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Toimeksiantajana opinnaytetydlleni oli Pirkanmaan Kansanterveys ry eli Pikante-
ravintolat. Tavoitteena oli selvittdd uuden toimipisteen Pikante Cafén asiakasym-
marrysta, asiakaskokemusta ja tuotteiden sopivuutta uuteen palvelukonseptiin.
Pikante Café aukesi syyskuun 28. paivana 2019 Tampereen yliopistollisen sai-
raalan paaaulaan. Uusi ravintola syntyi paaaulan laheisyydessa sijainneen Kah-
vikeitaan jatkajaksi.

Opinnaytetyon tavoitteiden selvittamiseksi jarjestettiin kaksi tutkimusta palvelu-
muotoilun kayttajalahtoisin menetelmin. Lisaksi suoritettiin havaintoja ja haastat-
teluita. Tyon tarkoituksena oli selvittaa, vastaako uusi palvelu asiakkaiden odo-
tuksia. Lisaksi sen tarkoituksena oli osoittaa Pikanten kiinnostus asiakasymmar-
rysta kohtaan. Tama tyd mahdollisti reagoimisen asioihin heti uuden toimipisteen
auettua ja antoi tarkeaa tietoa siita, oliko organisaatio onnistunut. Asiakasymmar-
ryksen hankinta antoi mahdollisuuden muuttaa toimia toivotumpaan suuntaan
heti aukeamisesta alkaen.

Opinnaytetydn tavoitteena oli uuden toimipisteen asiakasymmarrys palvelumuo-
toilun keinoin. Ensimmaisen tutkimuksen tavoitteena oli saada kayttajalahtoisia
menetelmia apuna kayttaen selville, etta vastaako asiakkailta saatu palaute pal-
velukonseptia. Tavoitteena oli selvittad miten asiakkaat kokevat uuden palvelun,
ympariston, tuotteet ja toiminnot. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa, etta mika ilah-
duttaa tai harmittaa asiakasta. Toisena kyselyna kaytettiin visuaalisempaa tutki-
musta, joka kohdistettiin uuden konseptin, Pikante Bistron tuotteisiin. Tuoteku-
vien avulla selvitettiin annoksien houkuttelevuutta. Lisaksi kysyttiin, minkalaista
annosta he jaivat kaipaamaan? Kyselyt suoritettiin eri asiakassegmenteille, joita
ovat omaiset, potilaat ja Tampereen yliopistollisen sairaalan alueella tydskente-
levat.

Tyolla saatiin selville onnistuneet asiakaskokemuset ja viela kehitysta vaativat
asiat. Ty0 synnytti kehitystydryhman, jonka tarkoituksena on kehittaa toimintaa
entistakin paremmaksi.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakasymmarrys, palvelumuotoilu



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree programme in Hospitality Management

UOTILA, MONA:
Customer Understanding in a New Restaurant by Means of Service Design
Pikante Café

Bachelor's thesis 76 pages, appendices 12 pages
November 2019

The client for this thesis was Pirkanmaan Kansanterveys ry, Pikante-restaurants.
The aim of this thesis was to clarify and understand customer understanding,
experience and how products fit for the new service concept. Pikante Café
opened on 28 September in 2019 in the new main lobby of Tampere university
hospital. The new restaurant replaced the old Café called Kahvikeidas.

To achieve the goals set for this thesis, there were two different surveys for the
customers using the user-oriented methods of service design. The study also
contained interviews and observations.

The first survey was done with user-oriented methods to find out whether the
feedback from the customers corresponds to the existing service concept. The
goal was to investigate how customers experience the new service, surround-
ings, products and functions. There was also a query about customers’ likes or
dislikes. The second survey was done with a visual study that was allocated to
the new concept “Pikante Bistro” products. The attractiveness of the food was
asked with showing images of the portions. There was also a query of what kind
of portion customers would like to see in the selection.

This thesis clarifies successful customer experiences and identifies the things
that still need to be improved. As a result of this thesis, Pikante has created a
development work group, whose goal is to improve and develop things even bet-
ter.

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

Opinnaytetyon tilaajana oli Pirkanmaan Kansanterveys ry eli Pikante-ravintolat,
joka toimii Tampereen Keskussairaalan ja Hatanpaan sairaalan alueilla. Pikanten
toiminta perustuu vahvasti hyvantekevaisyysajatteluun. Muita toiminnan arvoja
ovat: "ammattitaitoisuus, yhteistydkykyisyys, vastuullisuus seka uudistuvuus”.

(Pirkanmaan kansanterveys ry 2019.)

Taman tyon ajatus Iahti omasta mielenkiinnostani palvelumuotoilua kohtaan seka
Pikanten tarpeesta saada tietoa uuden toimipisteen Pikante Cafén asiakaskoke-
muksesta ja Pikante Bistron tuotteiden kiinnostavuudesta ja sopivuudesta uuteen
palvelukonseptiin. Tarkeimpana asiana oli mahdollisuus pystya vaikuttamaan Pi-
kante Cafén toiminnan kehittdmiseen heti avaamisesta alkaen. Talla tutkimuk-

sella luotiin ymmarrysta siita, ettd Pikante Café kulkee oikeaan suuntaan.

Tama tyo toteutettiin palvelumuotoilun kayttajalahtoisia menetelmia apuna kayt-
taen. Liikkeelle lahto tuotti paljon pohdintaa, silla esitiedot uudesta toimipisteesta
perustuivat pohjapiirustukseen (liite 4), tuotevalikoimaan ja konseptien esittelyyn
keskusteluiden muodossa. Varsinaista vierailua toimipisteeseen ennen aukea-
mista ei ollut, joten kokonaisuuden hahmottaminen oli ainoastaan mielikuvien va-
rassa. Kokonaiskuvan hahmottamiseksi palvelusta, ymparistosta, toimintata-
voista ja asiakkaista luotiin Pikante Cafélle palvelumuotoilun keinoin Blueprint-

malli, palvelupolku ja asiakasprofiilit.

Pikante Cafén avajaisia vietettiin 28.9.2019 lauantaina. Tutkimukset, havainnoin-
nit ja haastattelut aloitettiin tiistaina 1.10.2019. Tutkimuksien kesto oli kaksi viik-
koa. Havainnointeja ja haastatteluja tehtiin neljana eri ajankohtana, jotta saatiin
kasitys yhden kokonaisen paivan aikana tapahtuvista asioista. Ensimmaisen tut-
kimuksen tarkoituksena oli saada asiakkailta selville, miten he kokivat palvelun
kokonaisuuden ja mika ilahdutti tai harmitti heita. Toisen, visuaalisemman tutki-
muksen tarkoituksena oli selvittda kuvien avulla uuden palvelukonseptin, Pikante

Bistron tuotteiden sopiminen uuteen palvelukonseptiin.
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Tutkimuksien lisaksi suoritettiin havainnointia ja haastatteluita. Havainnoinnilla ol
mahdollista saada selville palvelupolkujen, kontaktipisteiden ja palvelutuokioiden
ongelmakohdat ja onnistumiset. Havainnoinnilla saatiin arvokasta tietoa asiakkai-
den kayttaytymisesta, palveluiden kayttamisesta ja kaikesta tekemisesta palve-
luiden aikana. Haastatteluiden tarkoituksena oli tuottaa tarkkaa tietoa asiakkai-
den kokemuksista Pikante Caféssa. Niiden avulla pystyi saamaan yksityiskohtai-
sempaa ja tasmennetympaa tietoa asioista, joihin tutkimuksella ei yksinaan

paasta.



2 PIKANTE-RAVINTOLAT

2.1 Kahvikeitaan historiaa

Kaikki sai alkunsa kahvihampaan kolotuksesta seka kysymyksesta, miten palvel-
taisiin sairaalan potilaita, henkilokuntaa ja vieraita niin, etta samalla voitaisiin tu-
kea kansanterveystyota. Taman oivalluksen saivat nimiinsa Tampereen keskus-
sairaalapiirin puheenjohtaja Erkki Napoleon Lindfors seka Tampereen keskussai-
raalan talousjohtaja Olavi Valtonen. Heidan mielestaan keskussairaalassa oli ol-
tava keidas. Siella talon vaki ja vierailijat saisivat tyydyttdaa kahvinhimonsa. He
eivat halunneet avata ovia markkinavoimille, vaan yhteisdlle. Sita kautta osa kah-
vikupin hinnasta ohjautuisi kansanterveyden hyvaksi. Keskussairaalaan oli avat-
tava kahvio, joka levittaisi ymparilleen hyvaa mielta ja terveytta. Kahvikeidas sai
alkunsa aikoinaan tasta huvin ja hyédyn yhteensovittamisen ajatuksesta. (Sep-
pala 2012, 7-8.)

Kahvikeidas avattiin lokakuun 15. paivana vuonna 1962 Tampereen keskussai-
raalan sisdantuloaulaan. Sairaala lahjoitti kalusteet ja Juhani Linkosuo antoi asi-
antuntemuksensa kahvilan kayttoon. Heti avajaispaivana kassakone Kkilisi tiu-
haan, silla sairaalan henkildkunta ja potilaat kavivat kahvittelemassa ja sydmassa
valipalaa. Kahvikeidas oli auki aamukahdeksasta iltaseitsemaan. Sairaalan vie-
raat, potilaat seka henkilokunta saivat ammattimaisen palvelun ilman, etta sen
eteen olisi tarvinnut nahda vaivaa. Kaiken kukkuraksi kahvila- ja kioskitoiminnan
tuotto palautui kokonaisuudessaan kansanterveystydhon seka koulutussaation

kautta myds henkildkunnan hyvaksi. (Seppala 2012,18-19.)

Seuraavaksi oli muutto uusiin tiloihin, keskussairaalan paaaulassa sijaitsevaan
palvelutaloon, joka valmistui 1982 lokakuussa. Siltaa, joka johti uusiin, avariin ti-
loihin alettiin kutsua huokausten sillaksi. Uusi Kahvikeidas oli 170 paikkainen,
modernisti kalustettu itsepalvelukahvila. Sen valittomaan laheisyyteen oli sijoi-
tettu Saastopankki, parturi, kampaamo ja kukkakauppa seka yhdistyksen oma
nykyaikaistettu kioski. (Seppala 2012, 47.) Kahvikeidas ja kioski ovat jatkaneet

naihin paiviin samoilla paikoillaan.
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Kahvilaa ja kioskia on ainoastaan uudistettu niin palveluillaan kuin uusituilla si-
sustuksillaan vuosien varrella. Lisaksi Pirkanmaan Kansanterveys ry on avannut
lukuisia uusia toimipisteita alueelle. Nykyisin Pirkanmaan Kansanterveys ry on
uudistanut ilmettaan ja imagoaan. Nimikin on lyhennetty muotoon Pikante. Nama

uudistukset tapahtuivat vuonna 2011. (Seppéala 2012, 93.)

Uskon, ettd Kahvikeidas oli paljon enemman kuin ruokaa tarjoava kahvila. Sen
merkitys oli tunnetasolla suuri monelle potilaalle ja heidan omaisilleen. Se oli 1a-
hes ainoa paikka, johon osastolta paasi. Se oli hengahdyspaikka, johon paasi
jakamaan niin hyvia, kuin huonompiakin tunteita. Monilla on kokemuksia ja muis-

toja juuri kyseisesta kahvilasta.

KUVA 1. Kahvikeidas aloitti toimintansa Tampereen keskussairaalan aulassa
15.10.1962 (Seppala 2012, Etukansiaukeama)



2.2 Nykypaiva ja tulevaisuus

Pikante-ravintolat toimii Tampereella Keskus- ja Hatanpaan sairaaloiden alueilla
vahvana ravintola-alan vaikuttajana. Pikantella on Keskussairaalan alueella 7 ra-
vintolaa, kaksi vuokrattavaa saunatilaa, neuvottelutiloja seka auditorio. Hatan-

paan sairaalan alueella toimii yksi lounaskahvila.

"Pirkanmaan Kansanterveys ry:n missiona on tarjota hyvan mielen virkistaytymis-
hetkié sairaalaympéristéssé tukien tuotollaan sydén- ja syopéjérjestbjen seké
Tays:in koulutuss&étion toimintaa”. Pikanten arvot ovat: "ammattitaitoisuus, yh-
teistybkykyisyys, vastuullisuus, uudistuvuus ja kansanterveys”. Pikante-ravintolat
ovat tukeneet Pirkanmaalaisten terveyden edistamista yli 5 miljoonalla eurolla
vuodesta 1962 lahtien. (Pirkanmaan kansanterveys ry 2019.) Henkiloston maara
on nykyisin noin 50 henkea. Konseptit vaihtelevat toimipaikoittain, mutta Pikanten

yhtenaistetty toiminta-ajatus nakyy kaikissa toimipisteissa. (Siuvo 2019.)

Pikante-ravintolat haluaa tarjota asiakkailleen laadukasta ruokaa, jota voi sydda
hyvilla mielin, silla Pikante suosii kotimaisia, laadukkaita ja puhtaita raaka-aineita.
Vastuullisuus ilmastonmuutoksen torjumiseksi on otettu vahvaksi toiminta-aja-
tukseksi ja se nakyy paiva paivalta enemman kaikessa toiminnassa. (Pirkanmaan

kansanterveys ry 2019.)

Suuria muutoksia on jalleen edessa. Tays uudistaa toimintaansa rakentamalla
uusia rakennuksia ja korjaamalla huonokuntoisia tilojaan. Tama on mittavin uu-
distamishanke vuoden 1962 jalkeen. Uudet rakennukset ja tilat otetaan kayttoon
vaiheittain vuosien 2018-2020 aikana. (Tays 2019.) Vanha Kahvikeidas vaihtaa
nimensa ja uusi toimipiste Pikante Café avaa ovensa 28.9.2019 uuden paa-

sisdankaynnin laheisyydessa taysin uudessa rakennuksessa. (Siuvo 2019.)
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2.3 Pikante Cafén kolme konseptia: Cafe, Deli ja Bistro

Cafe, Deli seka ruokatori ovat jo tuttuja konsepteja Pikante ravintoloille ja niista
on jo tehty erilaisia kokemuspohjaisia asiakaskyselyja saannollisin valiajoin.

Uutuutena Pikante Caféseen oli ndiden lisdksi aukeamassa myos Bistro, mutta
taman osalta ei ollut aiempia tutkimuksia tehty. Konsepti on organisaatiolle taysin
uusi. Tasta syysta opinnaytetyossa keskityttiin avaamaan Bistron toiminta-aja-
tusta syvallisemmin. Lisaksi visuaalinen kyselytutkimus tehtiin ainoastaan Bistron
tuotteiden osalta. Tarkoituksena oli saada selville tuotteiden houkuttelevuus uu-
dessa konseptissa. Lisaksi yritettiin saada selville, etta mitka seikat vaikuttivat
vastaajien mielipiteeseen tuotteiden kiinnostavuudessa ja selvitettin mita an-

nosta asiakkaat jaivat kaipaamaan.

LM
‘Bisthe
:

WVM
Toast / Toast vihersalaatilla 590/7,90

Kinkhu Cheddar , Kang- -Caesar L

Panini / Panini vi
ihersalaatilla .......
Kana L, Kinkbu-ay urajuusto L, Morz zarella VL, Hirkd J?eggenmfa 90
Ruis Tonnikala L, Ruls hana-aurajuusto L, cluteeniton kin

Kana-Caesarsalaatti L

Mehevad kotime

krutonkefo, kirsikkatomaattia jo tereliiistd coesarkastiketta
Kreikkalainen salaatti VL, G.
Fetajuustoa, halamatosliiveja, marinoitua punasi
salaattiaja yritibilyd
Perunapopsit L,G ..

Herkulllsen rapeita napostel

Kanaa ja dlpplperunmta '

Falafelpy yk ja d|pp|perunatMG

Falafelpydnmditd, rapeita dippiperunolta jo makeoa chilimafoneesia

ja perunamuusi VL

.l'_ ihaputlia ja muusia fo malke

Kotoisan makuisia |

Vihersalaatti M.G.‘-"

KUVA 2. Bistron ruokalista (Uotila 2019)

Bistrossa tarjoillaan maistuvaa, laadukasta ja turvallista ruokaa. Ruoan turvalli-
suus otetaan aina ravintoloissa vakavasti, mutta ennen kaikkea se on asia, jonka

tarjoilussa ei saa tapahtua virheita, kun toimitaan sairaalaymparistossa.
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Vastuu ruoan turvallisuudesta nousee siis entistakin korkeammalle. Asiakaskun-
taan kuuluu esimerkiksi potilaita, joiden ruokavalio on tarkkaan maariteltya. Ris-
kien minimoimiseksi ja ruoan turvallisuuden tahden bistroruoka sisaltaa aina sa-
mat raaka-aineet sekd valmistustavat ja ruoat sisaltavat tarkat tuoteselosteet.
Naiden menetelmien avulla pystytaan varmistamaan ja takaamaan ruoan taysi
turvallisuus asiakkaalle. Organisaatio haluaa ottaa vahvan vastuuajattelun ruoan
turvallisuuden puolesta. Virheisiin ei ole varaa, kun laatu halutaan taata taysin
turvalliseksi. (Siuvo 2019.)

2.4 Pikanten asiakaskokemuksen mittaaminen

Pikanten asiakaskokemusta tutkitaan vuosittaisien asiakaskyselyiden avulla. Asi-
akkailla on mahdollisuus antaa palautetta arjessa webinfra - easysurvay laittei-
den valityksella, toimipisteissa sijaitseviin postilaatikoihin jatettavien lappujen
avulla, sdhkopostin ja paivittaisten kohtaamisten keinoin. Asiakkaita kuunnellaan

my0os arjessa herkalla korvalla ja suulliset palautteet kirjataan ylos. (Siuvo 2019.)

2.5 Vertailua alan vastaaviin toimijoihin

Tassa opinnaytetyodssa kurkistettiin vertailun vuoksi myds muutaman suuren kau-
pungin sairaalan ravintola-, ja kahvilapalveluihin. Sairaaloiksi valikoitui Helsingin
ja Turun sairaaloiden ruokapalvelut. Turussa palveluita on tarjonnut Fazer Food
Service, vuodesta 2017. Sopimus kattaa ruoka- ja kahvilapalvelut Mantymaen

sairaala-alueen potilaille, asiakkaille ja henkildkunnalle. (Turun kaupunki 2017.)

Amica tarjoaa opiskelijalounasta, henkildkuntalounasta seka vierailijalounasta.
Ruokatarjonnasta |0ytyy Fresh-salaattilounas, kasvis-, keitto-, tai kotiruokalounas
seka jalkiruokaa. Lisaksi heidan palveluihinsa kuuluvat Kahvilan Take away-pal-
velun maukkaat lounasruoat, raikkaat salaatit ja uunituoreet leivat kotiin vieta-
vaksi. (Amica 2019.)
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Helsingin sairaaloiden kahvilapalvelut tuottaa Sodexo. Normaalin kahvilatarjon-
nan lisaksi sairaalan kahviloissa on tarjolla puuroaamiainen seka keitto-, tai sa-
laattilounas. (Sodexo 2019.)

Verrattujen sairaaloiden konseptit kohtasivat kahvilapalveluiden osalta. Lounas-
palvelut erosivat tarjonnaltaan lounaiden osalta jonkin verran. Pikanten lounas-
tarjontaan kuuluu Iampiman lounaan lisaksi aina myos kasvisruoka vaihtoehto.
Tarjontaan kuuluu myds keittolounas. Salaattibuffettia myydaan kilohinnalla ra-
vintolassa nautittavaksi tai mukaan ostettavaksi. Lounasta tarjoavissa toimipis-
teissa on tarjolla myos aamupalaa. Lisaksi toimipisteet tarjoavat kokouspalveluja
alueella toimiviin kokoustiloihin. Pikante erottautuu muista toimijoista ollessaan

yhdistys ja ainoa, jonka toiminta pohjautuu hyvantekevaisyyden tukemiseen.
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3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun maarittely ei ole yksiselitteista. Sen on tarkoitus tuoda jokapai-
vaiseen palvelukulttuuriin seka sen kehittamiseen uusia ja ennennakemattomia
tulokulmia. Suurimpana tavoitteena on asiakkaiden sydamien valloittaminen eli

taydellinen asiakastyytyvaisyys. (Tuulaniemi 2016,12.)

Palvelumuotoilu on lahestymistapa, jota kaytetaan yritysten kehittamistyossa.
Palvelumuotoilun suosion taustalla on siirtyminen asiakaslahtdiseen arvoajatte-
luun. Palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin, tyokaluja ja helppokayttoisia
menetelmia, jotka tuovat keskioon palvelun kayttgjat ja joiden avulla voidaan
konkretisoida helposti ja nopeasti aineettomia palvelukonsepteja. Tavaroiden
etta palveluiden muotoilulla tavoitellaan esimerkiksi esteettisyytta, ekologisuutta,
kestavyytta, taloudellisuutta seka parempaa toimivuutta. Palvelumuotoilua voi-
daan soveltaa palvelun kehittamiseen kaikilla tasoilla eri liketoimintamalleissa,
yrityksen strategiassa, prosesseissa, palveluymparistossa seka asiakaskontak-
teissa. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 71-72.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kayttajan kannalta helppokayttoisia, halut-
tavia ja hyodyllisia palvelukokemuksia seka palveluorganisaation nakokulmasta
tehokkaita, vaikuttavia, erottuvia ja kannattavia palvelukonsepteja. Palvelumuo-
toilun yksi keskeinen piirre on kayttajakeskeisyys, jossa kaikki kehittaminen pe-
rustuu palvelun kayttajien ja niiden ymparilla toimivien tekijoiden syvalliseen ja
empaattiseen ymmartamiseen. Ymmartamisen tueksi kaytetdan monipuolisesti
erilaisia menetelmia. Palvelumuotoilussa korostuu hyvin laaja tiedonkeruu. Eri
osapuolten, kuten asiakkaiden, henkilokunnan, kumppaneiden ja eri sidosryh-
mien osallistaminen kehittamistydhon on hyvin oleellinen toimintamalli palvelu-
muotoilussa. Nain saadaan paljon ideoita seka testatuksi nopeasti erilaisia rat-
kaisuja ennen kuin niihin on sijoitettu liilaksi aikaa tai paaomaa. (Ojasalo ym.
2018, 72.)

Kokemuksellinen suunnittelu on yksi palvelumuotoilun keskeinen ominaispiirre,
talléin visualisointi ja prototypointi korostuvat. Jo syntyneita ideoita ja niista teh-
tyja konsepteja pyritdan havainnollistamaan, visualisoimaan esimerkiksi kuvien,

karttojen, piirroksien tai animaatioiden avulla. Niistd rakennetaan konkreettisia
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prototyyppeja esimerkiksi mallikappaleita tai testiymparistdja. Havainnollista-
malla abstrakteja palvelutilanteita helpottuu eritaustaisten ihmisten keskustelu
seka niiden avulla on mahdollista testata nopeasti erilaisia ratkaisuja. (Ojasalo
ym. 2018, 71 -72.)

3.1 Palvelumuotoiluprosessin osat

KUVIO 1. Palvelumuotoiluprosessin osat. (Tuulaniemi 2016,130 — 131)

Maarittelyn avulla mietitdan ensimmaiseksi, ettd mikd ongelma tulee ratkaista?
Mitka ovat ne suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta eli luodaan ymmar-
rys palvelua tuottavasta yrityksesta ja sen tavoitteista. Seuraavaksi tehdaan var-
sinainen tutkimus. Asiakastutkimuksilla, haastatteluilla seka keskusteluilla raken-
netaan kehittamiskohteesta ja toimintaymparistosta, kayttajatarpeista seka re-
sursseista yhteinen ymmarrys. Varmistetaan organisaation strategiset tavoitteet.
Suunnitteluvaiheessa ideoidaan seka konseptoidaan eri vaihtoehtoisia ratkaisu-
malleja suunnitteluhaasteeseen ja niitd voidaan testata nopeasti asiakkaiden
kanssa. Palvelun tuottamisen mittarit maaritelldan tdssa vaiheessa. Seuraavana
osiona on palvelutuotanto. Tassa vaiheessa palvelukonsepti viedaan asiakkai-
den testattavaksi ja kehitettavaksi markkinoille ja suunnitellaan palvelun tuotta-
minen. Viimeisessa vaiheessa kehitysprosessin onnistumista arvioidaan ja pal-
velun toteutumista mitataan markkinoilla. Lopuksi hienosaadetaan palvelua saa-
tujen kokemuksien avulla. (Tuulaniemi 2016, 128.)
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KUVIO 2. Blueprint-malli -Pikante Café (Uotila 2019)

Blueprint (kuvio 2) on prosessikaavio ja sen tarkoitus on kuvata yksityiskohtai-
sesti palveluprosessin etenemista, eri osallistujien, erityisesti asiakkaan rooleja.
Sen tarkoituksena on kuvata palvelun kokonaisuus. Siita kay ilmi palvelun tuo-
tannon kokonaisprosessi, asiakaskontaktit, asiakkaiden ja tyontekijoiden roolit
seka palvelun asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat tekijat. (Ojasalo ym. 2018,
178.)

3.3 Haastattelu ja havainnointi

Haastatteluiden ja kyselyiden avulla oli mahdollista saada asiakkailta tarkkaa tie-
toa siita, miten he asioista ajattelevat. Havainnoimalla taas saadaan erilaista na-
kyvaa tietoa siita, miten ihmiset kayttaytyvat ja kayttavat tai tekevat palvelun ai-
kana. Osallistava toiminta on innostavaa ja osallistavien menetelmien avulla on

mahdollista saada asiakkailta piilevaa tietoa tutkittavista asioista (kuvio 3).
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KUVIO 3. Runko ihmislahtdisen suunnittelun tytavoista (Halmeenmaki 2012, 29)

Haastattelut ovat yksia kaytetyimmista menetelmista tiedonkeruuseen seka tut-
kimus— ja kehittamistyossa. Haastatteluiden etuuksina voidaan mainita, etta niilla
saadaan aikaan nopeasti kerattya syvallista tietoa kehittamisen kohteesta. Haas-
tattelut ovat oiva valinta silloin, kun halutaan korostaa yksiloa subjektina tutki-
mustilanteessa. Lisaksi yksil6a, jolla on mahdollisuus tuoda esille itseaan koske-
via asioita vapaasti. Jos kehittamiskohdetta on tutkittu aiemmin vain vahan, niin
haastatteluilla on mahdollista saada uusia nakokulmia avaavia aineistoja. Niiden

tehtavana on myds selventaa ja syventaa asioita. (Ojasalo ym. 2018, 106.)

Havainnointi on hyodyllinen ja tarkea menetelma, jonka avulla on mahdollista
saada tietoa siita, miten ihmiset kayttaytyvat ja mita kaikkea tapahtuu toimintaym-
paristdssa. Havainnointia kaytetaan usein haastatteluiden ja kyselyjen lisana ja
tukena. Havainnointi luo mahdollisuuden paasta tapahtumien todellisiin ymparis-
téihin. Sen avulla on mahdollista saada tietoa esimerkiksi siita, etta toimivatko

ihmiset siten, kun sanovat toimivansa. (Ojasalo ym. 2018, 116.)
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3.4 Asiakasprofiili

Yrityksien tulisi tuntea asiakkaansa, seka tietaa oman lilkketoimintansa kohderyh-
mat. Ne auttavat ymmartamaan, etta millaisia asiakkaat ovat ja mitd he mahdol-
lisesti haluavat juuri meidan palveluitamme. Ymmartaessa asiakkaan ajatusmaa-
iimaa seka kayttaytymista, pystytaan ennustaa ja kohdentaa markkinointia. Kun
asiakkaan mielenkiinnonkohteet ja elamantyyli saadaan selville, on helpompi
miettia asiakaslahtoisesti, etta mita asiakkaalle tarjotaan ja miten. Asiakasprofiilit
eivat kata kaikkea. Yritys itse maarittelee, etta keitd heidan ihanneasiakkaansa
ovat, keita yritetaan tavoitella yrityksen omien tavoitteiden pohjalta. (Proakatemia
2019.)

Asiakasprofiilit
1.Terveysintoilija, 2. Herkuttelija, 3. Trenditietoinen,
alueella potilas saattaja/omainen
tyoskenteleva

O ®
a4 & A
ey F 1 X i

Arvostaa terveellista Arvostaa, ettd saa Arvostaa runsasta
ruokaa, hyvaa palvelua vatsan tayteen. Syo, tuotevalikoimaa,
ja on hintatietoinen. mita milloinkin tekee hyvaa ruokaa ja
Han on tarkka ja mieli. Rakastaa haluaa kokeilla
tasmallinen. Tietda herkuttelua. Han on kaikkea uutta. Han
mita haluaa. rento nautiskelija. odottaa saavansa
uusia elamyksia.

KUVIO 4. Asiakasprofiilit (Uotila 2019)

3.5 Palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelu on prosessi ja palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan
kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa sen, kuinka asiakas kulkee ja ko-
kee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan usein eri mittaisiin osiin kaytan-
ndn kannalta tarkoituksenmukaisesti. Osat ovat palvelutuokioita ja kontaktipis-
teita. (Tuulaniemi 2016,78.)
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Palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku ovat asiakkaan palvelu-
kokemuksen rakennuspalikoita. Palvelupolku luo asiakkaille asiakaskokemuksen
ja arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden. Tuotantoprosessit ja asiakkaan omat
valinnat vaikuttavat palvelupolun muodostumiseen. Palvelupolku havainnollistaa
sen, mita asiakas havaitsee palvelun aika-akselilla ja miten han kokee palvelu-
kokonaisuuden. Palvelun lisaksi siihen kuuluvat myos esipalvelu ja jalkipalvelu.
Ensimmainen vaihe palvelupolkua luodessa on paattaa palvelupolun ensimmai-
nen ja viimeinen kontaktipiste. Asiakkaan arvoa tuottavan palvelun kokonaisuu-
den muodostaa joukko osapalveluita, jaksoja ja episodien sarjoja. Yhta episodia
kutsutaan palvelutuokioksi. Yksittainen tapahtuma asiakkaan kokemasta palve-

lusta on siis palvelutuokio. (Innokyla 2019.)

Pikante Cafén 3 Palvelupolkua
-Sisaantulolta kassalle

Pikante Delin juoma- ja
vélipala hyllykét Tilaa Pikante Bistron listalta ruokaa ja maksa kassalle 2.
Kassalle 2. voit maksaa my®s Pikante Delin tuotteet
o) ) B n »~ e JEEE
kei .
’ ‘ta o l Kassa 2. Palvelupiste

Pikante Bistro

lounasta Salaattl- ja ilaa jaatel6a tai pehmista
lounasbuffet pisgpavelukassa 3. Tilaa erikoiskahvia tai kaakaota

Pikante Deli
. - Kassa 1. _ Ota vitriineisté suolaista tai makeaa
Ota salaattia Aloita tastd Pikante Café

Ota vettd ja kahvia tai teetd Aloita tistd

Neece®

asiakas

Sisdantulo

KUVIO 5. Palvelupolku (Uotila 2019)

Palvelutuokio koostuu joukosta kontaktipisteita. Ne ovat konkreettisia asioita, joi-
den kautta palvelu koetaan. Niita ovat tilat esineet, vuorovaikutusprosessit tai ih-
miset. Eli missa ymparistossa palvelu tuotetaan. Mita esineita palvelussa kayte-
taan, miten niita tuotetaan seka miten inmiset osallistuvat palvelun tuottamiseen?
Naiden kontaktipisteiden avulla palvelutuokiot pystytaan muotoilemaan halutun-
laisiksi seka asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaaviksi ja muodostetaan koke-
mus palvelun kayttamisesta. Kaikki kontaktipisteet taytyy harkita tarkkaan, ja

suunnitella, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaalle oleellisia ja tarkeita. Lisaksi
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pitdad miettia, mitka kontaktipisteet tuovat asiakkaille paljon arvoa vahilla kustan-
nuksilla. Asiakkaalle on synnyttava selkea, yhtenainen ja johdonmukainen palve-

lukokemus. (Innokyla 2019.)

Kun palvelu halutaan nahda kayttajan silmin, tarvitaan uusia tapoja jasentaa pal-
veluja. Palvelupolku, palvelutuokiot seka kontaktipisteet tekevat sen mahdol-
liseksi. Palvelupolku ja palvelutuokiot kartoitetaan olemassa olevasta palvelusta,
jotta palvelun rakenne saadaan ymmarrettavaksi ja sellaiseen muotoon, etta sita
voidaan tarkastella kriittisesti. Uutta palvelua konseptoidessa palvelupolku ja pal-
velutuokiot toimivat erinomaisesti. Niiden avulla saadaan konkretisoitua ja hah-
motettua palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet viela olemassa olematto-

maan palveluun. (Innokyla 2019.)

3.6 Design Thinking

Design thinking on suunnitteluajattelua, jonka keinoin pystytaan puuttumaan huo-
nosti maariteltyihin tai tuntemattomiin ongelmiin. Se auttaa suunnittelijoita teke-
maan oikeanlaista tutkimusta seka luomaan prototyyppeja. Lisaksi sen keinoin
paastaan testaamaan palveluita ja tuotteita seka paljastamaan uusia tapoja, joilla

pystytaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Suunnitteluajattelussa kaytetaan viitta eri vaihetta. Ne tulisi ymmartaa eri muo-
doiksi, ei perakkaisiksi vaiheiksi. Ne myotavaikuttavat koko suunnitteluprojektiin.
Suunnitteluajattelussa on tarkoitus ratkaista ongelmia ymmartamalla niihin liitty-
vat ihmisten tarpeet ja muotoilla ongelma uudestaan ihmiskeskeisilla tavoilla.
Luodaan paljon uusia ideoita esimerkiksi ryhmassa ja omaksutaan kaytannonla-
heinen lahestymistapa prototyyppien valmistuksessa seka testaamisessa. (Inter-

action Design Foundation 2019.)

3.7 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilun keskeisimpind asioina pidetaan asiakkaan arvonmuodostus-

prosessin ymmartamista. Yritys tarjoaa asiakkailleen lupauksen arvosta. Se on



20

yksi liiketoiminnan keskeisimpia asioita. Se maarittaa, miten erottaudutaan kilpai-
lijoista seka kiteyttaa, mita yritys tarjoaa asiakkailleen. Tarkeinta on, etta asiakas
ymmartaa, mita hanelle tarjotaan ja on kiinnostunut tarjotusta. Arvolupaus maa-
rittelee ja kuvaa tuotteen. Se kertoo, kenelle tuote on tarkoitettu ja ilmentaa asia-

kashyodyn seka kertoo, miksi tuote on ainutlaatuinen. (Tuulaniemi 2016, 33.)

Asiakkaalla on aina omat odotuksensa saatavasta arvosta, jotka liittyvat ihmisten
aikaisempiin kokemuksiin, tarpeisiin, toiveisiin seka yrityksen tarjoamaan viestin-
taan ja maineeseen. Kun tiedetaan miten asiakas kuluttaa tuotetta, tiedetaan, mi-

ten palveluilla voidaan tuottaa lisaa arvoa. (Tuulaniemi 2016, 33.)

Kaytannossa asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaan ja yrityksen vali-
sesta vuorovaikutuksesta eri kanavissa ja kohtaamisissa esimerkiksi palvelutilan-
teessa, internetissa, tuotteissa, tiloissa, ymparistoissa ja palveluissa. Yritykselle
asiakkaan arvo taas realisoituu siina, kuinka usein asiakas kayttaa tuotteita, pal-
jonko han kuluttaa rahaa ja kuinka kannattava asiakas on toimintansa kannalta
yritykselle. (Tuulaniemi 2016, 33.)

Arvoa voidaan muodostaa yksityiskohtaisesti seuraavilla elementeilla: brandi ja
status auttaa asiakasta tekemaan valintoja. Tuttu ja turvallinen brandi on helppo
valinta. Helppokayttoisyys taas auttaa asiakasta hydodyntamaan palvelua. Liian
vaikeaksi tehty palvelu tai tuote voidaan jattaa helposti ostamatta. Hinta ei ole
suoranaisesti asiakkaan kokema arvo, mutta silla voidaan kuitenkin luoda asiak-
kaille merkittavaa arvoa. Muotoilun merkitys arvioidaan aina henkildkohtaisesti
ostopaatoksia tehdessamme. Ominaisuuksia voidaan lisata tai yhdistella tuot-
teissa tai palveluissa. Tekemisen helpottamisella voidaan luoda asiakkaalle to-
dellista arvoa. Ihmiset ostavat mielellaan tuotteita tai palveluita saadakseen teh-
tya jotain tai saavuttaakseen jotakin. (Tuulaniemi 2016, 34—35.) Saavutettavuu-
della helpotetaan asiakkaan paasya tavaran tai palvelun luokse. Saastoista pu-
hutaan, kun aikaa tai kuluja pystytaan minimoimaan. Tuoteraataldinnilla voidaan
tyydyttaa yksittaisten asiakkaiden tarpeita. Raatalointi perustuu tavaroiden koh-
dalla usean tuotteen yhteiseen alustaan, jonka paalle rakennetut ominaisuudet
voi valita yksildllisesti. Internet on malliesimerkki yksildllisien palveluiden tarjoa-

misen mahdollisuuksista. (Tuulaniemi 2016, 36-37.)
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3.8 Asiakasymmarryksen jasentaminen suunnittelutiedoksi

Palvelumuotoilussa voidaan tehda asiakastutkimuksia. Niiden avulla saadaan ar-
vokasta tietoa kohderyhmalle merkityksellisista asioista ja nain ymmarretaan ih-
misten todellisia motiiveja. Tutkimusta tehdaan siis suunnittelutyén tueksi. (Tuu-
laniemi 2016, 153.)

KUVIO 6. Mita hydtya on henkildston asiakasymmarryksesta (BEAR IT 2019)

On tarkeaa, ettd myds henkildstd osallistuu asiakasymmarryksen keraamiseen
(kuvio 6), silla monin eri silmin syntyy monipuolisempi ymmarrys. Asiakaskoke-
muksen tuottaa henkilostd. Mitd paremmin he ymmartavat loppuasiakkaan tar-
peet, sita paremmin he pystyvat tuottamaan entistakin parempia asiakaskoke-
muksia. On tarkead, ettd yrityksissad tunnistetaan henkiléstdon mahdollisuudet
asiakastiedon keraajina, yrityksen kasvun tekijoind seka asiakasymmarryksen
kasvattajina. (BEAR IT 2019).

3.9 Asiakaskokemus-arvonmuodostumisen pyramidi

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeisin asia palveluissa. Kokemus kattaa

koko yrityksen tarjooman: mainonnan ja kaikki kontaktit ennen varsinaista palve-

lua, asiakaspalvelun laadun ja ominaisuudet palvelussa, luotettavuuden seka
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kayton helppouden. Taytyy ymmartaa, miten ja milloin asiakkaat kohtaavat yri-
tyksen tarjooman, vain silloin voidaan suunnitella ja tarjota erinomaisia asiakas-
kokemuksia. (Tuulaniemi 2016, 74.)

Asiakaskokemus pystytaan jakamaan kolmeen eri tasoon: Merkityksiin, tunteisiin
ja toimintaan. Toiminnan taso on palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaali-
siin tarpeisiin eli prosessien sujuvuuteen, palveluiden hahmotettavuuteen, saa-
vutettavuuteen, monipuolisuuteen, kaytettavyyteen ja tehokkuuteen. Tunnetaso
tarkoittaa valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia, joita asiakkaalle
syntyy. Niita ovat kyky koskettaa aisteja, kokemuksen miellyttavyys, kiinnosta-
vuus, helppous, innostavuus, tyyli ja tunnelma. Pyramidin ylin asiakaskokemuk-
sen taso eli merkitystaso on kokemukseen liittyvia merkitys- ja mielikuvaulottu-
vuuksia, unelmia, kulttuurillisia koodeja, lupauksia, tarinoita, oivalluksia kokemuk-
sen henkilokohtaisuudesta ja suhteista asiakkaan omaan elamantapaan ja iden-
titeettiin. (Tuulaniemi 2016, 74.)

TARJOA JUURI MINULLE SOPIVIA
VAIHTOEHTOJA

TEE ASIASTA HELPFO

KUVIO 7. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2016, 75)

Kun asiakkaille rakennetaan toimivaa asiakaskokemusta (kuvio 7), niin se voi olla
pienesta kiinni. Palvelua muotoiltaessa kannattaa kokeilla palvelua asiakkaiden
nakokulmasta. Se, mika voi tuntua palveluntarjoajan nakékulmasta pieneltd muu-
tokselta, voi olla asiakkaan mielesta olla palvelun ratkaiseva hetki, joka vaikuttaa

palvelun ja sen tarjoajan valintaan. (Palvelupolkuja 2019.)
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Asiakaskokemuksen kehittamiseen hyvia tyokaluja ovat muun muassa kayttaja-
persoona-, palvelupolku- ja asiakasarvokartta -menetelmat. Keratessamme ym-
marrysta asiakkaista ja heidan toiveistaan, tarpeistaan ja tunteistaan on hyva kar-
toittaa myoOs palveluntarjoajan roolia. Nain paasemme ymmarrykseen siita, etta
keita me olemme, mita palveluita me tarjoamme ja miten me autamme asiakkai-

tamme heidan arjessaan. (Palvelupolkuja 2019.)

Toimivaan asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa hyvin olen-
naisesti myos tyontekijat ja tyontekijakokemus. Mikali tydntekijakokemukseen on
panostettu, se nakyy myos asiakastyytyvaisyydessa ja siina minkalaisen koke-

muksen palveluntarjoaja pystyy asiakkailleen tarjoamaan. (Palvelupolkuja 2019.)

Tyontekijakokemuksen vaikutukset nakyvat tydssa viihtymisessa ja henkildston
tyytyvaisyydessa. Se nakyy myds ymmarryksessa, eli ymmarretaan tyontekijaa
ja hanen tarpeita, toiveita, odotuksia seka hanen arkea ja elamaa. Tyontekijako-
kemukseen panostamisen vaikutukset nakyvat myods motivaatiossa, niin etta teh-
daan toita yhteisien tavoitteiden eteen. Se nakyy tyontekijdiden osaamisen kar-
toittamisessa, kehittamisessa seka roolituksessa ja tehokkuudessa, jotta on mah-
dollisuus paasta irti turhista prosesseista. Tyontekijakokemukseen panostaminen
nakyy toiminnan kehittamisessa ja mahdollistaa uusia tapoja ja menetelmia, joilla
kehitetdan toimintaa. Sen avulla I16ydetaan uusia tapoja ja tydkaluja tyon tekemi-
seen. Tyontekijakokemukseen panostaminen vaikuttaa yrityksen maineeseen,
silla se nakyy brandissa ja imagossa. Tyontekijakokemuksen ollessa kunnossa,
se nakyy tyontekijoiden viihtymisena tydssaan ja asiakaskokemuksen laadun pa-
ranemisena. Tama taas tuottaa yrityksen kassaan lisdeuroja. (Palvelupolkuja
2019.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmina kaytettiin palvelumuotoilulle ominaisia kayttajalahtoisia
menetelmia. Menetelminani oli kaksi tutkimusta, joiden avulla selvitettiin asiakas-
ymmarrysta ja asiakaskokemusta. Tutkimukset jarjestettiin lokakuun 2019 kah-
den ensimmaisen viikon aikana. Ensimmaisen kyselyn avulla (liite 1) oli mahdol-
lisuus saada selville asiakaspalautteet siita, kuinka asiakkaat kokevat uuden toi-
mipisteen seka tietoa siitd, mika ilahduttaa tai harmittaa asiakasta. Talldin ol
helppoa saada organisaatiolle arvokasta palautetta onnistumisista ja mahdolli-
sista epaonnistumisista. Lisaksi se loi mahdollisuuden viela muuttaa toimia toivo-
tumpaan suuntaan ja ottaa vastaan kehitysideoita. Tarkoituksena oli varmistua ja
pystya puuttumaan epakohtiin ja toteuttaa entista parempia elamyksia asiak-

kaille.

Toisena tutkimuksena (liite 2) kaytettiin visuaalisempaa tutkimusmenetelmaa
tuotteiden osalta. Toisessa tutkimuksessa keskityttiin ainoastaan Bistron tuottei-
siin, silla Bistrosta organisaatiolla ei ollut aikaisempaa kokemusta. Tuotteet ku-
vattiin, jonka jalkeen asiakkailta kysyttiin kyselylomakkeen keinoin, ettd mitka
tuotteet olivat suosikkeja ja mitka eivat olleet suosikkeja. Lisaksi kysyttiin kaipaa-
vatko he jotain muuta, mita? Tarkoituksena oli saada selville tuotteiden houkut-
televuus uudessa konseptissa. Lisaksi yritettiin saada selville, mitka seikat vai-
kuttivat vastaajien mielipiteeseen tuotteiden kiinnostavuudessa. Cafe ja Deli oli-
vat Pikantelle entuudestaan tuttuja konsepteja ja niihin on valikoitunut vuosien
varrella suosikkituotteita. Niita kehitellaan jatkuvasti, silla tarpeet ja trendit vaih-

televat.

Kyselyiden lisaksi Pikante Caféssa suoritettiin havainnointia. Luotiin havainnoin-
tikaavake (liite 3), jonka avulla oli tarkoitus pitaa kirjaa asiakkaiden sisaantulosta,
ruokavalinnoista, etenemisesta, jonoista, ruuhka-ajoista, istumapaikan 16ytami-
sestd, melusta, tuoksuista, seka astiapalautuksen sujuvuudesta. Havainnoinnin
avulla pystyttiin saamaan paljon tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta, toimimisen
helppoudesta ja palvelutilanteiden sujuvuudesta. Lopulta havainnointikaavake
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toimi havainnoitavien asioiden tukilistana, silla havaintoja ryhdyttiin kirjaamaan

paivakirjan omaisesti, eika havainnointikaavakkeita taytetty.

Kyselyita pidettiin Pikante Caféssa lokakuussa 2019 kahden ensimmaisen viikon
ajan. Kyselyt suoritettiin paperisien kaavakkeiden avulla. Ensimmaista eli koke-
mukseen pohjautuvaa asiakaskyselya tarjottiin kaikille asiakkaille ja toista visu-
aalisempaa kaavaketta niille asiakkaille, jotka ostivat ruokansa Bistrosta. Havain-
nointia suoritettiin neljana eri paivana eri kellonaikoihin, jotta saatiin tarkka kasitys
eri kellonaikoina tapahtuvista tilanteista. Nain oli mahdollista saada tietoutta yh-
den kokonaisen paivan tapahtumista. Havainnointeja tukemaan kaytettiin myos
haastatteluita, joita ei litteroitu, vaan sisallosta nousseet paakohdat kerrotaan ta-
rinan muodossa. Havainnoinnin ja lopputulosten arviointia tukemaan otettiin
my0os runsaasti valokuvia, joita peilataan palvelumuotoilun kayttajalahtoisin me-

netelmin lopputuloksissa.

4.2 Kaytetyt mittarit

Mittareiksi tutkimuksien onnistumisille asetettiin seuraavat kysymykset:
Tutkimus 1. Saavatko asiakkaat palvelulta oikeita asioita? Miten asiakkaat koke-
vat seka ottavat vastaan uuden palvelun seka tilat, tuotteet ja toiminnot? Teh-

daankod asiakkaiden hyvaksi oikeita asioita?

Tutkimus 2.
Miten asiakkaat ottavat Bistron vastaan? Ovatko tuotteet oikeanlaisia ja halutta-

via?

4.3 Kaytetyt tyokalut

Tassa opinnaytetyossa tehtiin esitutkimusta ennen varsinaisia tutkimuksia. Sel-
vitettiin, mita oli mahdollista tietaa etukateen. Saatiin Pikante Cafén pohjapiirus-
tus (liite 4), esitietoja tulevista konsepteista ja tuotteista. Tuotetietoja, jotka sain

haltuuni, ei kayda tassa tyossa lapi, silla ne muuttuivat moneen kertaan matkan
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varrella. Toteutuneita tuotteita mainitaan tarinan muodossa seka valokuvin esi-

tettyina.

Tahan opinnaytetyohon luotiin lokakuussa 2019 kuvitteellinen ja yksinkertainen
Blueprint- malli, jonka avulla oli mahdollista selventaa ajatuksia asiakkaan mat-
kasta yritykseen ja sielta pois. Mita kaikkia osia, asioita, ymparistoja, tilanteita ja
palveluita han matkallaan voi kohdata, kayttaa ja nahda. Mita toimintoja tai tuki-
prosesseja taas on taustalla, mita asiakas ei matkansa aikana nae. Tama auttoi
jasentdmaan palvelun kokonaisuutta ja nakemaan mita osia siihen kuului (kuvio
2).

Lokakuussa 2019 luotiin myds kuvitteelliset ja yksinkertaiset asiakasprofiilit Pi-
kante Cafén kavijoista. Ne muodostuivat osaltaan havaintojen ja haastatteluiden
pohjalta nousseista mielikuvista ja ihan oikeista keskusteluista. Niista pystyy ha-
vaitsemaan asiakkaan harrastukset, suhteen ruokaan, heidan arvostuksensa
kohteet, luonteenpiirteet, toimintatavat ja sen mita he mahdollisesti odottivat pal-
velulta. Asiakasprofiilien luominen auttoi hahmottaan palvelumuotoilua ja sa-
malla opetti, ettd kuinka informatiivisia ja hyvia tyokaluja ne voivat yrityksilleen

olla (kuvio 4).

Lisaksi lokakuussa 2019 luoctiin Pikante Cafén kolme palvelupolkua. Niiden tar-
koitus oli havainnoida kolmea eri reittia, joita asiakkaiden on mahdollista kayttaa
asiointinsa aikana. Polkujen avulla pystyttiin myos havainnollistamaan eri kontak-
tipisteita ja palvelutuokiot aina sisaantulosta kassoille saakka. Niiden tarkoitus oli

auttaa kokonaiskuvan ja palvelumuotoilun jasentelyssa (kuvio 5).

Lopuksi otettiin kayttoon Design thinking eli suunnitteluajattelu. Pikante Bistron
tuotteiden sopivuudesta ei saatu varmuutta tutkimuksella 2 (lite 2). Vastauksia
tutkimukseen tuli ainoastaan kuusi kappaletta. Lokaluussa 2019 perustettiin ke-
hitystydryhma palaverissa, jossa kaytiin tutkimuksien tuloksia lapi. Suunnittelu-
ajattelua hyodyntamalld paastiin seuraavaan vaiheeseen eli jatkotutkimuksen
luomiseen Bistron tuotteita koskien. Tulokset eivat kuitenkaan ehtineet enaa ta-

han opinnaytetydhon (kuva 28).
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5 TULOKSET

5.1 Tutkimus 1. vastaukset graafisten kuvioiden avulla esitettyna

Lokakuussa 2019 toteutettiin kaksi erilaista tutkimusta samaan aikaan. Tutkimus
1. (lite 1) toteutettiin Pikante Cafén asiakkaille. Kyselyn aiheina oli asiakaspal-
velukokemukset palvelunlaadusta, ravintolan tarjonnasta, ravintolaymparistosta
seka ravintolan opasteista ja toiminnoista. Tutkimus1. kerasi vastauksia asiak-
kailta kaksikymmentanelja (24) kappaletta kahden viikon aikana. Kysymykset pe-
rustuivat asiakkaiden kokemuksiin uudessa ravintolassa. Vastaukset loivat asia-
kasymmarrysta toimipaikasta ja toimivat vastauksina taman tyon yhden tutkimus-

kysymyksen eli palvelukokemuksen mittaamisen tulosten osoittajina.

KOIN ITSENI TERVETULLEEKSI, MINUT
HUOMIOITIIN.

W Tdysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

Miten koit asiakaspalvelun?

KUVIO 8. Miten asiakas koki asiakaspalvelun, asiakkaan huomioimisen osalta
(n=24)

Kuviosta 8 nahdaan, etta 61% vastaajista koki itsensa tervetulleeksi ja ettd hanet
huomioitiin taysin. 34% vastaajista oli melko samaa mielta. 3% vastaajista ei
omannut mielipidettd asiasta. 2% vastaajista ei ollut tdysin samaa mielta. Kukaan

vastaajista ei kokenut, ettd hanta ei huomioitu lainkaan.
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PALVELU OLI YSTAVALLISTA.

W Tdysin samaa mielta
®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta
p

Miten koit asiakaspalvelun?

KUVIO 9. Miten asiakas koki asiakaspalvelun, palvelun ystavallisyyden osalta
(n=24)

Seuraavaksi kysyttiin, etta mita asiakkaat olivat mielta palvelun ystavallisyydesta.
83% asiakkaista koki, ettd palvelu on ystavallista ja 17% vastanneista olivat
melko samaa mielta. Kaikki asiakkaat kokivat palvelun vahintaan melko ystaval-

lisena (kuvio 9).

PALVELU OLI RIITTAVAN NOPEAA.

W Taysin samaa mielta

®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

= = =

Miten koit asiakaspalvelun?

KUVIO 10. Miten asiakas koki asiakaspalvelun, palvelun nopeuden osalta (n=24)
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Tutkimuksessa kysyttiin, etta oliko palvelu riittdvan nopeaa. 78% piti palvelua riit-
tavan nopeana. 18% oli melko samaa mieltd ja 4% vastanneista ei ollut taysin
samaa mielta. Kaikki olivat jossain maarin tyytyvaisia palvelun nopeuteen (kuvio
10).

TARJONTA JA ESILLEPANOT OLIVAT
HOUKUTTELEVIA.

W Tdysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta

En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

.

Miten koit ravintolan tarjonnan?

KUVIO 11. Miten asiakas koki ravintolan tarjonnan ja esillepanojen houkuttele-

vuuden (n=24)

Kuviosta 11 nahdaan, etta 66% vastanneista pitivat ravintolan tuotteiden tarjon-
taa ja esillepanoja taysin houkuttelevina. 26% vastaajista oli melko samaa mielta.
6% vastaajista ei omannut mielipidettd. 2% vastaajista ei ollut taysin samaa
mielta. Kukaan ei ollut sita mielta, ettei tarjonta ja esillepanot olisi houkutellut lain-

kaan.
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VAIHTOEHTOJA OLI MONIPUOLISESTI.

W Tdysin samaa mielta
®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

-

Miten koit ravintolan tarjonnan?

KUVIO 12. Miten asiakas koki ravintolan tarjonnan, vaihtoehtojen monipuolisuu-

den osalta (n=24)

Kuviosta 12 kay ilmi, etta ravintolan tarjonnan vaihtoehtoja oli monipuolisesti.
66% vastanneista oli tdysin samaa mieltd. 26% oli vastanneista melko samaa
mieltd. 6% tutkimukseen vastanneista ei omannut mielipidetta. 2% ei ollut taysin

samaa mielta.

VALIKOIMAA OLI RUNSAASTI.

m Taysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta

En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta
(]

= = -

Miten koit ravintolan tarjonnan?

KUVIO 13. Miten asiakas koki ravintolan tarjonnan, valikoiman runsauden osalta
(n=24)
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Kuvio 13 osoittaa, etta 70% vastanneista kokee ravintolan valikoiman runsaaksi.
22% on melko samaa mieltd. Ei mielipidettd, vastasi 6% vastanneista. 2% vas-
tanneista, ei ollut taysin samaa mielta. Kukaan ei vastannut, etteiko olisi lainkaan

samaa mielta.

MAKU OLI MIELLYTTAVA.

W Taysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

.

Miten koit ravintolan tarjonnan?

KUVIO 14. Miten asiakas koki ravintolan tarjonnan, makujen miellyttavyyden
osalta (n=24)

Seuraavaksi kysyttiin ravintolan tarjonnasta, ettéd miellyttikd maku? 69% vastan-
neista oli sita mielta, ettd maku oli miellyttava. 26% oli melko samaa mielta. 6%
vastanneista ei omannut asiasta mielipidetta. Maku miellytti tarjonnassa suurinta

osaa vastaajista (kuvio 14).
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SISUSTUS OLI MIELLYTTAVA.

W Tdysin samaa mielta
®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

s -

Miten koit ravintolaympariston?

KUVIO 15. Miten asiakas koki ravintolaympariston, sisustuksen miellyttavyyden

osalta (n=24)

Seuraavaksi kysyttiin, miten asiakkaat kokivat ravintolaympariston. 77% vastan-
neista oli taysin samaa mielta siita, etta sisustus oli miellyttdva. 18% oli melko
samaa mielta. 3% vastanneista ei omannut asiaan mielipidetta. 2% ei ollut taysin
samaa mielta sisustuksen miellyttavyydesta. Sisustus miellytti kaikkia vastaajia

jokseenkin (kuvio 15).

TUNNELMA OLI HYVA.

W Taysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

-

Miten koit ravintolaympariston?

KUVIO 16. Miten asiakas koki ravintolaympariston, tunnelman osalta (n=24)
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Kuviossa 16 kysyttiin, miten tunnelma koettiin ravintolaymparistossa. 66% Vas-
taajista oli taysin samaa mielta siita, ettd tunnelma oli hyva. 26% vastanneista oli
melko samaa mielta. 6 % asiakkaista ei omannut mielipidetta ja 2% heista ei ollut

taysin samaa mielta.

VALAISTUS OLI RIITTAVA.

W Tdysin samaa mielta
- ®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta

En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

LT )

Miten koit ravintolaympariston?

KUVIO 17. Miten asiakas koki ravintolaympariston, valaistuksen osalta (n=24)

Seuraavaksi kysyttiin valaistuksen riittavyydesta ravintolaymparistdossa. 87% oli
sita taysin sita mielta, etta valaistus oli riittdva. 10% vastanneista oli melko samaa

mieltd. 3% Vastaajista ei omannut mielipidetta (kuvio 17).
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AANENTASO OLI SOPIVA.

m Taysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En taysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

LI

Miten koit ravintolaympariston?

KUVIO 18. Miten asiakas koki ravintolaympariston, aanentason voimakkuuden
osalta (n=24)

Kuviossa 18 kysyttiin ddnentason voimakkuutta ravintolaymparistdossa. 74% ol
taysin samaa mielta siita, etta aanentaso oli sopiva. 19% oli melko samaa mielta.
6% ei omannut mielipidettd asiaan. 2% vastaajista ei ollut tdysin samaa mielta

aanentason sopivuudesta.

RAVINTOLAN SALI OLI SIISTI.

W Tdysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

Bl = =

Miten koit ravintolaympariston?

KUVIO 19. Miten asiakas koki ravintolaympariston, siisteyden osalta (n=24)
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Seuraavana kysyttiin, etta oliko ravintolan sali siisti. 76% vastanneista oli taysin
sitd mielta, etta ravintolan sali oli siisti. 21% vastaajista oli melko samaa mielta.

3% ei omannut mielipidetta (kuvio 19).

LOYSIN HELPOSTI PERILLE.

W Tdysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

Bl = =

Miten koit opastukset ja toiminnot?

KUVIO 20. Miten asiakas koki opastukset ja toiminnot, palvelun I16ytamisen help-

pouden osalta (n=24)

Kuviossa 20 kysyttiin, ettd miten asiakas koki opasteet ja toiminnot. 77% vastaa-
jista oli tdysin samaa mielta, kun kysyttiin, 16ysikd han helposti perille. 18% vas-
taajista oli melko samaa mielta. 3% ei omannut asiaan mielipidetta ja 2% vastan-

neista ei ollut taysin samaa mielta.



36

RAVINTOLAN OPASTEET OLIVAT SELKEAT JA
NIITA OLI RITTAVASTI.

m Taysin samaa mielta
m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

P

Miten koit opastukset ja toiminnot?

KUVIO 21. Miten asiakas koki opastukset ja toiminnot, palvelun opasteiden sel-

keyden ja riittdvyyden osalta (n=24)

Ravintolan opasteet olivat selkeat ja niita oli riittdvasti. 63% oli tadysin samaa
mielta 17% vastaajista oli melko samaa mielta. 16% ei omannut asiaan mielipi-
dettd. 4% ei ollut tdysin samaa mieltd ja 1% vastaajista ei ollut lainkaan samaa

mielta (kuvio 21).

LOYSIN KAIKEN TARVITSEMANI HELPOSTI.

W Taysin samaa mielta
®m Melko samaa mielta
Ei mielipidetta
En tdysin samaa mielta

En lainkaan samaa mielta

Miten koit opastukset ja toiminnot?

KUVIO 22. Miten asiakas koki opastukset ja toiminnot, |0ysikd asiakas kaiken

tarvitsemansa helposti (n=24)
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Viimeisessa kysymyksessa haluttiin tietaa, etta 10ysiko asiakkaat kaiken tarvitse-
mansa helposti. 56% oli tdysin samaa mielta, 36% oli melko samaa mieltad. 3%
vastanneista ei omannut mielipidetta. 4% ei ollut taysin samaa mielta ja 1% vas-

taajista ei ollut lainkaan samaa mielta (kuvio 22).

5.2 Tutkimus 1. sanalliset vastaukset

Asiakaskokemusta mittaavassa tutkimuksessa (lite 2) oli mahdollisuus antaa
mielipiteensa asioista, jotka miellyttivat tai eivat miellyttaneet. Palautteet olivat
paaosin todella positiivisia. Muutama idea ja kehitysehdotus nousi sanallisista

vastauksista.

Gluteeniton pehmea sampyla oli hyva iloinen yllatys. Hyva kahvil ©

Opasteet parkkitalosta puuttuivat. Jonoon mennessi ei selkedé kylttid esim. tarjolla olevasta aamupalasta. Tunnelma hyvé, dénitaso porukka maaraan
néhden matala. Nakymé keskt kiolle ® Lasten leikkipaikka ankea!

Tuli kéynnisté hyva mieli!!

Punnittavan salaattipdydan leikkele ilm. nauta oli ainakin 2.10.19 todella suolaista. Olisiko ehké hyva esille panij; I aina téllaisia lei itd tai
muuta vastaavaa, ettd tietéisi onko esim. suolaus tai maku yleensd hyvaa. Minulta jdi palat sydmétta kun oli niin suolaista. Punajuuri kroketit olivat hyvia.
Juures lastut loistavia. Olisi voinut olla ns. opaste mihin némé laput téytettyna jatetéén/annetaan/laitetaan.

Teevalikoi voisi olla rooil niin olisi myds kofeiiniton vaihtoehto saatavilla.

Ruokabuffaan soppa-annosten raaka-aineet esille.

Valoisa paikka, avaruus. Kohtuullinen palvelupaikan hintataso.

KUVA 3. Tutkimus 1. Sanalliset vastaukset (Uotila 2019)
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[rseyuutiamus 1. sanasetvastawrser |

Niihin punaisiin pdanymparilla olevat heti pois. Keksikaa tyylikkdammét padhineet.

Tosi miellyttdva ja rauhallinen ympéristd, omat nurkkaukset mukavia. Kahvila hyvallé paikalla. Viherkasvi kauniita, vaikka ovatkin muovia. Toivoisin lasten
nurkkauksen takaisin, vanhan kahvilan paikka oli sohvineen ja mattoineen mukava ja lapsille hyvi oleskelualue. Uudessa aulassa ei ole vastaavaa! Missé
mukana olevat tai muutoin odottavat lapset voivat olla rauhassa ja vdhin leikkid? Voisiko lounasbuffet olla klo 15 asti? Maijamydhdiset saisivat sy6tavaa

kahvilan laadukkaana lounaana, koska ruckasali menee kiinni klo 14.

Hyvin onnistuttu. Ravintola selked, tilava ja valoisa.

Aamupala konsepti on erittdin toimiva. Uudet ja mukavat tilat. Palvelu ja ruoka erittdin hyvaa!

Salaatti tuoretta, hyva valikoima. Tosin salaatti (vihrea oli loppunut, josta kdvin huomauttamassa). Vanhasta tottumuksesta menin vanhaan kahvioon. Eli
oli vain pieni taulu opaste.

Otin kahvilinjastolta Paninin salaatilla. Puiset ruokailuvélineet ovat ihan onnettomat salaatin syomiseen. Mutta tiskikone oli rikki, joten ehka niiden kaytto

johtui siita. Ihmisia/asiakkaita oli paljon, joten hienosti on uusi kahvila lahtenyt kiayntiin.

Pesukone rikki, mink# vuoksi kdytossa vain kertisastioita >lisési ravintolan epésiisteyttd ja heikensi hieman asiakaskokemusta. Palvelu toimi sujuvasti ja
jono liikkui nopeasti. Kaikkia tuotteita hyllyssa hyvin &valikoima monipuolinen. Bistron lista voisi olla ndkyvilla molemmilla linjastoilla eli myds aulan
puolella.

llahdutti kassalla saada apua erikoisruokavalikoimista. Kiitokset henkilokunnalle.

Kaikki kylmat juotavat olivat ihan toisella puolella tiskid missé sy6tdvat. Meinasi jadda kokonaan huomaamatta ja ostamatta.

KUVA 4. Tutkimus 1. Sanalliset vastaukset (Uotila 2019)

5.3 Tutkimus 2. vastaukset kuvakortein havainnollistettuna

Lokakuussa 2019 jarjestettiin tutkimus 2. Pikante Cafén, Bistron asiakkaille, heti
ravintolan auettua. Tata tutkimusta oli tarkoitus jakaa kahden viikon ajan kaikille
asiakkaille, jotka ostivat ruokansa Pikante Bistrosta. Harmillisesti vastauksia saa-
tiin vain kuusi kappaletta. Ensimmaisina paivina tutkimuksen jakaminen oli han-
kalaa, silla toiminnan alkaessa tunnelma oli hieman kirea. Se oli taysin ymmar-
rettavaa, silla uudet toimintatavat, uudessa ymparistossa verottivat kaikkien kes-
kittymista. Aluksi Pikante Bistron nakyvyys oli heikko sijaintinsa vuoksi. Mainon-
taa parannettiin nopealla aikataululla. Bistron ruokalista tuotiin nakyville suurella
valomainoksella suoraan sisaankaynnin kohdalle. Viikon aikana oli saatu vain
yksi vastaus tutkimukseen 2. Toisen viikon lopulla asiakkaat I0ysivat konseptin.
Tama kavi selvaksi haastatteluista. Tutkimusaikani paattyi, eika ollut enaa mah-
dollisuuksia venyttaa aikatauluja. Vastauksia saatiin kasaan toisen viikon aikana
viisi kappaletta. Tutkimuksella 2. ei pystytty vastaamaan toiseen tutkimuskysy-
mykseeni, jota kaytettiin yhtena opinnaytetyoni mittareista. Tutkimuskysymys 2.
koski Bistron tuotteiden houkuttelevuutta ja sopimista konseptiin. Haluttiin tietaa,

millaista annosta asiakkaat jaivat kaipaamaan.
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1. Kana-Caesarsalaatti

. Arvosana

(= Y - N

. Ulkonaké

o ;s W N e

. Arvosana :

. Arvosana:

. Arvosana :
. Arvosana:
SANALLISET ARVIOINNIT:

. Kana erityisen hyvan ndkdinen, krutongit kuivia?

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana :

4 melko houkutteleva
4 melko houkutteleva

2 ei kovin houkutteleva

: 2 ei kovin houkutteleva

5 erittdin houkutteleva

4 melko houkutteleva

. Kana nayttdd pehmealle. Annos tehty dsken.
. Salaattia nakyy tosi vdhan.

. Varmasti hyvda, mutta ulkon&ké ei houkuttele.

. Maukkaan nikoinen.

KUVA 5. Kana-Caesar salaatti (n=6/6)

Kuva 5 ilmentaa, ettd Kana-Caesarsalaatti oli yhden vastaajan mielesta erittain

houkutteleva. Kolmen vastaajan mielesta annos oli melko houkutteleva. Kaksi

vastaajista, ei pitanyt annosta kovin houkuttelevana.

2. Toast ja salaatti

. Arvosana

. Arvosana

oA W N e

. Arvosana :

Arvosana :

. Arvosana :

. Ulkonaké.

. Maukkaan nakéinen.

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana :

4 melko houkutteleva

: 2 ei kovin houkutteleva

4 melko houkutteleva

4 melko houkutteleva

: 5 erittdin houkutteleva

5 erittdin houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:
1. Olisiko sulavampi juusto hyva?

2. Kokemukseni Suomen kahviloiden tuotteista on
traumaattisia.

. Selkea kokonaisuus.

3
4, Hyvan nékdinen.
5
6

KUVA 6. Toast ja salaatti (n=6/6)
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Kuvan 6 mukaan, vastaajista kaksi antoi arvosanaksi 5 eli erittdin houkutteleva.
3 vastaajista piti annosta melko houkuttelevana ja yhden vastaajan mielipide oli,

ettei annos ole kovin houkutteleva.

3. Kanaa ja dippiperunoita

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva
. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva
. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva
. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

A bR W N

. Arvosana : 3 en osaa sanoa

SANALLISET ARVIOINNIT:
1. Paitsi missa dippi? ©
2. Eitee mieli kanaa dippiperunoiden kaveriksi.

3. Salaatti vain heitetty. Toimisiko paremmin kurkku/porkkana
siivujen kanssa, koska dippiannos.

4, Todella hyva.

6. Aluspaperi pilaa kuvan.

KUVA 7. Kanaa ja dippiperunoita (n=6/5).

Kuvasta 7 voi havaita, etta 3 vastaajista pitdd annosta erittdin houkuttelevana.
Yksi vastaajista ei osaa sanoa ja 2 vastaajista ei pida annosta kovin houkuttele-

vana.

4. Kreikkalainen salaatti

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva
. Arvosana : 3 en osaa sanoa

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

(= I o B = R S

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:
. Jos tykkaa Kreikkalaisesta salaatista.

1

2. Sampylad en ottaisi, perushalpissdmpyla.
3.
4, -
5
6

. Riittoisan nakoinen.

KUVA 8. Kreikkalainen salaatti (n=6/3)



41

Kreikkalaista salaattia piti 3 vastaajista erittdin houkuttelevana. 2 vastaajista

melko houkuttelevana ja yksi ei osannut sanoa (kuva 8).

5. Lihapyorykat ja perunamuusi

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 2-4 ei kovin houkutteleva /melko houkutteleva
. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

DR Ww N

. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:

. Liikaa ruskeata kastiketta, toisaalta vihannekset tosi hyvat!
. Tuoreen nékdinen.

. Kastiketta tosi paljon, missd muusi.

. Hienosti aseteltu.

oV R W e

. Nimi houkuttelevampi kuin kuva.

KUVA 9. Lihapyorykat ja perunamuusi (n=6/5)

Kuva 9 ilmensi, etta 4 vastaajista piti annosta melko houkuttelevana. 1 vastaajista
ei kovin houkuttelevana ja yksi vastaajista ei tiennyt pitaakd han annosta ei kovin

houkuttelevana vai melko houkuttelevana.

6. Perunapopsit

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 1 ei houkutteleva

. Arvosana : 3 en osaa sanoa

. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

o T o B - VS S R

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:
. Aika hauskat.
. En pida.

o s W e
'

. Innostaa kokeilemaan.

KUVA 10. Perunapopsit (n=6/3)
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Yksi vastaajista piti annosta erittain houkuttelevana. 2 vastaajista melko houkut-

televana. 1 ei osannut sanoa ja 1 vastaajista ei kovin houkuttelevana (kuva 10).

/. Lasten lihapyorykat ja muusi

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva
. Arvosana : 4 melko houkutteleva
. Arvosana : 4 melko houkutteleva
. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

D R W N

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:
. Kelpaisi aikuisellekin! ©

1
2
3
4. Sopivan kokoinen lapsille.
5
6

. Toimii kohderyhmalle,

KUVA 11. Lasten lihapyodrykat ja muusi (n=6/3)

Lasten lihapyorykat ja muusi annos sai kolmelta vastaajalta arvosanaksi erittain

houkutteleva ja kolmelta vastauksen melko houkutteleva (kuva 11).

8. Panini ja salaatti

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5
. Arvosana :: 2 ei kovin houkutteleva
e, . Arvosana: 1 ei houkutteleva
|

. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

o kW N

. Arvosana : 4 melko houkutteleva

SANALLISET ARVIOINNIT:

. Panini ei ole yhtd hyvan nakéinen kuin ennen.

. Traumaattinen kokemus jalleen. Halpa leip&, halpa makkara valissa.
. Salaatti ei nayta siistilta.

. Aina varma.

[ BT, B S TO R N
.

. Panini toimii aina.

KUVA 12. Panini ja salaatti (n=6/5)
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Panini ja salaatti sai kolmelta vastaajalta arvosanan melko houkutteleva. 2 vas-
taajista piti annosta ei kovin houkutteleva ja yksi vastaajista ei houkuttelevana

ollenkaan (kuva 12).

9. Falafelpyorykat ja dippiperunat

VASTAUKSET ASTEIKOLLA 1-5

. Arvosana : 5 erittdin houkutteleva
. Arvosana : 3 en osaa sanoa

. Arvosana : 1 ei houkutteleva

. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva

. Arvosana : 5 erittain houkutteleva

[T B i UL I N R

. Arvosana : 2 ei kovin houkutteleva

- SANALLISET ARVIOINNIT:
1. Erityisesti chilimajolle.

2. Riippuu ovatko asken tehtyja vai joskus edellisen paivana.
3. Kaipaisi jotain varia, porkkana, selleri(varsi) tikut?

4, -
5
6

. Falafel ei maistu.

KUVA 13. Falafelpydrykat ja dippiperunat (n=6/4)

Kuva 13 ilmensi, etta 2 vastaajista piti annosta erittain houkuttelevana. 1 vastaa-
jista ei osannut sanoa. 2 vastaajista ei kovin houkuttelevana ja yksi vastaajista ei

houkuttelevana (kuva 13).

10. Millaista annosta jait kaipaamaan

* 1. Joku kala-annos? Tai hampurilainen.
* 2. Tuoretta maalaisleipaa.

* 3. Kuntoilijan proteiini tuorepuuroa.

* 4, Joku hyva burgeri.

e 5 —

* 6. Annoksiin lisda peruna vaihtoehtoja. Isolle paahtoleivélle tehty
toast.

KUVA 14. Millaista annosta jait kaipaamaan (n=5)
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Tama tutkimus synnytti lisatarpeen ja kiinnostuksen kehittaa Bistroa viela uudel-
leen. Syntyi kehitystydryhma. Ryhmassa paatettiin, ettd tehdaan uusi erilainen
tutkimus ja jatketaan kehittamista. Talla hetkella on uusi tutkimus meneillaan.
Sen tulokset eivat ehtineet enaa tahan opinnaytetydhon analysoitavaksi. Kehitys-
tyorynma jatkaa tyOskentelyaan jatkossakin ja kokoontuu saanndllisin valiajoin

tapaamisiin kehittamisen merkeissa.

5.4 Havainnoinnit ja haastattelut, visuaalinen tarina

Havainnointeja tehtiin neljana eri paivana kahvilan eri ajankohtina, jotta saataisiin
paras kasitys siitd, mita kahvilassa tapahtuu yhden kokonaisen paivan aikana.
Pikante Cafén aukioloajat ovat arkisin aamu seitsemasta, ilta seitsemaan. Lau-
antaisin aamu kymmenesta, ilta kuuteen ja sunnuntaisin kahdestatoista, ilta kuu-

teen. Havaintoja tehtiin arkipaivina.

Visuaalinen tarina luotiin paivakirjamerkintojen avulla kirjoittaen tapahtumista ja
havainnoinneista siina jarjestyksessa, kun ne eteen tulivat. Tarina luotiin marras-
kuussa 2019. Havainnointeja tukemaan otettiin runsaasti kuvia. Niiden tarkoituk-
sena on antaa myos lukijalle apuja visuaaliseen hahmottamiseen ja paasyn Pi-
kante Cafén maailmaan. Havainnoinneista ja haastatteluista esiin nousseet ke-

hittamista kaipaavat asiat ja onnistumiset kayvat ilmi tarinassa.

Oli maanantai aamu 30.9.2019 ja kuljin ensimmaista kertaa kohti uutta Pikante
Caféta Tampereen keskussairaalan sisdpihan kautta uusille paaoville. Eteeni au-
kesi jollain tapaa tutun nakodinen sisapiha, joka oli remontoitu moderniksi, tahan
paivaan tuoduksi upeaksi kokonaisuudeksi. Katse kohdistui varivaloin valaistuun
suihkulahteeseen. Laatoitetulla piha-alueella oli istutusryhmia, erilaisia valaistuk-
sia, pienia viheralueita, penkkeja seka kohdevaloin valaistu Elaman liekki taide-
teos. Ihmiset kuvasivat piha-aluetta, niin hieno se oli. Paaovien vasemmalla puo-
lelle rakennuksen seinaan oli kiinnitetty nimilaatat yrityksista, joita paaaulasta l16y-

tyy. Ylimpana listassa komeili Pikante-ravintolat (kuva 15).
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Pikante

Kuva 15. Sisaantulo paaaulaan ja siella sijaitsevien yritysten nimilaatat ja Tam-

pereen yliopistollisen sairaalan sisapiha (Uotila 2019)

Sisaan tultaessa vasemmalla puolella on Pikante Cafe. Lisaksi vasemmalta puo-
lelta aivan kahvilan vieresta nousee liukuportaat, jotka johtavat parkkihallista paa-
aulaan. MyG6s aula nayttaa sopivalle jatkumolle ulkoalueisiin nahden. Istuinalueet
ja moderni taide jatkavat kulkuaan sisatiloissa. Kahvilaan paasee sisalle koko
kahvilan leveydelta. Sisaan tultaessa etsin jalleen nimikylttid oviaukon paalta,
mutta sita ei ollut. Sisalle katsoessa silmiini osuu Pikante Café kyltti suoraan
ovaalin muotoisen palvelusaarekkeen ylapuolelta. Kyltti iimoittaa kahvilakonsep-
tista, joka sijaitsee palvelutiskin oikealla puolella. Tama heratti miettimaan, etta
ymmartavatko asiakkaat kahvilan nimen, silla seinilta 10ytyi myos konseptinimet
Pikante Deli ja Pikante Bistro (kuva 16).

KUVA 16. Liukuportaat, Pikante Cafén kyltti ja palvelusaareke ja paaaula kahvi-

lan suunnasta kuvattuna (Uotila 2019)

Kuljin sisaantulosta oikealle kahvilan puolelle. Palvelutiskin takapuolelta 16ytyi
kahvilan keittio. Ovia oli kaksi. Toinen johti keittioon ja toinen tiskihuoneeseen.
Huomasin, etta sisalle ei paase ilman avainta, vaan oviin oli koputettava. Menin

katsomaan keittiotda. Uudessa suurehkossa keittiossa kovin kiireinen tunnelma.
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Minua tervehdittiin ystavallisesti ja kerrottiin ensimmaiseksi, etta uusi astianpe-
sukone oli mennyt heti rikki. Tama lisasi paineita henkildkunnalle. Seurattiin hetki
keittion hektista menoa. Kiire ja uuden kahvilan tuomat paineet nakyivat. Keittio
oli suurehko ja siella naytti kaiken olevan kunnossa. Keittidssa oli tarvittavat ko-
neet ja reilusti kylmasailytystilaa seka paljon tasoja tyoskentelyyn. Toimistokin oli
suhteellisen suuri. Henkilokunnalle oli tehty mukavanoloinen taukopaikka yhteen
keittion nurkista. Aivan toimiston Iaheisyyteen. Tiskihuone oli erillinen, joten ko-
neista aiheutuva melu ei paassyt hairitsemaan keittiossa tyoskentelevia (kuva
17).

KUVA 17. Nakyma sisaantuloaulasta oikealle pain mentaessa ja niiden takana
olevat keittion ovet (Uotila 2019)

Vein tutkimuksia poytiin ja tarjoilijoille jaettavaksi palvelutiskille. Pyysin heita ja-
kamaan tutkimuksia ahkerasti, jotta saisin mahdollisimman paljon materiaalia
opinnaytetyota varten. Kello oli kymmenen aamulla ja vakea naytti tulleen pai-
kanpaalle mukavasti. Paatin ensin kdyda katsomassa vanhan Kahvikeitaan
ovella, etta 16ytyyko sieltd opasteita uuteen kahvilaan. Siella oli muutamia ihmisia
kokeilemassa suljettuja ovia ja toteamassa, ettéa paikka oli kiinni. Opastus uuteen
kahvilaan l0ytyi, mutta silti ihmiset eivat meinanneet I0ytaa uuteen paaaulaan
(kuva 18).
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KUVA 18. Vanhasta paaaulasta l6ytyneet opasteet (Uotila 2019)

Palasin kahvilaan havainnoimaan. Jarjestin palautelaatikon, johon pyydettiin jat-
tamaan kyselyiden vastaukset. Laitoin palautelaatikon nakyvalle paikalle lounas-
linjan viereen. Seuraavaksi kavin ottamassa kahvia. Tarjolla oli Pauligin hedel-
maista New York kahvia seka Juhla Mokka luomua. Henkilokunta kertoi, etta
maustettu kahvi vaihtuu aina joka kuukausi. Hedelmaisen kahvin tilalle oli tulossa
seuraavaksi pahkinainen kahvi. Esillepanot kahvilavitriinissa oli oikein runsaat ja
herkullisen nakadiset. Tarjolla oli myos runsaasti gluteenittomia tuotteita, niin suo-
laisia kuin makeita. Hintalaput ja tuotteiden nimet olivat selkeasti esilla. Kahvilan
valotaulusta ilmeni, etta tarjolla oli myos erikoiskahveja, kaakaoita ja haudutettua
teeta. Kahvit ja kaakaot oli mahdollista saada myos maustettuina erilaisilla maku-
siirapeilla. Valittiin poyta, josta oli hyva nakyvyys kaikkialle. Lounaan tarjoilu oli

juuri alkamassa (kuva 19).

KUVA 19. Kahvilan valotaulu kahvihinnastosta, kahvia ja teeta, kahvilan vitriinit

ja tuotevalikoimaa (Uotila 2019)
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Kahvilassa oli lammin ja yllattavan hiljaista vakimaaraan nahden. Huomattiin sa-
lin katossa ja takaseinassa olevat aanieristeet. Takaseinien levyt oli maalattu
raikkaankeltaisilla kuvioilla ja katon aanieristeet oli laitettu kattoon valkoisina
palkkeina. Palkkien valit oli valaistu hienosti. Salin halki kulkee pitka kasvisei-
nama. Todella hyvia ideoita melua vahentamaan paikkaan, jossa kay paljon va-
kea. Poytia koristi koko poydan mittaiset kukkalaitteet. Oikein natit ja syksyista
variloistoa huokuvat. Salissa oli siistia. Roskakorit ovat melko pienet ja ne naytti-
vat tayttyvan nopeasti. Astianpalautukseen tarkoitettuja karryja oli riittavasti (kuva
20).

KUVA 20. Katossa ja seinissa olevat aanieristeet, kasviseinama, roskakoreja

seka astianpalautuskarryja (Uotila 2019)

Lounastajia kavi runsaasti. Seka asiakkaiden, ettd asiakaspalvelijoiden iimeista
pystyi paattelemaan, etta tunnelma oli hieman kirea ja johtui selvasti uusista kay-
tannoista. Toimintatavoissa oli ymmarrettavasti opeteltavaa. Sali oli tayttymassa
ja mietin kuinka asiakaspaikat riittavat. Kello lahestyi puoltapaivaa. Yksi kassa oli
kahvilan asiakkaille ja toiseen jonottivat lounasta ostavat seka Bistron asiakkaat.
Lounaslinjasta 16ytyi my0s itsepalvelukassa. Paatin kdyda kurkkaamassa lounas-
linjaa I1ahemmin heti, kun ruuhka-aika oli ohi. Inmiset kiersivat lounaslinjaa, jossa
oli salaattibuffet ja lammin lounas tarjolla hintaan 19.90/kg. Salaatin kanssa oli
tarjolla erilaisia hippuja. Linjastosta sai myos leivan ja levitteen. Vetta sai linjaston
viereisella poydalla olevasta automaatista. Lisaksi linjasta I6ytyi keittolounas hin-

taan 6.10€ Keittopadan laheisyydesta l0ytyi aterimet, servietit, lounaslautaset
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seka keittolautaset. Lounaan, salaatin ja keiton voi ostaa myos mukaan ja niille
tarkoitetut kertakayttdastiat 10ytyivat myos samasta kohtaa linjastoa. Take a way
astiat ovat ravintolassa biohajoavia. Opasteita puuttui selvasti, silla asiakkaat ei-
vat oikein tienneet miten pitaisi toimia. Asiakkaat etsivat tarjottimia, mutta ne 10y-
tyvat poikkeuksellisesti linjaston loppupaasta. Linjasto on niin kapea, ettei siina
pysty kulkemaan tarjottimen kanssa, kertoo henkilokunta. Henkilokunta opasti
asiakkaita aina, kun kiireiltaan ehtivat. Eli itsepalvelukassan laheisyydessa seisoi

aina joku henkilokunnasta opastamassa (kuva 21).

KUVA 21. Lounaslinjan salaattibuffet ja lamminlounas, itsepalvelukassa seka ve-
denottopiste (Uotila 2019)

Bistro ei oikein paassyt oikeuksiinsa. Se 10ytyy palvelutiskin vasemmalta puolelta,
mutta jai kovin huomaamattomaksi ja vahan sivuun sisaankaynnista katsottuna.
Valotaulusta |8ytyi Bistron ruokalista. Se oli melko pieni ja jai myds hieman sivuun
asiakkaiden katseilta. Bistron tuotteita lammitetaan uusilla superuuneilla. Huo-
masin, etta myos kahvilatuotteita [ammitettiin niilla, vaikka mikrokin 16ytyisi siihen
tarpeeseen. Uunit ovat melko kaukana kahvilan kassasta. Asiakaspalvelijat ka-
velevat pitkan matkan uuneille tuotteiden lammittamista varten. Kuulin myohem-
min, ettd superuunia oli nopeampi ja mukavampi kayttaa kuin mikroa. Mietin, etta
toisen uunin voisi kdantaa kahvilanpuoleisen myyjan suuntaan. Silloin toinen uuni
jaisi viela Bistron tuotteiden lammittamista varten. Tama saastaisi myos asiakas-

palvelijan ja asiakkaan aikaa ja nain ollen lyhentaisi mahdollisia ruuhkia.
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Tarjoilijoilla oli uudet tyovaatteet. He ovat pukeutuneet pitkiin farkkukankaalta
nayttaviin siniharmaisiin esiliinoihin ja paassaan heilla oli vaaleanpunaiset huivit.
Lisaksi heilla oli mustat lyhythihaiset paidat ja pitkat mustat housut. Osalla hen-
kilokunnasta oli korvissa korvanapit, joidenka avulla he pystyvat viestimaan keit-

tiossa tyoskentelevien kanssa (kuva 22).

KUVA 22. Bistron ymparistoa, keskella superuunit tydntekijoiden asut ja Bistron
ruokalista (Uotila 2019)

Lounasruuhka hiljeni kello 12.30. Paasin katsomaan Pikante Delin lounaslinjaa
seka juoma- ja valipalahyllykdita lahemmin. Salaatit oli laitettu esille erittain run-
saasti ja houkuttelevasti, myos [ammin lounas naytti herkulliselta. Linjastossa oli
kaytetty kauniita esineita. Mausteet oli nostettu yl6s upeiden puunrungosta lei-
kattujen kiekkojen paalle. Korista valmistetut lyhdyt toivat tunnelmaa. Salaattihi-
put sai ottaa annokseensa kauniista purkeista ja itsevalmistetun nakdiset sampy-

|t oli nostettu linjan paalle korissa.

Itsepalvelukassaa tarkastellessani nain kolme nayttéa. Yhdessa naytossa oli Pi-
kanten logo. Toisessa naytdssa oli kaksi nappainta. Ensimmaisessa nap-
paimessa luki salaattirasia ja toisessa salaattilounas. Kolmannessa naytdssa oli
kuva salaattibuffetista ja muutama kayttoohje kassan toiminnasta. Yhden nappai-
men teksti oli valkoisella kirjoitettu ja siita oli vaikea saada selvaa. Nappaimessa

luki peruuta. Fontin vari olisi hyva vaihtaa mustaksi.
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Huomasi, etta keittoa ei voi maksaa itsepalvelukassaan. Samoin Pikante Delin
hyllyissa olevia tuotteita ei voinut maksaa itsepalvelukassalle. Olisi hyva, etta

kaikki Pikante Delin tuotteet pystyisi maksamaan itsepalvelukassalle.

Asiakkaat saavat lounaista, salaateista ja keitosta halutessaan leiman leimakort-
tiin. Taydella leimakortilla saa ilmaisen aterian. Itsepalvelukassalta ostaessa ei
leimaa saa, joten se pitaa erikseen hakea palvelukassalta, samoin jalkiruokakah-
vin saa ostaa palvelukassalta. Leimakorttiasiaan pitaisi kehittaa jokin uusi rat-
kaisu. Voisiko kuittiin lisata esim. QR-koodin, josta asiakkaat saisivat lounaas-
taan merkinnan appiin, leimojen sijaan. Se selkiyttaisi kahvilan toimintaa ja saas-
taisi samalla luonnonvaroja. Delissa asioivat saisivat hoidettua kaikki ostoksensa
sujuvasti, eikd heidan tarvitsisi jonottaa palvelukassalle erikseen. Lisaksi se
saastaisi asiakkaan ja tyontekijoiden aikaa, ja vahentaisi ruuhkan muodostumista

kassoilla (kuva 23).
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KUVA 23. Pikante Delin itsepalvelukassa (Uotila 2019)

Pikante Delin hyllyista I6ytyi erilaisia juomia. Sielta oli mahdollista ostaa tavallisia
virvokkeita, kuten kivennaisvetta ja erilaisia limsoja. Hyllysta 16ytyi energiajuomia

seka Vital, Natur ja Granini marja- ja tuoremehuija.
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Jaateeta oli tarjolla kolmea eri makua. Fentimans virvokkeista makuina |0ytyi ruu-
sua, Cherry Colaa, mandariini- appelsiinia seka kuohuvaa vadelmaa. Toisesta
hyllysta I0ytyi sokerittomia sirkus Trippeja seka paaryna Trippeja, banaanikaa-
kaon makuisia proteiinipirteloita ja Eila kevytmaito tetroja. Tarjolla oli my0s erilai-
sia jadkahvijuomia. Lisaksi hyllysta sai valipaloiksi sopivia erimakuisia jugurtteja,
rahkoja, taytettyja sampyloita seka Pikanten itse valmistamia smoothieita (kuva
24).

KUVA 24. Pikante Delin hyllytuotteet (Uotila 2019)

Seuraava havainnointipaiva oli 3.10 torstaina ja tulen paikalle kello 15.00. Ta-
paan heti yhden tutun alueella tydoskentelevan miehen. Pyysin hanet haastatte-

luuni. Istuimme saman pdydan aareen keskustelemaan. limeni, ettd han pitaa
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Pikante Cafésta. Hyvan nakodinen paikka. Seuraavaksi han kysyy asiakastiloissa
olevista mikroista, etta mita niilla kuuluisi lammittaa. Epailin, etta niilla voisi lam-
mittaa lasten aterioita, koska mikrojen laheisyydessa oli lapsille suunnattu leikki-
seina. Paatin ottaa selvaa asiasta. Mietin, etta siina voisi olla joku opaste mihin
tarkoitukseen mikrot ovat. Keskustelumme kaantyy Bistroon ja asiakas kertoo,
etta ei ole ymmartanyt, etta ruokaa saa myos iltaisin ja viikkonloppuisin. Ruokalista
pitaisi saada sisaantulon kohdalle. Mietin, ettd onhan siina iso valomainos. Siina

se olisi hyva ja se huomattaisiin (kuva 25).

KUVA 25. Pikante Cafén sisaantulo, sisdantulossa sijaitseva suuri valomainos,

asiakastiloissa olevat mikrot ja lasten leikkipaikan leikkiseina (Uotila 2019)

Kello oli 16.00 ja kaksi sairaanhoitajaa tulee sisaan ja he kurkkaavat salaattibuf-
fettiin ja ihmettelevat etta, mista sita salaattia nyt saa? Ymmarran, etta salaatti-
buffet oli tyhja ja mietin, etta sielld olisi hyva olla ilta aikaankin tarjontaa, koska
se on todella nayttavalla paikalla heti sisaan tultaessa. Mielestani yrityksen kayn-
tikortti. Nyt se nayttaa suurelta tyhjalta altaalta. Tama pitaisi ehdottomasti hyo-
dyntda vaikkapa houkuttelevalla ja vaihtelevalla ruualla. Myohemmassa vai-
heessa sain kuulla, etta kyseiseen kylmaaltaaseen oli jo suunniteltu illan ajaksi
myytavia tuotteita (kuva 26).



KUVA 26. Salaattibuffetin kylmaallas ja lounaan lampéhaude (Uotila 2019)

Seuraan asiakkaita. Kahvilan puolella oli kavijoita, mutta salissa oli tosi rauhal-
lista. Sisaantulon kohdalle oli tuotu myyntitelineita, missa oli ihania pehmonalleja.
Huomaan, etta ne kiinnostavat kaikkia lapsia. Kayn kurkkaamassa Delin hyllyihin
ja havainnoin, etta siella olisi ollut salaattirasioita myynnissa. Lisaksi Bistron lis-

talta voi tilata salaattia.

Saan toisen haastattelun. Han oli alueella tyéskenteleva nainen. Nainen kertoo
kayneensa siina edellisessa Pikante Caféssa aina iltaisin hakemassa evasta.
Kerron sen olleen Kahvikeidas, tama oli Pikante Cafe. Ai, se oli kuitenkin suljettu.
Tama oli hieno paikka. En meinannut 16ytaa tuota uutta aulaa. Opasteet olivat
huonot. Kay katsomassa. Kysyn, etta onko han huomannut Bistroa. Mika Bistro?
En ole huomannut. Tulin ostamaan salaattia, mutta sita ei ollut. Ostin lempparini,
Pikante leivan. Kerron, etta salaattia olisi saanut Bistron puolelta. Nyt, kun kerroit
Bistrosta, niin en olisi uskaltanut menna sinne tilaamaan. Se nayttaa ihan henki-
Iokunnan tiloilta. Ihan kuin siella olisi keittio. Kerron etta, asiakastilat jatkuvat pal-
velulinjaston toisella puolella. Kylla sinne toiselle puolelle saa menna. Juuri sielta

vasemmalta puolelta on tarkoitus tilata.

Paatin seuraavaksi etsia WC:n. Niita oli kaksi ja ne I6ytyivat heti keittion ovien
oikealta puolelta. Huomasin, ettd molempia vessoja voi kayttaa niin mies kuin
nainen. Yllatyksena tuli, etta niissa oli useammat WC-kopit. Pidin ajatusta epa-
miellyttavana, etta menen vessaan ilta-aikaan. En ole tottunut kdymaan miesten
kanssa samoissa WC-tiloissa. Siella voi olla useampia miehia samaan aikaan.
Onko kaikilla hyvat aikeet. Mielikuvitukseni sai otteen ja turvallisuuden tunteeni
katosi. Toivoisin, etta toinen WC olisi naisille ja toinen miehille, kun siihen kerran

olisi mahdollisuus.

Tulin aikaisin perjantai aamuna 4.10 jalleen havainnoimaan. Paatin ottaa aamun

uudestaan, silla edellisella kerralla ihan aikainen aamu jai nakematta. Heti sisaan
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tultaessa silmiin osuu Pikante Deliin katettu runsas aamiainen. Siita oli tehty ki-
van nakoinen, selkea, kuvilla havainnollistettu opaste valotauluun. Tassa oli on-
nistuttu hyvin. Innostuin kokeilemaan aamupalaa. Huomasin, etta vakea oli pal-
jon ja aamupalalla oli ottajia runsaasti. Meinasin ottaa aamiaisen aluksi vaarin,
sillda en huomannut ohjeistuksen tai sanoja. Salissa oli paljon asiakkaina raken-
nusmiehia, he nayttavat paaosin olevan kahvilla, osalla oli sampyla ja toisilla vir-
voitusjuoma kahvin kanssa. S6in aamupalan ja koin sen olevan tosi hyva ja kiva
kokonaisuus. Aamupalan ulkonakd, maku ja vaihtoehdot olivat kohdillaan. Hin-

takin oli sopiva (kuva 27).

Paatan tehda yhden haastattelun kysyakseni uudesta paikasta syntyvista tunnel-
mista. Haastatteluuni tulee nuorehko mies, joka kertoi olevansa avohoitopoti-
laana sairaalassa kdymassa. Pyydan lyhytta kommentointia Pikante Cafésta. Mi-
nulle kerrotaan, etta valoisalta vaikuttaa. Tosi siisti paikka. Tama on moderni,
tykkaan kovasti. S6in aamupalan, koska se houkutteli ja oli sopivan hintainen. En
voi koskaan tanne tullessa sydda aamupalaa kotona. Kokeisiin pitaa tulla aina

tyhjalla vatsalla. Kokeiden jalkeen kayn aina taalla sydomassa. Ennen kavin siella

vanhassa paikassa. Jos tulen paivalla, niin kdyn yleensa syomassa lounaan.

/)~ VAUITSE NEUJR TUOTETTA YHTEISHINTAAR i
YKSI TUDTE PER TUOTERYHMA. AAMIAINEN KLD 7-9.30.

- SMOOTHIE TH TUORE HEDELMA VASTAKEITETTY
1 m‘::;‘:\fwu“““ TUDREMEHU TAL KANANMUNA JCARVI TAI TEE

KUVA 27. Aamupala (Uotila 2019)
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Viimeinen havainnointi paiva oli 11.10 perjantaina. Saavuin paikanpaalle kolmen
aikaan iltapaivalla. Saan haastattelun heti alkuun alueella tyéskentelevalta mie-
helta. Han kertoo paikan olevan moderni ja kiva. Oikein hyvaltahan taalla nayttaa.
Pidan erityisesti noista ikkunapoydista. Han kertoo hakevansa iltavuoroon jotain
evasta. Mukaan han ostaa Pikante-rahkan ja sampylan. Han kertoo kayvansa
kahvilassa lahes paivittain ja huomanneensa Bistron valotaulun vasta eilen. Pa-
ninia oli tullut syotya aikaisemmassa kahvilassa usein. Bistroa pitaa kylla kokeilla

joku kerta.

lIta nayttaa rauhalliselta. Asiakkaita kdy Pikante Cafessa pieneksi jonoksi asti.
Salissa ei silti nayta istuvan montaakaan asiakasta. Havaitsen, etta suurin osa
hakee syotavaa mukaan. Katselen mita asiakkaat ostavat. Suurin osa asiakkaista
ostaa jonkun suolaisen pasteijan, piirakan tai paistoksen kahvin kanssa. Paatan,
etta ostan gluteenittoman Paninin ja kahvin. En ole koskaan aikaisemmin mais-
tanut sellaista. Tosi hyvan makuinen. Varmistan tilatessani, etta henkilokunnalla
oli hallussa tuotetietous ja allergeeneihin liittyvat asiat. Vierestani kuuluu samaan
aikaan ilahtunut toteamus. Hei, taallahan on pehmista. Taman olin kylla kuullut

aiemminkin.

Bistroon tuli asiakkaaksi nainen, joka tilasi falafel annoksen. Kysyin, ettd saanko
mind haastatella hanta? liman muuta. Nainen kertoo olevansa lastenlaakari ja
han kertoo, etta oli kuullut paljon kehuja Pikante Cafésta. Ovat kuulemma kes-
kustelleet siita koko osaston kanssa. He kaipaavat isommalle ryhmalle soveltuvia
pitkia poytia, koska heilla oli ollut tapana tulla lounaalle isommalla porukalla. Han
kertoi myos, ettd syd ensimmaista kertaa Bistrossa ja hanen mielestaan sita pi-
taisi mainostaa jotenkin enemman. Aluksi en huomannut sita ollenkaan. Edelli-
sessa paikassa soin paljon Panineja. Se oli aina varma, han kertoo. Tama paikka
oli kylla tosi kiva, kun taaltd nakyy uloskin. Pidan myods noista ikkunapoydista ja
kasveista, joita taalla on. Lisaksi han kertoi, ettd aamupuuron hinta oli noussut,
vaikka ei se kylla kallis ole vielakaan. Han oli tyytyvainen sydomaansa annokseen
ja pitéda paljon Taivaallisesta kastikkeesta, jota oli annoksessa dippina. Lisaksi
han toivoisi jotain kala-annosta Bistron listalle ja sanoo, ettd hampurilainenkin

voisi maistua.
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Paatin katsella ymparilleni viela kunnolla. Havaitsin seuraavanlaisia asioita: Kah-
vilan vitriineissa ei ollut myynnissa ollenkaan virvokkeita. Juomia voisi kylla laittaa
tarjolle, muuten jaa juomat varmasti monelta ostamatta. Niita oli Pikante Delin
hyllyssa seka Pikante Bistron vitriinissa, mutta ne ovat suhteellisen kaukana Pi-
kante Cafésta. Se ainakin lisaisi palvelun sujuvuutta. Jaateloita katsellessani mie-
tin, etta sorbetteja saisi olla valikoimassa. Ne kavisivat asiakkaille, joille maito ei
sovellu. Huomaan, etta henkilokunnalla oli aika vahan laskutilaa poydilla. Tyos-
kentely onnistuu, mutta aiheutti selvasti miettimista. Voisiko pienillda muutoksilla
tehda heille tilaa? Toisivatko "aloita tasta kyltit” selkeytta eri konsepteissa toimi-

miseen? Tallaisia asioita nousi mieleeni.

Sain vielda kolme lyhytta haastattelua. Potilas ja hanen saattajansa tulivat aulaan
katsomaan aulaa ja kahvilaa. He kommentoivat , etta oli hieno ja moderni aula ja
kahvila. Nayttaa ihan kauppakeskukselle. Puuttuu, vain ne kaupat. Mukavampi

paikka kayda potilaana. Ei tunnu ollenkaan sairaalamaiselta.

Alueella tyoskenteleva nainen taas kertoi kayvansa lahes paivittain syomassa
salaattia. Han kehui uutta Pikante Caféta hienoksi paikaksi. Han kertoi, etta ha-
kee mieluummin laadukasta salaattia, laadukkaasta paikasta, vaikka saisi sita
kuulemma muualta edullisemmin. Han myods kehui Taivaallista salaatinkastiketta

ja toivoi, etta sita laitettaisiin myyntiin litran purkeissa.

Yksi kommentti tuli viela potilaaksi tulevalta naiselta. Han kertoi pitavansa Pi-
kante Cafésta, mutta silti koki, ettei viihtyisi siella ehka potilaana. Vanha kahvila

oli hanesta niin kodikas.

5.5 Kehitysideat ja tuloksien lapikaynti

Heti kun tutkimukset, havainnoinnit ja haastattelut olivat valmiit, Iahdimme kay-
maan tuloksia lapi yhdessa ravintolajohtajan, Pikante Cafén paallikdiden seka
markkinointivastaavan kanssa. Yhteinen palaveri oli antoisa ja se johti heti kehi-

tystydryhman perustamiseen.
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Ensimmaiseen tutkimukseen tuli vastauksia kahdessa viikossa 24 kappaletta.
Tutkimuksesta selvisi, etta asiakaskokemukset olivat onnistuneita. Pikante
Caféta pidetdan modernina, valoisana ja tdhan paivaan tuotuna, onnistuneena
kokonaisuutena. Ymparistossa eniten kehuja tuli suurista ikkunoista, joiden
edessa on mukava istua ja katsella ulos seka viherkasveista, jotka loivat kodik-
kuutta. Kahvilakonseptia pidettiin hyvana ja tuotteita oli runsaasti ja ne miellytti-
vat. Allergeenit oli otettu hyvin huomioon. Juomien puute vitriinissa sai palautetta.
Niita piti ymmartaa hakea Pikante Delin puolelta. Asiakkaat olivat mielissaan siita,

etta kahvilasta saa jaateloa, mutta ennen kaikkea pehmista.

Pikante Bistro jai monilta alkuun huomaamatta. Se jaa hieman piiloon palvelutis-
kin vasemmalle puolelle, eikd nakynyt asiakkaille niin hyvin kuin Cafe ja Deli si-
saantulosta katsottuna. Paatettiin tuoda Bistron ruokalista myds sisdantulon koh-
dalle suureen valomainokseen, jotta asiakkaat huomaavat, etta taalta saa myos

tilaamalla ruokaa.

Tutkimus 2, joka tehtiin Bistron tuotteista, sai kahdessa viikossa vain kuusi vas-
tausta. Tutkimuksen tuloksista pystyi paattelemaan kovin vahan. Ehka hampuri-
laisia kaivattaisiin. Paninia pidettiin hyvana ja varmana vaihtoehtona. Tama tieto
nousi esiin haastatteluista. Kehitystydryhma paatti tehda jatkotutkimuksen tuot-
teiden osalta ja jatkaa niiden kehittamista. Tulokset eivat kuitenkaan ehtineet jat-
kotutkimuksesta enaa tahan paattotyohon. Tarkeinta kuitenkin on, etta kehittami-

nen jatkuu. Markkinointivastaava loi seuraavanlaisen tutkimuksen (kuva 28).
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Kehitamme Pikante Bistron tuotevalikoimaa.
Kiitos kun autatte meitd siin

] Alueella tydskenteleva

1 Potilas

il Saattaja / omainen

O Muw

Olen

Miti haluaisit ostaa Pikante Bistrosta Vaite

[ 1. Kanttarellipasta 10 &

KUVA 28. Kehitystyéryhman suunnittelema jatkotutkimus Bistron tuotteista (Uo-
tila 2019)

Pikante Deli oli onnistunut. Salaattibuffet sai paljon palautetta ulkonaéstaan, run-
saudestaan ja laadukkuudestaan. Aamupalaakin kehuttiin onnistuneeksi ja hin-
taa sopivaksi. Opastuksien puute ja itsepalvelukassan kehittdminen toimivam-
maksi nousi kehitystarpeita vaativiksi asioiksi. Kaikki Delin tuotteet pitaisi pystya
maksamaan itsepalvelukassalla tulevaisuudessa. Aloita tasta opaste ja ruokalista
pitaisi olla. Nimikyltit eri raaka-aineille ja kaikki allergeenit lounaslinjassa naky-

ville. Lisda opastusta siihen, miten toimia asiakkaana. Myds hinnat nakyville.
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Deliin luotiin opasteet. Itsepalvelukassalla voi tulevaisuudessa maksaa kaikki os-
tokset Pikante Delin tarjonnasta. Kassajarjestelma on viela kuitenkin kehitysvai-
heessa. Leimakortit voisi tulevaisuudessa siirtaa appiin siten, etta lukemalla kuitin

QR-koodin lounas, salaatti tai keitto siirtyisi suoraan appiin omiin kategorioihinsa.

Opin, etta havainnoimalla ja haastatteluilla sai nopeasti hyddyllista tietoa asiak-
kaista, heidan toiminnastaan seka mieltymyksistaan. Havainnoinnin avulla niin,
etta asettuu itse asiakkaaksi, onnistuu Ioytamaan asiakaspalvelun hyvat ja kehi-

tettavat ominaisuudet helposti.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tutkimuksesta 1. tuloksiksi saatiin onnistuneita asiakasko-
kemuksia. Niista oli paateltavissa, etta Pikante Cafe on moderni, hieno, tahan
paivaan tuotu kokonaisuus, josta pidettiin. Sisustuksen osalta erityiskehuja saivat
suuret ikkunat ja nakyma ikkunapoydista. Samoin asiakastiloissa olevien huone-
kasvien sanottiin luovan viihtyisyytta tiloihin. Valaistus ja melutaso olivat sopivalla
tasolla asiakastiloissa. Tuotevalikoimaa oli riittdvasti ja niista 10ytyi kaikille syota-
vaa, allergeenitkin oli huomioitu kahvilan puolella. Palvelua pidettiin hyvana ja
ystavallisena. Toiminnoista ja opasteiden vahyydesta Ioytyi parannettavaa. Ne
eivat kuitenkaan olleet sellaisia seikkoja, jotka olisivat merkittavasti heikentaneet
palvelukokonaisuutta. Havainnot ja haastattelut tukivat ensimmaisesta tutkimuk-

sesta saatuja onnistumisen kokemuksia.

Opinnaytetydlle asetetut mittarit tayttyivat silta osin, etta tutkimuksesta 1. pystyt-
tiin toteamaan, etta asiakkaiden kokemukset palvelusta olivat paaosin onnistu-
neita ja positiivisia ja asiakkaat ottivat uuden palvelun vastaan hyvin. Palvelun
toiminnoista I0ytyi kehitettavaa, mutta ne seikat eivat olleet sellaisia, etta olisivat

huonontaneet palvelun laatua oleellisesti.

Tutkimukseen 1. (lite 1) saatiin vastauksia kaksikymmentanelja (24) kappaletta,
joka ei ole riittava maara siihen, etta voisimme puhua koko asiakaskunnan hy-
vasta asiakaskokemuksesta. Vastauksia tuli siis melko vahan. Tutkimus 1. mit-
tasi mielestani oikeita asioita, sen luotettavuus toteutui menetelmien ja kysymys-
ten oikeellisuuden osalta. Tutkimus 1. olisi my0s toistettavissa. Havainnoinnit ja
haastattelut olivat myos oikeita menetelmia tukemaan tutkimuksesta saatuja tie-
toja. Havainnoinneissa olisi voinut pitaytya alkuperaisessa suunnitelmassa, siten
etta oltaisiin taytetty kaavakkeita. Silloin havainnointien toistettavuus olisi ollut
luotettavampaa. Paivakirjan omaisesti kirjoitettuna havainnoinneista sai enem-
man irti, mutta toistettavuuden ja luotettavuuden nakokulma heikentyi. Haastat-
telut olisi pitanyt suorittaa tarkalla kysymyspatteristolla. Silloin haastatteluistakin

Voisi sanoa, etta toistettavuus eli reabiliteetti toteutui.
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Kaikille kuitenkin esitettiin sama kysymys siita, etta mita mielta olet uudesta kah-
vilasta. Tarkentavat kysymykset liittyivat haastatteluissa esille nousseihin asioihin

ja olivat nain ollen erilaiset jokaiselle haastatteluun osallistuneelle.

Tutkimusta 2. (liite 2) ei pystynyt pitamaan luotettavana vastauksien vahyyden
vuoksi. Tutkimuksen 2. pystyisi toistamaan uudelleen, mutta siihen tarvittaisiin
vastauksia paljon enemman. Muutamia mielipiteita saatiin haastatteluiden avulla.
Haastatteluiden perusteella esim. Paninia pidettiin aina varmana ja pidettyna

tuotteena.

Tutkimukseen 2. asettamani mittarit eivat toteutuneet, mutta saivat aikaan kehi-
tystydryhman perustamisen ja jatkumon kehittamiselle jatkotutkimuksen muo-
dossa Bistro tuotteiden osalta (kuva 28). Tulevaisuudessa tydryhman on tarkoitus
tyostaa kaikkia esille tulleita ja kehittamista vaativia asioita, joka oli yksi taman
tydn tarkeimmista tavoitteista. Saada mahdollisuus pystya vaikuttamaan toimin-
nan kehittamiseen, heti avaamisesta alkaen seka tietous siita, etta kuljettiin oike-

aan suuntaan.

Opinnaytetyon tekeminen opetti tekijadnsa monessa suhteessa. Tyo oli haasta-
vaa. Tilanteet vaihtuivat tyota tehdessa nopeasti. Asioita piti jasentaa koko ajan
ja aina uudelleen. Palvelumuotoilu on hyvin monimuotoista. Tehdessa oppii par-
haiten erilaisten tyokalujen kayttamisen. Tutkittavat asiat koostuivat kuitenkin niin
pienista palasista ja suuresta maarasta osaamista, tietoa ja ymmarrysta. Tyossa
piti olla koko ajan muuttuvissa tilanteissa ja tarkkana, etta tilanteita seurattaisiin

johdonmukaisesti seka tarkasti.

Seuraavaksi voitaisiin tutkia ja kehittda tyontekijakokemusta, joka liittyy hyvin
oleellisesti asiakaskokemukseen ja asiakasymmarrykseen. Se olisi luonnollinen
jatkumo ja taydentaisi koko asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen koko-

naisuuden Pikante Caféssa.
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LITTEET

Liite 1. Asiakastutkimus 1.

Tutkimukseen osallistuvalle tiedoksi, 1(3)

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan koulutusoh-
jelmassa ja tama tutkimus on osa opinnaytetyotani. Tahan kyselyyn vastaamalla
osallistut kehittdamaan uuden Pikante Cafén toimintaa ja annat arvokasta tietoa

asiakasymmarryksesta, jota opinnaytetydssa etsitaan palvelumuotoilun keinoin.

Kyselyyn vastaaminen kestaa muutaman minuutin. Kaytamme kyselyn vastauk-
sia osana opinnaytetydn tutkimusta seka kehittdessamme Pikante Cafén toimin-
taa asiakkaiden kokemusten pohjalta. Arvostamme palautteitasi. Kyselyyn vas-
tataan nimettdmasti. Emme luovuta tietojasi eteenpain. Toivon, etta kysymykset
herattivat mielenkiintosi, vastaathan kysymyksiin tavoin, joka tuntuu itsestasi par-

haimmalta. Kiitos osallistumisestanne.
Tutkimuksen toteuttaja,
Mona Uotila,

Palveluliiketoiminnan opiskelija

Tampereen ammattikorkeakoulu



TUTKIMUS

Asiakasryhma:

() Potilas

() Vierailija

() TAYS Henkilokunta, Ammatti:

() Alueella tyoskenteleva, Ammatti:
Ika:

Sukupuoli:
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Ympyroi jokaisen kysymyksen oikealta puolelta
numero, joka vastaa parhaiten mielipidettasi asian tarkeydesta.
Kaytéa taulukon ylarivilla olevaa asteikkoa.

Asiakaspalvelu

Miten koit asiakaspalvelun?

Koin itseni tervetulleeksi, minut huomioi-
tiin.

Palvelu oli ystavallista.

Palvelu oli riittavan nopeaa.

Ravintolan ruokavalikoima

Miten koit ravintolan tarjonnan?

Tarjonta ja esillepanot olivat houkuttelevia.
Vaihtoehtoja oli monipuolisesti.
Valikoimaa oli runsaasti.

Maku oli miellyttava.

Asiakaspalvelu
En lain- . -
T R En tdysin Ei mielipi- Melko sa- Taysin sa-
samaa I maa maa
maa L o detta PR o ress
PR mielta mielta mielta
mielta
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Tarjonta
En lain- s -
Kkaan sa- En taysin Ei mielipi- Melko sa- Tadysin sa-
samaa s maa maa
maa = detta oy o ress
P mielta mielta mielta
mielta
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5



Ravintolaymparisto

Miten koit ravintolaympariston?
Sisustus oli miellyttava.
Tunnelma oli hyva.

Valaistus oli riittava.
Aénentaso oli sopiva.
Ravintolan sali oli siisti.

Opasteet ja asiakkaan informointi

Miten koit opastukset ja toiminnot?
Loysin helposti perille.

Ravintolan opasteet olivat selkeat ja niita
oli riittavasti.

LAysin kaiken tarvitsemasi helposti.
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3(3)
Ymparisto
En lain- . o
kaan sa- EN tdysin . mielipi- Melko sa- Tdysin sa-
samaa w maa maa
maa | eltd ClEE mielts = mielts
mielta
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Opastus ja toiminnot

En lain-

_ |En tdysin | _. . . . Melko sa- Tdysin sa-
ka::;:a samaa = :‘e'tetlép' maa maa
mielts mielta mielta mielta
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Kysymys

Arvostamme mielipidettanne. Kuinka on-

nistuimme? Mika ilahdutti / harmitti?
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Liite 2. Asiakastutkimus 2.

Tutkimukseen osallistuvalle tiedoksi, 1(4)

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan koulutusoh-
jelmassa ja tama tutkimus on osa opinnaytetyotani. Tahan kyselyyn vastaamalla
osallistut kehittamaan uuden Pikante Cafén toimintaa ja annat arvokasta tietoa
Bistron tuotteiden houkuttelevuudesta, jota opinnaytetydssani tutkitaan palvelu-

muotoilun keinoin.

Kyselyyn vastaaminen kestaa muutaman minuutin. Kaytamme kyselyn vastauk-
sia osana opinnaytetydn tutkimusta seka kehittdessdmme Pikante Cafén toimin-
taa asiakkaiden kokemusten pohjalta. Arvostamme palautteitasi. Kyselyyn vas-
tataan nimettdmasti. Emme luovuta tietojasi eteenpain. Toivon, etta kysymykset
herattivat mielenkiintosi, vastaathan kysymyksiin tavoin, joka tuntuu itsestasi par-

haimmalta. Kiitos osallistumisestanne.

Tutkimuksen toteuttaja,

Mona Uotila,
Palveluliiketoiminnan opiskelija

Tampereen ammattikorkeakoulu

Ohjeet tutkimuksen tayttamiseen:

Ympyroi kuvien alta mielestasi annokseen parhaiten sopiva vaihtoehto asteikolla
1-5. Jata lyhyt perustelu siita, ettd mika vaikutti mielipiteeseesi ruoan houkuttele-
vuudesta. Oliko se esimerkiksi ruoan ulkonakd, maku, hinta tai jokin muu asia?

Arvostamme mielipiteitanne.
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ARVOSTELE ANNOKSET ASTEIKOLLA 1-5, HOUKUTTELEVUUDEN MUKAAN. 2 (4)

Annos:

Kana-Caesarsalaatti

Annos:
Toast ja salaatti

. Ei kovin Melko Erittain . Ei kovin Melko Erittdin
Bi houkut-| ) Lt~ | EN0SA3 | o kut- | houkut- |F1 1OUKUE okt~ | EN0SA3 |kt | houkut-
televa sanoa televa sanoa
televa televa televa televa televa televa
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Lyhyt perustelu:

Lyhyt perustelu:

Kanaa ja dippiperunoita

Annos:

Annos:
Kreikkalainen salaatti

. Ei kovin Melko Erittain . Ei kovin Melko Erittain
= tZCI):\ll(:t_ houkut- E:agzza houkut- | houkut- | t';?:\f:t' houkut- E:aﬁ(s)aaa houkut- | houkut-
televa televa televa televa televa televa
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Lyhyt perustelu: Lyhyt perustelu:




ARVOSTELE ANNOKSET ASTEIKOLLA 1-5, HOUKUTTELEVUUDEN MUKAAN.
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3 (4)

Annos:
Lihapyorykat ja perunamuusi

Annos:

Perunapopsit

Ei houkut- E' kovin o0saa Melko Erittain - .\ oo B kovin o0saa Melko Erittain
houkut- houkut- | houkut- houkut- houkut- houkut-
televa sanoa televa sanoa
televa televa televa televa televa televa
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Lyhyt perustelu: Lyhyt perustelu:
Annos: Annos:
Lasten lihapyorykat ja muusi Panini ja salaatti
. Ei kovin Melko Erittain . Ei kovin Melko Erittain
= t'?acl)el:j\ll(:t_ houkut- E:agzza houkut- | houkut- | t};?:\f:t' houkut- E:aﬁ(s)aaa houkut- | houkut-
televa televa televa televa televa televa
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Lyhyt perustelu: Lyhyt perustelu:
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ARVOSTELE ANNOKSET ASTEIKOLLA 1-5, HOUKUTTELEVUUDEN MUKAAN. 4 (4)

Annos:

Falafelpyorykat ja dippiperunat

Millaista annosta jait kaipaamaan ?

Ei houkut- = KOVIN g ogaq  Melko - Erittdin
ieleve houkut- sanoa houkut- | houkut-
televa televa televa

1 2 3 4 5

Lyhyt perustelu:

Lyhyt kuvaus:




Liite 3. Havainnointikaavake

HAVAINNOINTIKAAVAKE
Ajankohta:
Paivamaara:
Kellonaika:

Sukupuoli:

IHMISET

Asiakkaiden kayttaytyminen:

Palvelutilanteiden sujuvuus:

Suullinen palaute, mita kuulin/keskustelin:
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YMPARISTOT

Melutaso:

Valaistus:

Tuoksut:

Siisteys:

Istumapaikan l6ytaminen:

Ruuhka-ajat:

Ruuhka paikat:
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3(4)

ESINEET

 Astioiden helppo I6ytaminen, tavarat oikeilla paikoilla ja saatavilla:

Tarjotin:
Servietit:
Aterimet:
Kahvikupit:
Kahvi:
Maito/Kerma:
Lautaset:

Juomalasit:

TOIMINTATAVAT

Sisaantulo:
Opasteet:

Eteneminen linjastossa/toimimisen helppous:

Ruokavalinnat:

Istumapaikan Idytaminen:

Astiapalautuksen sujuvuus:
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4 (4)

Muita huomionarvoisia asioita:
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Liite 4. Pohjapiirustus

Pikante Cafén pohjapiirustus.



