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1 Johdanto

Ruokatuotannon toimintaymparisto ja kulutuskayttaytyminen ovat muutoksessa. Se
avaa uusia ansainta mahdollisuuksia mutta edellyttda alalta uusiutumista. (Hyryla
2017, 56.) Elintarvikealan tulevaisuuden ndakymissa korostuvat syvallinen asiakastun-
temus seka arvopohjaiset valinnat osana liiketoiminnan kehittamista. Digitaalisuus
on uusien innovaatioiden mahdollistaja. Asiakkaat ovat tietoisempia valinnoistaan ja
arvostavat ruokakokemuksen merkitysta. Tarkeda onkin ennakoida kuluttajakayttay-
tymisten suuntia ja eldad muutoksessa mukana. Suurin muutos nayttaa olevan vali-

pala- ja valmisruokien tarjonnan valtava kasvu. (Hyryla 2019.)

Ruokasektorin liiketoimintaymparistd muuttuu, asiakkaat ovat yha tietoisempia va-
linnoistaan ja etsivat ruokailukokemuksia aktiivisesti haluten tietoa koko tuotteen
elinkaaresta. Muutosten ja mahdollisuuksien tunnistaminen on oleellista, ja tuoteke-
hityksen on vastattava asiakkaiden arvostamia asioita. (Hyryla, 2019, 55, 60.) Maail-
manlaajuiset ilmiot, kuten vaestonkasvu, ikdantyminen, kaupungistuminen, teknolo-
gian kehittyminen, digitaalisuus seka vastuullisuus vaikuttavat politiikan ja saantely-
jen kautta myos elintarvikealaan. (Hyryla 2019, 60.) Hyrylan (2019, 69) mukaan suo-
malaiset haluavat sydda kotimaista ruokaa, jossa perinteiset raaka-aineet, kuten
kaura, marjat, villiyrtit ja peruna yhdessa maun ja terveellisyyden lisaksi ovat nou-
sussa (Hyryla 2019, 69). Monet trendit ja ilmiot ovat selkedsti huomattavissa, ja ne
muokkaavat kuluttajien ruokatottumuksia. Yleisiad ilmi6ita ovat esimerkiksi kiire, yksin
asuminen, erilaiset ruokavaliot ja allergiat, valipalaistuminen, kasvistuotteet seka

eettisyys ja ymparistoarvot. (Hyryla 2019, 62.)

Yrittajavalmiuksien merkitys korostuu tyéelaman muutoksessa. Yrittdjamaisella toi-
mintakulttuurilla luodaan aitoa innostusta tekemiseen ja rakennetaan tavoitteellista
toimintaa vuorovaikutuksen kautta. (Koulutuksen yrittajyyslinjaukset 2017.) Cavén-
Poysdn (2014, 75) tutkimuksen mukaan opiskeluymparistdjen ja pedagogiikan on ke-
hityttava kaytannonlaheisiksi ja opiskelijalahtoisiksi. Silloin opiskelijat myo6s valmistu-

vat nopeammin. (Cavén-Pdysa 2014, 75.)
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Ammatillisen koulutuksen toimintaymparisto elda voimakkaassa muutoksessa. Muu-
tokseen vaikuttavia trendeja ovat tydn muuttuminen, digitalisaatio ja resurssit. Am-
matillisen reformin myoéta koulutuksen toimintaa on uudistettu osaamisperusteiseksi
ja asiakaslahtodiseksi. Uudistuneen rahoitusjarjestelman myoéta koulutuksen jarjesta-
jan tulee entisestaan kiinnittaa huomiota toiminnan tuloksellisuuteen ja 16ytaa kei-
noja toiminnan tehostamiseen. Asiakaslahtoisen ajattelun lisddntyessa opiskelijoilla
on mahdollisuus hakeutua joustavasti opintoihin jatkuvan haun kautta, mika vaatii
oppimisymparistoilta joustavuutta. Digitalisaation myo6ta oppilaitosten toimintaym-

paristot verkottuvat yha enemman. (Kohti huippulaatua 2019, 41-43.)

Karusaari (2020, 12-13), kirjoittaa asiakaslahtoisyydesta osaamisperusteisessa amma-
tillisessa koulutuksessa, ja asiakkaita hanen tutkimuksessaan ovat opiskelijat seka
ty6elaman edustajat. Tutkimuksen mukaan asiakaslahtdisen osaamisperusteisen am-
matillisen koulutuksen perustana on asiakaslahtdinen tyoelamayhteistyo, tyopaikalla
jarjestettava koulutus ja henkil6kohtaisen osaamisen hyodyntaminen. (Karusaari

2020, 152.)

Toimintaympariston muuttuessa tulee nahda uusia mahdollisuuksia palvelujen kehit-
tamiseksi vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa (Tuulaniemi 2011, 47). Asiakasko-
kemusten tarkastelulla on tarkea rooli nykyisessa palveluiden yhteiskunnassa. Tama
ajattelu auttaa yrityksida ymmartamaan, miten asiakas kokee palvelun ja milta asiak-
kaasta tuntuu. (Teixeira, Patricio, Nunes, Nobrega, Fisk & Constantine 2012, 362.)
Tyoyhteisolahtoiselld kehittdmisella vahvistetaan tydyhteison tietoisuutta ja itseym-
marrysta tyon tavoitteista, kohteista ja tyoprosesseista. Tyoelama vaatii uuden oppi-

mista, innovatiivisuutta ja taitoa sopeutua nopeisiin muutoksiin. (Vataja 2012, 9-10.)

Toimintaymparistona opinndytetyossa on oppilaitosymparistd, Tampereen seudun
ammattiopisto Tredu. Tutkimusta tehdaan prosessien eri vaiheissa kahvila-myymala
Saarekkeen kokonaislaadun parantamiseksi. Tavoitteena on palvelun kehittdaminen ja
tasalaatuinen palvelu, niin ettd kahvila-myymalassa on joka paiva myytavia tuotteita.
Opinndytetyossa hyodynnetaan oppilaitoksen sisdisia ja ulkoisia asiakkaita seka tyon-
tekijoita palveluprosessien kehittamisessa. Tutkimustyon kehittamistavoitteet maa-

raytyvat tutkimusvaiheen edetessa syklisesti.
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Ty6 tehdaan toimintatutkimuksena, jossa tutkija on mukana liiketoimintaympariston
pedagogisena vastuullisena opettajana. Toimintatutkimus on tyon, tydelaman arjen
tilanteiden ja ihmisten toiminnan selvittamista. Tavoitteena on kuvata tutkimuskoh-

teena olevan toiminnan tilanne. (Metsédmuuronen 2008, 222,225.)

Kdytdnnon kehittdmistyo

-> kdytantojen muuttamiseksi Toimintatutkimus

Tutkimuskysymykset:

Miten kahvila-myymalan palveluprosesseja
kehitetdan yhdessa?

Millainen vaikutus oppilaitosymparist6lla on
tuotantoprosesseihin?

Millaista arvoa kahvila-myymal3 tuo asiakkaille?

Teoreettinen viitekehys: Aineistonkeruun menetelmdit:
- Asiakaskokemus ja arvo - Asiakastyytyvdisyyskysely
- Yhteiskehittdminen - Havainnointi
-Palvelumuotoilu - Haastattelut
- Kokeilut

Kuvio 1. Opinndytety6dn asetelma

Kuviossa 1 on esitetty opinnaytetyon asetelma. Tutkimuskysymykset ovat: Miten
kahvila-myymalan palveluprosesseja kehitetdan yhdessa, millainen vaikutus on oppi-
laitosymparistolla tuotantoprosesseihin seka millaista arvoa kahvila-myymala tuo asi-
akkaille. Tutkimuskysymykset vaativat kerattavalta aineistolta yhteiskehittamista, ko-
keiluja, havainnointia ja kokemuksien jakamista. Tyossa kaytetaan palvelumuotoilun
viitekehysta ja tyokaluja. Kokeiluja hyddynnetdan erilaisiin palvelu- ja tuoteideoihin.
Tutkimusosuus on kolmivaiheinen. Ensimmaisessa vaiheessa tehtiin asiakastyytyvai-
syyskysely sisdisille ja ulkoisille asiakkaille, ja mukana oli my6s henkilokunta. Toisessa

vaiheessa tehtiin havaintoja ja kokeiluja. Opiskelijat tuotannon tekijoina osallistuivat



tutkimustyon kokeiluvaiheeseen. Kolmannessa vaiheessa hyédynnettiin palvelujen
kehittamiseen ja toimintaan osallistuvien eri asemissa toimivien henkildiden haastat-

telun tuloksia.

Teoriaosuudessa keskitytdan palveluliiketoiminnan yhteiskehittamiseen, asiakasar-
von muodostumiseen, kokonaislaatuun ja palvelumuotoiluprosessiin. Palveluproses-
sien yhteiskehittaminen haastaa asiakkaan mukaan kehittamistyohon. Yhteiskehitta-
misen kolme osa-aluetta ovat asiakasymmarrys, innovatiivisuus ja palveluliiketoi-
minta. Asiakaskokemukseen kuuluvaa arvoa syntyy vuorovaikutuksessa palvelun
tuottajan ja asiakkaan valisten prosessien kohdatessa. Palvelumalli on palvelumuo-
toilun menetelma, joka auttaa ongelmien ja kokonaisuuden hahmottamisessa. Asiak-
kaiden odotukset ja kokemukset palvelun kokonaislaadusta tuottavat asiakastyyty-
vaisyyttd. SERVQUAL-menetelmaa kaytetaan laadun kehittamisessa. Kuilumalli on

palvelun laadun ja sen muodostumisen analysointitydkalu.

2 Palveluliiketoiminnan yhteiskehittaminen

Tassa osiossa kasitelldaan asiakaskokemukseen ja uusien palvelujen yhteiskehittami-
seen liittyvida teemoja. Asiakaskokemusten tarkastelulla on tarkea rooli nykyisessa
palveluiden yhteiskunnassa, silld se auttaa yritystd ymmartamaan, miten asiakas ko-

kee palvelun ja milta asiakkaasta tuntuu.

Palvelujen ja tuotteiden yhteiskehittaminen asiakaslahtoisesti vaatii vuorovaikutusta
ja yhteistyota innovaatioiden, asiakasymmarryksen seka palveluliiketoiminnan kanssa
(kuvio 2). Asiakkaan ja palvelujentuottajan yhdessa kehittamilla prosesseilla saadaan
asiakasarvoa nousemaan ja se luo mahdollisuuksia kehittda prosesseja vielakin pa-
remmaksi vuorovaikutuksen kautta. Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminnan kehitta-
minen vaatii asiakasymmarryksella kehitettya liiketoimintaa, uusien innovaatioiden ja
kokeilujen myota. Nama kolme osa-aluetta linkittyvat ja tukevat toisiaan kehittamis-
prosessissa. (Arantola & Simonen 2009, 4.) Blueprint- menetelma on asiakaslahtoi-
nen palveluiden kehittdmistapa. Kaaviossa esitetdan kaikki prosessiin osallistuvat ja

osien liittyminen toisiinsa. (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 2.) Tyoyhteisolahtoisella



kehittamiselld vahvistetaan tyoyhteison tietoisuutta ja itseymmarrysta tyon tavoit-
teista, kohteista ja tyOprosesseista. Ne tukevat yhteisoéllisyytta, arvioinnin ja kehitta-
misen osaamista sekd arvostusta eri ammattiryhmien tyota kohtaan. Tyoelama vaatii
uuden oppimista, innovatiivisuutta ja taitoa sopeutua nopeisiin muutoksiin. (Vataja

2012, 9-10.)

Asiakasymmarrys

Palvelu-

Innovaatiot liiketoiminta

Kuvio 2. Palveluliiketoiminnan yhteiskehittamisen kolme osa-aluetta (mukaeltu
Arantola & Simonen 2009, 4.)

Innovatiivinen toimintaymparisto verkostoineen pystyy yhdessa luomaan uutta yri-
tystoimintaa ja ndin kasvattamaan alueen vetovoimaa ja tuottavuutta toimitusket-
jussa. Luovuus, rohkeus ja kannustus ovat oleellinen osa innovointia. Oikea tyokult-
tuuri ja kannustava ilmapiiri mahdollistavat uusien ideoiden syntymisen ja kokeilemi-
sen kilpailussa erottuvaksi menestystuotteeksi. (Hietikko 2015, 13-14.) Vatajan
(2012, 9), mukaan tyoyhteisélahtdinen kehittdminen on pienimuotoisten ja vahittais-
ten muutosten tuottamista. Se on seka proaktiivista muutoksen tuottamista etta re-
aktiivista ulkopain ohjattuihin muutoksiin reagointia. (Vataja 2012, 9.) Menestyak-

seen yritysten on reagoitava asiakkaan arvojen muutokseen, tunnistettava asiakkaan
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tunteet ja tarpeet. Tdma auttaa laatimaan tuotteista ja palveluista laadukkaita ja kay-
tettaviad. Ihmiset tekevat ostopdatoksen elaman laadun ja merkityksen mukaan. (Tar-

janne & Kotilahti 2018, 7.)

2.1 Asiakaskokemuksen ja arvon muodostuminen

Asiakaskokemus on tunnetta siitd, miten asiakas ajattelee yrityksesta ja millaisia tun-
teita hanessa heraa. Vuorovaikutus vaikuttaa kokemuksen muodostumiseen mieliku-
vien, kohtaamisten ja tunteiden summana. Vuorovaikutusta tapahtuu fyysisissa, digi-
taalisissa ja monesti hyvin tiedostamattomissakin kohtaamisissa. Toimintaymparis-

tomme on muuttunut. Muutosta voidaan kuvata siirtymiseksi tietoon pohjautuvasta

padtdksenteosta tunnepohjaiseen paatoksentekoon. (Tuulaniemi 2011, 45-48.)

Asiakas muodostaa kohtaamisen, mielikuvien ja aitojen tunteiden kautta kokemuk-
sen yrityksen tavasta toimia. Asiakaskokemukseen vaikuttaa fyysisten kohtaamisten
lisdksi tunteet ja muiden osapuolten toiminta tilanteessa. Asiakaskokemuksen johta-
misessa (CEM) ja kehittamisessa tulee huomioida kokonaisuus eli kaikki yrityksen
prosessien vaiheet aina asiakkaan kautta. Jotta kokemusten kehittdmiseen ja luomi-
seen padstaan, tulee yrityksen osata sijoittaa asiakas keskiodn kaikessa, ja sita kautta
lahted pohtimaan asiakkaan tarpeita ja tuottamaansa arvoa asiakkaalle. (LOytana &
Kortesuo 2011, 11-12, 19.) Asiakaskokemukseen kuuluva arvo muodostuu pikkuhiljaa
yrityksen brandin, tuotteiden, palveluiden ja liiketoiminnan avulla. Asiakasarvo voi-
daan kokea toiminnallisena, emotionaalisena, taloudellisena tai yhteiskunnallisena

kokemuksena. (Tikka & Gavert 2018, 23.)

Asiakaskokemus on aidosti arjessa arvoa tuottava kilpailuetu. Joka neljas suomalai-
nen porssiyhtio on sisallyttanyt asiakaskokemuksen osaksi yrityksen arvoja, missiota
ja visiota. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 16-19). Asiakaslahtoinen palveluiden
kehittamisosaaminen korostuu tulevaisuuden palvelusektoreilla. Palvelumuotoilun ja
automaation roolit ovat kasvussa. Tulevaisuudessa on kiinnitettdva enemman huo-

miota uudenlaiseen vuorovaikutteiseen asiakaspalveluun. (Opetushallitus 2020, 42.)
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Tuulaniemi (2011, 74-75) kuvaa arvon muodostuksen pyramidina (kuvio 3), joka ku-
vaa asiakaskokemuksen tasoja. Ensimmaisella tasolla yritys vastaa asiakkaan toimin-
nallisista tarpeista ja prosessien sujuvuudesta, tehden ne mahdollisimman monipuo-
lisiksi, vaivattomiksi ja sujuviksi. Tama on palvelun hygieniataso, joka toteuttaa asi-
akkaan tavoitteen. Toisella tasolla asiakkaalle muodostuu tunne siitd, miten hyvin
konsepti vastaa mielikuvia, joita asiakas on odottanut tai haluaa kokea. Viimeisella
tasolla on asiakkaan kokema merkitys palvelusta. Merkitystaso kertoo, kuinka palvelu
tai tuote mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa tai saavuttaa. (Tuu-

laniemi 2011, 74-75.)

MERKITYS:
vastaavuus
id titeettiih\ja
henkilékohtaisiin
/- merkityksiin
/- TEE MINUSTA
/ PAREMPI IHMINEN \\\

TUNTEET:

vastaavuus tunnetason
odotuksiin

- YMMARRA JA TUE MITA
HALUAN TUNTEA

- TARJOA JUURI MINULLE
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA:
vastaa toimminnalliseen tarpeeseen
-TEE ASIASTA HELPPO
-AUTA MINUT PROSESSIN LAPI
-MAHDOLLISTAA ASIAN TOTEUTTAMISEN

Kuvio 3. Arvon muodostumisen pyramidi (mukaeltu Tuulaniemi 2011, 75.)

Asiakaskokemus on mittari koko yrityksen tarjoomasta, se kuvaa mainonnan
onnistumisen, erilaisten palveluiden kontaktit, asiakaspalvelun laadun seka

palveluominaisuuksien kayton helppouden ja luotettavuuden. (Tuulaniemi 2011, 74).
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2.2 Palveluprosessien arvon muodostuminen

Keskeisena asiana palveluprosessien arvon luomisessa on vuorovaikutus asiakkaan
kanssa (kuvio 4). Asiakkaan ja palvelun tuottajan roolit tulee maaritella. Palveluntuot-
taja voi vaikuttaa asiakkaan arvon muodostukseen, mutta lopullisen arvon asiakas
madrittelee yksilollisesti ja sosiaalisesti koko palveluprosessin ajan. (Gronroos &
Voima 2013, 133.) Toimittajan ja asiakkaan ymparistot linkittyva toisiinsa yhteisena
ymparistond. Ndiden alueiden vuorovaikutus on suoraa tai epasuoraa, mika johtaa
erilaisiin arvonmuodostus- ja yhteistyotapoihin. Suora vuorovaikutus viittaa tuo-
tanto- ja toimitusprosesseihin, joissa toimivat henkilosto, jarjestelmat ja palvelupiste.
Epdsuoraa vuorovaikutusta tapahtuu ennen tai jalkeen palvelutilannetta. (Gronroos
& Voima, 2013 133,142-144.) Arvokokemus ja arvonmuodostusprosessi muodostuvat
koko kdyttdprosessin ajan, myéhemmin kokemusten kautta voidaan maaritella kayt-

toarvo (Gronroos & Voima, 2013, 146).

Palvelun
toimittajan

Palvelun tuottaja e e
ymparistd

Yhteistydkumppani

Palvelun Yhteil;en ASiakaS
H H ymparistd
ta rjoa-'a Vuorovaikutteinen

prosessi

/

Arvon
muodostumisen
helpottaja

Asiakas luo
Asiakkaiden itse arvoa

ympdristd

Kuvio 4. Arvonmuodostuminen palveluprosesseisa (mukaeltu Gronroos & Voima
2013, 141.)
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Jotta tuotekeskeisesta palvelusta padstaan asiakaskeskeiseen palveluun vaatii, se aja-
tusta ymmartaa, miten asiakkaan kokema arvo on syntynyt ja miten asiakas kokee ar-
von. Arvoa syntyy parhaiten palveluntuottajan ja asiakkaan valisten yhteisten proses-
sien kohdatessa vuorovaikutuksessa. (Arantola & Simonen 2009, 2-3.) Asiakkaan tu-
lee arvostaa tuotteen tai palvelun ominaisuuksia, jotta silla saavutetaan lisdarvoa.
Nain asiakas kokee saamansa arvon suuremmaksi, kuin toimittajan tuotteelle aiheut-
tamat kustannukset ovat olleet. Hy6dyttomien palveluiden ja tuotteiden ominaisuuk-

sien tarjoamisesta seuraa kilpailukyvytonta toimintaa. (Zeithaml 2013, 463.)

Palvelun keskiossa on aina ihminen. Tama auttaa suunnittelemaan palveluita oikealle
kohderyhmalle ja todellisten asiakastarpeiden pohjalta. Hyva palvelukokemus syntyy
vuorovaikutuksessa ja tdhan vaaditaan asiakasymmarrystd, joka kertoo mista arvo
muodostuu asiakkaalle. Asiakkaan arvon muodostumiseen vaikuttavia asioita ovat
esimerkiksi tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipi-
teet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet sekda muiden vastaavien palveluiden

hinta. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

2.3 Asiakasymmarryksella kohti laadukasta palvelua

Asiakasymmarrysta tulisi hydodyntaa yha enemman palvelujen kehittamisessa otta-
malla asiakas heti mukaan prosessiin. Asiakasymmarryksen mukaan ottaminen pro-
sessin kehittamiseen tarvitaan eri lahteistd syntyvaa asiakastietoa, seka taitoa hyo-
dyntaa sita, ja ottaa se osaksi paatdsten tekoprosesseja. Asiakasymmarryksella tun-
nistetaan helpommin ne vaylat, joihin voidaan padsta mukaan kumppanuussuhteilla
ja samalla kasvattamaan yhdessa palveluliiketoimintaa kaikkien osapuolten par-

haaksi. (Arantola & Simonen 2009, 5-7.)

Asiakasymmarrysta voidaan lisata erilaisten tutkimuksien avulla. Palvelumuotoilussa
on oleellista kerata tieto juuri kuluttajien odotuksista, tarpeista, tavoitteista seka ar-
voa tuottavista asioista. Asiakastutkimuksen avulla saatua tietoa tulee lahestya pe-
rusteellisten tulkintojen kautta. Perusteellisen analyysin avulla tuloksista saadaan

hyédynnettya asiakkaalle mahdollisimman paljon arvoa tuottavia, heidan toiveitaan
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ja tarpeitaan hyodyttavia palveluita. Tarkeda on osata hyodyntaa yrityksen sisalla ole-
vaa hiljaista tietoa, joka auttaa ymmartamaan palvelun tuottamiseen osallistuvan

henkiloston tarpeet ja odotukset palvelun suhteen. (Tuulaniemi 2011, 143, 154.)

Vain erittdin tyytyvdiset asiakkaat ostavat tuotteita tai palveluita aina uudelleen ja
kertovat positiivisesta kokemuksesta eteenpain. Yrityksen tulee osata myyda asiak-
kaille heti laadukas palvelupaketti, johon asiakas on erittdin tyytyvdinen, jotta myyn-
tid tulee uudestaan tulevaisuudessa. Palvelu tulee olla vietyna asiakkaiden hyvaksyt-
tavaa arvoa pidemmalle, jotta asiakasuskollisuutta saavutetaan. Tassa tarkeassa roo-
lissa ovat luottamus ja palvelutarjoaman laatu jokaisessa palveluprosessin vaiheessa.

(Gronroos 2009, 177-178.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan yrityksissa erilaisilla kyselyilla tai palautelomakkeilla.
Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kasitysta siita, miten asiakas arvioi tuotteen
tai palvelun siita, miten tuote tai palvelu tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Jos
tarpeet ja odotukset tayttyvat asiakas on tyytyvainen ja myds laatu on silloin hyvaa.
Kun tarpeet ja odotukset eivat toteudu asiakas on tyytymaton. (Zeithaml ym. 2013,
79-80.) Yhta tarkeda on analysoida asiakaspalaute oikein, silla oikein laaditun asiakas-
palautteen avulla voidaan saavuttaa kokonaiskuva palveluliiketoiminnasta ja asiakas-
ymmarryksesta. Taman takia on tarkeaa, etta asiakaspalautekanavat ja palautteen

kasittely on maaritelty yrityksessa hyvin. (Arantola & Simonen 2009, 27.)

Asiakastyytyvaisyys ja laatu eroavat toisistaan. Asiakastyytyvadisyys on laajempi ka-
site, kun taas palvelun laatu keskittyy enemman palvelun ulottuvuuksiin. Palvelun
laatu on osa asiakastyytyvaisyytta. Asiakas arvio palvelun laatua palveluvarmuuden,
empatian, seka aineellisten hyddykkeiden avulla. Laatua arvioidaan suhteessa omaan
kokemukseen luotettavuuteen ja reagointialttiuteen. Asiakastyytyvaisyys on laajempi
ja osallistavampi, silla siihen vaikuttaa kasitys palvelun laadusta seka tuotteen hin-
nasta ja sen laadusta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myoés tilanne- ja yksilotekijat.
Tilantekija voi olla esimerkiksi jonkin ldheisen mielipide ja yksilollinen tekija tarkoit-

taa asiakkaan mielentilaa tai muita yksil6llisid tunteita. (Zeithaml ym. 2013, 79-81.)
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2.4 Palvelun laadun kehittaminen

SERVQUAL on laadunmittausmenetelma. Sen avulla voidaan selvittaa asiakkaiden
odotukset ja koettu palvelun laatu. Siind mitataan asiakkaan kokemuksia ja odotuksia
viiden palvelun laatuun vaikuttavan osatekijan kautta, joihin valittu 22 laadun maari-
telmaa yrityskohtaisesti. Vastaukset kerataan seitseman kohdan asteikolla, joista las-
ketaan sitten kokonaistulos laadusta poikkeamien kautta. Mittaristo ei sovellu taysin
kaikkien palveluiden mittaamiseen, joten sen kayttoa tulee harkitusti mukauttaa jo-

kaisen tilanteen vaativalla tavalla. (Gronroos 2009, 116-117.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 12-40) ovat jakaneet palvelun laadun viiteen

osatekijaan:

1. Konkreettinen ympdristé. Tdmd tekijd liittyy palveluyrityksen kdyttémien
toimitilojen, laitteiden ja materiaalien miellyttévyyteen sekd asiakaspalve-
lijoiden ulkoiseen olemukseen.

2. Luotettavuus. Tdméd tarkoittaa, ettd palveluyritys tarjoaa asiakkailleen en-
simmdiiselld kerralla tédsmdillistd ja virheetdntd palvelua ja tekee sovitussa
ajassa sen, mité on luvannut.

3. Reagointialttius. Tdmd tarkoittaa, ettd palveluyrityksen tyontekijét ovat
halukkaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidén pyyntéihinsd, kerto-
maan asiakkaille, milloin palvelu annetaan, ja palvelemaan heitd viipy-
mdttad.

4. Vakuuttavuus. Tdmd tarkoittaa, ettd tyontekijéiden kéyttdytyminen saa
asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisdksi
tyontekijit ovat aina kohteliaita ja he osaavat vastata asiakkaiden kysy-
myksiin.

5. Empatia. Tédmd tarkoittaa, ettd yritys ymmdirtdd asiakkaiden ongelmia,
toimii heidén etujensa mukaisesti ja kohtelee heitd yksildind ja ettd auki-
oloajat ovat sopivat. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry 1988, 12-40).

Laadukkaaksi koettu palvelu voidaan jakaa monien tutkimusten perusteella seitse-
maan kriteeriin seuraavasti, ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen,
l[ahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema
sekd maine ja uskottavuus. (Gronroos 2009, 122.) Koetun palvelun laadun selvittami-
nen antaa tutkijalle tietoa palvelun piirteista, palvelutarjoamasta seka prosessi- ja
imagoulottuvuuksista. Palvelun laatu koetaan ensin ja sen jalkeen asiakkaalle muo-
dostuu tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta laatuun. (Grénroos 2009, 121). Asiakas

arvio palvelun kokonaislaatua palvelun lopputuloksen ja palveluprosessin sujuvuuden
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avulla. Palvelun lopputulos tarkoittaa teknista laatua eli sitd mita han saa. Palvelu-
prosessin sujuvuus kuvaa toiminnallista laatua, joka koostuu asiakkaan ja yrityksen

vuorovaikutuksesta. (Jaakkola, Orava, & Varjonen, 2009, 34.)

Palvelun kuilumallin avulla voidaan analysoida palvelun laatua ja sen muodostumista.
(kuvio 5.) Siina otetaan huomioon asiakkaiden odotukset palvelun laadusta seka ko-
ettu palvelun laatu. Odotettuun palveluun liittyy asiakkaan menneet kokemukset,
henkil6kohtaiset tarpeet ja suusannallinen viestinta. Koettu palvelun laatu muodos-
tuu toimitus- ja tuotantoprosessien seka prosessin lopputuloksen perusteella. Koet-
tuun palveluun vaikuttaa myds yrityksen imago. Mallin avulla voidaan analysoida laa-
tuongelmien lahteita ja etsia parannuskeinoja laadun kehittamiseen. (Grénroos 2009,
143.) Zeithaml ym. (2013, 46-47) mukaan kuilumallia voidaan kayttda auditoinnin
apuna laadun arvioinnissa. Tavoitteena on sulkea kuilun 1-4 aukot ja pitaa ne kiinni.
Jos palveluntarjoajan kuiluissa 1-4 on aukkoja, asiakkaat havaitsevat palvelun laadun
puutteet. Mallin avulla voidaan parantaa palvelun laatua ja palvelumarkkinoinnin laa-
tua. Malli auttaa keskittymaan asiakkaaseen ja asiakassuhteen parantamiseen.

(Zeithaml ym. 2013, 46-47.)

KULUTTAJA

Suusanallinen viestinta | |Henkil6kohtaiset tarpeet | |Aikaisemmat kokemukset

‘ »|Odotettu palvelu |
| KUILU 5. o : -
|I(oettu palvelu |47

KUILU 4.

MARKKINOIJJ\ Palvelun toimitus Ulkoinen kuluttajiin
Sis. etu- ja jalkikateis- “lkohdistuva viestinti
kontaktit *

A
‘ KUILU 3. -
KUILU 1. Kasitysten muokkaaminen
palvelun laatuerittelyksi

L
[

7y
‘ KUILU 2. i |

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 5. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (mukaeltu Parasum y. 1985.)
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Kuviossa 5 on havainnollistettu viisi ratkaisevaa laadun tuottamisen ongelmakohtaa,
jotka auttavat yritysta laadun kehittamistyossa vastaamaan paremmin asiakkaan laa-
tuodotuksiin. Mallissa yldosassa kuilu viisi kuvaa asiakkaan kokemuksia ja kuilut 1-4
kuvaavat palvelun toimittajan kasityksia palvelun laadusta. Asiakaskuilu numero viisi
kuvaa asiakkaan odotuksia ja asiakaskokemusta. Asiakaskuilun taustalla ovat epatie-
toiset asiat siitd, mita asiakas odottaa. Asiakkaan kuilun avulla voidaan nahda, jos
suunniteltuun tasoon ei paasta tai tuotettu palvelu ei vastaa lupauksia. (Gronroos

2009, 144; Zeithaml ym. 2013, 35.)

Mallissa on viisi kriittisen kohdan kuilua, joista ndkee palvelun laatuongelmakohdat.
Ensimmainen kuilu on johdon ymmarrys asiakkaiden odotuksista ja tarpeista. Kuilun
avulla saadaan selville, onko yrityksella oikea kasitys asiakkaiden tarpeista ja odotuk-
sista. Toinen kuilu kertoo palvelun laatuvaatimuksista eli siita etta palvelun sisalto
vastaa asiakastarpeisiin. Kolmas kuilu on palvelun toteuttamiseen pohjautuva, sen
avulla saadaan selville, toteutetaanko palvelua suunnitelman mukaan tuotanto- ja
toimitusprosesseissa. (Gronroos 2009, 144-149.) Kolmannen kuilun kautta on haasta-
vaa loytda yhta ainoaa syyta ongelmaan, nama syyt voidaan Gronroosin (2009, 146),
mukaan jakaa kolmeen luokkaan: johdon ja tyonjohdon tekemiset, tyontekijéiden na-
kemykset vaatimuksista, sdannoista ja asiakkaiden tarpeista ja toiveista seka teknii-
kan ja operatiivisten jarjestelmien puute. Kolmannessa kuilussa havaittuja ongelmia
voidaan parantaa selventamalla henkilékunnan tehtavia laadukkaan palvelun saa-
miseksi. Neljas kuilu on markkinointiviestinnan kuilu, joka antaa vastauksia viestin-
nasta palvelun toteutuessa. Sen avulla saadaan selville vastaako palvelun viestinta
sen todellista sisdltda ja toteutusta vai luoko viestinta vaaria ja liioiteltuja odotuksia.
Kuilu viisi on asiakkaan koetun palvelun laadun kuilu eli sen avulla saadaan selville,
kokeeko asiakas palvelun laadun yhdenmukaiseksi odotetun palvelun kanssa. (Gron-

roos 2009, 144-149.)

Asiakkaan odotukset koskevat mm. palvelun lopputulosta, palveluprosessin laatua,
hintaa ja palveluymparistoa. Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu odotusten
ja kokemusten vertailun kautta koko palveluprosessissa ja sen jalkeen. Asiakkaan
odotukset joko tayttyvat, alittuvat tai ylittyvat. Palvelun tuottajan tavoitteena on vas-

tata asiakkaan odotuksiin tai jopa ylittda ne. (Ylikoski, 2000. 119-120.)
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Tieto asiakkaiden odotuksista on tarkea osa palvelujen markkinoinnissa ja jopa kriitti-
sin askel laadukkaan palvelun tarjoamisessa. Palveluodotukset ovat dynaamisia. Pal-
velualalla on tarkeaa pitaa laatu koko ajan hyvana. Odotusten muuttuessa palveluta-
son nostamisella pyritadan saamaan asiakkaan odotukset muita kilpailevia yrityksia
korkeammalle. Tarkeda on muistaa, ettd palveluodotukset nousevat sitd mukaan, mi-

ten palvelun tuottajan lupaukset nousevat. (Zeithaml ym. 2013, 51, 71-72.)

Riittavaan palveluun vaikuttavat havaitut palveluvaihtoehdot, tilanteelliset tekijat ja
ennustettu palvelu. Palvelun suorittaminen ensimmaista kertaa on tarkeaa, koska se
lisad asiakkaan luotettavuutta ja lisdd muitakin ulottuvuuksia. (Zeithaml ym. 2013,
59.) Lopullinen tekija, mika vaikuttaa asiakkaan riittavaan palvelutasoon on ennus-
tettu palvelutaso, minka asiakkaat uskovat kokevansa. Tahan ennakointiin ovat vai-
kuttaneet suorat- ja epasuorat palvelutoiminnot, suusanallinen viestinta seka aikai-

semmat kokemukset. (Zeithaml ym. 2013, 62.)

Asiakassuhteiden sailymiselld on suuri merkitys yrityksen voittoihin pitkalla aikava-
lilla. Uskollisten asiakkaiden taloudellinen vaikutus tulee hankintakustannusten, tuot-
tojen kasvun, kustannussaastdjen, referenssien ja hinnan kautta. Asiakasuskollisuu-
den sailyttamisen kannalta keskeisin tekija on asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laa-
tuun. Muita merkittavia asiakassuhteen pituuteen vaikuttavia asioita ovat hinta, mu-
kavuus, aika, kustannusten muodossa tekemat uhraukset, ja asiakkaan kokemus saa-

mastaan arvosta. (Gronroos 2009, 179-182.)

3 Palvelumuotoilulla selkeytta prosesseihin

Palvelumuotoilua kdytetdan tdssa tyossa toimintatutkimuksen viitekehyksena ja ko-
koavana menetelmana. Palvelumuotoilu auttaa katsomaan toimintaa asiakkaan na-
kokulmasta. Palvelumuotoilun tytkaluja voidaan kayttdaa kehittamistydssa ja uusien

palveluiden suunnittelussa.
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Palvelu on osaamisen soveltamista ja se sisaltda sosiaalista osallistumista seka vuoro-
vaikutusta. Muotoilu on toimintakeskeista, joka viittaa prosessiin nykyisen tilan pa-
rantamiseksi ja ongelman ratkaisemiseksi. Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen
strateginen lahestymistapa palveluntarjoajien auttamiseksi. Se auttaa selkeiden ja
nakyvien suunnitteluratkaisujen kehittamisessa. (Yang & Sung 2016, 23-24.) Palvelu-
muotoilu on yksi muotoilun menetelma, siina asiakkaalle pyritdaan luomaan ja kehit-
tdmaan uusia kokemuksia asiakkaan kayttékokemusten myéta. Palvelumuotoilun
avulla halutaan innovoida asiakkaalle kaytettavia, olennaisia, tunteisiin vetoavia, sel-

keita ja arvoa tuottavia kokonaisuuksia. (Loytdana & Kortesuo 2011, 118.)

Palvelumuotoilu on tapa katsoa toimintaa asiakkaan nakékulmasta. Asiakasymmarrys
on palvelumuotoilun keskitssa. Palvelumuotoilun avulla yritys saavuttaa loogisen toi-
mintamallin. Se yhdistaa liiketoiminnan tavoitteet asiakkaan nakdokulmaan ja arvo-
ajatteluun. Siind huomioidaan jatkuva palveluiden ja prosessien kehittdminen seka
innovointi. (Tuulaniemi 2011, 72.) Palvelumuotoilun avulla I6ydetaan yrityksessa hel-
pommin vastauksia kysymyksiin, missa, milloin ja kuinka. Kysymykset auttavat yri-
tysta tekemaan vieldkin arvokkaampia palveluita asiakkaille. Palvelumuotoilu auttaa
alusta alkaen kehittdmaan palveluita asiakasta ja yritysta hyddyntaen. (Tuulaniemi
2011, 95-96.) Palvelumuotoilussa kehitysta tehdaan kontaktipisteen tilojen, esinei-
den, prosessien ja ihmisten avulla. Nain varmistetaan tavoitellun asiakaskokemuksen
tuottaminen. Palvelumuotoilu voidaan nahda yhtena asiakasymmarryksen kehittami-

sen keinona. (Arantola & Simonen 2009, 10.)

Palvelumuotoilu on prosessi, jolla kehitetaan liiketoimintaan systemaattisesti. Asiak-
kaan ja palvelun tuottajan vuorovaikutuksessa syntyy palveluprosesseja. (Tuulaniemi
2011, 27.) Yrityksen tehtavana on tuottaa asiakkaille arvoa ja tarjota asiakkaan tar-
peisiin kokonaisratkaisuja tuotteista ja palveluista eli tarjoomista. Palvelu on ainee-
ton, palvelun tarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutteinen prosessi, jossa ratkais-
taan asiakkaan ongelma. (Tuulaniemi 2011, 30,40-42) Yrityksen parasta markkinoin-
tia on onnistunut palvelu. Ymmartamalla asiakkaiden tarpeet ja odotukset, voidaan
palveluita kehittdaa vastaamaan asiakkaiden ja palvelun tuottavan yrityksen tarpeiden

mukaan. (Tuulaniemi 2011, 99.)
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Tuulaniemen (2011, 98) mukaan palvelumuotoilu auttaa organisaation sisaisten pro-
sessien kehittdmisessa:

- mddrittelee ja kehittéé organisaation innovaatioprosessia

- antaa tyokalut kehittémistyéhén ja yhdistdd asiakas- ja liike-
toiminnan nékékulmat

- tuo visualisoinnin ja kuvat eritaustaisten ihmisten yhteiseksi
kieleksi

- mddrittelee ne yrityksen resurssit, jotka tuottavat eniten ar-
voa asiakkaille

- kehittdd asiakkaiden tarpeisiin vastaavia arvoja ja visioita,
joita voidaan hyédyntdd kaikessa liiketoiminnassa

- kehittdd organisaation rakenteita niin, ettd ne tukevat asia-
kasrajapinnassa olevaa henkil6kuntaa

- alentaa kehittdmis- ja tuotantokustannuksia kytkemdilld
muotoilun mukaan kehittdmiseen jo prosessin alusta asti

- varmistaa, ettd palveluiden tarjoama on asiakkailla toimi-
vaksi testattu, ennen kuin tehddcén investointeja tuotantoon

- kehittdd relevantteja mittareita asiakaskokemuksen, palvelun

kehittdmisen ja palvelutuotannon mittaamiseen

- havaitsee mahdollisuuksia alentaa palveluiden tuotantokus-

tannuksia. (Tuulaniemi, 2011, 98.)

3.1 Asiakkaan osallistaminen yhteiskehittamiseen

Yhteiskehittaminen asiakkaan ja organisaation kanssa tuottaa monipuolista hyotya
palvelusuunnittelussa. Palvelusuunnitteluprosessin aikana saadaan monipuolisia ide-
oita kayttdjien ja asiakkaiden tarpeista. Se auttaa kehittdmaan palveluja ja prosesseja
yha tehokkaammiksi ja laadukkaammiksi. Asiakkaat kokevat yhteiskehittamisen hyo-
dyt saadessaan parempaa palvelua ja laatua. Ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta ja
asiakasuskollisuutta. Yhteiskehittdminen auttaa organisaatiota vahvistamaan parem-
paa yhteistyota ja suhteita palvelun tarjoajan ja asiakkaiden vilille. Se lisda uusia in-
novaatioita muutosprosesseissa seka innostaa jatkuvaan kehittamiseen. (Steen,

Manschot & De Koning 2011, 58-59.)

Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista, joka sitouttaa kaikki kehittamisprosessiin ja
arvon muodostumiseen. Yhteiskehittamisen tavoitteena on, ettd kaikki ndkokulmat
tulevat huomioiduksi koko prosessin aikana. Yhteiskehittdminen on palvelumuotoi-
lun ty6tapa ja periaate. Erilaisten tyopajojen tai palveluymparistdjen kautta saadaan

enemmadn kommunikaatiota ja vuorovaikutusta kaikkien palvelun kayttdjien vilille.
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(Tuulaniemi 2011, 116-118.) Palvelumuotoilussa varmistetaan tilojen, esineiden, pro-
sessien ja ihmisten toiminnalla, etta palvelu tuottaa onnistuneen asiakaskokemuk-
sen. Ndin varmistetaan, ettd palvelukokonaisuus toteutetaan asiakaslahtdisesti. (Ma-

ger 2008.)

Erilaisilla strategioilla voidaan parantaa asiakkaiden osallistumista palveluprosessei-
hin. Asiakkaan osallistamisen strategian tavoitteena on organisaation tuottavuuden
ja asiakastyytyvaisyyden lisaaminen. Asiakasosallistumisen avulla saadaan asiakkai-
den kokemukset ja palaute hyddynnettya palveluiden kehittamisessa ja ohjauksessa.
Tehokkaaseen osallistamisprosessiin on maaritelty kolme vaihetta, mitka auttavat
ymmartamaan osallistamisen merkityksen: maarittele asiakkaan roolit, rekrytoi ja

kouluta seka palkitse ja hallitse erilaisia asiakkaita. (Zeithaml ym. 2013, 360-361.)

Asiakkaan osallistumisessa keskeisend asiana on motivaatio. Asiakkaan erilaiset roo-
lit vaikuttavat osallistumiseen. Kuluttaja-asiakkaat ja yritysasiakkaat saavat osallistu-
malla erilaista hyotya. Motivoivina tekijoina parhaiten toimivat taloudelliset hyddyt

tai tuotteeseen liittyvat hyotyodotukset kuten esimerkiksi laadun parantaminen yri-
tysasiakkailla. Tuotekehitysprosessiin osallistuvia yritys tai kuluttaja-asiakkaita moti-
voi osallistumisesta saatu osaaminen, joka auttaa tulevaisuudessa hyddyntamaan

tuotetta tai palvelua tehokkaammin ja luovemmin. (Nambisan 2002.)

3.2 Tavoitteellisen tarjoaman ja hinnan maarittaminen

Liikeidea antaa raamit tuotevalikoiman soveltamiseen, joista syntyy yrityksen tar-
joama, mika kuvaa yrityksen tarjoamien tuotteiden kokonaisuutta. Tavoitetilan maa-
rittdminen auttaa tuotesuunnittelua |6ytamaan oikeita tuotteita ja lisdarvoa halutulle
kohderyhmalle tyydyttamalla asiakkaan tarpeet, odotukset ja mielihalut. (Jussila

2017, 232-233))

Tuotekehityksen tavoitteena on vastata asiakkaiden tarpeisiin, joko uusilla tuotteilla
tai vanhoja tuotteitta parantamalla, huomioiden laatu ja hinta. Tuotekehitysprosessi
on yhteistyota markkinoinnin, myynnin, tuotannon ja teknisen suunnittelun kanssa.

Tama kokonaisuus voidaan nahda osana yrityksen strategista suunnittelua. (Jussila
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2017, 232.) Strategisessa suunnittelussa tulee tiedostaa toiminnan perusteet eli pe-
rusarvot, visio ja missio, jotka on maaritelty jokaisessa yrityksessa tavoitteiden mu-
kaisesti. Perusarvot muodostavat yrityskulttuurin tehda tyota. Visio antaa kuvaa siita
mita halutaan tulevaisuudelta ja missio kuvaa yrityksen toiminta-ajatusta. (Hietikko

2015, 27-28.)

Hinnoittelu on osa tuotekehitysprosessia, oikean hinnan I6ytaminen vaatii yritykselta
markkinahintojen tarkistamista tai katetavoitteen maarittamista seka ymmarrysta to-
dellisista kustannuksista. (Jussila 2017, 237-238). Hinnoittelulla on iso merkitys yrityk-
sen menestymisen kannalta. Oikean hinnoittelun avulla tuotetta saadaan myytya asi-
akkaalle paremmin ja oikea hinta tuottaa kustannuksia suurempaa rahavirtaa. Hin-
noittelun avulla voidaan maaritella tuotteen asemointia markkinoilla eli sitd, miten
arvokkaaksi ja laadukkaaksi asiakkaat kokevat tuotteen tai palvelun. (Jarvenpaa, Lan-
siluoto, Partanen & Pellinen 2017, 212-213.) Palvelun hinnan ja laadun valista suh-
detta on pohdittu paljon, eika siihen ole |0ydetty yksiselitteista vastausta. Asiakkai-
den aikaisemmat kokemukset palvelun laadusta vaikuttavat heiddan maksuvalmiu-
teensa. Tuleekin huomioida asiakkaan odotusten taso, sillda mita korkeammat ne
ovat, sitd todennakoisemmin he ovat valmiita maksamaan korkeampaa hintaa.

(Grénroos 2009, 122-123.)

Asiakkaat tekevat ostopaatoksen havaitun arvon perusteella, ei pelkastdan hinnasta.
Ostajan kasitys kokonaisarvosta siis maaraa paljonko han on valmis maksamaan pal-
veluista. Palvelun tuottajan tulee miettid, mitd hyotya palvelusta on, kuinka tarkea
palveluetu on, milla hinnalla palveluetu on jarkevaa myyda ostajalle sekd missa tilan-
teessa asiakas ostaa palvelun. Tarkea asia on arvioida yrityksen palveluiden arvo asi-
akkaalle eli miettia mita markkinat nakevat palvelun arvolla. (Zeithaml ym. 2013,

455.)

Kilpailuviraston suositusten mukaan opiskelijatyona valmistetut tuotteet ja palvelut
tulisi hinnoitella mahdollisimman todellisiksi markkinahintoihin peilaten, nain valty-
taan kilpailuvinoutumilta. Opiskelijatyota hinnoiteltaessa tulisi huomioida kuitenkin

laatutaso, ammattitaito ja toimitusaikojen erilaisuus. Koulutuksen tulisi hinnoitella
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tuotteet ja palvelut liiketaloudellisesti kannattaviksi. (Kilpailu- ja kulttuurivirasto

1998.)

Koulutuksen tarkeimpana tuotteena on tuottaa osaamista ja ammatillisia valmiuksia,
jotka ovat maamme kilpailukyvyn peruspilareita. Oppimisen ndakdkulmasta oikeiden
toiden tekeminen on huomioitava erilaisina oppimisymparistoina. Tydpaikalla tapah-
tuvaa oppimista ja koulutuslaitoksissa tapahtuvaa tyo- ja palvelutoimintaa tulee to-
teuttaa ja kehittaa yhdessa elinkeinoelaman kanssa. (Kilpailu- ja kulttuurivirasto
1998.) Koulutuksen tulee reagoida tyon ja osaamiseen murrokseen, joka tarkoittaa
uuden osaamisen taydentamista ja kouluttamista toimialojen rajapintoihin. (Tarjanne

& Kotilahti 2018, 5.)

Meronen (2014, 30), tutkimuksen mukaan opiskelijatyétoiminta mahdollistaa peda-
gogisten ja toiminnallisten prosessien kehittdmiseen seka eri tutkintoalojen ja toimi-
pisteiden valiseen yhteistyohon. Toiminnan kehittamisessa oppilaitoksen visio ja stra-
tegia toimivat suunnan osoittajina. Opiskelijatydtoiminta mahdollistaa resurssien te-
hokkaaseen kayttoon ja antaa markkinallista arvoa. (Meronen 2014, 30.) Tredun yksi
tarkein menestystekija on opiskelijakeskeisyys. Opiskelijoille on luotava opinnoissaan
onnistuneita polkuja, jossa opetushenkildstd toimii avainasemassa kannustaessaan
opiskelijoita rohkeasti, reilusti ja reteesti etenemaan oman alan ammattilaiseksi.

(Tredun strateginen ohjelma 2020.)

3.3 Tyokaluja kehittamiseen

Palvelumalli eli Service Blueprint on palveluprosessin kartta tai kuvaus. Sen tarkoitus
on kuvata palveluprosessit, asiakaskohtaamiset ja niissa kaytettavat fyysiset elemen-
tit asiakkaan nakokulmasta (kuvio 6). (Zeithaml ym. 2013, 235-236.) Palvelumallia
kdytetaan palvelumuotoilun yhtena suunnittelutytkaluna, joka auttaa kriittisten
osien tunnistamisessa. (Tuulaniemi 2011, 210.) Palveluprosesseissa asiakas on mu-
kana yrityksen toiminnoissa vuorovaikutuksessa tai osallistumalla prosesseihin. Asi-
akkaan osallistuminen prosesseihin lisda yrityksen tehokkuutta. Tehokkuuden paran-
tamiseen vaikuttavat myos palveluprosessien sisdisten ja ulkoisten tuotantotekijoi-

den toiminta. (FlieR & Kleinaltenkamp 2004, 392, 402.)
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|| Fyysiset elementit

Kuvio 6. Palvelumallin kuvaus (mukaeltu Zeithaml ym. 2013, 235.)

Palvelumallin avulla tyontekijat hahmottavat palveluprosessin ja oman roolin koko-
naisuudesta. Palvelusuunnittelijat ja muotoilijat pystyvat tunnistamaan siita erilaiset
palvelun ongelmakohdat. Palvelumalli koostuu viidesta linjasta: asiakkaan polku pal-
velussa (vuorovaikutus), asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva osa palvelusta(naky-
vyys), fyysiset elementit, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta (sisdinen vuorovaiku-
tus) ja tukitoiminnot ja paatoksenteko (Taulukko 5). (Zeithaml ym. 2013, 235-236;
Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 2.) Palvelumalli perustuu prosessiajatteluun. Sita voi-
daan kayttaa uusien palvelutuotteiden kehittamistydkaluna, palvelun tuotantomallin

kuvaamisessa seka palveluiden korjaustyokaluna. (Tuulaniemi 2011, 210.)

Palvelut vaativat jatkuvaa kehittamista ja uuden kokeilemista. Palvelukonseptiin kuu-
luvat tuotteet kannattaa testata asiakkailla rohkeasti. (Tuulaniemi 2011, 230-231.)
Kokeilut ovat osa ketterad oppimista ja kehittamista. Niiden avulla haetaan tietoa
tuntemattomista ymparistoista tai kehitettavasta ideasta. Kokeilujen avulla testataan
spontaanisti ideoiden toimivuutta aina uuden kokeilun myo6ta, ndin saadaan selville
mika toimii ja mika prosessin vaihe vaatii viela kehittamista lopputuotteen tai palve-

lun saavuttamiseksi. Kokeilut auttavat aina oppimaan uutta. Mita haasteellisempi
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idea tai ymparisto on, sitd enemman oppimista tapahtuu. (Otala 2018, 207.) Kokeilu-
kulttuuri syntyy halusta, rohkeudesta ja mahdollisuuksista kokeilla uusia toimintata-
poja. Kokeilukulttuuria voidaan sanoa uuden ajattelun kehittamiseksi ja oppimiseksi,
tekemisen, onnistumisen seka epaonnistumisen kautta. Ideat otetaan heti kayttoéon
ja kokeillaan kayttajien kanssa. Kokeilukulttuurin avulla saadaan osallistamista, siltoja
ylittavaa tekemistd, uusien verkostojen hyddyntamista seka rakenteiden ja kaytanto-

jen haastamista. (Koulutuksen yrittdjyyslinjaukset 2017.)

Palveluiden ja tuotteiden kehittamisessa kayttajan tarpeiden ja toiveiden ymmarta-
minen on oleellista, koska se varmistaa kehitysideoiden tarkoituksen mukaisuuden.
Ennen tuotteen tai palvelun varsinaista kayttéonottoa ideoita kannattaa testata pie-
nilla kokeiluilla, ne auttavat parantamaan prosessien toimivuutta. Yhteistyon paran-
tamiseksi konkreettiset kuvat ja mallit palveluprosesseista mahdollistavat suunnitte-

lemaan monimutkaisistakin prosesseista yksinkertaisia. (UK Desing Council 2015, 3.)

4 Toimintatutkimuksen toteutus

Tama opinndytety6 tehdadan toimintatutkimuksena, jossa yhdistetdaan kaytannon te-
keminen ja tutkimus. Tutkija on mukana kehittamassa palveluliiketoimintaa yhteis-
tyOssa eri toimijoiden kanssa. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten kahvila-
myymalan palveluja kehitetdan yhdessa, millainen vaikutus oppilaitosymparist6lla on
tuotantoprosesseihin seka millaista arvoa kahvila-myymala tuo asiakkaille. Tavoit-
teena on hyodyntaa tutkimustuloksia palvelujen kehittamisessa ja tasalaatuisessa
palvelussa, niin ettd kahvila-myymaldssa on joka paiva myytavia tuotteita. Toiminta-
tutkimus antaa mahdollisuuden tutkia aihetta erilaisissa tilanteissa ja lI0ytaa tehok-
kaampia keinoja juuri tdman toiminnan tutkimiseen ja kdytantdjen kehittamiseen.

(Stringer 2007, 6).

Toimintatutkimus on tutkimusmetodina tyon, tyoeldaman arjen tilanteiden ja ihmis-
ten toiminnan selvittamista. Tutkimusprosessin aikana kuvataan tutkimuskohteena
olevan toiminnan tilanne, pyrkien samalla saamaan vastaus ongelmaan. Toimintatut-

kimuksen pyrkimys on muutoksen aikaansaaminen yksittdiseen tapaukseen ja sen
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seurauksena syntyneet tulokset patevat usein vain tutkittavaan tapaukseen eika se

pyri yleistamaan tietoa. (McNiff 2016, 16-17; Metsamuuronen 2008, 222, 225.)

Toimintatutkimuksessa tiedonhankintamenetelmana voidaan kayttaa seka laadullista
ettd maarallista tapaa. Tavoitteena on toiminnan kehittdminen, jossa tutkijan ldhes-
tymistapa ja asenne ovat isossa roolissa. (Heikkinen 2007, 37.) Tassa tutkimuksessa
maarallista tapaa kaytettiin asiakastyytyvaisyyskyselyssd, jonka vastaukset analysoi-
tiin aluksi webropol-ohjelmalla. Sen jalkeen vertailtiin vastauksia asiakkaiden ja hen-
kilokunnan kokemuksista SERVQUAL menetelmalla saaden syvallisempaa analyysia
palvelun laadusta kuiluanalyysilla. Tama oli tutkimuksen maarittelyvaihe. Kyselytutki-
muksen avulla saadaan nopeasti laaja ja monipuolinen tutkimusaineisto, mutta tul-
kinta jaa useasti pinnalliseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 195.) Loppuosa tut-
kimuksesta tehtiin laadullisin menetelmin, kayttaen aineistonkeruumenetelmana
osallistuvaa havainnointi ja haastatteluja. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset nos-
tettiin haastatteluaineistoin tueksi lopulliseen analyysiin. Laadullisen tutkimuksen
avulla pyritddn ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkitysta kokonais-

valtaisesti. (Metsamuuronen 2006, 208).

Tutkijan rooli on olla kdynnistdjana, joka auttaa ongelman maarittelemisessa ja te-
hokkaiden ratkaisujen |0ytymisessa yhdessa tiivisti eri toimijoiden kanssa. (Stringer
2007, 24-25). Nakokulma tutkimukseen on praktinen, jossa paamaarana on toimin-
nan tehostaminen, ammatillinen kehittyminen, uudenlaisen tietoisuuden lisdéaminen
ja pyrkimys muutokseen. Tutkijan tehtavana on rohkaista tutkimuksessa mukana ol-
leita yhteistyohon, kannustamalla heitd osallistumaan ja reflektoimaan omaa toimin-
taansa. (Heikkinen 2007, 47.) Toiminnan kehittaminen ajatellaan spiraalimaisena ke-
hadna, jossa vuorottelevat perakkaiset syklit suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin
ja reflektoinnin valilla. Jokaisen syklin valissa keratdaan uudet kehittamisideat ja ne

vieddan eteenpain seuraavassa syklissa. (Heikkinen, Rovio & Kiilakoski 2007, 80-81.)

Kehittamistarpeen havaitseminen on tapahtunut tutkijalle uuteen kouluun siirrytta-
essa syksylla vuonna 2018. Siirtyminen Kangasalan keskustaan on tuonut kahvila-
myymalaan lisaa sisaisia ja ulkoisia asiakkaita. Liiketoiminnan vastuu ja kehittaminen

siirtyi samalla tutkintoaloille. Tuotteistamisesta vastaa elintarvikeala ja palveluista
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Ravintola- ja cateringala. Oppilaitosympdéristossa tapahtuva liiketoiminta opinnolliste-
taan mahdollisemman tasaisesti, mutta siita huolimatta se on aiheuttanut palvelun
laadussa ja tuotteistamisessa epatasaisuutta. Tutkija on tehnyt kehittamistyota syk-
systa 2018 |ahtien, mutta aktiivinen toiminnan tutkiminen ja kehittaminen on tapah-

tunut 2019-2020 valisella ajalla.

Tassa tutkimuksessa tehddan kolme syklia oppilaitosymparistossa. Jokaisessa syklissa
tehddan suunnitelma, viedaan kaytantoon testattavaksi ja kehitetaan seuraavaan
sykliin parannettu suunnitelma (kuvio 7). N&in varmistetaan, ettd saadaan jokaisen
aani kuuluviin kehittamistydssa. Ensimmaisessa syklissa selvitetdaan asiakkaiden koke-
muksia palvelun laadusta. Toisessa syklissa suunnitelmaa testataan kaytannon kokei-
lulla, tehden samalla havaintoja palvelu- ja tuotantoprosesseista. Kolmannessa syk-
lissa tehdaan haastatteluja kehittamiseen ja toimitaan osallistuville eri asemassa ole-
ville henkilille. Ndin saadaan my®ds hiljainen tieto tietoisuuteen. Tutkija osallistuu ak-
tiivisesti toiminnan kehittamiseen liiketoimintaymparistén pedagogisena vastuulli-
sena opettajana tehden muutokseen tahtaavia valiintuloja syklien edetessa. Valiintu-
loja on havainnollistettu kuviossa7. Tutkija kdynnistaa seuraavan sykli ja kehittaa
uutta parannettua suunnitelmaa yhteistyossa ongelman ratkaisemiksi. Tutkija osallis-
taa tutkimukseen mukaan kahvila-myymalan sisdisia- ja ulkoisia-asiakkaita, henkil6-

kuntaa seka opiskelijoita tuotannon tekijoina.
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Opinnaytetyossa palvelumuotoilua kdytetadn toimintatutkimuksen viitekehyksena ja
kokoavana menetelmana. Palvelumuotoilun avulla toimintaa voidaan kuvata eri vai-
heissa ja etsid syy- seuraussuhteita. Ndiden erilaisten vaiheiden kautta voidaan l6ytaa
tavoitteellinen lopputulos ja ymmarrys muutettavasta kohteesta. (Tuulaniemi 2011,
126-128). Tuulaniemi (2011, 130-131), on méaritellyt palvelumuotoiluprosessin vai-
heet seuraavasti: maarittely — tutkimus — suunnittelu — palvelutuotanto — arviointi.
Jokaisessa ndissa vaiheessa huomioidaan uuden suunnittelu ja testaus. (Tuulaniemi
2011, 130-131.) Palvelumuotoiluissa asiakastutkimukset tehddan suoraan materiaa-
lista, jota voidaan helposti hyédyntda suunnittelun ohjaamisessa ja ideoinnissa. Laa-
dulliset menetelmat soveltuvat hyvin suunnittelua ohjaavina tekijoina asiakasymmar-
ryksen kasvattamiseen. (Tuulaniemi 2011, 142-144.) Tutkimusvaiheen jalkeen tutkija
etenee suunnitteluvaiheeseen, jossa palvelumuotoilun antamilla tyokaluilla on mer-

kitysta palveluiden ja tuotteiden yhteiskehittamisessa erilaisten kokeilujen kautta.

4.1 Oppilaitosymparistdon kuvaus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Tampereen seudun ammattiopisto Tredu, joka on
Tampereen kaupungin yllapitama oppilaitos. Tredulla on 15 eri toimipistetta Pirkan-
maan alueella, Tampereella, Ylojarvelld, Nokialla, Kangasalalla, Lempaaldssa, Orive-
delld, Virroilla seka Pirkkalassa. Tredussa opiskelee noin 17000 nuorta ja aikuista
opiskelijaa. Ammatilliseen kouluun valmentavassa koulutuksessa on noin 500 opis-
kelijaa vuosittain. Tredun koulutustarjonnassa on 26 ammatillista perustutkintoa, 21
ammattitutkintoa ja 9 erikoisammattitutkintoa. Lisaksi oppilaitos tarjoaa ammatillisia
koulutus- ja tydelamapalveluita usean kunnan yhteistoiminta-alueella. Tarjolla on
myo6s oppisopimuspalveluja. Ammatilliseen koulutukseen hakeudutaan jatkuvan

haun ja yhteishaun kautta. (Tietoa Tredusta 2020.)

Tredun arvot ovat Rohkee, Retee ja Reilu (kuvio 8). Tavoitteena on, etta jokainen
tredulainen |6ytéaisi omasta tyostaan kytkoksen Tredun visioon- Ammatillista etumat-
kaa-Rohkee, Retee ja Reilu Tredu. Oppilaitoksen missio on kohottaa ja yllapitaa am-
matillista osaamista, mahdollistaen yksil6lliset opintopolut, kehittden tyo- ja elinkei-
noelamaa seka vauhdittaa yrittdjyytta. Tredu toimii yhteisvastuullisesti edistden hy-

vaa elamaa. (Tredun strateginen ohjelma 2020.)
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AMMATILLISTA ETUMATKAA-
ROHKEE, RETEE, REILU TREDU

Teknologlsest! Tulevalsuuden
Ulykkaampia yritthjyytts
tulevalsuutta Tredusta Kestivi
Tredusta elimintapa
Tredusta

Kuvio 8. Tredun arvot (Tredun strateginen ohjelma 2020.)

Tampereen seudun ammattiopistossa arvot on lanseerattu vuoden 2019 aikana. Ar-
votyo toteutettiin erilaisten toimijoiden valisena projektiyhteistyona. Tredu haluaa
olla rohkea uudistaja, joka on askeleen edelld muita ammatillisen koulutuksen jarjes-
tajia. Tredun visioksi muodostui “Ammatillista etumatkaa — Rohkee, Retee ja Reilu
Tredu”, jossa Rohkee, Retee ja Reilu kuvaavat myos Tredun arvoja. (Tredun strategi-
nen ohjelma 2020.) Arvot toimivat suunnan osoittajana myos palveluliiketoiminnan
ymparistoa kehitettdessa yhdessa rohkeasti kohti muutosta. Kuljemme muutokseen
reteesti, avoimella vuorovaikutuksella, jossa jokaisen osaaminen on tarkea. Suhtau-
dumme reilusti asiakkaisiin ja kaikkiin yhteistyokumppaneihin: edistden nain omalla

toiminnallamme Tredun parasta.

Strategiset painopisteet ovat teknologisesti dlykkdaampi tulevaisuus, tulevaisuuden
yrittdjyys ja kestava elamantapa Tredusta. Strategisessa ohjelmassa keskeisiksi me-
nestystekijoiksi on nostettu opiskelijakeskeisyys, tyopaikalla tapahtuva oppiminen,
tyoelamavalmiudet, henkil6stén osaaminen ja hyvinvointi seka yhteistyoverkostot.

(Tredun strateginen ohjelma 2020.)
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Tutkimus tehdaan oppilaitosymparistoon Tampereen seudun ammattiopisto Tredun
kahvila-myymala Saarekkeeseen. Tarkoituksena on kehittda palveluprosesseja yh-
dessa. Kahvila-myymaldassa myydaan tuotteita, jotka on valmistettu elintarvike- ja ra-
vintola-catering alan opiskelijoiden toimesta. Asiakkailla on mahdollista tilata erik-
seen tilauksesta toiveiden mukaisia tuotteita esimerkiksi haakakkuja seka kahvitus- ja
kokouspalveluja ja jarjestaa esimerkiksi juhlia oppilaitoksen tiloissa. Asiakkaat koos-
tuvat opiskelijoista, henkilokunnasta seka ulkopuolisista asiakkaista. Kahvila-myymala
Saarekkeen toimintaymparisto on opetukseen keskittyva ja opetussuunnitelma antaa
raamit tuotteistamiselle seka asiakaspalvelulle. Opetusleipomon toimitusketju (kuvio
9) havainnollistaa opiskelijatyotoiminnan prosessin. Paavastuu prosessin toteutuk-

sesta, tuotteiden ja palveluiden hinnoittelusta on opettajalla.

i

TILAUSTEN TOIMITTAMIMEN OPETUSMYYMALAAN / ASIAKKAALLE

PROSESSIN ARVIOINTI

s ﬂ £ s Fas

Tilausten Raaka-aineiden Alkataulutus Opetustuotannon Toimitusaika:
vastaanoton tilaus, ennakeinti R toteuttaminen myymal&n aukioloajat,
. L opetustuntien mukaan P - erikseen sovittu
virheetts ja yhteistyd ryhmissa / yksin " 3
myys kuljetusaika
ﬂ s P ﬂ s
Mits Mitéd raaka-aineita Suora, kylma vai Dpetus_r\!hmi‘:in z:ﬁ::m
P tarvitaan pakkasleivonta kako Ja taso hinnoittelu
a&rd S
. ~ pakkausmerkinnat
Wistd hankitaan OPETUSSUUNMITELMA Kapasiteetti Laatu
To'lrnitusaika "

Kuvio 9. Opetusleipomon toimitusketju (mukaeltu Omavalvontasuunnitelma 2018.)

Oppilaitosympariston palveluprosessien kehittamisessa on huomioitava pedagoginen
kehys. Toiminnassa tulee huomioida opiskelija "asiakkaiden” kehittymistarpeet. Tar-

keda on myds saavuttaa oppimista ammattitaitovaatimusten mukaan seka tukea
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opiskelijan valmistumisen jalkeista tyollistymista. Tutkimuskohteena olevan palvelu-
liilketoiminnan palvelut ja tuotteistaminen toteutetaan padasiassa opiskelijatyona.
Tassa tyossa opiskelijoista kdytetddn nimitystd tuotannon tekijat ja Tampereen seu-
dun ammattiopisto Tredu on palvelun tarjoaja. Tuotannon tekijat osallistuivat tutki-
mukseen tehden kokeiluja ja jarjestdaessaan teemaviikon. Kehittamisessa on mukana
myo6s toiminnan kehittdmiseen ja toimintaan osallistuvia eri asemassa olevia henki-
[6ita seka kahvila-myymalan sisdisia- ja ulkoisia asiakkaita. Sisdisilla asiakkailla tarkoi-

tetaan oppilaitoksen muita opiskelijoita.

Tutkimusosuus tehdaan osittain kokeilujen kautta yhteistydssa elintarvikealan opis-
kelijoiden kanssa. Opiskelijat ovat osana tuotannon tekij6éina. Elintarvikeosastolla
opiskeltavat leipuri -kondiittorin opinnot kuuluvat osana elintarvikealan perustutkin-
toa. Opetussuunnitelma antaa raamit tuotevalikoiman laajuuteen. Opintojen ensim-
maisena ja toisena vuonna opiskellaan oppilaitoksen leipomossa leipomotekniikkaa,
kahvi- ja ruokaleivan valmistusta, leipomoeinesten valmistusta seka elintarviketek-
niikkaa. Kolmantena opiskeluvuonna opiskelijat valmistavat oppilaitoksen konditori-
assa mm. taytekakkuja, leivoksia ja kadretorttuja. Tuotteet valmistetaan opiskelijoi-
den toimesta padaosin kasityona ja pienissa sarjoissa. Opiskelijat on jaettu ryhmiin tai
tyOpareihin, joilla on omat tyétehtavansa ja vastuualueensa. Opettajat ovat vas-
tuussa valmistettavista tuotteista ja niiden turvallisuudesta. (Omavalvontasuunni-

telma 2018.)

Tuotteita valmistetaan erilaisista raaka-aineista, joiden hankinnasta vastaavat opet-
tajat. Leipomotuotteita valmistetaan suora-, hapan-, kylma- ja pakkasleivontamene-
telmilla. Leipomo-konditorian oppimisymparistdssa tyoskentelee yleensa kaksi opis-
kelijaryhmaa saman aikaisesti. Molemmilla ryhmillda on oma vastuuopettaja ohjaa-
massa ammatillista tyoskentelya. Opiskelijoiden maara ryhmassa vaihtelee 16-30
henkilon valilla. Tyoaika tiloissa on paasaantoisesti 7.00-16.00 valilla. Lukuvuoden ai-
kana oppilaitoksen leipomossa ja konditoriassa tyoskennellaan saannollisesti, pois lu-

kien loma-ajat ja tyopaikalla tapahtuva oppiminen. (Omavalvontasuunnitelma 2018.)
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4.2 Aineistonkeruumenetelmat

Tassa tutkimuksessa kaytetaan tutkimusongelman ratkaisemiseen asiakastyytyvai-
syyskyselyd, havainnointia ja haastattelua (kuvio 10). Nain varmistettiin monipuoli-
nen tulkinta ilmidsta. Toimintatutkimuksessa kdytetdaan usein apuna kyselylomak-
keella kerattya maarallista aineistoa. (Huovinen & Rovio 2007, 104). Toimintatutki-
muksen tavoitteena on aina toiminnan muutos. Toimijoiden nakemykset voidaan var-
mistaa eri menetelmilld. (Tuomi &Sarajarvi 2018, 171.) Tutkijan tehtdva on vuorovai-
kutuksen avulla koota ideoita ja kehittamiskohteita yhteisen muutoksen aikaan saa-

miseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 96).

Osallistuva havainnointi Palvelumuotoilu

*Kehittdmiseen
osallistuvat eri
« tiimipalaverimuistiot asemassa toimivat *Viitekehys
* Ryhmikeskustelu henkilst skokoava
* Toimitusketjuun menetelma
osallistumalla ja

kokeilemalla
Haastattelut

sTutkimuksen
maédrittelyvaihe

* SERVQUAL-
menetelma

Asiakastyytyviisyyskysely

Kuvio 10. Aineistonkeruumenetelmat

Toimintatutkimus kaynnistettiin asiakastyytyvaisyyskyselylla SERVQUAL-menetelmaa
mukaillen, mika maarittelee suunnan tutkimukselle. SERVQUAL on laadunmittausme-
netelma. Sen avulla voidaan selvittaa asiakkaiden odotukset ja koettu palvelun laatu.
(Grénroos 2009, 116-117.) Asiakastyytyvaisyyskysely (liite 1.) toteutettiin syksylla
2019 Tredun kahvila-myymala Saarekkeessa. Kyselyn tavoitteena oli kerata tietoa

asiakaskokemuksesta, koskien tuotteiden ja palvelun laatua. Kyselyyn oli mahdollista
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vastata viikon ajan syyskuussa 2019. Vastauksia kyselyyn saatiin 78 kappaletta. Kyse-
lyyn vastaajista noin puolet oli talon omaa vakea eli henkilokuntaa tai opiskelijoita ja
vajaa puolet kahvila -myymaldan muita asiakkaita (liite 2.) Kyselyssa haluttiin vastauk-
sia kaikilta kahvila-myymala Saarekkeen asiakasryhmilta. Kyselyyn vastattiin tietoko-

neella olevan webropol linkin tai paperiversion kautta.

Kyselyssa haluttiin mitata asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. Mittaristoa mukau-
tettiin palvelun kehittamiseen soveltuvaksi. (Gronroos 2009, 116-117). Asiakasuskol-
lisuutta kyselyssa mitattiin kysymykselld, kuinka usein asioit kahvila -myymalassa. Ky-
selyn kautta haluttiin selvittaa asiakkaiden kokemaa arvoa toiminnallisten tasojen
kautta selvittamalla, kuinka sujuvaa ja helppoa palvelu on. Tunnetta kuvaavaa tasoa
haluttiin mitata koetun palvelutason kautta. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaus-
vaihtoehdot olivat: 5 taysin samaa mieltd, 4 jokseenkin samaa mieltd, 3 ei samaa eika
eri mieltd, 2 jokseenkin eri mieltd, 1 taysin erimielta. Lisaksi oli kaksi avointa kysy-
mysta (liite 1.) Avoimien kysymysten kautta saatiin uusia kehittamisideoita tuotteista

ja palveluista.

Osallistuvan havainnoinnin avulla haluttiin saada tietoa prosessien toimivuudesta ja
toiminnan tasalaatuisuuden parantamisesta. Tassa tutkimuksessa tutkija tyoskente-
lee opettajana tutkittavan toiminnan keskella. Tutkittavan palveluliiketoiminnan ke-
hittamisen kannalta havainnointi on perusteltua tiedonkeruumenetelmana. Tutki-
muksessa osallistuvaa havainnointia on keratty tiimipalaverimuistioista, keskuste-
luista ja toimitusketjuun aktiivisesti osallistumalla ja kokeilemalla tehden kenttamuis-
tiinpanoja. Havainnointia on tehty syksysta 2018 alkaen, jolloin uusi koulu otettiin
kdyttoon. Tutkija on ollut mukana suunnittelemassa uusia tiloja ja tehnyt tuotannon-

suunnittelua sekd kaytannon kehittamistyota erilaisten kokeilujen kautta.

Havainnoin avulla kerataan tietoa ihmisistd, kulttuureista ja erilaisista prosesseista.
Osallistuva havainnointi auttaa ymmartamaan prosessien luonnetta ja toiminnan ko-
konaisvaltaisempaa ymmarrystd. Havaintoja voidaan selventda muodollisilla haastat-
teluilla ja epavirallisilla keskusteluilla seka tekemalla koko havainnoinnin ajan kentta-
merkintéja. (Kawulich 2005.) Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on itse mukana

toiminnan keskelld, pyrkien saamaan vuorovaikutuksen ja aktiivisen toiminnan myo6ta
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muutosta prosessien hallintaan ja kehittdmiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 94-95).
Tutkijan tehtava on vuorovaikutuksen kautta koota ideoita ja kehittamiskohteita yh-
teisen muutoksen aikaan saamiseksi (Tuomi & Sarajarvi 2018, 96). Havainnointi sopii
hyvin palvelumuotoilun avulla tapahtuvaan kehittamiseen. Havainnointi auttaa tutki-
jaa selvittamaan toimintaa ja vuorovaikutusta eri toimitusketjun vaiheissa. (Ojasalo,

Moilanen & Ritalahti 2014, 114.)

Tutkimuksessa yhtena aineiston hankinnan metodina kaytettiin haastattelua, jossa
edettiin tiettyjen etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysy-
mysten pohjalta. Haastattelurungossa oli kolme teemaa: asiakaslahtdinen palvelu,
asiakasarvo, kahvila-myymalan tuotevalikoima ja tuotteistaminen, lisaksi jokaiseen
teeman alle oli koottu helpottavia apusanoja (liite 6). Haastatteluilla haastattelija
kohdentaa asiakastyytyvaisyyskyselyn ja havainnoin kautta tulleita kehittamistee-

moja, huomioiden tutkimuskysymykset.

Haastattelut toteutettiin tammi- helmikuun 2020 aikana. Haastateltavat valittiin pal-
veluliiketoiminnan kehittamiseen ja toimintaan osallistuvien eri asemassa olevista
henkilGista vapaaehtoisuuteen perustuen, heille lahetettiin kutsu haastatteluun (liite
5). Haastatteluista haluttiin saada hiljainen tieto tietoisuuteen ja keskustelujen koh-

teeksi.

Taulukko 1. Haastattelujen kestot

Haastattelut Kesto
Haastattelu 1. 31.17
Haastattelu 2. 37.35
Haastattelu 3. 19.34
Haastattelu 4. 25.13
Haastattelu 5. 18.11

Haastatteluaineisto kerattiin toteuttamalla viisi yksilohaastattelua. Taulukossa 1 on
esitetty jokaisen haastattelun kesto. Haastattelun toteuttamisen mahdollisuudesta
keskusteltiin koulutuspaallikon kanssa tammikuussa 2020, keskustelussa haettiin sa-

malla suuntaa haastattelurunkoon ja prosessien yhteiskehittamiseen.
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Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin, jotta sita olisi mahdollista analysoida jalkika-
teen. Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua nauhoituksesta ja sen tarkoituk-
sesta. Haastatteluista tullut materiaali tallennettiin haastattelijan tietokoneelle, jol-
loin niihin voidaan palata myohemmin. Tydn valmistuttua danitteet tuhotaan. Ennen
varsinaisia haastatteluja tehtiin koehaastattelu ja tdma haastattelu otettiin mukaan

analysoitavaksi.

Haastatteluissa jokaisella haastateltavalla on samat aihepiirit ja teema-alueet run-
kona (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-48.) Haastattelu on tyyliltaan sekoitus lomake- ja
avointa haastattelua. Haastattelun teemat ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka
muoto ja jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 208-209.) Haastat-
telu on vuorovaikutustilanne, jossa on tyypillista, ettd haastattelu on ennalta suunni-
teltu ja haastattelija aloitteinen ja ohjaama. Haastattelijan on tarkea luoda turvalli-
nen ja motivoinut tunne haastateltavalle, jotta hdn voi luottaa siihen, ettad annettuja
tietoja kasitelldan luottamuksellisesti. (Hirsjarvi ym.2013, 204-205.) Haastattelun hy-
vana puolena voidaan pitda, etta haastattelussa voidaan vastauksia syventaa ja tar-
kentaa, jotta saadaan oikeanlaisia tulkintoja asiayhteyksista vuorovaikutuksen
kautta. Tarkeda on pitda haastattelu asiayhteydessa, mihin ollaan hakemassa vas-
tauksia tutkimuksessa asetetun ilmion ja tavoitteen mukaisesti. Haastattelun avulla
pyritaan loytamaan merkityksellisid vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongel-

manasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88.)

4.3 Aineiston analyysi

Toimintatutkimuksen syklien valilla on tehty analyysia, havainnointia ja reflektointia
jarjestelemalld aineistoa seuraavaan sykliin siirryttdessa. Reflektointi jokaisen syklin
vaiheessa on auttanut kehittdmaan toimintaa ja tuonut uudenlaista ymmarrysta pal-
velun kehittdmiseen. Tutkimuskysymykset ohjasivat luokittelemaan aineistosta olen-
naisen. Aineiston lopullinen analyysi toteutettiin sisdllonanalyysiin mukaisesti luokit-
telemalla kaikkien menetelmien tulokset. Sisallonanalyysi sopii tutkimukseen, jossa
kdytetdaan samassa tutkimuksessa seka laadullista ettd maarallista menetelmaa. Talla
analyysimenetelmalla saadaan tiivis kuvaus tutkittavasta ilmiosta, etsien tekstista

merkitystd ja kokemuksia. (McNiff 2016, 199; Tuomi & Sarajarvi 2018, 117-118.)
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Aineiston jarjestelyssa luotiin selkeda informaatioarvoa, joka antoi aineistosta yhte-
nadisen ja selkedn kuvan tavoitteen mukaisesti. Pelkistdminen auttoi kokoamaan ai-
neistoista selkedan kokonaisuuden. Analyysin pdamaarana on paasta syvallisiin tulkin-
toihin, joiden luotettavuutta edistavat metodin kuvaus ja jaljiteltavyys. (Puusa & Juuti
2011, 116-117.) Luokittelu- ja koodausmenettelyihin kuuluu keratyn tiedon tarkista-
minen, tietojen yhdistdminen, aiheiden luokittelu ja koodaus, teemojen tunnistami-
nen, luokkien jarjestaminen ja kokonaiskuvan muodostaminen tuloksista. (Stringer

2007, 99.)

Menetelmatriangulaation avulla tutkija voi pitkalla aika valilla toimintaa tutkiessaan
yhdistaa erilaisia tutkimusmenetelmia (Huovinen & Rovio 2007, 104). Toimintatutki-
muksessa analyysin tarkein tavoite on tunnistaa tutkimuksen kannalta merkittavat
asiat osallistujien kokemuksista ja kasityksista (Stringer 2007, 98.) Tassa tutkimuk-
sessa osallistujien nakemyksia on tunnistettu henkilékunnalta, opiskelijoilta ja ulko-
puolisilta asiakkailta. Eri menetelmia ovat kyselytutkimus, osallistuva havainnointi ja
haastattelut. Nain tutkija karistaa omat henkilokohtaiset asenteet tutkimusongelman
ratkaisemiseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 167.) Monen eri menetelman avulla kuva-
taan avoimesti tutkimuskohdetta ja annetaan mahdollisuus ongelman selvittamiseen

erilaisten nakdékulman kautta (Eskola & Suoranta 2008, 214).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset on analysoitu aluksi Webropol-ohjelmalla, ja
sen jalkeen siirrettiin Excel-taulukkoon. Opiskelijat ja kahvilan muut asiakkaat on yh-
distetty yhdeksi luokaksi, koska tavoitteena oli verrata henkilékunnan ja asiakkaiden
kokemuksia palvelun laadusta. SERVQUAL toimi laadunmittausmenetelmana tassa
tutkimuksessa, syvallisempi analyysi tehtiin kuiluanalyysilla. Tutkijan tulee hahmottaa
tutkimusongelman kannalta merkitykselliset tavat esittda numeraalisia tuloksia.

(KvantiMOTV- Menetelmadopetuksen tietovaranto 2012).

SERVQUAL menetelmaa mukaillen vertailtiin kysymys kerrallaan kokemuksia henkil6-
kunnan ja asiakkaiden vailla. Kokemuksia on verrattu viiden osa-alueen perusteella.
Vertailtavat alueet ovat konkreettinen ymparistd, luotettavuus, reagointialttius, va-

kuuttavuus ja empatia. Kysymykset kuusi ja seitsemén olivat avoimia kysymyksia: mi-
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ten voimme vield kehittaad toimintaamme ja mita tuotteita ja palveluita haluaisitte li-
saa. Kysymysten tavoitteena oli saada uusia kehittamisideoita tuotteista ja palve-
luista. Avointen kysymysten vastaukset analysoitiin Webropol-ohjelman raportoin-
nissa olevilla analysointityovalineella sanakartoiksi (liitteet 3-4.) Tutkimuksen ede-

tessa ne luokiteltiin kehittamisideoiksi lopulliseen raporttiin.

Osallistuvan havainnoinnin aikana tehtiin kenttamuistiinpanoja. Aineiston jarjestelya
tehtiin jokaisen kokeilun ja havainnoin jalkeen. Aineistosta on nostettu tutkimuson-
gelman perusteella oleelliset asiat. Ne nostetaan haastatteluaineiston analyysin tu-

eksi myohemmin.

Taulukko 2. Osallistuvan havainnoin jarjestelya

Osallistuva havainnointi

Reflektointi

Kokeilu: Take- away piste tuotteille

myynnin edistaminen
palveluprosessin helpottaminen

Kokeilu: tuctteiden pakkaaminen

myynnin edistaminen
palveluprosessin helpottaminen
palvelun sujuvuus

tuotteiden myyntisjan pidentyminen

Kokeilu: leipaviikka

asizkastyytyviisyyttd
myynnin edistaminen
tuotekehittelyd

Kokeilu:
opizkelijoiden vapaus tulla

hankkimaan liz38 csaamiztaan paiving,

millain lukujarjestys on tyhjs (vihred

zineeseen)

tuotantoprosessien helpottaminen
taszisuus tuotannossa
tazsizempi [3atu ja masrd

Tiimipalaverimuistio 20.11.2019
Karusellin kzhvio/myymEl3/
leipomo/konditoriz/elintarvike
kokonaisuuden pydrittaminen
tazzisesti on tietynlainen hazste.

Miten szadzan opiskelijan laatu
pysymaan hyvEns, jotta koko karuselli
pyorii hywana ja kaikki jaksaa tehdad
tydnsd.

Tilausten jarkeistaminen
perustuotteiden myymistd enemman
ei liikaa erikoizia tuotteita esim.
maidoton, munaton, gluteeniton

koko toiminnan pydrittamiseen
yhteiskehittdmistd ja ideointia

Opetussuunnitelma maarittelee->
tutkinnon osien suhde, jarjestys,
nopeus, etenemizen estest, selkeys
rohkeita kokeiluja -* téysin uutta ei voi
suunnitella z2 tules kokeilla

sesonkeihin enemman opiskelijoita
wuosikello

selkeat tilzuslistat tarjottavista
tuotteista

vuorovaikutus kahvila-rmyymalEn
henkilGkunnan kanssa

Pershdytys tuotteista myymalén
henkilGkunnalle

Ryhmikeaskustelu:

Hywien kaytintdjen kerg@minen alzn
muilta opettajilta
Elintarvikefoorumissa 8.2.2020 /
Kangasala Rinkeli Grand Prix.

Yritt3jamaista toimintaa myymalan
tuotteistamiseksi

Yritysopinnot integroitu suoraan
opetukzeen

Elintarvikeslan opetuks=en palkattu
ahjaaja- leipuri, joka pitds huolen
tuotteistamisen tasalaatuisuudesta
jokaisens pdivana
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Haastatteluista saatu aineisto luettiin useasti lapi etsien alleviivaamalla aineistosta
nousseita teemoja pelkistamista varten. Haastattelujen analysoinnin aineiston tueksi
nostettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn ja osallistuvan havainnoin pohjalta tehdyt luoki-
tukset. Tyovalineena analysoinnissa kaytettiin Excelia. Pelkistetyt ilmaukset jarjestet-
tiin jakamalla ne kolmeen eri luokkaan haastattelurungon mukaan (liite 6). Luokit-
telu vaiheessa haettiin eri toimijoiden nakdkulmien yhtaldisyyksia ja eroavaisuuksia
toiminnan tilasta ongelman ratkaisemiseksi ja muutoksen aikaan saamiseksi. Pelkiste-
tyt ilmaukset ryhmiteltiin alaluokiksi aineistosta nousseiden teemojen mukaan. Seu-
raavassa vaiheessa aineistosta etsittiin tutkimuksen kannalta olennaista tietoa muo-
dostamalla oleellisia kasitteita ylaluokiksi. Ylaluokkien yhdistamista paaluokiksi ha-
vainnollistetaan taulukossa 2. Paaluokiksi nousivat: toiminta asiakasrajapinnassa, pal-

velutuotanto, toimintaymparisto seka tuotteistaminen.

Taulukko 3. Menetelmista yhdistetyt paaluokat

YLALUOKAT PAALUCKAT

Asiakkaat saavat helpotusta arkeen, TOIMINTA ASIAKASRAJAPINMASSA
markkinointivéyld, oppimisen merkitys,
oppilaitoksen aito tunnelma, tuoreus, aitous ja
kddenjalki tuottavat asiakaskokemusta
Tuotantoprosessien muutos, prosessien valinen PALVELUTUOTANTO
yhteistyd, opinnollistaminen, palvelutason laadun
sdilyttdminen tasaisena, tasalaatuisuutta
toiminnan pyorittdmiseen, yhdessa tekemisen
merkitys korostuu

Uusien tilojen tuomat mahdollisuudet, TOIMINTAYMPARISTO
kassaongelma, tilausjarjestelman kehittminen,
toiminnan sujuvuuden parantaminen

selkeyttd myytdviin tuotteisiin, ruoka-annakset, TUCTTEISTAMINEN
erityisruokavaliot, suclaiset tuotteet,
leipomotuotteista vakiolista, trendi- ja
kausituotteiden merkitys

Tassa tutkimuksessa aineistoa oli paljon. Tulkintaa tehtiin jokaisen aineiston analyy-
sin jalkeen, koska ne antoivat aina suuntaa seuraavaan syklin suunnitteluun ja toi-
minnan kehittdmiseen. Lopullinen tulkinta tehtiin toimintatutkimuksessa toteutettu-
jen syklien mukaisesti kokoamalla niistd synteeseja. Synteesien avulla saadaan koot-
tua paateemat, jotka auttavat vastaamaan tutkimuksessa asetettuihin ongelmiin.

(Puusa & Juuti 2011, 123.)
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5 Tutkimustulokset

Toimintatutkimuksen syklien edetessa kahvila-myymalan toimintaa on kehitetty ky-
selyn, haastattelujen, osallistuvan havainnoinnin ja kokeilujen avulla asiakaskokemus
huomioiden. Jokaisessa syklin vaiheessa toimintaan on tehty suunnan muutoksia ja
reflektoitu seuraavaa vaihetta varten. Tehdyt muutokset on esitetty jokaisen vaiheen
jalkeen. Seuraavaksi esitetdadn jokaisen syklin keskeiset tulokset ja muutokset kokoa-

malla ne yhteen tutkimusongelman mukaisesti.

5.1 Muutoksia tuotanto- ja palveluprosesseihin

Ensimmaisessa syklissa tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely. Tuloksissa vertailtiin asiak-
kaiden ja henkilokunnan kokemuksia palvelun laadusta (taulukko 3). Asiakastyytyvai-
syyskysely toimi toimintatutkimuksen maarittelyvaiheena, joka antoi suuntaa seuraa-
van kehittamissykliin. Koettu palvelun laatu antoi tietoa palvelun piirteista, proses-

seista, imagosta ja tarjoamasta.

Taulukko 4. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia

Asiakastyytyviisyyskyselyn | Henkilokunta | Asiakas
kysymykset

1.Kahvila-myymalan 47 % 56 %
valikoima on riittdvén
monipuclinen

2 Tuotteiden hinta- 42 % 7%
lagtusuhde on hyva

3. Tuotteiden maku on hywd | 47 % 74 %
4 Asiakaspalvelu on 52 % B2 %
ystavallistd

5. Asiakaspalvelu on sujuvaa | 28 % 60 %
6.Aukioloajat ovat riittévat 60 % 65 %
7.Tilat ovat viihtyisdt 23 % 56 %

B.Tilat ovat taimivat 19 % B3 %
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Asiakkaat olivat tyytyvaisia valikoimaan kahvila-myymalan valikoimaan, silla yli 56 %
vastaajista piti valikoimaa taysin riittavana. Henkilékunnasta lahes 48 % oli taysin tyy-
tyvdinen valikoimaan. Taman kysymyksen vastaukset antavat suuntaa tuotevalikoi-
man riittavyydesta. Asiakkaista 72 % oli tyytyvainen hinta-laatusuhteeseen. Henkil6-
kunnasta lahes 42 % oli sitd mieltd, ettd hinta-laatu suhde on hyva. Nayttaa silta, etta

asiakkaat ovat luottavaisia palvelun virheettomyyteen.

Kolmannessa analysoitavassa kysymyksessa vertaillaan kokemuksia tuotteiden
mausta. Asiakkaat ovat tassakin analyysissa henkilékuntaa tyytyvaisempia. Neljan-
nessa kysymyksessa analysoidaan palvelun laatuun vaikuttavaa empatiaa. Vastausten
perusteella ndyttaa silta, etta kahvila-myymalan tydntekijat ymmartavat asiakkaita ja
kohtelevat heita hyvin. Asiakkaista 82 % oli sita mieltd, ettd asiakaspalvelu on ystaval-
listd. Henkilokunnan odotukset olivat vaatimattomammat, silla vain 52 % oli taysin

samaa mielta ystavallisyydesta.

Viidennen kysymyksen vastaukset antavat viitteita reagointialttiudesta, joka kuvaa
yrityksen halukkuutta auttaa asiakasta sujuvasti. Asiakkaista 60 % kokee, etta palvelu
on sujuvaa. Henkilékunnan mielesta palvelu ei ole sujuvaa, silla 72 % oli sita mielta.
Aukioloaikojen riittavyys kertoo empatiasta ja siitd, etta aukioloajat ovat asiakkaille

sopivat. Tassa asiassa seka henkilokunta etta asiakkaat olivat lahes samaa mielta.

Konkreettista ymparistdn laatua on arvioitu tilojen viihtyisyyden kautta. Henkil6-

kunta ja asiakkaat olivat tassakin asiassa erimielta. Asiakkaista 56 % koki tilat viihtyi-
siksi, mutta henkilokunnasta vain 23 %. Kahdeksannen kysymyksen vastaukset anta-
vat kuvan vakuuttavuudesta ja tilojen toimivuudesta. Asiakkaista 62 % koki tilat toi-
miviksi, mutta henkilokunnasta vain 19 %. Tahan saattavat vaikuttaa henkilokunnan
kokemukset useimpien tilojen pienuudesta. Kahvila-myymala sijaitsee opiskelijaruo-

kalan kanssa samassa tilassa.

Asiakasuskollisuutta kyselyssa mitattiin kysymykselld, kuinka usein asioit kahvila -

myymalassa. Kaikkien vastausten mukaan 39 % asioi kahvila-myymalassa lahes paivit-



tain. Asiakkaista 25 % kertoi asioivansa 1-3 kertaa viikossa. Muutaman kerran vii-

kossa asioivia asiakkaita oli vastausten perusteella 26 % ja loput 11 % asiakkaista

kayttavat kahvila-myymalan palveluita harvemmin.

Ensimmaisen syklin aikana luotiin asiakkaan osallistumisesta kuva. Asiakkaiden osal-

listaminen oppilaitosymparistéssa on monipuolista. (kuva 1).

Asiakasraateja ja teemaviikkoja
Foorumeja

Avoimien ovien péivat

Erilaiset hankkeet ja projektit
Yhteiskehittdminen asiakkaiden kanssa
NY- yritykset

Tilaustoiminta

Mentorointi

Opiskelijoiden osallistuminen suunnittelu- ja
tydprosesseihin

Tyytyvaiset opiskelijat mainostavat palveluita ja
samalla eri tutkintoaloja

Yritysten kanssa top-jaksot ja arvioinnit
Kahvila- myymaélan asiakkaat

Asiakaspalautteen kerd@minen

Kuva 1. Asiakkaan osallistuminen oppilaitosymparistossa

Osallistamisen avulla saatua tietoa voidaan hyodyntaa palveluprosessien kehittami-

sessa ja ohjauksessa. Asiakkaan osallistamisessa keskeisena asiana on motivaatio ke-

hittamiseen. Asiakkaan erilaiset roolit vaikuttavat osallistamiseen. Opiskelija “asiak-

kaat” ovat tarkedssa roolissa oppilaitoksen osallistamisen strategioissa. Talon ulko-

puoliset asiakkaat saavat hyotya osallistumalla erilaisille teemaviikoille, asiakasfooru-

meihin tai hankkeisiin. Tyopaikalla tapahtuvalla oppimisella paikalliset yritykset osal-

listuvat aktiiviseen yhteistyohon.
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Ensimmaisessa syklissa laadittiin asiakastyytyvaisyyskysely sisaisille ja ulkoisille asiak-
kaille, ja mukana oli my6s henkilokunta. Tuloksissa vertailtiin henkilékunnan ja asiak-
kaiden vastauksia palvelun kokonaislaadusta. Vastausten tulokset osoittivat, etta asi-
akkaiden kokemukset palvelun kokonaislaadusta ovat hyvat. Hyvaksi koetun palvelun
kriteerit ovat suuntaviivoja jokaiselle palveluntarjoajalle, ja niita tulee osata soveltaa

omassa toiminnassaan parhaalla tavalla.

Koetun palvelun laadun selvittdminen antaa tutkijalle tietoa palvelun piirteista, pal-
velutarjoamasta seka prosessi- ja imagoulottuvuuksista. Palvelun tuottajan kannalta
on tunnistettava laadun tuottamisen ongelmakohdat. Ndin vastataan paremmin asi-
akkaiden laatuodotusten tayttymiseen. (Gronroos 2009, 121, 144.) Asiakas kokee laa-
dukasta palvelua saadessaan, ettda hanen tarpeensa on huomioitu asiakaspalvelijoi-

den toimesta ja palvelun tarjoajan sijainti seka aukioloajat ovat hanelle sopivat.

Asiakaskokemukset muodostuivat palvelun ja tuotteen teknisen- ja toiminnallisen
laadun arvioinneista, ymparisto-, suunnittelu- ja tuotantoprosesseista. Henkilékun-
nan vastauksissa havaittiin tyytymattomyytta palvelujen sujuvuudessa ja tilojen toi-
mivuudessa. Tahan saattavat vaikuttaa henkilokunnan kokemukset useimpien tilojen
pienuudesta. Kahvila-myymala sijaitsee opiskelijaruokalan kanssa samassa tilassa.
Ongelmat olivat havaittavissa kolmannesta kuilusta (kuvio 4). Kuilun kolme ongelmat
liittyvat johdon ja tyonjohdon tekemisiin, tyontekijoiden nakemyksiin vaatimuksista
ja saannoista ja asiakkaiden tarpeista ja toiveista seka tekniikan ja operatiivisten jar-

jestelmien puutteesta (Gronroos 2009, 146).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset muuttivat kehittdmistyon suunnan. Ongelmat
olivat havaittavissa tuotanto- ja palveluprosesseissa, minka perusteella lahdettiin ha-
vainnoimaan havaittuja ongelmakohtia. Ensimmaisen syklin jalkeen saatiin kasitys

asiakkaan osallistamisesta (kuva 1). Asiakas on oppilaitosymparistéssé monessa roo-

lissa. Asiakkaan osallistaminen auttaa yhteiskehittamisessa.
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5.2 Toimintaa ja tuotteistamista tasaisesti

Tutkimusvaiheen toisessa syklissa tehtiin osallistuvaa havainnointia ja kokeiluja. Tau-
lukossa 4 on havainnollistettu muistiinpanoista tehtyja reflektointeja. Haasteena pro-
sessien toimivuudessa on opetustuntien vahaisyys suhteessa kysyntaan; miten saa-
daan opiskelijan kokema laatu pysymaan hyvana, jotta kaikki jaksavat tehda tyonsa.
Keskustelua on aiheuttanut tilausten jarkeistaminen, tuotevalikoiman yksinkertaista-
minen ja sesonkiaikoihin ennakoiminen. Pinnalle nousseita asioita ovat olleet kahvila-
myymalan toiminta ja tuotteistaminen tasaisesti koko lukuvuoden. Tiimipalaverissa
tehtyjen havaintojen perusteella muodostettiin (kuvio 11), joka havainnollistaa opis-
kelijaty6toiminnan kokonaisuuden varmistamisen haasteita ja mahdollisuuksia. Ope-

tussuunnitelma maarittelee raamit tekemiseen.

KARUSELLI PYORIMAAN TASAISESTI
OPISKELIJATYOTOIMINNASSA

Opetussuunnitelma
madadrittelee:
-tutkinnon osien suhde

-jérjestys, nopeus, selkeys
Mahdollisuudet:

Haasteet: " :
motivaatio
opiskelijamadrat " i
kielitaito sitoutuminen
tilaukset joustavuus
tilaukset
. rohkeat kokeilut
Leipomo
f Kahvila-
Elintarviketila | myyméld Konditoria

Asiakastilaukset

Gluteeniton
leipomo

Kuvio 11. Opiskelijaty6toiminnan karuselli
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Opiskelijat tuotannon tekijoina osallistuivat tutkimustyon kokeiluvaiheeseen. Syksylla
2019 toteutettujen kokeilujen avulla saavutettiin myynnin kasvua, kun kiinnitettiin
huomiota tuotteiden pakkaamiseen ja pullien esille laittamiseen (kuva 3). Kokeilut
osoittivat, etta tuotteiden pakkaaminen ja esille laittaminen helpottivat palvelupro-
sessia ja toiminnan sujuvuutta. Silla oli merkitysta myos tuotteiden myyntiaikojen pi-

dentymiseen. Kahvila-myymalan toimintaymparistda on havainnollistettu valokuvalla

(kuva 2).

Kuva 2. Kahvila-myymalan toimintaymparistoa

Teemaviikolla syksylla 2019 tehdyn kokeilun avulla saavutimme asiakastyytyvai-
syytta, myynnin edistamista seka tuotekehittelya. Kokeilimme myos opiskelijoiden
(tuotannon tekijat) mahdollisuutta tulla hankkimaan lisda osaamista paivina, milloin
lukujarjestyksessa on opetuksetonta aikaa. Taman kokeilun avulla saatiin helpotusta
tuotantoon ja samalla havaitsimme tuotannon tasaisuutta. Kokeilukulttuurin avulla
voidaan lisata opiskelijoiden osallistumista, hyédyntaa uusia verkostoja, l0ytaa uu-
denlaisia rajoja ylittavaa tekemista seka haastaa kaytantoja muodostumaan uudes-

taan. (Koulutuksen yrittdjyyslinjaukset 2017).



Kuva 3. Kahvila-myymalaan kehitetty pullavitriini

Havainnot tiimipalaverimuistiosta marraskuussa osoittavat, etta tuotteistaminen ta-
saisesti on haaste ja, tilausten jarkeistamiseen toivottiin loogisuutta. Keskustelussa
tuli esille toive, etta toimintaa lahdetdan viemaan eteenpain yhteiskehittamisen
avulla seka ideointia avoimella vuorovaikutuksella. Opetussuunnitelma antaa raamit

tekemiseen, jonka perusteella tarjottavista tuotteista tehtaisiin selkeat tilauslistat.

5.3 Vuorovaikutus kaikkien prosessien valilla

Tutkimusvaiheen kolmannessa syklissa tehtiin haastatteluja. Haastatteluihin pyydet-
tiin palvelujen kehittamiseen ja toimintaan osallistuvia eri tyotehtavissa toimivia hen-
kiloita. Paaluokiksi haastatteluista tehtyjen analyysien jalkeen nousivat toiminta asia-

kasrajapinnassa, toimintaymparisto, palvelutuotanto ja tuotteistaminen.

Toiminta asiakasrajapinnassa
Asiakaslahtoinen palvelu seka asiakasarvo koettiin tutkimustuloksissa tarkeaksi

osaksi kahvila-myymalan toimintaa. Asiakkaat arvostavat tuoreutta ja aitoa kadenjal-

ked. Oppilaitoksen aito tunnelma tuottaa asiakasarvoa.
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Arvostan kylld palveluissa ja tuotteissa aitoutta ja sitd ettd ne on itse-
tehty ja tuoreita. Arvostan, ettd saan rddtdloityjd tuotteita tarpeen vaa-
tiessa. Tredun arvot rohkee, retee ja reilu néikyvdit teidén tyéssénne to-
dellakin, te kokeilette rohkeasti aina uusia tuotteita ja reteesti teette
toitd, voitte olla oikeasti olla ylpeitd siité mitd te teette, teilld on ihan
sellainen yrittdjéimdinen meininki ja se tuntuu musta hyvdltd (H5.)

Palveluissa arvostan, ettd siitd tulee Idimmin tunnelma. Tuotteissa maku
ja ndkd, on ne mitkd ovat tdrkeimpid (H3.)

Laatu ja kéidenjdlki on ne tédrkeimmdt asiat, joita arvostan ja etté voin
luottaa, ettd ne maistuvat hyvdltd (H4.)

Hinta- laatusuhde on erinomainen. 95 % asiakaspalautteesta on positii-
vista, ettd todella véhdn tulee sellaista huonoa palautetta. Ainut mité
joutuu joskus sanomaan, ettd témd ei ole sellainen pitopalvelu, vaan
oppilaitos ja néhdddn erilaisuus laadussa vdlillé (H2.)

Kokemuksena kahvila-myymalalla on iso merkitys. Se avaa mahdollisuuksia monen-
laisiin kohtaamisiin ja verkostoitumisiin. Asiakkaat arvostavat aitoa oppilaitostunnel-

maa, jossa nakee opiskelijoita tyon touhussa.

Tuotteet ja palvelut on hyviéd, mulla on pelkdstddn hyvid kokemuksia.
Kahvila-myymdléin merkitys on iso, minun mielesténi se on oppilaitoksen
syddn. Se on sellainen kaiken ikdisten kokoontumispaikka opiskelijasta
vanhukseen (H3.)

Kokemuksena oppilaitoksen kahvilat ovat hienoja, niissé on aito tun-
nelma ja tekemisen meininki (H1)

Tredulaisena kahvila herdttdd minussa ylpeyttd, etté meilld on sielld
niin paljon tuotteita ja me voidaan palvella hyvin monen erilaisia asiak-
kaita. Kahvila tuo meille ulkopuolisia asiakkaita, mikd luo tdmdn talon
henked, milté me halutaan ndyttéd ulospdin. (H5.)
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Kahvila-myymalalla on iso merkitys. Vakioasiakkaat kdyvat joka paivd aamukahvilla ja
iltapdivakahvilla toivoen, etta tuotteita on myynnissa heti aamulla kahvilan auetessa.
Asiakkaat saavat helpotusta arkeensa noutamalla myymalasta valmiita ruoka-annok-
sia, kakkuja, leipaa ja pullaa seka tilaamalla juhliin valmiit tuotteet tilauspalvelun
kautta. Opiskelija- asiakkaat kokevat kahvilan merkityksen suureksi, silla se helpottaa

pitkien paivien valipalaongelmaa.

Kahvila mahdollistaa kaikenlaista, kun meille tulee vieraita, heille voi-
daan ostaa tai tarjota kahvituksia. Puhumattakaan siité, miké tdmdén
kaiken pddtarkoitus on, ettd siité tulee erilaisia oppimiskokemuksia
(H3.)

Kahvilan merkitys on iso, kun ei tédlld Kangasalla ole oikein muita kah-
viloita, niin tdmd on kyllé iso lisé. Ehkd tdstd tiedetddn kuitenkin liian
vdhdn. Ja ettd niitd tuotteita voidaan tilata, en ole térmdnnyt siihen
koskaan aikaisemmin, vaikka olen asunut Kangasalalla jo pitkédn. Kylld
mind olisin tédltd tullut moniin juhliin tuotteita hakemaan (H4.)

Kahvila-myymdildn siirtyminen tédhén Kangasalan keskustaan on saanut
tosi paljon positiivista palautetta, ettd tdmd on meiddn pelastuksemme.
Tosi paljon vanhukset hakevat kototekoisia tuotteita, ruoka-annoksia,
perjantai pullat, leivdt ja kakut (H2.)

Kahvila-myymalan merkitys korostuu oppilaitoksen koulutuksen markkinoinnin kan-
nalta sekda ammatillisen oppimisen mahdollistajana. Jokaisessa prosessin vaiheessa
opiskelija oppii ajattelemaan ja ndkemaan loppuasiakkaan erilaisten vaiheiden
kautta. Tuotantoprosesseissa huokuu aito tekemisen meininki, joka tukee yrittaja-

maista asennetta.

Tdmd on kylld elintarvikealan koulutuksen markkinoija ja kyllé tdmd
kahvila markkinoi myds koko koulua. Kun tuut tuolta ovelta sisdlle, niin
se on ensimmdisend sinun silmissdsi kaikki tuoksut ja vdrit. Néddn kah-
vila-myymédildn tosi hyvénd, tdssd on sitd yrittéjyyttd ja tédssd on sité nd-
kemystd mitd opitaan itsekin ja opiskelijat oppivat (H3.)
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... ja sitten ne isot volyymit, niitdhdn ténne tullaan ndkemddn ja koke-
maan, niin niksejd ja vinkkejd, ettd miten mdd selvidn isosta mddrdstd
taikinaa. Se eroaa niin siitd kotileivonnasta. Kun sen ndkee ja kokee,
ettd noin se tehdcdcdn, niin sen hoksaa. Ei tuollaisia asioita voi opiskella
netistd tai kirjoista tai oikeastaan valmistautua missddn muualla kuin
tdllaisessa koulun tuotantoprosessissa tai sitten tydpaikalla ja siellékin
usein tehdddn pienempdd sarjaa (H4.)

Palvelutuotanto
Palvelutuotannon kehittamisndakokulmasta tutkimuksessa nousivat tuotantoproses-

sien muutos, yhteistyo prosessien valille, opinnollistaminen, toiminnan tasalaatui-
suus seka yhdessa kehittamisen merkitys. Uuteen kouluun siirryttdessa vuonna 2018
kahvila-myymalan palvelut ja tuotteistaminen siirtyivat kokonaan tutkintoalojen vas-

tuulle.

Vanhalla koululla kahvilaa hoiti osittain Voimia ja heiltd oli aina ne pe-
rustuotteet, eikd hyllyt olleet koskaan tyhjit. Nyt se ei toimi endd sa-
malla tavalla, kun toiminta ja tuotteistaminen pyérii kokonaan tutkinto-
aloilla. Jos kahvilaa halutaan sdilyttdd, niin kylld sinne pitdd tehdd tuot-
teita ja tuotteistaa joka pdivd. Jos meilld tété kahvilaa ja myymdélad
tdllé konstilla hoidetaan, niin minun mielesténi leipomossa pitdisi vaan
olla joka pdivdé joku, se ei vaan muuten toimi, jos halutaan ettd sielld on
joka pdivi tuoretta pullaa ja se on minun mielestd ihan niinku edellytys,
ei me voida joku pdivé vaan sanoa, ettd nyt ei oo muutako kaffetta
(H1.)

Palveluprosessin kokonaisuutta, jos katson asiakkaan nédkékulmasta,
niin se toimii hienosti ja on houkutteleva, mitd asiakkaalle néikyy siellé ei
ndy kiire. Mutta jos peilaan sité tuotannonprosessiin, niin siellé huomaa
vdlilld sellaisen kiireen ja ruuhkahuipun, miten sen vois tehdd kokonai-
suutena paremmin jaksamisen kannalta (H3.)

Tutkimustuloksissa nousi esille yli tutkintorajojen tehtadva yhteistyd toiminnan eteen-
pdin viemisessa. Yhteistyo korostuu varsinkin tilattavissa tuotteissa. Tuotannon teki-
joiden vahvuus ja taidot ennen vaativien tilausten vastaanottamista tulisi tarkistaa.
Prosessien suunnittelu, aikatauluttaminen ja yhdessa tekeminen auttaisi tuotteista-
misprosessien kehittdmista vieldkin monipuolisemmaksi myds aamuasiakkaiden tuo-

tevalikoimaa ajatellen. Tuotantoprosessit tukevat oppimista.
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Ei se vaan niin mahdotonta ole tuon kokonaisuuden nékeminen, yhteis-
tyotd ja joustavuutta se vaatii, yli tutkintorajojenkin, jotta kaikki proses-
sit toimivat asiakasldhtoisesti. Tuotteiden tekemiseen enemmdn yhteis-
tyo ja tuotteistamista eri osastojen vdlillé (H1.)

Mielesténi opetuksen tulisi pyérid leipomossa ja kondiksessa non-stop-
pina, miké takaa tuotannon tekijéiden etenemisen tai sitten sielld olisi
sellainen kisdlli- mestari meininkid, joka tarkoitta, etté kokeneemmat
tekijéit ottavat aina parikseen uuden. Yrittdjyyden kurssit integroidaan
suoraan tyétoimintaan ja kehitetdiéin yhdessd niité ja opinnollistetaan.
Tietysti myGés yrittdjé opiskelijoiden kanssa tehtdvd yhteistyé (H5.)

Uudet tilat mahdollistavat pitkien sarjojen valmistamiseen, se vaatii in-
nostusta ja jérjestelyjd uuden kehittémiseen yhdessé seké suunnittele-
maan prosesseja ja tydaikoja niin, ettd saadaan tuotteita myyntiin heti
aamusta vakioasiakkaille. Kyllé tdssd se perehdyttdminen ja opiskelijoi-
den ohjaaminen korostuu, ettd tietdd tarkasti, mikd kuuluu kenenkin
vastuulle ja jokainen hoitaisi sen oman osuutensa. Tuotantoprosessit tu-
kevat oppimista ja se on realistista tekemistd tyéelémdd ajatellen (H1.)

Leipomotuotteille haluttiin vakiovalikoima, mista asiakas voi helposti tilata halua-
mansa tuotteet. Tilauskakuista ja tuotteista toivottiin kuvia ja vaihtoehtoja taytteista

seka hinnat eri kakkujen koosta.

Palveluprosessit ovat moninaiset, prosessien ja oppilaiden kanssa tehtd-
vien tuotteiden takia ei kannattaisi myydé niin paljon erikoistuotteita ja
sooloilla tai sitten niistd tulee aina keskustella tekijéiden kanssa, ettd
onnistuuko se. Joskus joustavuutta on jopa liikaakin ja laatu saattaa
kérsid. Vakiolista tuotteista, mitd myydddn, loput kysytdén aina tuotan-
nosta, ettd onnistuuko toteuttaa (H1.)

Selkedmpdid listaa tuotteista, ettd mitd tulee tdlld viikolla, se helpottaisi
kyllé myyntié tai ettd mainostetaan tdmdn viikon teemana, vaikka juuri-
leivonta jne. Pullaa, pullapitkoa ja spelttileipdd kysytddn joka pdivd,
ettd jos sielld tuotannossa olisi joku sellainen vakio, mité tehdddn tai
ettd tietty mddrd pitdisi olla aina pitkoa ja spelttileipéd kylmdleivon-
nassa (H2.)
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Selkedt kellonajat tuotantoon, ettd milloin pitdd olla tuotteet myymd-
ldssé myynnissd (H4).

Toimintaymparisto
Kahvila-myymalan toimintaymparisto koettiin avaraksi, valoisaksi ja houkuttelevaksi.

Kehittamiskohteiksi nousivat kassaongelma, tilausjarjestelman kehittaminen ja toi-
minnan sujuvuuden parantaminen. Kylmavitriinituotteet, kuten leivokset ja muut
suolaiset tuotteet, “hukkuvat” kassan jalkeen olevaan vitriiniin. Tutkimustuloksissa
nousi selkedsti esiin, ettad kassa on vaarassa paikassa. Ruuhka-aikoina kassoja tarvit-

taisiin kaksi.

Tilausjarjestelman parantamiseen kaivattiin muutosta ja selkeytta seka uusien jarjes-
telmien miettimista. Asiakasta auttaisivat selkeat listat ja kuvat tuotteista, joita myy-
daan. Digitaalisten ymparistojen kokeilemista suositeltiin. Toiminnan sujuvuuden
kannalta toivottiin lisdapua tiskiruuhkien purkamiseen, poytien siistimiseen seka pul-
lien ja leivoksien tarjoamiseen seka pakkaamiseen. Asiakkaat arvostavat opiskelijoi-

den tekemaa tyota ja ovat ymmartavaisia seka joustavia palvelun suhteen.

Onhan tuo kahvila tuollaiseksi aulatilaksi tosi viihtyisd, kivasti rajattu
kuitenkin tuo kahvila-alue ja toi henkilékunta on siind tosi ystavdllistd ja
tuotteista kerrotaan paljon (H4).

Toimivuuden sujuvuuden kannalta tulee pohtia, etté missd pddssd se
kassa pitdisi olla ja miten ne rakenteelliset muutokset vaikuttavat sen
siirtémiseen. Kassan pitdisi olla linjastossa viimeisend, ettd olisi jousta-
vampi se asiakasvirta. Kyllé se auttaisi ruuhka-aikoina sellainen kone,
joka toimii Bluetoothin kautta korttimaksujen hoitamisessa. Viivakoodi-
lukija olisi ndppdrd myymdldn tuotteille (H2.)

Aukioloaikoja tulee miettid aina tilanteiden mukaan, jos iltaopetusta to-
teutetaan jossain vaiheessa, niin silloin tulee miettid, ettd kahvila olisi
auki jopa kuuteen saakka (H3.)
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Kahvilassahan on aika paljon vililld hélindd ja kahvila hukkuu avaraan
tilaan, toivoisin ettd kahvila olisi sellainen pienempi oma kahvilayksikkd
(H5.)

Kyllé se asiakkaan kannalta sujuisi paremmin, kun olisi enemmdn opis-
kelijoita mukana toiminnassa antamassa sité pullaa ja joku pakkaa-
massa leivoksia, kun ne vievdit niin paljon aikaa. Ja sitten olisi vield salin
siivoaminen ja tiskin vieminenkin. Perjantaisin meillé on tisurivuorolai-
nen konditoriasta jakamassa kakkuja asiakkaille, se homma on toiminut
tosi hyvin (H2.)

Tilauspuhelimeen asiakas vois soittaa joka pdivd kello 13-14, mutta se
on ruuhkautunut usein ja asiakkaat tulevatkin paikan pddlle tekemddin
isoja hédkakkutilauksia, miké sitten ruuhkauttaa kassaa (H2.)

Tuohon kahvilaan sellainen iPod, misté asiakkaat voisivat katsoa kuvia
tilattavista tuotteista, tdytteistd ja hinnoista, koko tuotevalikoimasta.
Sehdin voisi olla sellainen automaattitilausjérjestelmdikin tai sitten tilaus
tehtdiisiin kassalta, siind pystyisi vield neuvottelemaan sité toimitusai-
kaa. Sdhkoinen tilausjdrjestelmd olisi ndppdrd, mutta siihen pitdisi kyt-
ked lukkarit, opettajat, ryhmdit, aikataulut ja tdmmdiset. Kylld sitd var-
masti pystyisi kehittdmddn (H4).

Tuotteistaminen
Tutkimuksessa saatiin paljon uusia ideoita ja kehittamiskohteita tuotteistamiseen.

Myytavien tuotteiden monipuolisuus houkuttelee asiakasta. Myytaviin tuotteisiin toi-
vottiin selkeyttd, ruoka-annokset, suolaiset tuotteet, erityisruokavaliotuotteet seka

trendi- ja kausi tuotteet kiinnostavat. Trendi ja erikoistuotteet kiinnostavat asiakasta.

Tuotevalikoima varsinkin tuo pullapuoli on saanut paljon kehuja erilai-
sesta valikoimastaan. Alkuviikosta hyllyt ovat monesti tyhjié ja loppuvii-
kosta sitten enemmédin tavaraa (H2.)

Suolaisia tuotteita toivotaan paljon, koska yksi asiakaskunta meillé on
tyémiehet ja naiset, suolainen on mité he toivovat heti aamusta kello
8.00 esimerkiksi kolmioleivdt, patongit (H1).
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Kahvilassa varmasti toimisi suolaisille tuotteille oleva monitoimiuuni tai
paniinirauta, jossa Idmmittdd pienté suolaista tuotetta mm. Panineja ja
ruistaskuja ja opiskelija Iimmittdmdssé aina tuotteita siind. Kahvilan
tuotevalikoimaa voisi kylld kehittéé paljon vohveleita, katuruokatyyppi-
sid annoksia, Idmpimid salaatteja. Asiakkaat ovat paljon kysyneet, ettd
eiko teilld ole erikoiskahveja ja oikeaa haudutettua teetd. Ndmd olisivat
enemmdin kahvilapalvelujen kehittdmistd ajatellen, nyt se toimii enem-
mdn sellaisena myymdldnd ja siind ohessa on sellainen kahvila (H2.)

Tuloksista yhdistetyt tuotteistamista koskevat toiveet jaettiin neljaan luokkaan
ruoka-annokset, eritysruokavalio, trendi ja kausituotteet, suolaiset tuotteet seka lei-
pomo ja konditoria tuotteet (liite 7). Tata listausta voidaan hyédyntaa tuotantopro-
sessien suunnittelu- ja kehittamistydssa. Aiemmin Hyrylan (2019, 62) tutkimuksessa
on havaittu trendituotteet, allergiat, valipalaistuminen ja valmisruokien suosio ovat

kasvussa. Tassa tutkimuksessa saatiin samanlaisia tuloksia.

Kolmannessa syklissa hyddynnettiin palvelujen kehittamiseen ja toimintaan osallistu-
via eri asemassa olevien henkildiden haastattelun tuloksia. Esille nousi vuorovaikutus

seka yhteistyo kaikkien prosessien valilla.

Asiakastyytyvaisyyskysely, osallistuvan havainnoinnin ja haastatteluista tehtyjen ana-
lyysien jalkeen paaluokiksi nousivat asiakaskokemus, tuottaminen, toimintaympa-
ristd ja myytavat tuotteet, joista on koottu taulukot (liite 7). Ylitutkintorajojen teh-
tava yhteistyo korostui tutkimustuloksissa. Yhteistyo korostuu varsinkin tilattavissa
tuotteissa, koska tulisi tarkistaa tuotannon tekijoiden vahvuudet ja taidot ennen vaa-
tivien tilausten vastaanottamista. Prosessien suunnittelu, aikatauluttaminen ja yh-
dessa tekeminen auttaisi tuotteistamisprosessien kehittamista vielakin monipuoli-
semmaksi. Aamuasiakkaiden tuotevalikoimaa tulisi my0os kehittda paremmin vastaa-

maan kysyntaa.

5.4 Palveluprosessit nakyvaksi

Kaikkien vaiheiden jalkeen tuloksista luotiin palvelumalli, mika tuo selkeasti naky-

vaksi, etta palveluprosessi ei ole sama palvelun tarjoajalle ja asiakkaalle. Molemmista
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loytyy paljon toisilleen nakymattomia osia. Palvelumalli auttaa kaikkia hahmotta-
maan palveluprosessin ja oman roolin kokonaisuudesta. Suunnitteluun osallistuvat
pystyvat tunnistamaan palvelumallin avulla erilaiset palvelun ongelmakohdat. Asiak-
kaan ja palvelujentuottajan yhdessa kehittamilla prosesseilla saadaan asiakasarvoa
nousemaan ja se luo mahdollisuuksia kehittdaa prosesseja vielakin paremmaksi vuoro-

vaikutuksen kautta.
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FYYSISET ELEMENTIT =

Intermet
kotisivut
puhelin
sdhkoposti

Mainokset
Tilauskaavake

Parkkipaikka

Kahvila-myymdlan sisustus

Henkildékunnan
vaatetus ja
ulkoinen oclemus

Whyyntivitriinien ja
péytien koristelu
ja jarjestys
[tuotteiden
pdivaykset}

Tilaustuottest

opetusryhman

ainehankinnoista

ASIAKKAAN POLKU Kahvilza-myymdladn Faikalle Asiakaspalvelijan Myymaldn tuotteiden nouto itsepalveluna | Maksupisteelle Tarvittaessa
PALVELUSSA —> tutustuminen Tredun sagpuminan, kohtaaminen tai meneminen poytiin ohjaus
katisivut tai kuuleman parkkipaikka?? kahwila-asiakkaat menevat suoraan
perusteslla saatu tieto [ongelma) linjastoon
[opiskelijat 600 hld) noutamaan kahvia/teetd yms. muuta
Tilauksen tekeminen makeaa tal suolaista tarjottavaa
punelimitse tai
sdahkopostilla
VUDROVAIKUTUS VUOROVAIKUTUS VUOROVAIKUTUS VUOROWVAIKUTUS VUOROVAIKUTUS VUOROVAIKUTUS
ASIAKASPALVELLA -= Vastaa puhelimeen ja Varmistaa Henkildkunta tervehtii asiakasta ja Myyntityd
ASIAKKAALLE NAKYVA asiakastilauksiin tilauksen hinnan ja chjaa toiminaan
sdhkopostilla toimitus asiakasta eritilanteissa: tilausasiakkaat,
OSA PALVELUSSA ajankohdan miyymidlan asiakkaat tai kahvilan asiakkaat
ASIAKKAALLE
NAKYMATON RAIA
PALVELUTUOTANTO-= Kommunikointi Tuotanto-maarien Cpettaja Tuotannon suunnittelu ja ennakointi Tuotanto ja Vitriinian ja kahvila
sisdinen vuorovaikutus eri tutkintoalojen suunnittelu ja Smyymaldn opetussuunmitelman ja lukujariestyksen tuotteiden -myymalan
kanssa tilaustuotteiden tyontekijd miukaan pakkaaminen esille slisteydestd
[elintarvike Ja RaCa) midarien mitoitus huolehtii raaka- laittaminen huolehtiminen

PAATOKSENTEKO =

aukicloaikojen paivitys
[loma-ajat jne.
muutokset
aukicloajoissa)
Tilauskaavakkest
Tilausjarjestelma

ja
lukuwuosisuunnitt
elu, merkitys
kahvila-myymalan
pyorittamisen
kannalta

opinnollistamisen
miahdollisuus

tuotantoon lifttyvissa tydssa
= asiakaspalvelu
= laatu
= asiakastyytywdisyys

hyymalan kokojen ja tasojen
tuotieistaminen mukaan
TUKITOIMINMNOT JA Kotisivujen Lukujdrjestyksien Cpiskelijoiden Cpiskelijoiden ohjaus myynti- ja Cppimistilanteiden

lapikdyminen
opiskelijoiden
kanssa

Taulukko 5. Palvelumalli
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Palvelumallin ensimmainen vaihe (taulukko 5) koostuu kaikesta mihin asiakas osallis-
tuu palvelun toimintaprosessissa ja ne on kuvattu taulukon yldaosassa. Niiden avulla
asiakas tekee omat johtopaatokset ennen varsinaista palvelukohtaamista. Asiakkaalle
nakyva palvelutila on fyysinen tila, virtuaalinen tila seka sosiaalinen tila eli kaikki se,
missd asiakas kokee ja arvioi yrityksen tuottaman palvelun laadun tasoa ja palvelu-
prosessin toimivuutta. Kolmas osa koostuu asiakaspalveluhenkildston toiminnasta eli
se on asiakaspalvelijan ndakyvaa toimintaa vuorovaikutuksessa asiakaskohtaamisissa.
Kahvila-myymalan asiakashenkilokunta koostuu opiskelijoista seka ohjaajista. Laadun
taso saattaa vaihdella opiskelijoiden ammattitaidon mukaan. Suurin osa asiakkaista
ymmartaa taman laadun vaihtelun. Oppilaitosymparistdssa tarkein tehtava on tuot-
taa ammattitaitoa ja osaamista seka antaa mahdollisuus harjoitella erilaisia kohtaa-

misia.

Neljas ja viides taso eli palvelutuotanto ja tukitoiminnot ovat suurimmaksi osaksi asi-
akkaalle nakymatonta toimintaa. Palvelutuotannossa korostuu sisdisen vuorovaiku-
tuksen merkitys. Oppilaitos ymparistossa tuotettujen palvelun tukiprosesseihin jou-
dutaan tekemaan koko ajan avoimen kommunikoinnin kautta saatoja, jotta palvelun
laatu sadilyy. Palvelutuotantoprosessien pitaminen tasaisena voidaan kokea asiakkai-
den kannalta laadun heilahteluna. Tama nakyy asiakkaille, koska joka pdivd emme
pysty tuottamaan tasaisia maaria tuotteita myyntiin, tdhan vaikuttaa opintojaksojen
ja opiskelijoiden opetustuntien pienentyminen. Tuotannon tasaisuutta voitaisiin hel-
mikuussa saatujen tutkimustulosten mukaan parantaa palkkaamalla tuotantoon vaki-
tuinen leipuri, jolla on ohjaajan koulutus. Ryhmakeskusteluissa alan muiden opetta-
jien kanssa esille nousi, etta elintarvikealan opetuksen ja tuotteistamiseen palkatulla
ohjaaja- leipurilla on saavutettu jatkuvaa tuotannon virtaa oppilaitosymparistossa.
Ryhmakeskustelut antoivat ideoita yrittajamaisen toiminnan suunnitteluun ja yritys-

opintojen integroimiseen.
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6 Tasalaatuisuutta palveluprosesseihin yhteiskehittamalla

Tassa toimintatutkimuksessa kehitettiin palveluprosesseja oppilaitosymparistossa.
Opinnaytetyossa hyodynnettiin oppilaitoksen sisdisia ja ulkoisia asiakkaita seka palve-
luprosessien kehittamiseen ja toimintaan osallistuvia eri asemassa olevia henkil6ita.
Tutkimuskysymykset tydssa olivat: miten kahvila-myymalan palveluprosesseja kehite-
taan yhdessa, millainen vaikutus oppilaitosymparist6lla on tuotantoprosesseihin seka
millaista arvoa kahvila-myymala tuo asiakkaille. Tavoitteena oli palvelun kehittami-
nen ja tasalaatuinen palvelu, niin ettd kahvila-myymalassa on joka pdiva myytavia

tuotteita.

Toimintatutkimus on auttanut visualisoimaan palveluprosessit nakyviksi oppilaitos-
ymparistdssa palvelumuotoilun viitekehykselld. Kehittaminen on yhdistanyt asiak-
kaan ja liiketoiminnan nakékulmat. Tutkimustulokset ovat mahdollistaneet asiakasar-
von maarittdmisen. Tuotannon toiminta tasaisesti on haasteena oppilaitosymparis-
tossa, sen kehittamista tulee jatkaa. Kokonaislaadun takaamiseksi haastatteluissa
nousi esiin palkata leipuri tuotantoon, joka pitda huolen kahvila-myymalan tuotan-
nosta, siten etta joka paiva asiakkaat saavat perustuotteita. Tuloksista tehdyt paatel-
mat osoittavat, etta kehittaminen, palvelun toimivuus, tuotantoprosessien tasalaa-
tuisuus ja tuotteistaminen tuovat lisdarvoa asiakkaille, opiskelijoille seka koko oppi-

laitoksen toiminnalle.

Palvelumuotoilun avulla on luotu palvelumalli (taulukko 5) ja kehittamisideoita jatko-
kehittamiseen. Kehittamisideat on koottu kaikista toimintatutkimuksen sykleistd mu-
kaillen palvelumallin eri vaiheita (liite 7). Arvokas kokemus on kaiken kehittamisen

keskiossa (kuvio 12) havainnollistaa, miten toimintaymparistda, palvelutuotantoa,

toimintaa asiakasrajapinnassa seka tuotteistamista yhdessa kehittdmalla saadaan jat-
kossakin tuotettua asiakkaille arvokkaita kokemuksia. Kehittamiskuviossa keskelld on
asiakas. Tutkimustulosten mukaan asiakas kokee, ettad oppilaitoksen kahvila-myyma-

[an toiminta on arvokas kokemus.
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ASIAKASRAJAPINNASSA

- vuorovaikutus

-ohjaus

- asiakkaiden osallistaminen

PALVELUTUOTANTO

- yhteistyd prosessien valilla

TOIMINTAYMPARISTO

- toiminnan sujuvuuden
- yhdessd kehittdminen parantaminen
-tuotantoprosessien muutos - tilausjarjestelman

-tuotannon tasalaatuisuus kehittdminen

-» palkattu leipuri tuotantoon - kassaongelman

parantaminen

TUOTTEISTAMINEN
-selkeyttd myytéaviin tuotteisiin
- ruoka-annoksia

- erityisruokavalio tuotteet

- suolaiset tuotteet
\__ - Lista myytdvistd leipomo- ja konditoriatuotteista

Kuvio 12. Arvokas kokemus kehittamisen keskiossa

Tutkimustuloksena luotu palvelumalli kuvaa selkeasti kaikkien prosessien vaiheet,
huomioiden toimintaympariston ja kaikki tukitoimet mita oppilaitosympariston asia-
kaslahtoisen palvelun toteuttamiseen tarvitaan. Palvelumuotoilun toimintakeskei-
selld prosessien tarkastelulla on |6ydetty ongelmakohtia. Palvelumuotoilun tyokalut
ovat antaneet kehittamistyohon kokonaisvaltaisen lahestymistavan. Asiakaskoke-
mukset oppilaitosympariston prosesseissa herattivat merkitysta ja tunteita. Yhteiske-

hittdminen on mahdollistanut asiakasarvon maarittdmiseen ja antanut uusia visioita.

6.1 Johtopaatokset

Toimintatutkimuksen tuloksena luotiin palvelumalli ja prosessien jatkokehittamisen
avuksi kerattiin tutkimuksessa nousseet kehittamisideat (liite 7) asiakaskokemus huo-
mioiden. Yang ja Sung (2016) mukaan toimintatutkimuksella saavutetaan

palvelusuunnitteluun tehokkaampia ldhestymistapoja yhteistyohon, viestinnan
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parantamiseen ja ideointiin. Uuden innovointi vaatii osallistumista ja jatkuvaa

parantamista tavoitteiden saavuttamiseksi. (Yang & Sung 2016.)

Tutkimustuloksissa oli havaittavissa, ettd kokonaislaadun jatkuvuuden kannalta
kehittamisideat liitteessa 7 tukevat oppilaitoksen prosessien sujuvuutta. Gronroos
(2009, 143) tuo kirjassaan esille kaksi palvelun laadun tekijaa, jotka ovat
toiminnallinen laatu ja tekninen laatu. Toiminnallinen laatu koetaan toimitus- ja
tuotantoprosessien aikana ja tekninen laatu prosessin lopputuloksen perusteella.
Koetun palvelun laadun selvittdminen on antanut tutkijalle tietoa palvelun piirteista,
palvelutarjoamasta seka prosessi- ja imagoulottuvuuksista. (Gronroos 2009, 121).
Asiakaskokemukset tassa tutkimuksessa muodostuivat palvelun ja tuotteen teknisen-
ja toiminnallisen laadun arvioinneista, ymparist6-, suunnittelu- ja

tuotantoprosesseista.

Kahvila-myymalan palveluprosessien yhteiskehittdaminen oppilaitosymparistossa on
vaatinut asiakkaiden seka kehittamiseen ja toimintaan osallistuvia eri asemassa ole-
via henkil6ita osallistamista tutkimukseen. Vuorovaikutteisella yhteistyolla kaikkien
prosessien valilla saavutetaan arvokkaita kokemuksia jatkossakin. Rohkeat uudet ko-
keilut palveluissa ja tuotteistamisessa mahdollistavat kehittamaan prosesseja vieldkin
paremmiksi. Vataja (2012, 9-10) vaitoskirjassaan tuo esiin, etta tyoyhteisolahtoisella
kehittamiselld vahvistetaan tyoyhteison tietoisuutta ja itseymmarrysta tyon tavoit-
teista, kohteista ja tyOprosesseista. Ne tukevat yhteisollisyytta, arvioinnin ja kehitta-

misen osaamista sekd arvostusta eri ammattiryhmien tyota kohtaan.

Toiminnan sujuvuuden parantamiseksi esitettiin opiskelijoita auttamaan ruuhkaisten
tilanteiden sujuvoittamiseksi avuksi poytien siistimiseen, kahvileipien ja leivonnaisten
esittelyyn ja pakkaamiseen. Asiakkaat arvostavat opiskelijoiden tekemaa tyota ja
ovat ymmartavaisia seka joustavia palvelun suhteen. Steen, Manschot ja De Koning
(2011, 58-59) mukaan yhteiskehittdmiselld vahvistetaan organisaation yhteistyota
seka suhteita asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Se lisaa uusia innovaatioita muu-
tosprosesseihin ja innostaa jatkuvaan kehittamiseen. Ruokatuotannon toimintaym-

paristo sekda ammatillisen koulutuksen toimintaymparisto eldvat suurta muutosta.
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Tulevaisuudessa molemmilla sektoreilla korostuvat entisestaan asiakaslahtdinen toi-
minta ja liiketoiminnan kehittaminen. (Hyryla 2019, 62; Kohti huippulaatua 2019, 41-
43.) Oppilaitosymparistdssa toimivan kahvila-myymalan palveluprosesseja tulee ke-

hittda sen suuntaisesti.

Kahvila-myymalan arvostus on isossa roolissa oppilaitoksessa. Asiakaslahtdinen pal-
velu koettiin tutkimustuloksissa tarkedksi osaksi kahvila-myymalan toimintaa. Asiak-
kaat arvostavat tuoreutta ja aitoa kadenjalkea. Oppilaitoksen aito tunnelma tuottaa
asiakasarvoa. Uuden koulun toimintaymparisto koettiin avaraksi, valoisaksi ja hou-
kuttelevaksi. Kahvila-myymalan merkitys on iso koulutuksen markkinoinnin ja koko
oppilaitoksen kannalta. Kahvila-myymalalla on iso merkitys oppimisen mahdollista-
jana. Tutkimustulosten mukaan tuotantoprosessit tukevat oppimista, jokaisessa pro-
sessin vaiheessa opiskelija oppii ajattelemaan ja nakemaan loppuasiakkaan erilaisten
vaiheiden kautta. Tuotantoprosessinen oppiminen tuo esille aidon tekemisen meinin-
gin ja yrittdjamaisen asenteen. Aiemmin Yang ja Sung (2016) tutkimuksessa on ha-
vaittu, ettd arvojen yhteisluonti tehddan yhteistydssa keskeisten toimijoiden kanssa.
Yhteiset kokemukset auttavat suunnittelemaan tehokkaita uusia ratkaisuja toimin-
nan kehittamiseen. Palvelumuotoilun tyokaluilla ja toiminnoilla [6ydetaan asianmu-
kaisia ratkaisuja palvelun kehittamiseen. (Yang & Sung 2016.) Tassa toimintatutki-
muksessa tehtiin yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa. Kokemusten jakaminen on anta-
nut kehittamisideoita ja osoittanut, ettd kahvila-myymalan toiminta tuottaa arvok-

kaita kokemuksia.

Gronroos ja Voima (2013, 146) tutkimuksen mukaan arvokkaat asiakaskokemukset
syntyvat, kun kaikki palveluprosessin vaiheet asiakkaan kanssa linkittyvat toisiinsa.
Opinnadytety0 on lisannyt tietoa siitd, etta kahvilan-myymalan arvostus ja merkitys on
suuri. Tutkimustuloksissa tulleiden vastausten perusteella se on koko oppilaitoksen
sydan. Asiakkaat saavat helpotusta arkeensa laadukkaalla ja monipuolisella valikoi-
malla. Palvelun sujuminen joustavasti ja miellyttavan kokemuksen saaminen kahvila-
myymalassa tuo koulullemme lisdarvoa. Kahvila-myymala tuo markkinointiarvoa
koko koululle. Yrittdjamaisen toiminnan oppisen hyoty helpottaa valmistuvia opiskeli-

joita rohkeasti tarttumaan yrittajyyteen tulevaisuudessa. Elintarvikealan opiskelijoille
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tuotannon tekijoina kasvaa lisdarvoa tyollistymisen helpottumiseksi. Tyollisyyden néa-
kymat eri ammateissa (2020) mukaan tyollistymisen nakymat leipuri-kondiittoreilla

ovat Pirkanmaalla tasapainossa. Etela- Pirkanmaalla on jopa pulaa hakijoista.

Oppilaitosymparist6lla on vaikutusta tuotantoprosesseihin. Tutkimustulosten mu-
kaan tuotantoprosessit tukevat oppimista ja yrittajamaista asennetta. Paatarkoitus
on antaa erilaisia oppimiskokemuksia, joissa mietitdadn tuotantoprosessissa tekniikoi-
den kautta aina loppuasiakasta kahvila-myymalassa. Cavén-Poysa (2014, 75) mukaan
opiskelijat valmistuvat nopeammin, kun opiskeluymparistot ja pedagogiikan on kehi-
tetty kdytannonlaheisiksi ja opiskelijalahtdisiksi. Kilpailu- ja kulttuurivirasto (1998),
suositusten mukaan koulutuksen tarkein tuote on kuitenkin tuottaa osaamista ja am-
matillisia valmiuksia. Oppimisen ndakdkulmasta tekeminen on huomioitava erilaisina

oppimisymparist6ina ja kehittaa niita. (Kilpailu- ja kulttuurivirasto 1998.)

Myytavien tuotteiden monipuolisuus houkuttelee kahvila-myymalan asiakasta. Lii-
keidea antaa raamit tuotevalikoiman ja tarjoaman soveltamiseen. Ne kuvaavat palve-
luiden ja tuotteiden kokonaisuutta. (Jussila 2017, 232-233.) Oppilaitosymparistossa
tarjoama pystytaan pitamaan monipuolisena. Opetussuunnitelma antaa kuitenkin
raamit tuotesuunnitteluun. Tutkimuksessa nousi esille, etta myytavista tuotteista pi-
taisi laatia selkeampi listaus, jossa olisi kuvattu ja hinnoiteltu selkeammin tarjottavat
vaihtoehdot. Tama helpottaisi tuotantoprosessien toimivuutta, suunnittelua ja enna-

kointia.

Opinndytetyon vaiheet ovat osoittaneet, etta toiminnan kehittaminen ja tulokselli-
suus ovat isossa roolissa ammatillista koulutusta. (Kohti huippulaatua 2019, 41-43.)
Asiakastyot ja palvelut tukevat pedagogista ajattelua. Rohkeus, reteys ja reiluus vie-
vat yhteiskehittamista eteenpain. Yhteiskehittaminen on lisdnnyt keskustelua opinto-
jen integroimiseen ja erilaisten yrittdjapolkujen toteuttamiseen tulevaisuudessa.
Tredun arvot toimivat suunnan osoittajana myos palveluliiketoiminnan ymparist6a
kehitettdessa yhdessa rohkeasti kohti muutosta. Kuljemme muutokseen rohkeasti,
avoimella vuorovaikutuksella, jossa jokaisen osaaminen on tarkea. Suhtaudumme
reilusti asiakkaisiin ja kaikkiin yhteistyokumppaneihin. Nain edistamme omalla toi-

minnallamme Tredun parasta.
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Palveluprosesseja yhteiskehittamalld saavutamme opiskelija- ja asiakaslahtoista toi-
mintaa. Nama ajatukset tukevat myds Tredun strategisesta ohjelmaa, jossa tarkeim-
miksi menestystekijoiksi on nostettu opiskelijakeskeisyys, tyopaikalla tapahtuva oppi-
minen, tyoelamavalmiudet, henkilostén osaaminen ja hyvinvointi seka yhteistyover-

kostot. (Tredun strateginen ohjelma 2020).

6.2 Luotettavuus

Tutkimuksessa noudatettiin hyvaa tieteellista kaytantda koko tutkimusprosessin ajan.
Tutkimusprosessi eteni jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti toimintatutki-
musten syklien mukaisesti. Aineistonkeruuseen osallistuttiin vapaaehtoisuuteen pe-
rustuen. Ennen tiedon kerdaamisen alkua kerrottiin avoimesti opinndytetyon tavoit-
teesta, nauhoittamisesta, litteroinnista ja materiaalin tuhoamisesta. Koko toiminta-
tutkimuksen ajan noudatettiin rehellisyytta suunnittelu, toteutus- ja raportointivai-
heissa. Kehittamisprosessi tuloksineen on dokumentoitu tarkasti, sitd on havainnol-
listettu kuvioiden, taulukoiden ja kuvien avulla. Kdytannon kehittamistydssa on hyo-
dynnetty olemassa olevia teorioita ja tutkimuksia kunnioittavasti. Tutkittua tietoa on
hyodynnetty teoriaosuudessa ja toiminnan kehittdmisessa. (Hirsjarvi yms. 2013, 23-

24; Ojasalo yms. 2014, 21-22.)

Validiteetti ja reliabiliteetti eivat ole taysin soveliaita toimintatutkimuksen luotetta-
vuuden arviointiin. Luotettavuutta on hankala arvioida validiteetin mukaan, koska
tulkinnat rakentavat sosiaalista todellisuutta. Suositeltavaa onkin arvioida prosessia
validoinnilla, joka kuvaa ymmarryksen lisddantymista historiallisen jatkuvuuden, ref-
lektiivisuuden, dialektisuuden, toimivuuden ja havahduttavuuden mukaan kokonai-
suutena. Toimintatutkimuksella tavoitellaan kaytantojen muutosta tietyssa paikassa,
joten reliabiliteetti on mahdoton maarittaa. (Heikkinen & Syrjala 2007, 148-149;
McNiff 2016, 18.) Tassa tutkimuksessa muutoksia saatiin aikaan kahvila-myymalan

palveluprosesseihin ja toimintaa muutettiin asiakaskokemusten perusteella.

Tutkimuksen tavoitteen kannalta oli perusteltua ottaa kehittamistyohon mukaan

opiskelijat tuotannon tekijoina, asiakkaat seka toiminnan kehittamisessa mukana ole-
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via tyontekijoitd. Ndin saatiin monipuolisesti ndkemyksia jokaiselta palveluprosessei-
hin osallistuvalta. Tama edisti tutkimuksen eteenpain viemista ja ongelmakohtien
[oytymista. Tutkimuksen erivaiheisiin osallistuvat osoittivat innostusta toiminnan
suunnan muutoksiin ja yhteiskehittamiseen. Tutkijan monipuolinen havainnointi,
osallistuminen ja keskustelut auttoivat ymmartamaan prosessien luonnetta ja toimin-
nan kokonaisuutta. Kenttamuistiinpanoja kaytettiin palvelumallin kokoamiseen ja
nostettiin haastatteluaineiston analyysin tueksi. Menetelmatriangulaatio on auttanut
tutkimusprosessissa ymmartamaan tutkittavaa kohdetta monesta nakdkulmasta, luo-
den aina seuraavaan syklin suunnitteluun ja toteuttamiseen, antaen vapautta loytaa
uusia nakemyksia ja suuntaa, parantaen tutkimuksen luotettavuutta. (Eskola & Suo-

ranta 2008, 214.)

Monien eri tutkimusaineistojen kaytté on mahdollistanut ndkemaan palveluprosessit
laajasti ja ymmartamaan tutkittavaa kohdetta monesta nakokulmasta. Jokaisen syklin
vaiheessa on tehty reflektointeja ja kehitetty suuntaa seuraavaan vaiheeseen. Taman
avulla tulkintoja on voitu varmistaa ja tdsmentaa toista aineistoa kayttamalla. Yhteis-
ymmarrys tulkinnoista rakentui eri menetelmien, vaitteiden ja vastavaitteiden avulla
muodostaen synteesiin palvelumallille ja kehittamisideoille. Tutkimustuloksissa on
otettu huomioon jokaisen dani synteesin aikaan saamiseksi, joka on auttanut koko-

naisuuden hahmottamisessa (Heikkinen & Syrjala 2007, 154).

Haastattelujen luotettavuutta voidaan verrata sen laatuun (Hirsjarvi 2008, 185).
Tassa tutkimuksessa haastattelujen luotettavuutta voidaan analysoida selkeiden etu-
kateen valittujen teemojen, haastatteluihin valittujen eri toimijoiden aktiivisen osal-
listumisen ja halukkuuden avulla. Testihaastattelun avulla saatiin varmuus teemoista,
asiakasldahtoinen palvelu, asiakasarvo, kahvila-myymalan tuotevalikoima ja tuotteis-
taminen. Teemat oli valittu aikaisempien syklien vaiheiden pohjalta. Tyékaluna analy-
soinnissa kaytettiin Excelia, jonne tutkija kerasi pelkistetyt ilmaukset kaikista aineis-
toista ja luokitteli niitd moneen kertaan saaden selkedn kokonaisuuden eri toimijoi-
den nakokulmista, yhdistamalla ne paaluokiksi. Laajaa tutkimusaineistoa oli vailla
hankala hallita, tiivistaa ja analysoida loogisesti, mutta tutkimuskysymys ohjaili ja

auttoi pitamaan tyota kasassa.
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Toimintatutkimus on antanut mahdollisuuden tutkia aihetta vuorovaikutuksessa op-
pilaitosympariston palveluprosesseissa. Jokaisen syklin valilla |6ydettiin kehittamis-
ideoita ja keinoja toiminnan kdytantdjen muuttamiseksi. Ensimmaisessa syklissa tut-
kija muutti kehittamistyon suunnan. Ongelmat olivat havaittavissa tuotanto- ja palve-
luprosesseissa, jonka perusteella [ahdettiin havainnoimaan ja kokeilemaan havaittuja
ongelmakohtia luoden nain luotettavuutta tehtyihin tulkintoihin. Odotetun ja koetun
laadun tulkinnassa kannattaa kayttaa apuna useita valineita luotettavuuden varmis-

tamiseksi. (Gronroos 2009, 118-118).

Toimintatutkimukselle on ominaista toiminnan ja reflektion vuorovaikutus, joka taas
synnyttaa uusia ongelmia. Tutkija koki taman haasteellisuuden tutkimuksen alkuvai-
heessa. Huovinen ja Rovio (2007, 105) mukaan toimintatutkimuksen kylldantymisen
maarittely on haasteellista, koska tuloksien testaaminen kdaytanndssa tuottaa uusia
ongelmia. Myos tutkimuskysymykset elavat prosessin aikana. (Huovinen & Rovio
2007, 105.) Toimintatutkimuksen pyrkimys on muutoksen aikaansaaminen yksittai-
seen tapaukseen ja sen seurauksena syntyneet tulokset patevat usein vain tutkitta-

vaan tapaukseen eika se pyri yleistimaan tietoa (Metsamuuronen 2008, 222, 225).

Aihe on ollut mukaansa tempaava. Valilla tutkijan oli haasteellista pysya tutkimusky-
symysten rajaamissa kehittamiskohteissa. Tutkimustyo oli vaara laajentua liian suu-
reksi ja tuntui vailld jopa paattymattomalta. Tutkimuskysymyksia tarkennettiin ja ra-
jattiin prosessin aikana tehtyjen tulkintojen pohjalta. Tutkijan oma pedagoginen ase-
telma, kokemus ja innostus antaa tutkittavalle aineistolle merkittavyytta. Tutkimus-
kysymykset ovat vieneet opinndytetyon kontekstin palveluliiketoimintaa kehittavaksi.
Tutkimuksen syklien edetessa aina seuraavaan ideaan tutkijan oma ymmarrys toimin-
nan tilasta on kasvanut reflektoinnin avulla. Tutkijan pedagogista ndakdkulmaa on laa-
jennettu palveluliiketoimintaa kehittavaksi. Vuorovaikutuksen ja kokemusten jakami-

sen kautta tutkija alkoi nahda asioita uudessa valossa.
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6.3 Kehittamisehdotukset

Tutkimuksen lopputuloksena syntyneita kehittamisideoita testataan toiminnassa ja
muutetaan palveluprosessien suunnitelmia sen mukaisesti oppilaitosymparisté huo-
mioiden. Kehittamisideoiden muutosten lapi vieminen vie varmasti aikansa. Yhteis-
tyolla kaikkien prosessien vililla voimme jatkossakin taata asiakkaille arvokaita koke-

muksia.

Lisdaarvoa tyodlle olisi tuonut tydelaman kokemukset palveluprosessien yhteiskehitta-
misesta esimerkiksi ideointitydpajoja toteuttamalla. Tavoitteena oli kokeilla pieni-
muotoisten Start-Up yritysten toimintaa yhdessa opiskelijoiden kanssa ja havain-
noida, miten ne tukisivat tuotantoprosessien tasaisuutta. Aika loppui kesken, kaikki ei

mahdu yhteen opinnadytetychon.

Kahvila-myymala toimintaa toteutetaan monissa oppilaitoksissa. Tdman tyon tulok-
set osoittavat, ettd teemme arvokasta tyota sisdisille ja ulkoisille asiakkaille. Toimin-
nan sujuvuuden kannalta palveluprosessit on tarkea avata selkeasti kaikille nakyvaksi
palvelumallin avulla. Tama auttaa jokaista I0ytdamaan oman paikkansa tarkeyden pro-
sessissa. Kokemukset yhteiskehittamisesta olivat positiivisia ja selvensivat oppilaitos-
ymparistdssa tehtdvan palveluliiketoiminnan merkitystd. Se nahdaan toiminnan kan-
nalta mahdollistavana tekijana, tukien yrittajamaista pedagogiikkaa seka rohkaisee
kehittamaan oppimisymparistdja. Asiakaslahtéinen kehittaminen vaatii joustavauutta
ja vuorovaikutteista yhteistyota tyoelaman, koulutuksen ja erilaisten asiakkaiden
kanssa. Yhteiskehittdminen avaa oppilaitosymparistdon uudenlaista toimintakulttuu-
ria ja motivoi kehittdmaan toimintaa tuloksellisesti ja vastuullisesti. Tyoelamalahtoi-

nen toiminta helpottaa opiskelijoita siirtymaan tyoelamaan opintojen jalkeen.

Jatkotutkimusmenetelmana tahan toimintatutkimukseen ehdottaisin tutkimusta
opiskelijoille tuotannon tekijoina, jossa heiddn innostuksestaan yrittdgjamaiseen toi-
mintakulttuuriin ja opintojen integroimisen erilaisiin mahdollisuuksiin selvitettaisiin.
Opiskelija on meidan tarkein “asiakas”. Asiakas tulee sijoittaa aina keskioon ja kehit-
taa oppimisymparistot niin, etta he viihtyvat ja valmistuvat opinnoissaan omaa pol-

kua kulkien tavoitteellisesti.
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Liitteet

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely

TAMPEREEN SEUDUN AMMATTIOPISTO
ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELY

kahvila-myymala Kangasalan toimipisteeseen

1. SUKUPUOLI
nainen

mes

2 KA

'
LS
S

21-40
4180
81-

3. OLEN
opiskelia
henkilokuntaa

kahwda-pueymalan muu asiakas

4. ASIOIN KAHVILA-MYYMALASSA
I3hes paivittain
1-3 kertaa viikossa
muutaman kerran kuukaudessa

harvemmin
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g. OLKAA HYVA JA KERTOKAA
VAITTAMISTA YMPAROIMALLA

5
Tysin 4

samaa  Jokseenkin  ekaen  Jokseenkin Taysin
enmigits  enmehta

3
Eisamaa

miekd  samaameld iekd

2

MIELIPITEENNE KAHVILA-MYYMALAA KO SKEVISTA
JOKAISELTA RIVILTA MIELIPIDETTANNE VASTAAVA NUMERO

1

Kahvia-myymalan valikoima on ritavén . O O 0
Tuotteiden maku on hyva O O O O
Tuotteiden hinta-aatusuhde on hyva 0 0 0 0 0
Asiakaspalvelu on ystavalista O O O O O
Asiakaspalvels on sujuvaa O 0 0 0 0
Auidolosjat ovat rittavat O O O O O
Tiat ovat viihtyisdt O O O O O
Tiat ovat toimivat O O O O O
6.OLKAA HYVA JA KIRJOITTAKAA TAHAN EHDOTUK SIANNE. MITEN VOIMME VIELA KEHITTAA
TOIMINTAAMME?

7. MITA PALVELUITA TAI TUOTTEITA HALUAISITTE LISAA?
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajien jakauma

' 24% (n=18)
v 4

49% (n=37) —

T 27% (n=21)

@ opiskelija @ henkilokuntaa @ kahvila-myymalan muu asiakas



Liite 3. Sanakartta kysymyksestd, miten voimme vield kehittaa toimintaamme.

Sanakartta
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Liite 4. Sanakartta kysymyksesta, mita palveluita ja tuotteita haluaisitte lisaa.

Sanakartta
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Liite 5. Kutsu haastatteluun

Hei,

Opiskelen Jyviskyléin ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan koulutusohjel-
massa ja teen YAMK:n opinndytetyé aiheesta ”“Asiakaskokemus osana palvelujen ja
tuotteiden kehittéimisessd”. Tavoitteena on kehittdd yhdessé palveluliiketoimintaa,
siten ettd palveluiden toimivuus ja tuotteistaminen pysyy mahdollisimman tasaisena
ldpi lukuvuoden oppilaitoksen ylldpitdmdssé kahvila-myymédildssd. Tavoitteena on tut-

kimustulosten hyddyntdminen uusien palveluiden kehittémisessd.

Haastateltavat valittiin palveluliiketoiminnan kehittédmiseen ja toimintaan osallistu-
vien eri asemassa olevista henkilbistd vapaaehtoisuuteen perustuen. Tutkimuksen te-
kemiseen on kysytty koulutuspddillikén lupa.

Haastattelussa edetdidin tiettyjen etukdteen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tar-
kentavien kysymysten pohjalta. Teemojen kanssa joustetaan jokaisen haastatteluti-
lanteen mukaan luontevalla tavalla

Kiitos, ettd olet lupautunut haastatteluun ja haluat kehittédd yhdesséd toimintaamme!

Ystdvdllisin terveisin!

Johanna Kinnunen



Liite 6. Haastattelurunko
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Puolistrukturoidut haastattelukysymykset:

1. ASIAKASLAHTOINEN PALVELU

2. ASIAKASARVO

Millaisena koet palveluprosessin kokonai-
suuden?
Mita toiveita teilld on kahvila-myymalan

palveluista?
Apusanoja: palvelu, ympéaristo, joustavuus, toimitusajat,
aukioloajat, vuorovaikutus

Mita asioita arvostat palveluissa ja tuot-
teissa?

Onko toiminta sujuvaa ja helppoa?
Millaisia kokemuksia teilla on palveluista
ja tuotteista?

Millaista merkitysta kahvila-myymaéalan toi-

minnalla on?
Apusanoja: asiakasarvo, toiminta, tunteet, merkitys,
Tredun arvot: rohkee, retee ja reilu

3. KAHVILA - MYYMALAN TUOTEVALIKOIMA JA

TUOTTEISTAMINEN

Mita voisimme kehittdd toimintaamme?
Millaisia ideoita ja kokemuksia tuotevali-
koimaan ja tuotteistamiseen?

Ideoita ja tyokaluja yhteiskehittdmiseen?
Apusanoja: tasalaatuisuus, hinta- laatusuhde, monipuoli-
suus, tuotevalikoima, tuotekehitys
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Liite 7. Kehittamisideoita palveluprosesseihin

TOIMINTA ASIAKASRAJAPINNASSA

Toimintamalli

Oppilaitoksen yllapitdama kahvila-myymala

Roolit ja vastuut

Tuotteistamisesta vastaa Elintarvikeala ja palveluista RaCa

Ohjaus - Perehdyttaminen ja ohjaaminen korostuu
Vuorovaikutus - Asiakastilaukset

- Tuotteiden myynti

- Tuotteiden pakkaaminen
Asiakaskokemus - Tuoreus, aitous ja kdadenjalki

Opiskelijatyon arvostus
Tuoksut ja varit houkuttelevat

Oppimiselle iso mer-
kitys

Paatarkoitus antaa erilaisia oppimiskokemuksia
Toiminnasta huokuu yrittajyys
Mietitdaan tuotantoprosessissa tekniikoiden kautta aina loppuasiakasta

Helpotusta asiak-
kaan arkeen

Opiskelijoille valipalaa

Vakioasiakkaat kahvitauoilla joka paiva

Tilaustuotteita juhliin

Mahdollistaa moneen

Kahvitukset vieraille

Saan tdalta melkein kaiken: ruoka-annokset, pullat, leivat ja kakut

Asiakkaan osallista-
minen

Asiakaspalautteen kerdaminen

Avoimet ovet, foorumit ja hankkeet

Yhteiskehittdminen asiakkaiden kanssa

Mentorointia

NY-yritykset, projektit ja toiminnan kehittdminen

Opiskelijat tuotannon tekijéind mukana suunnittelu- ja tuotantoproses-
seissa

Opiskelija-asiakkaat mainostavat palveluita ja tutkintoaloja

Yritysten kanssa top-jaksot ja arviointiyhteistyo

Aukioloajat - Koulun aukioloaikojen mukaan
- MA-PE kello: 8.00- 16.30
- Ruuhkahuiput: 8.00, 8.45, 9.45 ja 12.00-14.00.
TOIMINTAYMPARISTO
Palveluympadristo - Kangasalan keskustassa

Uudet, avarat ja valoisat tilat

Kahvilatila rajattu

Erillinen pieni myymalatila

Ympariston siisteyteen kiinnitettdva huomioita, astiat ja poydat

Oppilaitoksen aito
tunnelma

Kahvila-myymala on oppilaitoksen sydan <3
Kaiken ikdisten kohtaamispaikka
Monipuoliset tuotteet ja palvelut
Asiakkaan aito kohtaaminen

Markkinointivayla

Iso lisd Kangasalan palveluihin
Elintarvikealan markkinoija
Koko koulun markkinoija

Tasalaatuisuus

Koko karusellin pyérittamiseen tarvitaan yhteiskehittdmista ja ideointia
Opetussuunnitelma antaa raamit-> tutkinnon osien suhde, jarjestys,
nopeus, selkeys

Toiminnan sujuvuu-
den parantaminen

Opiskelijoita enemman asiakaspalveluun
Viivakoodilukija

Tilausjarjestelman

Digitaaliset tilausjarjestelmat

kehittdminen - Myytévét tuotteet kuvin, téyttein ja hinnoin esille IPod tai kansio
Kassaongelman pa- - Kassan siirtdaminen linjaston toiseen padhan takaa joustavamman asia-
rantaminen kasvirran

Ruuhkahuippuina kaksi kassaa
Bluetoothin kautta yhdistettdva maksupaate
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PALVELUTUOTANTO

Tuotantoprosessien
muutos

Vastuu kokonaisuudesta tutkintoaloilla

Tuotteistamista tehtava joka paiva

Uudet tilat mahdollistavat pitkiin sarjoihin -> kylma- ja pakkasleivonta-
prosessit

Tyovuorojen porrastukset

Tuotannon tasalaa-

Elintarvikealan opetukseen palkattu ohjaaja- leipuri, joka pitda huolen

tuisuus

tuotteistamisen tasalaatuisuudesta jokaisena paivana

Yhteisty6ta proses-
sien valilla

- Prosesseja kehitettava vastaamaan kahvila-myymalan tarpeita toimi-

vuuden ja tuotteistamisen kannalta

- Tilausten rajaaminen opiskelija tuotannon tekijoiden mukaan
- Vuorovaikutus tuotanto- ja asiakaspalveluprosessien kanssa
- Viikkopalaverit kdayttoon kokonaisuuden pyorittamisesta

- Yhteistyota tuotteistamiseen, kuka vastaa mistakin

Selkeytta myytaviin
tuotteisiin

- Vakiolista tuotteista (joka paivd myymalassa)

- Tilaustuotteista tuotekuvat, taytteet ja hinnat

- Tuotevalikoima tuotannon tekijoiden tasojen mukaan
- Erikoistuotetilaukset varmistetaan aina tuotannosta

Yhdessa kehittami-
sen merkitys koros-
tuu

- Kokonaisuuden pyérittamisen merkitys tuotteistamisessa

- Tutkinnonperusteet ohjaavat toimintaa

- Yhteistyota yli tutkintorajojen, yrittdjyysopinnot ja integrointi

TUOTTEISTAMINEN

Ruoka-annoksia

Erityisruokavalio,
trendi ja kausituot-
teet

Leipomo ja kondi-
toriatuotteet

Siipikarja- ja lihatuot-
teet raakana

Gluteenittomia
tuotteita joka paiva

Panini

Luomuleipaa

Pihvit ja kalat sellaise-
naan
(ei perunaa)

Maidottomia tuot-
teita

Salaattibaari

Reinildiset kahvika-
kut

Lihapullia Gluteenitonta sam- | Lihapiirakoita + Kapykakut
pylaa mikro missa voi itse
[Ammittaa
Keittoja Trendituotteet Pientd suolaista Toscakakkuja
tuotetta enemman
Ihan normaalia kotiruo- | Kausituotteet ruistaskuja Pullapitkoa
kaa
Makaronilaatikkoa Erikoiskahvit Vohveleita Pullaa
Erilaisia kiusauksia haudutettu tee Taytetyt patongit Spelttileipaa
Lihaperunasoselaatik- Hampurilaisia Juurileipaa

koa

Katuruokatyyppisia an-
noksia

Luomutuotteita

Leivoksia enemman

Helppoa kotiruokaa

Vegaanituotteita

Einestyyppistakin ruo-
kaa

Jaateloa




