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Itsudemo Sushibar on maistuvien sushiensa vuoksi tunnettu take away bréndi, joka perus-
tettiin vuonna 2019. Se on lahtenyt kasvamaan hurjaa vauhtia vuosien varrella ja palvelui-
den kehittdminen on ajankohtaista. TAma opinnaytetyd aihe syntyi toimeksiantajan toi-
veesta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda ehdotuksia kehittddkseen Tampereen Itsudemo
sushibaarien palvelukonseptia. Opinnaytetydssa sukelletaan palvelumuotoilun maailmaan
ja prosesseihin. Opinnaytetydssa kaytetaan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetel-
maa. Kyselytutkimuksen avulla selvitetaan Itsudemo sushibaarin palvelukonseptin ja sen
elementtien nykytilanne. Kysely oli suunnattu tamperelaisille Iltsudemo sushibaarin nykyi-
sille ja potentiaalisille asiakkaille, jotta tulokset ovat mahdollisimman relevantteja. Tutki-
muksessa keskityttiin yksittaisiin palveluelementteihin.

Tehdyn tutkimuksen vastausten avulla voidaan rakentaa kehitysehdotuksia Itsudemo
sushibaarille ja siten auttaa heita kehittaa nykyista toimintaansa. Opinnaytety6 auttaa yri-
tysta kehittdmaan palveluitansa parempaan suuntaan tulevaisuudessa.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on antaa Itsudemo sushibaarille kehitysehdotuksia
kehittdakseen heidan palvelukonseptiansa. Itsudemo sushibaareja on ympéri Suomen ja
aiheen laajuuden takia se péaatettiin rajata koskemaan vain Tampereen sushibaareja. Nain
voidaan keskittya kunnolla yhteen alueeseen. ltsudemo sushibar on itsepalveluperiaat-
teella toimiva sushibuffet konsepti, joka on perustettu vuonna 2019. Yritys on kasvanut
viime vuosina vauhdikkaasti, joten aihe oli hyddyllinen sek& ajankohtainen toimeksianta-
jalle. Kyseisella yrityksella on 36 sushibaaria ja noin 300 tydntekijaéa ympéari Suomen.
(Murtonen 5.5.2021)

Opinnaytetyon tarkoituksena on keskittya yrityksen palveluelementteihin ja siita lahtea ra-
kentamaan kehitysehdotuksia toimeksiantajalle. Kirjoittajan perehdyttya tutkimusongel-
maan valittiin tyokaluksi kyselytutkimuksen, joka keskittyy palveluelementteihin. Tutkimus-
menetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Kvantitatiivisella tutkimuksella
voidaan tutkia jokaista palveluelementin osaa erikseen saaden kattavat tulokset. Palvelu-
konseptin kehittamiseen tullaan hyddyntamaan neliosaista tuplatimantti mallia, jonka vai-
heet ovat kartoita, maarittele, ideoi ja kehita. Tuplatimanttimalli on avattu tarkemmin lu-

vussa 3.

Seuraavassa luvussa esitellaén toimeksiantaja seka yrityksen nykyinen palvelukonsepti.
Luvun viimeisessa osassa kaydaan myos lapi opinnaytetydn rajaus seka tavoite. Kolman-
nessa luvussa syvennytaan palvelumuotoiluun ja sen osa-alueisiin. Luvussa kerrotaan
muun muassa palvelupolusta, palvelukontaktista seka palvelumuotoilun prosessista, jo-
hon kuuluu esimerkiksi tuplatimanttimalli. Neljannessa luvussa syvennytaan tutkimusto-
teutuksen kvantitatiiviseen menetelméan. Viidennessa luvussa kaydaan kyselyn vastauk-
sia lapi ja analysoidaan ne auki. Luvussa myds annetaan kehittdmisehdotuksia toimeksi-
antajalle ja kerrotaan, kuinka niitd seurataan ja mitataan taulukkomuodossa. Luvussa
my0s kaydaan lapi, miten tutkimusta on lahdetty tekemaan hyddyntamalla palvelumuotoi-
luprosessin tuplatimantti mallia. Viimeisessa luvussa jaetaan ajatuksia opinnaytetydn ku-

lusta ja omasta oppimisesta.



2 Toimeksiantajan kuvaus

Itsudemo sushibar on take away konsepti, joka perustettiin vuonna 2019. Sushibaarien
toimipisteiden sijaintina toimii S-ryhman kaupat yhteistydkumppanuuden johdosta. Kon-
septin ideana on tuoda asiakkaille helppoutta saada ostettua sushia mukaan vaivatto-
masti. Sushibaarien ideana on tarjota monipuolista buffet sushivalikoima asiakkaille, jotka
tekevét ostoksia S-ryhman kaupoissa. Asiakkaat voivat itse valita susheja buffet poydasta
omien ostoksien yhteydessa ja maksaa sitten lopuksi kaupan kassalle vaivattomasti.
Kaikki sushibaarit sijaitsevat Prismoissa, mutta lisamyynnin takia ruokia kuljetetaan liséksi
valmiiksi pakatuissa sushirasioissa muihin S-ryhmén kauppoihin, joissa ei ole mahdolli-
suutta saada sushibaarille toimipistetta. Talla hetkelld sushibaareja on yhteensa 36 ja niita
l6ytyy ympari Suomen. Lisaksi Tallinnassa sijaitsee yksi sushibaari. Yritys tyoéllistaa talla
hetkella noin 300 tydntekijaa ja heidan visionsa on tarjota tyontekijoilleen paremmat ura-
mahdollisuudet seké hyva alusta yrittdjyyteen. (Murtonen 5.5.2021) Itsudemo sushibar on
nopeasti kasvava yritys, joten on hyva paivittaa sekéa kehittdd palvelukonseptia erottuak-

seen muista kilpailijoista.

2.1 Opinnaytetyon tavoite ja aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Itsudemo sushibaarien palvelukonseptia ky-
selytutkimuksen avulla. Sushibaarien ravintoloiden laajuuden takia, aihe rajattiin Tampe-
reelle helpottaakseen tiettyyn alueeseen keskittymistd. Tampereelta |0ytyy talla hetkella
viisi sushibaaria mukaan lukien Pirkkalan ja Nokian toimipisteen sushibaarit. Toimeksian-
tajan toiveesta opinnaytetyon tavoitteena on saada tietaa sushibaarien kohderyhma ja
mitd elementteja voidaan kehittda parantaakseen palvelukonseptia seka luodakseen pa-
remman yhteyden asiakkaisiin. Tassa opinnaytetydssa tullaan kehittdmaan konseptia

kayttaen palvelumuotoilun tuplatimantti mallia.



3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on jarjestelmallinen tapa organisaatioille, jotka haluavat kehittaa liiketoi-
mintaansa ja kehittda uusia palveluita tai olemassa olevia palveluita paremmaksi. Se on
tarkeda tyokalu niille, jotka haluavat tuottaa merkityksellisté kokemusta ja huolehtia ihmis-
ten ja brandin valisesta vuorovaikutuksesta. (Tuulaniemi 2011, 15 & 30.) Palvelumuotoilu
auttaa yrityksia tunnistamaan missa, milloin ja kuinka he voivat luoda seka jarkevia, etta
strategisia palveluita luomaan lisédé arvoa yrityksen ja asiakkaiden valille, seka auttaa 16y-
tamaan uusia potentiaalisia liiketoimintamahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2011, 45.)

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa muotoiluajattelua pidetaan tehokkaana tapana tutkia ja
maaritella palvelujen toimittamiseen liittyvat epaselvat ongelmat ja tarjota keinoja naihin
ongelmiin innovatiivisilla tavoilla. Useimmat taman kategorian tutkimukset viittaavat siihen,
ettd kokemussuunnittelun painopiste on luoda uusia kokemuskonsepteja luomalla huolelli-
sesti palvelukontekstit, jotka tiivistavat sitoutumista ja emotionaalisia yhteyksia asiakkai-
siin. Useimmissa tutkimuksissa keskitytaan siihen, miten palvelumuotoilun tydkaluja voi-
daan soveltaa erilaisiin tilanteisiin, joissa palveluita on tarpeen kehittdd. Palvelumuotoilun
menetelmia on sovellettu eri palvelualoilla, kuten viihdeala, terveydenhuolto, hotellit, ravin-
tolat ja julkiset palvelut. (Tussyadiah 2013, 544.) Yhdistyneen kuningaskunnan muotoilu-
neuvoston vuonna 2005 tehdyssa tutkimuksessa todettiin, ettéd 41 % kaikista tuotantoyri-
tyksista pitaa suunnittelua olennaisena osana toimintaansa ja havaitsivat, etta suunnitte-

lua kayttavat yritykset menestyvat muita paremmin. (Miettinen & Koivisto 2009, 29)

Palvelumuotoilun lahtokohtana on palvelun kayttdjd, joten ensimmaisena on hyva ymmar-
taa asiakkaan palvelun kayttokokemus. Yleensa asiakkaat eivét tieda itsekaan mita itse
haluaa, joten on tarke&da auttaa heita tunnistamaan omia tarpeitaan. Yrityksen eivat lahde
suunnittelemaan omista lahtokohdista, vaan asiakkaiden kanssa tekemalla yhteistyota pa-
rantaakseen palveluitaan. Asiakkaan palvelukokemus koostuu kuvan 1 mukaisista kah-

desta elementista, jotka ovat palvelupolku ja palvelun kontaktipisteet. (Kokko 2017.)

3.1 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkureittid mukaan lukien miten han sen kulkee ja miten
han kokee sen palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan palvelun kontaktipisteisiin te-
kemalla osasta kaytannollisemman ja tarkoituksenmukaisemman. Ta&mé& on prosessi,

jossa kaydaan asiakkaan polkua vaiheittain analysoidakseen paremmin suunnittelun koh-



detta. Palvelupolkua voidaan myos jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat esipalvelu, ydin-
palvelu seka jalkipalvelu helpottaakseen asiakkaan ndkdkulmaa ja mahdollisten virheiden
korjaantumisesta. Esipalvelu kuvastaa arvon muodostumista esimerkiksi, kun asiakas va-
raa, tiedustelee tai vertailee hintoja. Varsinaisen arvon palvelutapahtumassa asiakkaalle
muodostuu ydinpalvelu vaiheessa. Koettua nama kaksi vaihetta siirrytaan jalkipalveluun,
joka koostuu asiakaspalautteista, jalkimarkkinoinnista seka reklamaatioista saadustaan

palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 37.)

3.2 Palvelun kontaktipiste

Palvelu kontaktipiste tarkoittaa fyysisia asioita, jota asiakas kokee palvelun aikana kaikilla
mahdollisilla aisteillaan esimerkiksi ympéristét, esineet, ihmiset ja toimintatavat. Lahtokoh-
tana on tarkoitus parantaa ihmisten ja kontaktipisteiden valista vuorovaikusta. (Kokko
2017.) Yksi eri suunnittelualojen hyédyntama osaamisalue on Ambient design, jonka tar-
koituksena on herattda asiakkaan aisteja erilaisten tunnelmien luomisessa hyddyntamalla
valoja, vareja, aania, tuoksuja sekd makuja. (Tuulaniemi 2011, 37.) Jos halutaan parantaa
vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, lahtokohtana on tarkedd ymmartad mitéa vuorovaiku-
tus on ja missé se tapahtuu. Iiman kontaktipisteen ymmarrysté olisi mahdotonta mitata pa-
rannuksia tai ndhda onko vuorovaikutukseen tehdyilla muutoksilla haitallisia tai hyddyllisia
vaikutteita. (Interaction Design Foundation 2020)
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Kuva 1. Asiakkaan palvelupolku seka kontaktipisteet (Palvelumuotoilu Palo 2018)



3.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessissa keskitytdan hytdyntamaan iteratiivisia ja inkrementaalisia ke-
hitysmenetelmia. Kun kokonaisuus jaetaan pienempiin kehityshaasteisiin kyseessa, on
inkrementaalisuus eli kokonaisuuden ratkaisut rakennetaan kehityskohteen pienempiin
osasiin. Iteratiivisuus taas tarkoittaa kokonaisuuden testaamista ja muokkaamista, kunnes
on saavuttu tavoitteeseen. Muotoilututkimus paljastaa ihmisten kayttaytymisen taustalla
olevat mallit ja kokemukset, tutkii reaktioita koe- ja prototyyppeihin ja valottaa niita toistu-
van testauksen avulla. Nailla menetelmilla on tarkea rooli, myos palvelumuotoiluproses-
sissa. Moritz on méaaritellyt yhden palvelumuotoilun suunnitteluprosessin vaiheista palve-
lumuotoilun ymmartamiseksi. Kyse on l6ytaa ja oppia asiakkaan piilevista ja tietoisista tar-
peista. Palvelumuotoilu on muotoilututkimuksen uusi nouseva ala, jossa palvelumuotoilun
sanasto ja ajattelutapa ovat vasta kehittymassa. Palvelusuunnittelijalla on kaytéssaan eri-
laisia menetelmid, jotka perustuvat muotoilututkimukseen ja muotoiluajatteluun. Innovatii-
viset suunnittelumenetelmét antavat erityisesti runsaasti mahdollisuuksia palvelumuotoilun
kehittdmiseen. (Miettinen & Koivisto 2009, 62 & 76)

Itsudemo sushibar on nopeasti kasvava yritys, joten palvelukonseptin huolehtiminen seké
paivittdminen on ajankohtainen asia. Markkinoille ilmestyy koko ajan uusia palveluita, jo-
ten on hyva valilla pysahtya tarkistamaan oman yrityksen palveluita ja kehittédé tai uudis-
taa niita.

Tuplatimantti on yksi palvelumuotoiluprosessin malleista. Timantit kuvaavat divergentin ja
konvergentin ajattelun vaihtelua. Divergenssin eli avoimuuden tarkoituksena on keratéa
mahdollisemman paljon tietoa ja konvergenssi tarkoittaa tiedon analysointia. Mallissa
suunnitteluprosessi jaetaan neljaan vaiheeseen: kartoitus, maarittely, ideointi ja kehittami-
nen. Kartoitusvaiheessa pyritddn keradmaan tietoa ja muodostamaan kasitys palvelusta
seka kuluttajien tarpeista ja ongelmista. Maarittelyvaiheessa pyritddn organisoimaan tu-
lokset ja luomaan selked nakemys ongelmasta ja ehdotetusta ratkaisusta. Kolmannessa
vaiheessa eli ideoinnissa rakennetaan prototyyppi ja testataan sita iteratiivisessa proses-
sissa. Lopuksi kehittamisvaiheessa etsitadn optimaalisinta ratkaisua. (Arter Oy 2020; Pal-

velumuotoilu Palo 2018)



4 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyt tutkimustavaksi valittiin kvantitatiivinen eli mééarallinen tutkimusmenetelma,
silla se koettiin parhaaksi tavaksi saada tutkimuskysymyksiin haluttuja vastauksia. Tutki-
mus toteutettiin Webropol kyselylomakkeella, silla se todettiin helpoimmaksi tavaksi saada
osallistujia vastaamaan nettilinkin kautta. Kyselyn kysymyksié valikoitiin sen mukaan mita
haluttiin tietda yrityksen palveluista seka haluttiin keskittya palvelun elementteihin. Osa ky-
symyksista oli monivalintaisia sek& osassa kysymyksista oli valmiina vastausvaihtoehtoja
helpottaakseen vastaajaa. Kyselyn tekovaiheessa maariteltiin tarkasti tavoitteet, millaista
tietoa halutaan tietaa ja mitka asiat hyddyntéavat sushibaarien palvelukonseptin kehitta-
mista. Ennen kyselyn julkaisemista se oikoluettiin viela useita kertoja eri tahoilla seka kay-
tiin toimeksiantajan kanssa kysymyksia lapi, jos olisi ollut tarvetta poistaa tai lisata kysy-
myksia seka korjatakseen mahdollisia virheitd. Nettilinkki julkaistiin sosiaalisen median
Facebook alustalla Tampere- nimisessa ryhmassa, silla sushibaarit sijaitsevat Tampe-
reella. Nain haluttiin tavoittaa mahdollisemman paljon tamperelaisia, jotka ovat mahdolli-
sesti kayttdneet kyseista palvelua. Kyseisessa ryhmassa on 42,8 tuhatta jasenta. (Face-
book Tampere- ryhméa 18.5.2021)

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kehittdd Tampereen Iltsudemon sushibaareja kayt-
taen palvelumuotoiluprosessin mukaista tuplatimantti mallia (kuva 2). Ennen kyselyn ide-
ointia lahdettiin maarittelemaan yrityksen nykyista tilannetta ja mika on yrityksen tavoite.
Itsudemo sushibar on nopeasti kasvava yritys, joten palvelukonseptin kehittdminen seka
paivittdminen on heille ajankohtaista. Yritys ei ole koskaan aikaisemmin tehnyt kyselya
omasta palvelustaan, joten tama opinnaytetyo oli heille vallan mainio aika pysahtya tar-
kastelemaan omaa toimintaa. Menetelmana valittiin kyselytutkimus, silla haluttiin paasta
asiakkaiden lahelle ja tietdd millainen on Itsudemo sushibar palvelukonsepti heidan mie-
lestéaan, joten tdma oli kaikista sopivin tapa. Kyselyn ideointi vaiheessa, lahdettiin rakenta-
maan kysymyksia, joihin haluttiin vastausta, jotta paastaan lahemmaéksi tavoitetta. Kyselyn
paatyttya, lahdettiin analysoimaan tuloksia seka saaduista palautteista kehittaa kehitta-
miskohteita. Lopuksi lahdetaan testaamaan kehittamisideoita ja seurataan, onko niista

hyotya vaiko ei.



PALVELUMUOTOILUPROSESSI
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Kuva 2. Tuplatimantin vaiheet (Arter Oy 2020)
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4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma on méaarallista tietoa kasitteleva tutki-
mustapa. Siina tutkimusaineisto keratddn numeraalisena, jonka jalkeen se analysoidaan
helposti ymmarrettavaan muotoon. Se vastaa kysymyksiin, kuinka paljon, kuinka usein ja
kuinka moni. Tutkittavat asiat operationalisoidaan ja strukturoidaan, kun kyseesséa on
luonnon ilmidita ja henkilditd koskeva tutkimus. Operationalisoinnilla tarkoitetaan, etta tut-
kittava ymmartaa arkiymmarrykselldan teoreettisia ja kasitteellisia asioita, joita kaytetaan
tutkimuksessa. Strukturoinnilla taas tarkoitetaan, ettd suunnitellaan ja standardoidaan tut-
kittavaa asiaa. Nama kaksi tapahtuvat ennen tietojen kerddmista. On tarkeaa, etta kysy-
mykset muotoillaan lomakkeeseen niin, ettéd kaikki ymmartavat kysymyksen tasmalleen

samalla tavalla eiké se johda vastaajia harhaan. (Vilkka 2020, 14 & 15.)

Maarallisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on selvittda vastaukset kysymyksiin, jotka
liittyvat lukumaariin ja prosenttiosuuksiin, kuten kuinka moni, kuinka hyvin tai kuinka pal-
jon. Tassa tutkimusmenetelméassa tarvitaan suurta ja edustavaa otosta seké aineiston ke-
ruussa yleensa kaytetaan kyselyitd, joissa on valmiina vaihtoehtoja. Tyypillisid maarallisen
tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia ovat lomakekyselyt, henkilékohtaiset haastattelut, pu-
helinhaastattelut ja internet- kyselyt. (Heikkila 2014, 8 & 16.)

Tavallisin aineiston kerdamisen tapa maarallisissa tutkimuksissa on kyselylomakkeet,
jotka tunnetaan myés nimill& postikysely, informoitu kysely tai joukkokysely (gallup) sen
mukaan miten kyselya toteutetaan. Kun kaytetaan kyselyd, jossa kysymykset ovat stan-
dardoitu eli vakioitu, kyseessa on survey- tutkimus. Standardoidussa kyselyssa kysymyk-
set ovat muotoiltu niin, etté kaikki vastaajat saavat saman sisallon ja ettd he ymmartavat
sen asian taysin samalla tavalla. Kyselylomaketutkimuksen aineiston kerédmisen tapaiset

tutkimukset soveltuvat isoille ja hajallaan oleville ihmisjoukoille seka tutkimuksissa, jossa



kasitellaan arkaluontoisia kysymyksia. TAman tapaisissa tutkimuksissa on hyva puoli se,
ettd vastaajat voivat vastata anonyymisti, mutta tyypillisia haittoja on alhainen vastauspro-
sentti. (Vilkka 2020, 79)

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus, koska silla pystytdaan kerata ai-
neisto suurelta massalta ja aineisto saadaan helposti analysoitavaan muotoon. Kyselyn
laajan jakelun vuoksi vastauksia oli mahdollista saada my6s sushibaarien potentiaalisilta
seka sita harvoin kayttaviltd asiakkailta. Naita kohderyhmia olisi ollut vaikea tavoittaa esi-

merkiksi haastattelututkimuksella.



5 Kysely jatulokset

Kysely julkaistiin nettiin 5.4.2021 ja suljettiin 1.5.2021, eli kyselyyn vastaamiseen oli va-
rattu noin kuukausi aikaa. Tavoitteena oli saada 100 vastaajaa, mutta lopputuloksena saa-
tiin tasan 50 vastaajaa, eli puolet tavoitemaarasta. Kysely haluttiin pitdd yksinkertaisena ja
lyhyené, jotta se houkuttelisi enemman vastaajia, silla tosi moni jattaa usein vastaamatta
kyselyn pituuden takia. Kyselyssa oli 9 kysymyst4, joista kaksi olivat avoimia kysymyksia.

Kyselylla haluttiin saada selville Tampereen Itsudemo sushibaarien nykyisten ja potentiaa-
listen asiakkaiden mielipide niiden palvelun nykytasosta ja kehittamiskohteista. Kyselylla
kartoitettiin myo6s asiakkaiden kiinnostusta kokonaan uusiin tuotteisiin ja palveluihin an-
taen valmiita vaihtoehtoja ja jattden avoin kentta vastaajan omille ideoille. Kyselyn alussa

vastaajista kerdattiin taustatietoja selvittadkseen sushibaarien potentiaalinen kohderyhma.

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien taustatietoa, eli millaista kohderyh-
maa kay Tampereen Itsudemo sushibaareissa, jotta tulevaisuudessa olisi helpompaa koh-
distaa markkinointia juuri sille kohderyhmalle. Haluttiin myds tietaa toimeksiantajan toi-
veesta, silla he eivat ole aikaisemmin perehtynyt oman toiminnan kohderyhméaén. Naméa

kysymykset olivat strukturoituja, eli vastausvaihtoehdot olivat valmiina.

Ikdjaukauma

6%
4%

28 %
18-24

25-34
35-44
45-54
= Vi 55

58 %

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma (n=50)

Kuten kuvio 1 havainnollistaa, vastaajien keskuudessa 58 % oli 25—-34-vuctiaita, 28 % oli-
vat 18—-24-vuotiaita, 6 % olivat 45-54-vuotiaita ja 4 % 35—44-vuotiaita seka etta yli 55-vuo-
tiaita. Vastaajien sukupuoli jakautui niin, ettd 72 % olivat naisia ja loput 28 % miehié (kuvio
2).



Sukupuolijakauma

y

= Nainen
= Mies

72 %

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n=50)

Seuraavassa kategoriassa haluttiin tietda enemman asiakkaiden ostokayttaytymisesta ky-
symalla, onko tullut aikaisemmin kaytettyd kyseista sushibaari palvelua, kuinka usein kay-
tetdan ja missa toimipisteessa. Kuviosta 3. selviad, ettd 84 % vastaajista on kayttanyt
Tampereen Itsudemo sushibaari palveluita ja 16 % ei ole kayttanyt. Heista, jotka eivat ole
kayttaneet kyseista palvelua syyksi puolet ilmoitti, ettd eivat ole sushin ystavia, neljasosa

kay Kilpailijoilla ja neljasosa ei ollut paikallisia.

Oletko koskaan kayttanyt
Tampereen Itsudemo
sushibar palveluita?

Jos et, miksi? | 0
En tykkaa sushista |[™8%

Kayn kilpailijoilla, syy? ™%
Muu syy, miksi? ™%

0% pA 40% 60% 80% 100%

Kuvio 3. Sushibaari palvelun kaytt6aste (n=50)

Vastaajat vastasivat kayttomaaran kysymykseen kuvion 4. mukaisesti: 7 % kayttaa palve-
lua useita kertoja viikossa, 23 % kayttdd 1-4 kertaa kuukaudessa, 61 % kayttdd satunnai-

sesti ja loput 9 % ovat kayttaneet kerran.
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Kuinka usein kayt Itsudemon
sushibaarissa?

Useita kertoja viikossa
1-4 kertaa kuukaudessa
Satunnaisesti

Kaynyt kerran |WO9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 4. Kuinka usein kayt Itsudemon sushibaarisa? (n=43)

Kuviosta 5. kay ilmi, etta Kalevan ja Sokoksen toimipisteesséa kaydaan eniten silla, mo-
lemmissa naista oli kdynyt 53 % vastaajista. Seuraavana nousee Pirkkalan toimipiste

21 %, Lielahti seka Linnainmaa 12 %, Koivistonkyla 7 % ja Nokialla vahiten 2 %.

Missa toimipisteessa kayt?

Kalevan
Sokoksen

Koivistonkylan

Lielahden
Pirkkalan

Nokian

Linnainmaan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 5. Missa toimipisteessa kayt? (n=43)

Seuraavassa kategoriassa kaydaan lapi palvelun elementteja arvioimalla jokaista aihealu-
etta erikseen. Mukaan lukien laatu, monipuolisuus, sushien vaihtelevaisuus, asioinnin

helppous, asiakaspalvelu, hinta, siisteys ja lopuksi vastaaja sai itse lisatd muun elementin
listan ulkopuolelta. Arviointiasteikkona tassé kysymyksessa kaytetdan 1 huono ja 10 erin-

omainen.
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Vastausten perusteella selkeésti sushibaarin asioinnin helppous on ollut asiakkaiden mie-
leen, silla sen keskiarvo oli perati 9,3. Toinen asia mik& sai vastaajilta erityisen positiivista
palautetta, oli siisteys, jonka keskiarvo oli 8,7. Kolmanneksi tuli asiakaspalvelu, jonka kes-
kiarvo oli 8,6. Neljanneksi nousi laatu sekd monipuolisuus, jotka saivat keskiarvoksi 8,4.

Viidenneksi tuli hinta ja sushien vaihtelevaisuus keskiarvolla 7,7 (taulukko 1).

Taulukko 1. Palveluelementtien arvosanat (n=43)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Keskiarv | Mediaani
o

Laatu 0% 2,3% 0% 0% 0% 7% 9,3% 23,2% 41,9% 16,3% 8,4 9

Monipuoli 0% 2,3% 0% 0% 0% 7% 11,6% 23,3% 30,2% 25,6% 84 9
suus

Sushien 2,3% 0% 0% 0% 9,3% 4,7% 25,6% 30,2% 11,6% 16,3% 7,7 8
vaihteleva
isuus

Asioinnin 0% 0% 0% 0% 0% 2,3% 2,3% 16,3% 25,6% 53,5% 93 10
helppous

Asiakaspa 0% 0% 0% 0% 2,3% 2,3% 18,6% 16,3% 34,9% 25,6% 8,6 9
Ivelu

Hinta 0% 0% 0% 0% 7% 13,9% 27,9% 16,3% 23,3% 11,6% 7,7 8

Siisteys 0% 0% 0% 0% 2,3% 2,3% 11,6% 18,6% 32,6% 32,6% 8,7 9

Muu, 20% 0% 0% 0% 20% 0% 0% 20% 20% 20% 6,6 8
mika?

Seuraava kysymys oli avoin kysymys, jossa kysyttiin vastaajilta mita elementteja he kehit-
taisivat ja miten he sen kehittdisivat. Tahan saatiin 12 vastausta ja suurin huomio mika
nousi esille vastauksista, oli kasvisvaihtoehtojen heikko tarjonta. Vastauksissa my®s nousi
taytteiden suhteutus riisiin ja riisin laatu. Asiakaspalvelusta my6s huomautettiin, ettei ole
saanut sita kayttdessaan palvelua. Tuli myds kommenttia etukateistilauksista, ettei niita
ole huomioitu ennen varausten noutoaikaa seké sushien puuttumisesta tai tuotteiden kes-

kendan sekoittamisessa (taulukko 2.)

Taulukko 2. Vastaukset elementtien kehitys kysymykseen (n=12)

Vastaukset
Aikoja
Vaihtelua keittoihin. Joka kerta on ollut Tom Yam keittoa
Kasvissushi vaihtoehtojen monipuolisuus
Hinta varmaan oleellisin
Asiakaspalvelua en ole itsepalvelupisteelld kokenut. Ehka sushien tekija voisikin edes jotenkin reagoida asiakkaisiin, vaikka nyokkays tai hymy, tervehtiminen,
Selkeammin esiin vegevaihtoehdot ja niita lisaa
Lisaa vegaanisia vaihtoehtoja
Ehké kasvissusheja voisi olla enemmaén. Pidan myds maissi-majoneesisushista, jota olen sydnyt paljon Aasiassa. Padosin valikoima on hyva ja monipuoclinen.
Tekisin sushiriisistd maukkaampaa ja pehmeampaa. Nyky&an riisi on kovaa, sitke& ja mautonta. Suhteessa kalaan/ vihanneksiin sita on todella paljon.
Monipuoclisemmin susheja, esim olisi kiva saada niita friteerattuja katkarapususheja mitd saa ravintolastakin. Lisaksi esim friteeratut kanat olisivat kiva lisa.
Nama ei kylla ole kunnon susheja mutia menee paremman puutteessa
Etenkin Pirkkalan juuri avatussa itsudemossa on IHAN liikaa riisia susheissa, riisi oli pakkaantunut ja muusimaista seka kotivaa'assa YHDEN nigirin riisi painoi yli 40grammaa? Myos etukateistilauksissa

pitaisi saada Lielahdessa tarkkuutta, lahes joka kerta tuotetta ei ole joko valmistettu, tilaus huomataan katsoa sahkGpostista vasta hakuvaiheessa vaikka varmennusviesti olisi lahtenyt, tai jotain tuotteita on
sekoittunut keskenaan tai puuttuu kokonaan
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Lopuksi listattiin ehdotuksia, mité vastaajat olisivat kiinnostuneita ostamaan, jos tulisi It-

sudemon sushibaarin valikoimaan. Tassé kysymyksessa sai valita useamman vaihtoeh-

don. Tahan kysymykseen 26 ihmista olisi kiinnostunut ostamaan lampimié ruokia, kuten

kevatrullia. 20 vastaajaa olisi kiinnostuneita ostamaan poke bowleja. Onigria ja sushiburri-

toja olivat kiinnostaneet 9 vastaajaa. Vahiten &ania sai sandwich sushi, joka kerasi itsel-

leen 8 vastaajaa (taulukko 3.) Viimeisempana kyselyssa kysyttiin avointa palautetta, johon

vastasi valitettavasti vain yksi. Palautteessa kehuttiin Itsudemon susheja.

Taulukko 3. Mitd naisté olisit kiinnostunut ostamaan, jos tulisi valikoimaan? (n=39)

Poke bowl

n

20

Prosentti

513%

Sushiburrito

9

231%

Sandwich sushi

8

20,5%

Onigri

9

231%

Lampimat ruuat, esim kevéatrullia

26

66,7%

Muu, mika?

0

0%
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5.1 Tulosten analysointi

Tassa kyselyssa keskityttiin parhaimmillaan palvelun elementteihin ja eri osa-alueihin, silla
haluttiin tietdd, onko tarve palveluiden kehittdmiselle tai muutokselle. Haluttiin myds kyse-
lyn avulla tietda asiakkaiden ja mahdollisten potentiaalisten asiakkaiden mielipidetta It-
sudemo sushibaarin nykyisesta palveluista. Tulokset katsottuaan ja analysoituaan koettiin,
etta Itsudemo sushibaari brandi on tunnettu, seka tosi moni vastaajista oli kayttanyt ky-
seista palvelua edes joskus. Huomattiin myos, etta asiakkaiden ikaluokka painottuu 25—
34- vuotiaisiin, joten markkinointia kannattaa keskittaa siihen ikaluokkaan. Kyselyssa
mya@s ilmeni, etta eniten kdydaan Kalevan ja Sokoksen toimipisteissa, joka saattaa johtua
naiden kahden sijainnista.

Palveluiden elementtien eri osa-alueiden arviointi oli kaiken kaikkeaan hyva muun muassa
laatu, siisteys seké asioinnin helppous, mutta vastaajien keskuudessa monien mielesta
sushien vaihtelevaisuudesta seka hintalaatu suhteesta olisi parannettavaa, silla ne saivat
huonoimmat arvosanat arvioinnissa. Valikoimaan toivotaan myds enemman eri kasvis-
vaihtoehtoja, silla nykyinen valikoima oli tosi suppea. Kyselyssa huomioitiin myés noutoti-
laus palvelu, jossa valitettiin tilauksien ajoissa vastaanottamisesta ja tilausten tuotteiden
saatavuuden huomioinnista. Tuloksissa myds poke bowleilla ja lampimilla ruuilla oli kysyn-

taa aanien perusteella.

5.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Reliabiliteetti osoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja se on keskeinen tutkimuksen arvon
mittari maarallisessa tutkimusmenetelmassa. Otanta voi vaikuttaa tulosten luotettavuu-
teen, silla otoskoot voivat olla pienia ja ndin ollen tulokset voivat olla sattumanvaraisia.
Otannan ollessa suuri, ovat tulokset luotettavimpia. (Vilpas, 11; Hiltunen 2009) Validiteetti
taas tarkoittaa tulosten patevyytta ja sitd, onko onnistuttu mittaamaan mita oli tarkoituk-
sena mitata. On olemassa kahta validiteettia, jota voidaan tarkastella. On sisainen- seka
ulkoinen validiteetti. Sisainen validiteetti tarkoittaa sité, onko tuloksiin vaikuttanut satunnai-
set tekijat ja onko tutkimus nain ollen sisdisesti pateva. Ulkoinen validiteetti tarkoittaa tu-
loksien yleistettavyytta. Validiteetti perustuu tutkimuksen kohderyhman maarittelyssa, ai-
neistonkeraamisessa seka kyselyn luomisessa. Validiteetin patevyyteen voi vaikuttaa, jos
tutkija kysyy vaaria kysymyksia tai ndkee suhteita virheellisesti. (Vilpas,11; Hiltunen 2009,
3-7)
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Tutkimusta voidaan pitd& patevana, silla tutkimusongelmaan on selkedasti perehdytty seka
rakennetut kysymykset auttavat mittaamaan tulosta. Tutkimukseen myos valittiin kysely-
menetelma, joka on tahan tutkimusongelmaan sopivin menetelma. Kysymykset olivat va-
littu tarkasti, jotta saataisiin mahdollisimman hyddylliset tulokset. Tutkimusongelma oli
laaja, mutta keskityttiin tiettyyn aihealueeseen, jotta tuloksia voidaan analysoida tarkasti.
Kyselya tehtiin anonyymind, mik& mahdollistaa osallistujia vastaamaan rehellisesti ja nain
luoda tuloksista luotettavan. Vastausmaara olisi voinut olla laajempi, mutta 50 osallistujan
vastauksia saadaan analysoitua tarpeeksi hyvin ja jokaisen mielipiteen paastaan tarkaste-

lemaan tapauskohtaisesti.

5.3 Kehittamisideoita

Ehdottomasti kehittamisen kohteeksi ilmeni sushien hinta-laatusuhde seka tuotteiden
vaihtelevaisuus. Hinta-laatusuhdetta voitaisi yrittdd parantaa kilpailuttamalla jatkuvasti
tuotteiden ostohintaa eri toimittajilta. Myds vaihtelevaisuutta voisi lisata esimerkiksi vaihta-
malla sushia neljannesvuosittain, ettei aina olisi vain samoja tuotteita tarjolla. Tarjontaa
voidaan myds laajentaa lampimilla ruuilla seké tuomalla poke bowleja valikoimaan tuotta-
maan vaihtelevuutta tarjontaan seka lisdamyyntid. Ehdotuksena on myds laajentaa kasvis-
vaihtoehtoja, silld veganismi on maailmalla nouseva trendi ja sen suosio on kasvanut joka
vuosi rajahdysmaisesti. Kehittamisehdotuksena on jakaa buffetti kahteen osaan lihaperai-

siin tuotteisiin ja kasvisperaisiin tuotteisiin.

Markkinointiin kannattaa myds keskittyd enemmaén tekemalla markkinointi suunnitelman
koko vuodelle ja suunnitella sisalttd etukateen. Nain ollen julkaisuja tulee saanndllisesti ja
sisalto pysyy selkeana. Talla hetkella on my6s ainoastaan yksi Instagram tili, jossa paivi-
tetdan koko Suomen Itsudemo sushibaarien julkaisuja, joten olisi kannattavampaa tehda
jokaiselle maakunnalle omat tilit, jotta se olisi paljon selkeampaa ja ihmiset l6ytaisivat pa-
remmin oman maakunnan ravintolan kampanjat, arvonnat tai julkaisut. Sosiaalisissa medi-
oissa voidaan myos jarjestaa kampanijoita tai arvontoja tuomaan lisanakyvyytta inmisille ja
nain ollen luoda suuremman asiakaskunnan. Jatkossa voidaan myds luoda taméan opin-
naytetyon kaltaista kyselya, jotta paastaan seuraamaan asiakkaiden toiveita, palautteita ja
mit& uutta he toivovat. Markkinointia kannattaa myos kohdistaa kohderyhm&aéan ostamalla

sosiaalisen median palvelua, jossa julkaisua naytetaan tietyille ikdjakaumalle.

Kehitysehdotuksena on myos lahted panostamaan enemmaén etukateistilauksien vastaan-
otossa. Talla hetkella sushibaareissa on kayttssa Ipadit, jonka avulla tilaukset tulevat sah-
kopostiin. Huono puoli tdssa on se, etta tilaukset, jotka saapuvat séhkdpostiin voivat hel-
posti jAdda huomaamatta, silla sdhkoposti ei ilmoita tilausten saapumista, ellei koko ajan

ole tarkistamassa sahkopostia. Talla tavalla kiireisimp&na péaivina tilaukset voivat jaada
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huomaamatta. Ehdotuksena on luoda oma tilausten vastaanotto sovellus, johon tulee
kaikki tehdyt tilaukset yhteen sovellukseen ja aina kun tulee tilaus, sovellus pitaa aanen
iimoittaakseen tulleesta tilauksesta. Sovellus myds tallentaisi asiakkaiden tietoja, jotka
kayttavat kyseista palvelua ja nain ollen voidaan juuri heille markkinoida uusia kampan-
joita/tarjouksia tai keraté palautteita kyseisen sovelluksen kautta. Helpottaakseen myds
tuotteiden saatavuutta tai tuotteiden sekoittamista keskendan suositeltaisiin ottamaan net-
tisivuilta pois tuotteita, jotka eivat ole sushibaarien nykyisessa buffet valikoimassa. Nain

tuotteita ei tarvita erikseen tehda kiireiden keskella.

Asiakaspalvelutaitoja ei pida sivuuttaa, vaikka sushibaarit ovat itsepalvelu keskeisia palve-
luita. Kehitysehdotuksena on tehda palvelukasikirja, jossa kerrotaan selkeasti yrityksen
arvot, visio ja missio, jotta tydntekijat ymmartavat ne ja osaavat toimia niiden mukaan.
Tama kasikirja on myods hyodyksi uusille aloittaville tydntekijoille. On myo6s hyva valilla pi-
taa kehityskeskusteluja jokaisen tyéntekijan kanssa, missa kysytdaan kuulumisia ja miten
heilla on mennyt téissa. Esimies voisi myds kertoa palautteita tyontekijan tydnteosta, jotta
voidaan oppia virheista ja saada tyontekijan kehittymaan.

5.4 Seuranta ja mittaaminen

Tavoitteille on hyva asettaa mittarit, joita voidaan seurata ja kiinnittdd huomiota onko ky-
seinen kehitysehdotus tarpeellinen vai ei. Koska kehitysehdotuksia on monta, on vaikeaa
lahte& seuraamaan jokaista erikseen. Ratkaisuksi luotiin taulukko, jossa lukee kaikki kehi-

tysehdotukset ja kuinka niitd seurataan ja mitataan.

Taulukko 4. Kehitysehdotukset, kuinka niita seurataan ja mitataan

Markkinointi Voidaan seurata seuraamalla sosiaalisen
median julkaisujen tykkdys maarista, klika-
tuista mainoksista seka seuraaja maarien

noususta

Sushi valikoiman laajennus Voidaan seurata, nouseeko myynti ja kilo-
maarat verrattuna edellisiin vuosiin, myyko

kasvisvaihtoehdot enemman kuin ennen

Etukateistilaussovellus Seuranta voidaan huomioida silla, tuleeko
enemman etukéateistilauksia kuin ennen
sovelluksen avattua. Toimitusaikoja ale-

taan seuraamaan.
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Palvelukasikirja Kasikirjan julkaisemiselle deadline, voi-
daan tehdé esim. opinnaytety6néd. Noudat-
tamista seurataan ja voidaan mitata esim.

asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt Saadaanko enemman vastaajia kyselyyn,

tuleeko enemman palautteita ja toiveita

5.5 Toimeksiantajan kommentti

Toimeksiantaja piti tata opinnaytetydta hyodyllisena. Hanen mukaansa tutkimuksen tulok-
sista saadaan hyodyllista ja tarkeaa tietoa Itsudemo sushibaarien kehittdmiseen. Sovellus
ennakkotilausten vastaanottamiseen on toimeksiantajan mukaan hyva esimerkki konk-
reettisesta asiasta, jota tullaan kehittamaan taman opinnaytetyon tulosten pohjalta. Sushi-
baarien valikoimaan ja sen vaihteluun tullaan myds kiinnittdmaan entistd enemman huo-
miota. Toinen varsin konkreettinen kehitysaskel on palvelukésikirjan laatiminen, jota harki-
taan vakavasti. Liséksi kiitosta sai sushibaarien kohderyhmasta saatu informaatio, joka
auttaa markkinoinnin kohdentamisessa. (Murtonen 18.5.2021)
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6 Pohdinta

Tutkimusongelmaan saatiin kyselyn analysoinnin perusteella Tampereen Itsudemo sushi-
baareille kattavat kehitysehdotukset. Yrityksella on monta sushibaaria ympéari Suomen ja
sen alla samankaltaisia tytaryhtioita, niin taméan opinnaytetyon tulokset edesauttavat yri-

tyksen muita brandeja ja antaa potentiaalisia ideoita saavuttamaan hyvan palvelukonsep-

tin.

6.1 Omaoppiminen ja arviointi

Opinnaytetydn alkuperainen aihe jatettiin hyvaksyttavaksi joulukuussa 2020, kun Kirjoittaja
oli loppusuoralla opinnoissa. Matkalla aihetta jouduttiin muuttamaan pariin otteeseen, silla
korona-aikaan oli vaikeaa saada toimeksiantajia mukaan heikon resurssitilanteen vuoksi.
Tama aihe syntyi juteltuaan kirjoittajan tydnantajan kanssa, eli ltsudemo sushibaarin
kanssa. Toimeksiantaja kertoi heidan tarvinneen tutkimuskysymykseen vastauksen el
palvelukonseptin kehittamiseen, silla yritys kasvaa kovalla vauhdilla, joten aihe oli ajan-
kohtainen. Aiheen lukkoon lydmisen jalkeen kirjoittaja alkoi perehtymaan tutkimuskysy-
mykseen ja valitsemaan oikeaa tyokalua. Tyokaluksi valittiin survey-tutkimus ja kyselyn
ideointi ja rakentaminen lahti heti k&yntiin. Kyselyn luonti aiheutti kirjoittajalle paljon ongel-
mia, silla piti tarkasti valita oikeat kysymykset ja sen takia piti muunnella kysymyksia mo-
nesti ennen sen toimivuutta. Kyselyn tekoon meni paljon aikaa, joten teorian osuus venyi
loppumetreille seka kysely kerkesi olla vain vajaa kuukauden esilla. Kiireisen aikataulun
vuoksi kyselyn nettilinkki laitettiin sosiaaliseen mediaan huhtikuun alussa 2021 Faceboo-
kiin Tampere-nimiseen ryhmaan. Vaikka kyseisessa ryhmassa on yli 40 000 jasentd, vas-
tausmaara jai alhaiseksi, mikd myds osoittaa, etta ihmiset eivat ole kiinnostuneita kehitta-

maan kyseisen yrityksen palveluita.

Opinnaytetydn prosessi oli uuvuttava, silla kirjoittajalla oli menossa yksi syventava kurssi
ja toitda samaan aikaan. Aikataulutus ei mennyt suunnitellusti, mutta Kirjoittajan paattavai-
syyden takia, taméa opinnaytety® valmistui ennen deadlinea. Tata opinnaytetyota laatiessa
Kirjoittaja oppi paljon teoriaa palvelumuotoilusta seké sen tuomista hyddyista kaikenkokoi-
sille yrityksille. Kirjoittaja perehtyi myos tarkasti saatavilla olevaan tutkimusteoriaan ja sen
menetelmiin. Kyselyn luominen ei ole helppo asia ja sen rakentaminen voi vieda paljon ai-
kaa, joten siihen kannattaa varaa aikaa suunnitteluun seka testaamiseen. Kaikesta huoli-
matta vaikka tdma oli rankka kokemus, on kirjoittaja hyvin tyytyvainen lopputulokseen ja
sen tuomiin tuloksiin. Kirjoittaja toivoo, etta tama opinnaytetydn kehitysehdotukset tulevat
auttamaan toimeksiantajan konseptia ja etta tutkimuskysymykseen on saatu kattavat tu-

lokset.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Itsudemo sushibar palvelukonseptin kehittaminen

D Pakollizet kentat merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee tayttad lomakkeen viimeistelemiseksi.

Taman kyselyn suorittaa Haaga-Helian viimeisen vuoden opiskelija osana opinndytetydta. Kysely
toteutetaan ancnyymisti, joten kenenk&in henkilbtietoja ei tulla ndyttmadn missaan. Vastaamalla tihin
kyselyyn autat opiskelijaa etenemasn opinndytetytssi ja ltsudemoa kehittimaan palveluitansa. Kyselyn
vastauksia kerdtadn 1.5 asti.

1. Ikd
Alle 18
18-24
25-34
35-44
45-54

¥li 55

2. Sukupuoli

Mainen
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() Mies
L

&

(") En halua vastata

L

3. Oletko koskaan k#yttinyt Tampereen Itsudemo sushibar palveluita? *

(7 Kylla

L

Jos et, miksi?

(") En tykkaa sushista

L

(O Kayn kilpailioilia, syy? | |

L

() Muu syy, miksi? | |

L

4. Kuinka usein k#yt Itsudemon sushibaarissa? *
() Useita kertoja viikessa
() 1-4 kertaa kuukaudessa

() Satunnaizesti

L

"

[ Kaynyt kemran

5. Missa toimipisteessa kayt? *
Kalevan

Sokoksen

Kaoivistonkylan

Lielahden

Pirkkalan

Mokian

ODooogod

Linnainmaan

6. Arvioi seuraavat elementit asteikolla 1-10 (1 huono ja 10 erinomainen)
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Laatu *

Monipuolisuus =

Sushien vaihtelevaisuus *
Asicinnin helppous *
Asiakazpalvelu *

Hinta *

Siisteys *

Muu, mika?

7. Mits elementtejd kehittéisit ja miten?

1 2 3 4 5 6 7 & 8 10

O00000000O0
OO0O00O000C0O0O0O
000000000
O00000000O0
000000000
OO0OO000O00000O0

e el ae e a s
R A T T

8. Mit5 niista olisit kilnnostunut ostamaan, jos tulisi valikoimaan?

[ Poke bowi

[ ] Sushiburrito

[ ] sandwich sushi

[ ] Onigri

[ ] Lampim&t uuat, esim kevatrullia

[] Muu, mika?

9. Avoin palaute
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