.

Tutkiessa tutkimuksen luotettavuutta kdytettiin arviointikriteereind validiteettia ja relia-
biliteettia. Validiteetti tarkoittaa pitevyytti ja silld mitataan miten hyvin saadut tulokset
vastaavat todellisuutta ja miten hyvin kdytetyt tutkimusmenetelmét mittaavat sitd tutkit-
tavaa ilmi6téd, mitd on tarkoitus mitata (Méantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 34). Tdssa
opinndytety0ssd kdytetty teoriaosuus liittyi tutkimusongelmaan, kuten myds haastatel-
luissa kéytettyihin kysymyksiin. Haastateltavat saivat vastata kysymyksiin vapaamuotoi-
sesti ilman niiden rajaamista. Haastatellut asiakkaat olivat kaikki tutkimuskohteena ole-
van yrityksen asiakkaita, mutta haastattelemalla henkil6itd, jotka eivét ole yrityksen asi-
akkaina oltaisiin voitu saada hieman poikkeavuutta ja uusia ndkokulmia haastatteluihin.
Haastattelujen avulla saatiin olennaista ja hyodyllistd tietoa timdn hetkisestd tilasta ja
niiden avulla saatiin lisdttyd asiakasymmarrystd. Luotain toi esiin uutta tietoa tyonteki-
joiden ndkokulmasta asiakaskokemuksen luomiseen vaikuttavista tekijoistd, sekd silld
saatiin kerdttyd toivottua vélitontd palautetta asiakkailta. Yrityksen tyOntekijit saivat
myos riittdvan perehdytyksen seka kirjalliset ohjeet luotaimen kayttoon. Heilld oli myos
mahdollisuus kysya tutkimusjakson aikana neuvoja sen kayttimiseen. Tutkimusta voitiin
ndin ollen pitdi validina. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja sen jilkeen litteroitiin, joten
vastaukset ovat siilytetty alkuperdisessdé muodossaan. My0s luotaimen muistiinpanot
ovat sdilytetty muokkaamattomana. Tadma lisdsi tutkimuksen pitevyyttd sekd luotetta-

vuutta.

Mintynevan ym. (2008, 34) mukaan reliabiliteetilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta
ja se ilmaisee miten toistettavasti kdytetty tutkimusmenetelmé mittaa haluttua ilmi6ta, eli
johtuuko tutkimustulos vain sattumasta, vai kyetddankd niitd riippumattomasti myos tois-
tamaan. Tutkimusongelmaan valittiin sithen ndhden sopivat tutkimusmenetelmét ja haas-
tateltavat henkilot valittiin yrityksen erilaisista asiakasryhmistd. Haastatteluista saatu ai-
neisto oli riittdvén laaja, silld haastattelujen edetessé, vastauksissa alkoi olla samankaltai-
suuksia ja niistd nousi esiin selkedsti tietyt padkohdat. Asiakaskunta yrityksessé kuitenkin
on niin laaja, ettd eri asiakasryhmilti nousi myds selkedsti erilaisia huomioita. Luotaimen
reliabiliteetti varmistettiin riittdvén pitkilld ajanjaksoilla, yhteensd dokumentointia tehtiin

kuuden viikon ajan. Luotaimen vastauksissa oli havaittavissa toistuvuutta ja niistd nousi
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esiin samoja havaintoja eri tyontekijoiden vélilld. Luotaimen ja teemahaastatteluiden tu-
lokset olivat myos tosiaan tukevia. Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitéa riittavéand,
mutta tutkijan oman nikemyksen mukaan, jos haastateltavien otanta olisi ollut suurempi,
olisi vastauksista mahdollisesti selvinnyt myds uusia ndkdkulmia, joita ei tassa tutkimuk-

sessa noussut esille.
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7 TULOSTEN YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

7.1 Tulosten yhteenveto

Tehdyllé laadullisella tutkimuksella saatiin hyvin tietoa kohdeyrityksen nykytilasta seké
arvokasta palautetta ravintolatoiminnan ja asiakaskokemuksen kehittdmistd varten. Tut-
kimuksella saavutettiin laajasti tietoa ja saadut tulokset vastasivat tutkimusongelmaan ja
tutkimuksen tavoitteisiin. Tuloksista nousi esiin monia selkeitd kehittimisen kohteita,
joita kdydéén lapi tdssd luvussa kontaktipisteittdin tirkeimpien esille nousseiden teemo-
jen mukaan. Kehittimisehdotuksia kisitellddn asiakkaiden haastatteluiden seké luotai-
men avulla saatujen tulosten, tutkijan omien havaintojen ja henkilokunnalta saadun pa-

lautteen kanssa.

Tuloksista voidaan paitelld, ettd nykyinen asiakaskokemus yrityksessd on hyva ja asiak-
kaat ovat sitoutuneita yritykseen. Asiakkaiden sitoutuminen yritykseen kasvattaa asiak-
kaiden antamien kehitysideoiden ja palautteen méérdi. Asiakaspalautteen ja asiakasym-
mairryksen avulla voidaan vahvistaa yrityksen bréndii ja pitdd ylla kykyé kehittyd muut-
tuvilla markkinoilla. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 13.) Jotta yrityksen kilpailukykya voi-
daan pitdd yll4 ja yritys onnistuu tuottamaan merkittivid asiakaskokemuksia, tulee asiak-
kaiden mielipiteille ja toiveille antaa arvoa. Selkeimmiksi teemoiksi asiakaskokemuksen
parantamiseksi nousivat palveluiden laadun takaaminen, ruoan merkityksellisyys asiak-

kaalle, ravintolan miljoon houkuttelevuus ja sujuvan palvelun tuottaminen.

7.2 Kehitysehdotukset

Ravintolan ruoka- ja juomatuotteet

Haastatteluiden ja luotaimen avulla saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd ra-
vintolan tarjoamat ruoat eivét vastaa kaikkien asiakkaiden tarpeita. Mielikuva R-menun
ruokatuotteista oli melko negatiivinen ja ruokatuotteet eivit tiytd asiakkaiden odotuksia
ja tarpeita. Ruokatuotteet eivit muodosta asiakkaalle arvoa, vaan niilld pystytién vastaa-

maan vain asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen ja jarkiperdiseen arvonmuodostumiseen.
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Arvon muodostumisen pyramidia ajatellessa (Tuulaniemi 2011, 75) tunteiden ja merki-
tyksen tasot jadvit tdyttymittd, joka heikentdd asiakaskokemusta. Ruokatuotteiden tar-
jonnan tulisi tarjota asiakkaille sopivia vaihtoehtoja, vastata mielikuviin ja tuntemuksiin
joita he haluavat kokea ja, ettd se mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa saavuttaa. Tu-
lokset ovat kuitenkin osittain ristiriidassa sen kanssa, ettd ruokatuotteiden menekki on

ollut yrityksessd koko ajan vahvasti nousujohteista.

Biljardiharrastajille ei riitd, ettd he saavat hyvinmakuista ruokaa vaan, heille on tiarkeda
ruoan ravitsemuksellisuus ja he toivovat saavansa tuoreempaa ruokaa sekd kevyempid
vaihtoehtoja, ollessaan yrityksessa pitkid aikoja pelaamassa. Lisdksi heille olisi tirkedd
monipuolisempi ja terveellisempi valikoima vilipalavaihtoehtoihin. Ruokatuotteiden
osalta tapahtui kahtiajakoa siind, ettd asiakkaat, jotka eivét tule yritykseen harrastus
edelld, vaan viihtyméén ja viettdmién aikaan, eivit odota ruokatarjonnalta samaa. Heille
tarked kriteeri ei ole ruoan terveellisyys. Haastattelujen perusteella voidaan kuitenkin
paitelld, ettd myOs he arvostavat ruoassa tuoreutta ja kun se on itsetehtyd. Ruokatarjon-
nalla pitdisi pyrkid kohti merkityksellisyyttd. Ruoan ei tule palvella vain toiminnallisia
tarpeita. Palvelun avulla siitd voidaan tuottaa eldmys ja kun se linkittyy, johonkin asiak-
kaalle tirkeddn asiaan ja arvoihin, voidaan silld onnistua tuottamaan merkityksellinen

asiakaskokemus.

R-menun konsepti on ollut yrityksessé yli viisi vuotta, silld se on ollut hyvé ratkaisu pal-
velun sujuvuuden kannalta, koska ruoka-annokset ovat helposti ja nopeasti valmistetta-
vissa, vaikka tydvuoroissa tyoskennellddn padosin yksin. Myoskéén laitteet eivit ole vaa-
tineet kalliita investointeja ja ruoan valmistuksessa ei synny havikkid, kun kaikki annok-
set voidaan valmistaa tilauksesta. On selvéa, ettd asiakkaat kaipaavat uusia tuotteita ja
vaihtelua, varsinkin kun yrityksen asiakaskunta koostuu péddosin kanta-asiakkaista ja he
kayttavit palveluita useita kertoja viikossa. Ruokatarjonnan uudistamisessa on paljon
haasteita ja kehitettavaa, mutta sithen liittyy myos paljon mahdollisuuksia. R-menun rin-
nalle tai tilalle tulisi keksié vaihtoehto, jonka avulla voidaan vastata kdyttdjien tarpeisiin.
Yrityksen resurssit kuten henkildkunta, tilat ja laitteisiin investoiminen on kuitenkin otet-

tava huomioon ruokatarjontaa kehitettaessa.

Sopivia vélipalatuotteita voidaan tulevaisuudessa pilotoida ja kokeilla erilaisia vaihtoeh-

toja. Hedelmien ja erilaisten patukoiden ottaminen valikoimaan ei vaadi minkéénlaisia
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investointeja ja niiden kokeileminen on yritykselle vaivatonta, mutta niilld voidaan saa-
vuttaa merkittdvad arvoa asiakkaille. Erityisesti kilpailujen aikana on tulevaisuudessa tér-

keéd panostaa erilaisiin vdlipalavaihtoehtoihin.

Juomatuotteiden tarjontaa voidaan tulosten perusteella pitdd hyvana ja asiakkaat ovat sii-
hen tyytyvdisid. Erityisesti alkoholituotteiden tarjonta on kehittynyt hyvain suuntaan ja
asiakkaat ovat tyytyviisid laatuun seki tuotteiden hintatasoon. Kehitysehdotuksena on
automaattikahvin vaihtaminen itse keitettyyn kahviin, kahvin laadun parantamiseksi. Sii-
derivalikoimaan voisi tulevaisuudessa ottaa esimerkiksi kotimaisten panimoiden tuot-
teista ja siind voisi olla enemmaén vaihtuvuutta. Siiderin ottamista hanaan tulee harkita
sen menekin ja hanalaitteiden sijoittamisen kannalta. Vikevien alkoholijuomien osalta
valikoimaa olisi mahdollista, jopa supistaa, silld niiden laaja valikoima ei ollut tulosten
perusteella asiakkaille niin merkillinen. Terveellisyys ja hyvinvointi ndkdkulmaa tulee
tutkimuksista saatujen tulosten takia miettid myds juomavalikoimassa. Uusien juomatuot-

teiden toimivuutta on vaivatonta ja taloudellisesti melko riskitontd kokeilla valikoimassa.

Ravintolan miljoo

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat pitdvét tunne-
tasolla ravintolaa miellyttdvéni, rentona ja sinne on helppo tulla. Tunneperdinen arvon-
muodostuminen asiakkaille syntyy hyviastd tunnelmasta ja ympéristolld on tarked merki-
tys asiakaskokemuksen muodostumisessa. Miljo6 on yksi ndkyvimmistd tekijoistd ja sii-
hen vaikuttavat kaikki aistidrsykkeet kuten valot, virit, ddnet ja materiaalit. Ympdaristo,
jossa palvelu tuotetaan heijastaa palvelun laatua jo ennen sen kuluttamista (Miettinen
2011, 52.) Koska ensivaikutelma syntyy jo ennen palvelun kuluttamista, asiakas saattaa
milj6on perusteella tehda padtoksen, ettei han halua kdyttiéd palvelua. Tutkimuksesta kavi
ilmi, ettd osa asiakkaista oli jattdnyt kayttdmastd yrityksen palveluita, koska ravintolan
julkisivu ei vetényt puoleensa ja se oli synnyttdnyt heille ennakkoluuloja. Yritys ndyttay-
tyy ulospdin vain biljardisalina, eikd esimerkiksi ravintolan mahdollisuudesta viesti muut
kuin yrityksen ulkoseinissd olevat ”A-oikeudet” teippaukset. Jotta ravintola houkuttelisi
asiakkaita puoleensa, taytyisi siitd viestid jo ravintolan ulkopuolella huomiota heréttavasti

ja nakyvésti.

Ravintolan milj66ssd on tutkimuksen perusteella kehitettdvad vithtyvyyteen panostami-

sessa sekd houkuttelevuuden lisddamisessd. Merkittdvimpiné kehittdmiskohteina ovat ra-
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vintolan kalusteet, lattia- ja seindpinnat seké valaistus. Lisdksi ravintolan tilank&ytt6a tu-
lisi miettid uusiksi, jotta se palvelisi asiakkaita sekd tyontekijoitd paremmin. Kalusteiden
ja lattian uusiminen ovat isoja investointeja tulevaisuudessa, mutta ravintolan viihtyvyy-
teen panostaminen, on mahdollisuus kasvattaa ravintolan asiakaskuntaa ja liikevaihtoa.
Ravintola ja biljardisali ovat yhtendistd tilaa, mutta niiden vilille voitaisiin luoda selke-
ampad jakoa, jotta ravintolan puoli erottuisi selkeimmin omanaan. Tadma4 liséisi asiakkai-
den tunnetta siitd, ettd ravintolaan voi tulla my0s vain istuskelemaan ja juomaan, eikd
yritykseen tulla vain ja ainoastaan pelaamaan biljardia. Uudessa sisustuksessa tulisi pa-
nostaa tunnelman luomiseen valaistuksella, houkuttelevuutta lisdisi vaaleampien vérien
kayttd ja mukavuutta lisdisi sohvaryhmien ja nojatuolien lisddminen loosien ja poytiryh-

mien tilalta.

Tulosten perusteella biljardisalin miljooté tulisi parantaa kaiuttimien ja d&nentoistojérjes-
telmin kehittdmiselld, jotta musiikki kuuluisi tasaisemmin poydissé, eiki silld olisi nega-
tiivista vaikutusta kokemukseen. Myos erityisesti snookerpdytien valaistuksen uusiminen
on tirked asia asiakkaille ja sitd onkin yrityksessd suunniteltu pitkdin. Poytien runsaan
madrdn takia valaistuksen uusiminen on rahallisena investointina suuri. Dartsin heittopai-
kan kehittdminen viihtyisdmmaksi nousi esiin ja sithen on mahdollista panostaa pienilla-
kin asioilla, kuten kaiuttimen asentamisella, paremmalla valaistuksella ja panostamalla

yleisesti sen viihtyvyyteen.

Henkil6sto ja palveluprosessit

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella henkilokunnalta saatu palvelu on koettu
miellyttdvani ja palvelulla on onnistuttu tuottamaan asiakkaille arvoa. Asiakkaat asioivat
mielelldadn yrityksessd, koska he kokevat tulleensa arvostetuiksi ja heitd on huomioitu
henkildkohtaisella tasolla, mikd on sitouttanut heitd kiyttdiméaan yrityksen palveluita. Pal-
velun taso ei ollut asiakkaiden mielestd aivan yhtd hyvai kaikkien tyontekijoiden koh-
dalla, mutta siitd huolimatta kelldén ei ollut negatiivisia palvelukokemuksia. Jotta ravin-
tolan palveluntaso sdilyy jatkossakin asiakkaille arvoa tuottavana, on yrityksen syytd pa-
nostaa asiakaskokemuksen johtamiseen. Positiivisten muistijélkien jéttdminen palvelussa
onnistuu mahdollisimman hyvin, kun yrityksen koko henkilokunta tiedostaa millaisissa
kosketuspisteissd sitd voidaan tuottaa asiakkaille. Asiakkaat kokevat palvelun olevan
heille merkityksellistd, esimerkiksi silloin kun heidén tarpeensa muistetaan, heille suosi-

tellaan tuotteita henkil6kohtaisesti ja pieniinkin eleisiin kiinnitetdédn huomiota. Palveluun
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panostaminen on yrityksen arvokkain keino luoda eldmyksid, joilla ylitetddn asiakkaan

odotukset. (Kortesuo & Loytdand 2011, 13, 50-52.)

Tutkimuksen perusteella yrityksen tyontekijat kokivat paljon haasteita myyntipisteella
tyoskentelyssd. Suurin ongelma myyntipisteen alueessa on sen laajuus, mikd on harvi-
naista, koska yleisesti ottaen baaritiskin ongelmat syntyvét liian ahtaasta tilasta. Tiskin
haasteet ovat olleen tiedossa yrityksessé jo pitkdan, mutta koska suurin ongelma on baa-
ritiskin rakenteissa, asiaa ei ole voitu ratkaista vain tiskin uudelleenjirjestelylla. Erityi-
sesti palvelutilanteissa haasteena on, ettd juomienvalmistus piste ja tuotteet ovat takasei-
nélld ja asiakkaisiin ollaan paljon selin, joka vaikuttaa palveluun. Vilimatkat ovat pitkid
ja baarialueesta tulisi saada kompaktimpi. Oluthanan ja juomakaappien tulisi olla mah-
dollisimman léhelld kassaa, jotta asiakkaiden palvelu olisi sujuvampaa. Positiivista on,
ettei tutkimuksen perusteella asiakkaat olleet kokeneet ongelmia palvelun sujuvuudessa

kiireenkiin aikana.

Yrityksen henkil6sto oli kokenut muutamia ongelmia myds yhteisten kédytintdjen suh-
teen. Yrityksen henkilokunnan siséisti viestintdd voitaisiin tehostaa ja henkilokunta voisi
kokoustaa yhdessd sddannoéllisesti muutaman kerran vuodessa tai kun toiminnassa tapah-
tuu muutoksia. Yleensd tiedottaminen tapahtuu tydvuorojen aikana tai yrityksen tyonte-
kijoiden keskusteluryhméssd. Yhteiset kokoukset ovat myds hyva paikka tuoda esiin asi-
akkailta saatua palautetta, tyontekijoiden kehitysehdotuksia sekd ideoita. Merkittdvana
vaikutuksena my®ds se, ettd tyontekijat sitoutuvat paremmin, kun he kokevat padsevinsi

vaikuttamaan yrityksen asioihin.

Yhteiselld ja suunnitellulla toimintamallilla yrityksessd, voidaan vaikuttaa asiakkaan ko-
kemukseen. Koska kyseessd on pieni yritys, jokaisen tyontekijdn panostuksella on sitidkin
suurempi merkitys kokonaisuuden kannalta. Haastattelujen mukaan, pienetkin palve-
lueleet olivat asiakkaille merkittdvid. Toimintamallin ei tarvitse olla pikkutarkka, mutta
asiakkaan kulkeman palvelupolun konkreettinen hahmottaminen, auttaisi tyontekijoita
ymmairtiméadn oman roolinsa ja merkityksensé polun varrella paremmin. Kaikkien asiak-
kaan kontaktipisteiden tulisi muodostaa selkeé, johdonmukainen ja yhtendinen palvelu-

kokemus. (Miettinen 2011, 53.)
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Yrityksen tarjoamat palvelut

Yritys tarjoaa laajan kattauksen erilaisia palveluita ja tulosten perusteella asiakkaat ar-
vostivat siitd, ettd harrastusmahdollisuuksia ja tekemistd on paljon, mutta he olivat osal-
taan pettyneet yrityksen palveluiden markkinointiin ja palveluiden laaduissa oli heik-
kouksia. Televisiondytot, joissa pyOrisi mainoksia yrityksen tarjoamista palveluista ja kil-
pailuista oli todella hyva kehitysehdotus, palveluiden esiin tuomiseksi. Palveluiden néky-
vyys ja kdytettdvyys ovat osana asiakkaan arvonmuodostumisprosessia. Palveluiden kdy-
tettdvyyttd ja houkuttelevuutta, tulisi tulosten perusteella parantaa dartsin ja lautapelien
osalta. Palvelut ovat ilmaisia asiakkaille, mutta jos palvelun kuluttaja ei ole tyytyvéinen
palvelun laatuun se ei tuota hinelle arvoa, vaikka se olisikin hdnelle maksuton. Yrityksen
ndkokulmasta palveluiden tiaytyy olla tuloksellisia, tehokkaita ja erottuvia, jotta niitd kan-
nattaa ylipddtdnsi tuottaa. Hyvin suunnitellut palvelut luovat arvoa asiakkaille sekéd yri-
tykselle. Yrityksen saama hyoty ilmaisista palveluista on se, ettd asiakkaat, jotka tulevat
yritykseen kdyttimadn néitd palveluja, kuluttavat kuitenkin raahaa yrityksen ruoka- ja
juomatuotteisiin. Palveluihin panostaminen edellyttda sité, ettd asiakkaat myos tietdvét

tarjolla olevista palveluista, jottei panostus mene hukkaan.

Lahialueiden opiskelijoita ajatellen yrityksen tarjoamat palvelut palvelisivat heitd hyvin,
mutta heiddt pitdisi saada houkuteltua yrityksen asiakkaiksi. Opiskelijoille suunnattuun
markkinointiin tulisi panostaa tulevaisuudessa, silld heille suunnatut tapahtumat ja alen-
nukset olivat vastausten mukaan houkuttelevia. Opiskelijat ovat saaneet alennusta juoma-
tuotteista ja timén opinndytetyon kirjoittamisen aikana siirryttiin myds 20 prosentin pe-
lialennuksen antamiseen arkisin. Opiskelija-alennuksia voisi mainostaa enemmin myds

yrityksen ulkopuolella esimerkiksi ulkostdndin tai ikkunateippausten avulla.

Tutkimuksessa nousi selkeisti esiin asiakkaiden toiveet kilpailuiden lisddmisen suhteen.
Téstd voidaan padtelld, ettd yrityksen jirjestdmiin kilpailuihin ollaan oltu tyytyvéisid ja
ne ovat olleet asiakkaille merkityksellisid. Yrityksen jirjestdmét snookerkilpailut ovat
pédosin virallisempia ja koko Suomen laajuudella merkittavid. Asiakkaiden toiveissa oli
pienempien ja rennompien kisojen lisddminen vuosittain. My0ds pooliin kaivattiin lisdi
kilpailuja. Yrityksessd on viimeisten vuosien aikana ollut vidhan pool-kilpailuja niiden
heikon menestyksen vuoksi, mutta tuloksista voidaan péételld, ettd niilld olisi jdlleen suo-
siota. Haasteena kilpailuiden jérjestimisessd on niiden taloudellinen nikdkulma ja mui-

den kuin kilpailuun osallistuvien pelaajien pettyminen, koska pelipdydét ovat pdivén tai
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viikonlopun ajan varattuina kilpailukayttoon. Pienempia kilpailuja ja esimerkiksi opiske-
lijoiden turnauksia olisi mahdollista jirjestdd myos arki-iltaisin, joka voidaan ndhdi mah-
dollisuutena. Kilpailut ovat keino sitouttaa asiakkaita yritykseen ja luoda heille unohtu-
mattomia kokemuksia. Kilpailuissa ja tapahtumissa on yhteiséllinen tunnelma ja ne tar-
joavat asiakkaille mahdollisuuksia saavuttaa jotain haluamaansa, oppia uutta ja ne voivat
vahvistaa asiakkaan identiteettid, jolloin saavutetaan arvon muodostumispyramidin kor-

kein huippu eli merkitystaso (Tuulaniemi 2011, 75).
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8 POHDINTA

Opinndytetyon suunnittelu alkoi syksylld 2017 ja ajatuksena oli tehdé tutkimus oululai-
seen biljardisaliin City Biljardiin. Opinndytetyon toimeksiantajana oli City Biljard, koska
kirjoittaja tyoskentelee itse perheyrityksessa ja yrityksen toiminnan kehittiminen on hé-
nelle itselleen térked asia. Yrityksessd pitkddn tyoskennelleend ideoita on kertynyt paljon
ja yrityksen ravintolatoiminnan kehittimisessd on paljon potentiaalia. Opinndytetyon tee-
maksi muodostui asiakaskokemuksen ja ravintolatoiminnan kehittiminen palvelumuotoi-
lun keinoin. Yrityksessa ei ole koskaan tehty laadullista tutkimusta ja tutkimuksen tavoit-
teita ajatellen, tutkimuksen haluttiin ehdottomasti olevan laadullinen ja tutkimuksessa ha-

luttiin ottaa huomioon seka asiakkaiden, ettd yrityksen tyontekijoiden nikokulma.

Palvelumuotoilu valittiin lahestymistavaksi, koska sen pddpaino on nimenomaan asiak-
kaan asettamisessa palveluiden kehittdmisen keskioon. Muutenkin kirjoittaja kokee pal-
velumuotoilun innovatiiviseksi ja kiinnostavaksi kehitysmalliksi ja palvelumuotoilua voi-
daan edelleen pitdd melko tuntemattomana kisitteend. Sen puolesta palvelumuotoilu
opinndytetyon aiheena, palvelee my6s muita aiheesta kiinnostuneita ja toimii esimerk-
kind, kuinka palvelumuotoilun avulla, asiakaskokemuksen kehittdmistyotd voidaan to-

teuttaa ravintolassa tai missd tahansa muun toimialan yrityksessa.

Aiheen péittdmisen jilkeen kirjoitettiin tutkimuksen tavoitteista ja rajattiin tutkimuson-
gelma ja paatettiin milld tutkimusmenetelmilld ongelmaa 14hestyttdisiin. Tavoitteena
tutkimukselle oli lisdtd asiakasymmaérrysti ja tutkimusongelma muodostui seuraavan-
laiseksi: Mitkd ovat asiakkaiden toiveet ja tarpeet yrityksen ravintolatoimintaa kohtaan
ja miten asiakkaille voidaan tuottaa mahdollisimman hyvi asiakaskokemus? Laadulli-
sessa tutkimuksessa péétettiin hyodyntiid tiedonkeruumenetelmini luotainta sekd haas-
tattelua. Tamén jilkeen koottiin tutkimusta tukeva teoriaosuus. Teoriaosuudessa keski-
tyttiin palvelumuotoilukisityksen avaamiseen, itse palvelumuotoiluprosessiin, asiakas-
tutkimustapoihin. Teorian koettiin tukevan kokonaisuutta ja valitut tutkimusmenetelmit

palvelivat tutkimukselle asetettuja tavoitteita.
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Opinndytetyon tutkimusosuus suoritettiin vuoden 2018 kesdn ja syksyn aikana. Haastat-
teluiden méérd vaheni kymmenesti kahdeksaan, koska potentiaalisten asiakkaiden haas-
tatteleminen jétettiin tutkimuksesta pois, mutta haastattelujen méérin koettiin olevan riit-
tdvéan laaja ja luotettava ilman niitd. Luotaimella kerdtyn tiedon maéré yllatti tutkijan po-
sitiivisesti ja merkintdjen perusteella yrityksen tyontekijét ovat sitoutuneita ja halukkaita
kehittdmadn yrityksen toimintaa ja myos asiakkaat antavat yrityksessé paljon suoraa pa-
lautetta henkilokunnalle, mitd voidaan pitdd arvokkaana asiana. Haastatteluiden ja luotai-
men avulla saadut vastaukset tukivat toisiaan ja niissé esiintyi samankaltaisuuksia, joka
lisdsi tutkimuksen luotettavuutta. Merkittdvampind vahvuuksina asiakaskokemuksen
kannalta, voidaan pitdd palvelun laatua, sekd ravintolan juomatuotteiden tarjontaa, kun
taas merkittivimpand kehitettdvdani kohteena asiakaskokemuksen kannalta on miljodn

houkuttelevuus sekd ravintolan ruokatuotteet.

Tutkijan omasta mielestd tutkimuksen tekeminen oli mielekésté ja silld saavutettiin ar-
vokasta tietoa, jolla ravintolan asiakaskokemusta ja koko yrityksen toimintaa voidaan ke-
hittaa tulevaisuudessa. Tutkijana pyrkimyksena oli pysyd mahdollisimman objektiivisena
tutkimuksen ajan, mutta tutkimustuloksiin saattoi vaikuttaa se, etti tutkija itse oli haasta-
teltaville tuttu henkilo yrityksestd. Yrityksen asiakaskunta koostuu niin pitkélti kanta-asi-
akkaista, ettd toimintaa uudistaessa heiddn huomioimisensa on avainasemassa. Palvelu-
muotoiluprosessin edetessd tutkimuksen jilkeen, asiakkaita on tarkoitus ottaa mukaan
myos ideointiin ja suunnitteluun. Tutkimusmenetelmit soveltuivat hyvin tyon tarkoituk-
seen ja koska luotain oli uusi tyokalu kirjoittajalle, tyon tekeminen opetti senkin puolesta
uutta. Luotainta olisi voinut hyddyntdd dokumentointimenetelmdnid myds asiakkaiden
kautta, niin, ettd valituille henkildille olisi annettu muistiinpanovilineet ja he olisivat kir-
joittaneet kokemuksistaan ja huomioistaan asioidessaan yrityksesséd esimerkiksi kuukau-

den ajan.

Tutkimus vastasi kirjoittajan mielesté asetettuihin tavoitteisiin, tutkimus oli onnistunut ja
tyoll4 voi olla arvoa myds muille palvelumuotoilusta kiinnostuneille. Tutkimuksen avulla
saadut tulokset eivit tulleet tutkijalle tdytend ylldtyksend, mutta ne vahvistivat oletuksia,
joita tutkijalla itsellddn oli. Kehitysehdotusten suhteen asiakkailta tuli paljon suoria ide-
oita ja niistd nousi esiin uusia mahdollisuuksia. Opinndytetyon tekemisessd haastavinta
oli aikataulussa pysyminen ja osittain se johtui siité, ettei opinndytetyon etenemisti aika-

taulutettu tutkijan toimesta riittdvén tarkasti.
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LIITTEET

Liite 1. Haastattelulomake (12

HAASTATTELULOMAKE

Ika ja sukupuoli:

Toissa kdyva, opiskelija vai muu :

Kuinka usein asioit yrityksessa?

Asioitko yrityksessad yleensa yksin vai seurassa, millaisessa?

Millainen on mielikuvasi yrityksesta?

Mita palveluita yrityksessa yleensa kaytat?

Kuinka kauan yleensa asioit yrityksessa?

TUOTTEET

Ruoka & kahvilan tarjoamat tuotteet

Millainen mielikuva sinulla on yrityksen tarjoamista ruokatuotteista?

Millaisia ruokatuotteita yrityksessa yleensa ostat? Jos et, miksi?

Millaisia toiveita tai tarpeita sinulla on yrityksen tarjoamia ruokatuotteita kohtaan?

Juoma

Millaisena koet yrityksen juomatuotteiden tarjoaman?

Millaisia juomatuotteita yrityksessa yleensa ostat?

Millaisia toiveita sinulla on yrityksen tarjoamia juomatuotteita kohtaan?



MILOGO

Millaisena koet yrityksen miljoon (erityisesti ravintolan)?

-sisustus, valaistus, danet, tunnelma

Mista pidat ravintolan miljo6ssa, mista et?

Mika lisdisi ravintolanympariston houkuttelevuutta ja viihtyvyytta?

Onko sinulla toiveita ravintolan miljoon suhteen?

HENKILOSTO

Millaisena koet ravintolan henkil6kunnan ja palvelun?

Kuinka helppona tai sujuvana koet asioimisen yrityksessa?

Mika palvelussa on erityisesti hyvaa tai oletko kokenut haasteita palvelutilanteissa?

Millaista palvelua arvostat ja toivot saavasi asioidessasi yrityksessa?

PALVELUT

Mita mieltd olet yrityksen tarjoamista palveluista?

Mitad mieltd olet yrityksen palveluiden ja tuotteiden hintatasosta?

Koetko jotain puutteita, mita palveluita kaipaisit lisaa?

Mika saisi sinut kdyttamaan palveluita useammin?

Onko sinulla jotakin kehitysehdotuksia palveluiden suhteen?

2(2)
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