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Abstract

The aim of the study was to find out how the takeaway and the home delivery can create
functional customer interaction in the restaurant business in Uusikaupunki. The study
sought answers to the research goals related to the affects of the restaurant operation
restrictions concerning Covid-19, the takeaway and the home delivery usage, how the
functional customer interaction become, the service design opportunities in restaurant
business and the development suggestions to the restaurants. The timeline was between
March 2020 to April 2021. In March 2020 it was the first time, when the Finnish gov-
ernment ordered restaurants to be closed, excluding the takeaway, and it happened again
in March 2021.

As the research method was used the quantitative research, particularly the surveys to
the restaurants and to their customers. These surveys were constructed partly from the
research goals and partly from the service design method, so called a customer journey
map, which divide the takeaway and the home delivery processes to three points, where
there were asked important qualities of them through customer experience. There were
structurized sections and open ones to secure the high quality of the answers.

The inference of the study concluded that it is important to listen customers, be open of
your operations and to share information. The customers long for more inclusive home
delivery services, different food cultures and diets to be offered at restaurants and they
want all information of the restaurants to be found in one place. The customers wish also
to have an app for ordering food from the restaurants. The customers appreciate the local
restaurants, but they are looking forward to easier, clearer and modern ways for the
changes.
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1 JOHDANTO

Haluan kuvailla ja ymmartédd miten korona-aika on vaikuttanut ravintola-alaan ndin
paikallisella tasolla Uudessakaupungissa. Haluan my0s selvittidd, mitkd asiat voisivat
edistdd asiakkaiden halua kiyttdd ravintolapalveluita ja mitd toimenpiteitd yritykset
voisivat tehda tétd edistddkseen. Ndakokulmana on varsinkin noutoruoka ja kotiinkul-
jetukset, silld litkkumista ja isommissa videnjoukoissa olemista on syytéd valttda sekd
ndma kuuluvat yleiseen kasvutrendiin ravintolamaailmassa. Tarkoituksena on siis sel-
vittdd, miten noutoruoka ja kotiinkuljetukset tarjoavat toimivan asiakaskohtaamisen
ravintola-alalla sekd siihen liittyen mité toimiva asiakaskohtaaminen voi olla ja miti

noutoruoka ja kotiinkuljetuspalveluissa voitaisiin kehittdd timén saavuttamiseksi.

Tutkimuksen teko alkaa madrittelemélld tutkimusongelman, sen alaongelmat seké
muut tutkimustavoitteet, joihin halutaan tutkimuksen aikana vastauksia. Tutkimus ra-
jataan my0s tarkasti Uudenkaupungin keskustan ravintoloihin ja kuppiloihin, jotka tar-
joavat joko lounasruokaa tai a la cartea. Késitteellinen viitekehys kuvaa tutkimuksen
rakennetta ja termien suhdetta toisiinsa. Seuraavana siirrytién teoriaosan kirjoittami-
seen, johon kdytetddn laajasti erilaisia lahteitd, varsinkin verkkoldhteet ovat tirkeitd,
silld kirjastot ja niiden fyysiset kirjat eivdt ole olleet aina saatavilla rajoitusten takia
sekd on yksinkertaisesti helpompaa kayttda verkkokirjoja ja artikkeleita, kun ne ovat
aina saatavilla. Tamin jilkeen pédistddn itse tutkimuksen toteutuksen suunnittelemi-
seen ja toteuttamiseen, jossa suunnitellaan kyselylomakkeiden teko ravintoloille ja ra-
vintoloiden asiakaskunnalle, jolla saadaan vertailtua ndiden ryhmien vastauksia toi-
siinsa ja saadaan parannusehdotuksia ravintoloiden toiminnan kehittimiseksi. Kyse-
lyiden tulosten analysoinnin jidlkeen voidaan todeta, minkilaiset toimintasuositukset
voisivat auttaa ravintoloita, jotta asiakkaat olisivat tyytyviisid. Viimeisend pohditaan
opinndytetydprosessia, siind olleita haasteita seka kiitdn kaikkia tyossé jollain tavalla

auttaneita.

Erityisen paljon tdstéd aihealueesta eli noutoruoka ja kotiinkuljetuksista ei vield ole tut-
kimuksia, joita olisin erityisesti voinut hyddyntdd. Koronaepidemian takia tosin voi-

daan kuvitella timén muuttuvan ja kiinnostuksen herddvin yleisesti ndihin muutoksiin,



joita ravintolat ovat joutuneet tekeméén selviytyidkseen. Toimivasta asiakaskohtaami-
sesta sen sijaan l0ytyi hyvin kiinnostavia tutkimuksia ja havaintoja, esimerkiksi ko-
koomateoksessa Onnistunut asiakaskohtaaminen matkailu- ja ravintola-alalla tarjosi
erinomaisia esimerkkeja ja kdytdnnon tilanteitakin, kuinka eri ndkdkulmista voidaan
ndhdé asiakaskohtaamisen onnistuminen tai epdonnistuminen. Tilannetta voidaan tul-
kita hyvinkin eri tavoin ja aina ei ole selvdd, miksi jokin tilanne menikin pieleen tai
hyvin, kuitenkin tdssd teoksessa saatiin paloiteltua titd niin, ettd lukijana ymmartia ne
elementit asiakaskohtaamisessa ndisti eri ndkokulmista ja antaa mahdollisuuden miet-
tid omalta kannalta, miksi jokin tilanne oli erityisen hyvi ravintolassa kidydessé tai

miksi jokin ei onnistunut.

Omat kokemukset korona-ajan ravintolatoiminnasta ovat olleet vaihtelevia Uudessa-
kaupungissa, silld on ollut vélilld vaikeaa tietdd aukioloajoista, kotiinkuljetusmahdol-
lisuuksista, noutoruokalistasta sulkujen aikaan seka ylipdétdan informaation saaminen
on ollut vililld haastavaa, kun todella joutuu useasta eri paikasta hakemaan tietoa eri
ravintoloiden kuulumisista. Itsed helpotti Facebookin kautta ilmoitusten laittaminen
ravintoloiden kohdalla péélle eli siis saan syotteessd ensin tietoa ravintoloista, silld
kaytdn kumppanini kanssa usein ravintolapalveluita muutenkin ja siksi olen aika kiin-
nostunut ravintoloiden toiminnasta. Muutenkin samaistun kyselyissd ilmi tulleisiin ke-
hityskohtiin ja siksi koen tdimén tutkimuksen tuovan valoa siithen, mité tdilla pitéisi
kehittdd, jotta ravintolapalveluita kéytettdisiin enemmén. Ravintoloiden toiminnan
muuttuminen noutoruoka keskeiseksi tuo omat haasteensa ja on myos tiettyjd kuluja
kasvattavaa, mutta toisaalta miettimilld oman konseptin hyvin téllainen toiminta voi
olla erittdin kannattavaa ja toisaalta tuoda kuluttajille valinnanmahdollisuuden helpot-

tamaan omaa elamaa.

Olen niiden kyselyisté tulleiden kommenttien perusteella laatinut toimintasuositukset
kaytdnnollisind ratkaisuina, ettd laadullisessakin muodossa suullisesti, mitd halutaan
toimivalta asiakaskohtaamiselta. Kuten muussakin asiakaspalvelussa tarkeinté on aset-
tua asiakkaan asemaan, ndhdad mité héin tarvitsee omassa eldméssé tai mika on sellainen
ongelmakohta, johon hénelld ei vield ole ratkaisua. Kiireinen eldaméntapa, perhe-eldma
ja muutenkin eldmin helpottaminen tulevat vahvasti esiin tuloksissa, silld aikaa on ra-

jallisesti arjessa ja se aika halutaan kéyttda tdrkedmpédn kuin ruuan laittoon esimer-



kiksi. Pyoréd ei tdssd kohti tarvitse keksid uudestaan, vaan ratkaisut 16ytyvét jo ole-
massa olevista ravintolan palvelumalleista, kuten kotiinkuljetuksista, ruokakasseista ja
illalliskokonaisuuksista muun muassa. Ihmisten halu kokea uutta nikyy toiveina laa-
jemmasta ruokailuvalikoimasta, jossa voidaan leikitelld eri kulttuureilla seké toisaalta
oma vélilld haastavakin ruokailutapa kaipaa samanlaista ravintolaruoalla nautiskelua.
Nailla toimintasuosituksilla ravintolat voivat itse harkita, miten toimivat, mutta toivon
téstd otettavan oppia, koska asiakkaat ovat ne, joiden tuki on ddrimmdisen tirkedta

kaikessa asiakaspalvelutydssa ja varsinkin ravintola-alalla.



2 ONGELMANASETTELU JA KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

2.1 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimusongelmana on: Miten noutoruuan ja kotiinkuljetuksen avulla voidaan luoda
toimiva asiakaskohtaaminen ravintola-alalla? Tamin kysymyksen alaongelmina ovat:
Mitké asiat parantavat noutoruoan ja kotiinkuljetuksen kiyttamistd? Mitd noutoruoan
ja kotiinkuljetuksen on tarjottava toimivan asiakaskohtaamisen muodostamiseksi?
Tarkoituksena on saada siis laajempi kuva mikd koetaan toimivaksi asiakaskohtaa-
miseksi ravintolasta ja asiakkaasta késin sekd kuinka timé toimii noutoruuan ja kotiin-

kuljetusten toiminnassa.

Tutkimusotteena on mééréllinen tutkimus ja menetelmind kdytetdéin kyselyitd, jotka
muodostuvat strukturoiduista ja avoimista kysymyksistd. Kyselyt suunnitellaan siis ra-
vintoloille ja heidédn asiakaskunnilleen, joissa kyselldin tilannetta ennen ja jélkeen ko-
ronaepidemian tulon seki asiakaskohtaamista ja sen parantamista. Saaduista vastauk-
sista ja sopivasta teoriasta luodaan yhteinen kuvaus, joka pyrkii kertomaan toimivasta
asiakaskohtaamisesta noutoruoka- ja kotiinkuljetuspalveluissa Uudessakaupungissa.
Tavoitteena on siis saada aikaan ohjenuora ravintoloille niistéd asioista, mitkd edistii-
sivdt asiakkaiden ravintolapalveluiden kdyttamistd poikkeusaikana seké ylipdétidn to-
deta mitd toimiva asiakaskohtaaminen voi olla tini aikana ravintoloiden ja asiakkai-
den mielestd. Tutkija haluaa myds saada alla oleviin tutkimustavoitteiden kysymyksiin

vastauksia tutkimuksen aikana.

Miten koronarajoitukset ovat vaikuttaneet ravintolan toimintaan?

Mistid muodostuu toimiva asiakaskohtaaminen?

Miten korona-aika on vaikuttanut tihén asiakaskohtaamiseen?

Mitd palvelumuotoilun ratkaisuja voitaisiin kdyttdd toimivan asiakaskohtaamisen

muodostamiseksi?

Miksi ravintola 1dhti mukaan noutoruokaan tai miksi ei ldhtenyt?
Onko noutoruoka edelleen saatavilla ravintolassa?
Onko kotiinkuljetusta ennen rajoituksia, miksi?

Miten kannattavaa kotiinkuljetukset ja noutoruoka on ravintolalle loppujen lopuksi?
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Onko tilannut aiemmin noutoruokaa ennen rajoitusten tuloa?
Miksi haluaa tilata noutoruokana?
Mité parannettavaa tai kehitysehdotuksia ravintoloille on tdna aikana?

Kaytitko kotiinkuljetusta ja jos et kdytd miké on esteend?

2.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen teko rajataan Uudenkaupungin kaupunkialueen ravintoloihin, silld saa-
ristossa ja pienemmilld Uuteenkaupunkiin kuuluvilla alueilla ravintolat ovat yleensa
joko kesdaikaan auki tai vain tiettyind pdivind viikossa. Kyselyt jaetaan sellaisille ra-
vintoloille, joilla tavallisesti on joko lounasruokaa tai a la cartea eli kahviloille tata
kyselyéd ei mene, jos heilld ei ole timén tyyppistd ruokaa tarjolla. Tutkimus suunnataan
keskustan alueelle my0s tutkijan oman henkilokohtaisen tietimyksen takia niista ra-
vintoloista ja siitd, miten néihin ravintoloihin saadaan yhteys, kun halutaan kyselyt
toimittavan heille. Asiakkaita koskevan kyselyn suhteen ei ole rajoituksia siind, ettd
kuka saa vastata, mutta analysointia tehdessd voidaan joutua karsimaan vaillinaisia tai
muuten sopimattomia vastauksia, jos vastaus vaikuttaisi olennaisesti védristavalla ta-

valla lopputulokseen.

Tutkimus rajataan keskittyméén varsinkin noutoruuan ja kotiinkuljetuksen parantami-
seen, silld ndistd palveluista on tulevaisuudessakin kasvava tarve ja niiden suhteen ol-
laan kaikista ymmaértavaisempid, kun halutaan tukea tai syoda ithan muuten ravintola-
ruokaa korona aikana. Tutkija tulee my0s selvittimiin muita keinoja, joilla voisi olla
positiivinen vaikutus ravintolan menestymiseen ja asiakkaiden parempaan kohtaami-

seen, silld tarkoituksena on auttaa ravintoloita haastavina aikoina.
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2.3 Kasitteellinen viitekehys

Ravintolatoiminta

Ennen koronaaikaa

Rajoitukset

Palvelumuotoiu

Kotimkuljetus? Noutoruoka? Muut toimet?

Toimiva asiakaskohtaaminen

Kuvio 1. Toimiva asiakaskohtaaminen noutoruoka ja kotiinkuljetus konseptissa.

(Opinndytetyon tekija 2021)

Tyon tarkoituksena on ymmartid toimivaa asiakaskohtaamista noutoruoka ja kotiin-
kuljetus konseptissa, mutta saavuttaaksemme tdimédn ymmaérryksen on késitettdva taus-
talla olevia tekijoitd. Ravintola-alan muuttuminen erittdin palvelukeskeiseksi ja elé-

myksid tuottavaksi on yksi taustalla oleva tekijd yhdessi asiakkaiden tarpeiden ja toi-



12

veiden muuttumisesta yhda enemmaén helpon, nopean ja henkilokohtaisen palvelun kan-
nalle. Ravintola-alalla on ollut jo jonkin aikaa nouseva trendi noutoruuan ja kotiinkul-
jetuksen suosimisessa, joka koronan takia suorastaan ryopsahti ainoaksi vaihtoehdoksi
ravintolasulkujen takia. Koronasta johtuvat rajoitukset ovat muutenkin hankaloittaneet
tavallista ravintolatoimintaa, jolloin on pitinyt kehittdd uusia vaihtoehtoja eldimyksien

ja ruuan myymiseksi.

Palvelumuotoilulla luodaan raamit uuden ja vanhankin kehittdmiseen asiakasléhtoi-
sesti sekd luoden sellaisia konsepteja, jotka ovat my0s kannattavia yritykselle. Palve-
lumuotoilu antaa erilaisia menetelmid ja nikokulmia kaikenlaisille yrityksille, joita
kiinnostaa péddasiassa asiakkaiden tyytyvdisyys, mutta myds tuottojen nostaminen ja
asiakkaan odotusten ylittdvédn palvelun luominen. Palvelumuotoilussa palvelupolun
miettiminen on yksi menetelmistd, jolla voidaan méiéritelld asiakkaan kontaktipisteet
palvelun tuottajan kanssa ja voidaan havainnoida ongelmakohtia palveluprosessissa
visuaalisesti. Ndin voidaan madritelld esimerkiksi ravintolassa olevien eri palvelupol-
kujen muodostuminen ravintolaruokailun, noutoruuan ja kotiinkuljetuksen suhteen
sekd voidaan ndhdi ne kriittiset pisteet, jotka aitheuttavat asiakkaan tyytyméattomyyden

ja voidaan miettid uusia ratkaisuja ongelman korjaamiseksi.

Halutaan siis 10ytd4 ratkaisu, mikd on toimiva asiakaskohtaaminen, jonka méérittele-
miseksi tehdddn kyselyt ravintoloille ja heiddn asiakkailleen sekéd yhdistetdédn ndma
tiedot teoriasta nousseisiin asiothin. Noutoruuan ja kotiinkuljetusten osalta halutaan
my0s kdytdnnon ratkaisuja, jotka auttaisivat palvelun parantamisessa ja toisaalta tima
vol auttaa niitd yrityksid, jotka eivit vield ole harkinneet tillaista toimintaa ja nédke-
méén tdmén yhtend vaihtoehtona. Teoriaosassa on myds kéyty 14pi muita ideoita, joita
ravintolat ovat koronaepidemian aikana kehittdneet, jotta osataan pitdd mieli avoinna

tallaistenkin mahdollisuuksien olemassaolosta.
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3 RAVINTOLAT, NIIDEN TOIMINTA JA KORONA

3.1 Ravintolatoiminnan kehittyminen

Ravintola-alalla yritysten méérd on kasvanut tasaisesti 2007 vuodesta ldhtien, jolloin
MaRa:n tilasto alkaa, ja esimerkiksi 2019 vuonna ravintolayrityksié on ollut yhteensa
10138. Toimipaikkojen médrd on myds ollut kasvussa ravintola-alalla ja 2019 vuonna
niitd oli yhteensd 13473. Tdméi kasvu on suoraan verrannollinen tyovoiman mééran
kasvuun, jolloin esimerkiksi 2019 vuonna ravintola-alalla oli 16300 henkil6a toissa.
(mara.fi.)

Ravintola-ala niin kuin muutkin alat ovat trendien ja kansainvélisten ilmididen vaiku-
tuksen alla. Esimerkiksi ilmastonmuutos ja kestdvé kehitys ovat luoneet kuluttajista
yhé tiedostavampia, vastuullisempia ja ldpindkyvyyttd vaativia asiakkaita. Tdma na-
kyy jo osassa paikoista luomuruokana, lihojen alkuperdmaan kertomisella ja kokonais-
valtaisena vastuullisuutena, johon kuuluu hdvikin minimointi, henkildston hyvinvointi
ja oman toiminnan seurauksien ymmartdminen. (Jarvinen & Witting 2019). Yha enem-
mén korostetaan my0s asiakaspalvelua ja ravintolan tunnelmaa seki elamyksien ko-

kemista.

3.2 Ravintolatoiminnan kehittymiseen vaikuttaneet tekijét

KESPRO:n tutkimus (2019) “Suomalaisten odotukset ravintoloille 2020 kertoo hyvin
selkedsti suomalaisen ruokakulttuurin muutoksesta ja sen kehittymisestd. Tutkimuk-
sen pohjalta luotiin 4 eri profiilia ravintolakayttdjistd, mitkd jakautuivat spontaanit ko-
keilijat (21 %), laatutietoiset nautiskelijat (19 %), kdytannolliset vatsantiyttajat (41 %)
ja harkitsevat kotikokkaajat (19 %) ihmisiin. Spontaanit kokeilijat ja laatutietoiset nau-
tiskelijat kuuluvat edellékéavijoihin, jotka kiyttavét sadnnollisemmin ulkona sydomisen
palveluita ja etsivit uusia kohteita kokeilla. Kdytdnnoélliset vatsantdyttdjdt nimensa
mukaisesti kdyvéat ulkona syomissé tarpeidensa mukaan ja harkitsevat kotikokkaajat
syovit harvemmin ulkona, mutta toisaalta haluavat kokemuksesta erityisen hyvén.

(KESPRO 2019.)
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Tutkimuksessa selvisi tdrkeimmin syyn ulkona syomiseen olevan arjen piristiminen,
jota seurasivat ystivien tai sukulaisten tapaaminen, jonkin asian juhlistaminen, ei viitsi
alkaa itse kokkamaan ja uuden elimyksen kokeminen. Ylipddtaan ulkona sydminen on
muuttunut paljon monipuolisemmaksi, silld sithen kuuluvat spontaanit ravintolakdyn-
nit, noutoruoka tai kotiinkuljetukset ja my0s illalliset. Ulkona syomisessd korostuvat
hyvé hinta-laatusuhde, paikan sijainti, asioinnin helppous ja ensiluokkainen ruuan
laatu, mutta térkeitd asioita ovat my0s henkilokohtainen palvelu ja elamyksellisyys.
Tutkimuksessa todetaan my0s ennakkoon ravintolasta haetun tiedon tirkeys ja kuinka

paljon se vaikuttaa asiakkaan lopulliseen valintaan. (KESPRO 2019.)

KESPRON:n tutkimuksessa todettiin erilaisia syitd miksi ulkona ei sy0dd useammin,
joista tirkeimmiksi osoittautui hinta, tarjonnan laatu, aukioloajat ja seuran puute. Tut-
kimuksessa kiytiin myos 14pi, mitkd ovat syynéd siihen, jos asiakas ei palaa takaisin
ravintolaan. Selkein syy oli ruuan laatu ei vastannut odotuksia, seuraavana olivat pal-
velun tai ruoan odottamisessa oli mennyt liian kauan ja epésiisteys tai epdily huonosta
hygieniasta. Téssd kohtaa todetaan, kuinka tidrkedtd on hallita asiakkaan odotuksia tai
muuten asiakas ei tule palaamaan ravintolaan. Lopuksi tutkimuksessa todetaan miten
suomalaisen yhteiskunnan muutos vaikuttaa ravintolakentdssa niin, ettd esimerkiksi
kaupungeissa palveluntarjonta monipuolistuu, kun taas kasvukeskusten ulkopuolella
thmisilld on hiukan erilaisia toiveita ja tarpeita. Eldmyksellisyys on pitkdédn ollut jo
tapetilla, mutta nyt aletaan vasta saada todella erilaisia ravintoloita. Kasvisruoka on
myodskin nousussa ja samoin muut vieldkin yksilollisemmadt erityisruokavaliot. Ravin-
toloiden on my®s oltava lapsiystévillisid ja tarjottava muutenkin hyvéa asiakaspalve-
lua profiilista riippumatta. Ravintolapalveluita aletaan siis kdyttimaan yhad useammin

jaeri tavoilla paivittdisessd elaméssd. (KESPRO 2019.)

3.3 Koronaepidemia ja sen vaikutukset ravintolatoimintaan

Uusi koronavirus SARS-CoV-2 tai kansan suussa pelkka korona ylldtti maailman 2020
vuonna ja aiheutti niin pysyvid kuin tilapéisid muutoksia kaikkien eldméén. (thl.fi).
Koronavirukset aiheuttavat siis hengityselinten ja suoliston infektioita, esimerkiksi
flunssan kaltaisia oireita tai vakavampia hengitystietauteja. Uudella koronaviruksella

on myos kykyd muuntautua ja sitten tulla tartuttavammaksi. (Calleja 2020, 19 & 25.)
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Nykyisen koronaviruksen oireiden kavalkadiin kuuluu esimerkiksi painsérky, nuha,
haju- ja makuaistin menetys, kuume, hengenahdistus ja kurkkukipu. Osa ihmisisti voi
pysyd oireettomina ja toisaalta osa ndistd oireista sopii yhtd lailla flunssaan tai in-
fluenssaan, joten testaaminen on sen takia erittdin tarkedta. (thl.fi.)

Korona tarttuu pisaratartuntana ennen kaikkea, mutta sen on mahdollista saada myos
koskettamalla altistunutta pintaa, johon on esimerkiksi aivastettu. Taudin voi saada
ilmavilitteisestikin, mika tarkoittaa sitd, ettd ilmassa on pienid aerosoleja aivastuksen
tai yskédn jalkeen. Ihminen pysyy tarttuvana 1-2 viikkoa, jolloin pitdisi vilttda fyysista
kanssakdymistd ja toimia mahdollisimman hygieenisesti, varsinkin kédsihygienia ko-

rostuu tissa. (thl.fi.)

Ravintolatoimintaa koskevat rajoitukset ovat muiden rajoitusten tapaan kehittyneet
koko ajan ja siten vaikuttaneet ajankohdasta riippuen eri tavoilla. Tdimén hetken hyb-
ridistrategiassa on méidritelty alueen korona ilmaantumisen mukaan, mité rajoituksia
se tuo, joten joissain paikoissa on 16ysempid rajoituksia ja joissain tiukemmat. Taulu-

kossa 1 esitelldén tarkemmin ndité rajoituksia.

Taulukko 1. Ravintolarajoitusten muuttuminen koronaepidemian aikana Suomessa.

(Useita eri ldhteitd, ks. selostus taulukon alla.)
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Ravintola rajoitusten kehittyminen koronaepidemian aikana

Aika Maaliskuu-  Kesakuu-Heindkuu 2020.  Elokuu- Lokakuu 2020. Marraskuu 2020.  Joulukuu-

Rajoitukset toukokuu Syyskuu helmikuu  2021.

2020. 2020. 2020-2021.

Kokoontumisrajoitus  Yksityistilaisu Tilanteen salliessa 50 henk. Alueelliset rajoitukset.
udetyli 10 sallittua kokoontua.
henk.
kielletty.

Ravintolasulku Sallittua vain Sallittua vain
ulosmyynti ulosmyynti 9.3-18.4
aikana 4.4- kiihtymis- ja
31.5. levidmisalueilla.

Aukiolorajoitus Auki ensin 6-23. /Auki aamu Edelliset Auki aamu 4 kello 1 Riippuen ollaanko Levidmisvai Alueelliset
4 kello 2 seuraavana yéna. rajoitukset seuraavana yona,  perus-, kihtymis- heessa rajoitukset.

loppuivat 13.7. mutta vai auki 5-23.
kiihtymisalueella 23 levidamisvaiheessa.
asti.

Anniskelurajoitus Sallittu ensin 9-22. /Sallittu Edelliset Sallittu 9-24, mutta  Riippuen ollaanko Leviamisvai Alueelliset

9-2 yolla. rajoitukset kiilhtymisalueella 22 perus-, kiintymis- heessa rajoitukset.
loppuivat 13.7. asti vai sallittu 9-22
levidmisvaiheessa. aikana.

Asiakasmaaran rajoitus Ensin puolet normaalista  Edelliset Kiihtymisalueella ~ Anniskeluravintoloil Jatkui Alueelliset
sisatiloissa. /Kolme rajoitukset puolet normaalista. la puolet edelleen ja rajoitukset.
neljasosa norm. maarasta. loppuivat 13.7. normaalista. ruokaravint

oloissa
75%.

Hygieniaohjeistus ja Asiakkaiden ohjeistus ja muun muassa kasienpesu mahdollisuus asiakkaille.

sen mukaan
toimiminen

Oma istuma- tai Paikkojen varmistaminen asiakkaille.

seisomapaikka

Ruuan annostelu Ensin piti annostella, mutta

myShemmin noutopdydat
sallittiin.

Ravitsemisliikkeiden

jako

Noutoruoka
aukioloa oltaisiin rajattu.

Tanssi- ja karaokekielto

Taulukon 1 14hteind toimivat: Hakola-Uusitalo, Heinonen & Sieppi 2020, valtioneu-
vosto.fi, stm.fi, Taponen, Turkki & Viljanen 2020, Hevonoja 2021, Lindholm 2021,
Rautiainen 2021 & Toivonen 2021.

Pitkin viime vuotta on keritty erilaisia tilastoja ja havainnointeja, miten ravintola-ala
jamuutkin alat ovat kokeneet korona-ajan. Kauppalehdessé (toukokuu 2020) kerrottiin
Suomen yrittdjien tekeméssd gallupissa, kuinka koronavirus on tuonut ongelmia 73 %
yrityksistd. Gallupissa todettiin myos vastaajien uskon yrityksen selvidmiseen kasva-
neen 45 % jo 55 %, joten suunta on hiukan positiivisempi. Ongelmiksi ovat muodos-
tuneet varsinkin myynnin vihentyminen, mutta maksuvaikeudetkin ovat jonkun ver-

ran yleisid. (Tamminen 2020.)

Yrittdjien sivustolla verkkouutisessa (tammikuu 2021) kerrotaan Suomen Tilintarkas-
tajien barometristd, jossa todetaan koronavuoden nikyvén investoinneissa ja rekry-
toinneissa toimialasta riippumatta. Barometrissa todetaan toiminnan jatkumisen es-

teend olevan rahoituksen riittdvyys, joka nikyy varsinkin majoitus- ja ravitsemisalalla.

Helmikuu-Huhtikuu  Huhtikuu-? 2021.

Jatkui edelleen.
Tiukka rajoitus
anniskeluravintolo
issa 5-18 ja ruoka-
5-19.

Jatkui edelleen.
Tiukka rajoitus 9-
17 aikana sallittu.

Jatkui edelleen.
Tiukka rajoitus
ruokaravintoloissa
puolet ja
anniskelu-
kolmasosa.

Jako suoritettiin, jolloin anniskeluravintoloille tuli tiukemmat rajat.
Sallittua yhdessa kotiinkuljetuksen kanssa ja toisen ravintolasulun jélkeen noutoruokaa voidaan tarjota ymparivuorokauden, vaikka muuten ravintolan

Voimassa 5.3-30.6.
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Verkkouutisessa todetaan suomalaisten pk-yritysten onnistuneen paikkaamaan siis-
toilld ja sddstoohjelmilla koronamenetyksid, mutta poikkeuksena on taas majoitus- ja
ravintola-alat sekéd viihde- ja virkistysalat. Tétd selittdd liikevaihdon sulaminen yli

puoleen normaalista néill aloilla. (Koskenranta 2021.)

NoHon toimitusjohtaja Aku Vikstrom kuvaili kesdkuussa 2020 Kauppalehdessi hyvin
alkuvuoden tapahtumia ja sitd miten tdimé on yhdistdnyt ravintola-alaa ennen ndkemaét-
tomalld tavalla. NoHo:ssa jouduttiin monien muiden ravintola-alan yritysten tapaan
lomauttamaan henkilostoa raskaasti, mutta henkildston suhtautuminen oli ymmaértavai
ja toimitusjohtaja kiittddkin heitd heidin asenteestaan, ettd hyviastd hengesti. Kriisi toi
mukanaan yhteishengen, toisista huolehtimisen ja kilpailijasta vilittdmisen, jotka Vik-
stromin mukaan saisivat jaddd pysyviksi arvoiksi koronan jélkeenkin. Hén haluaa us-
koa, ettd kriisistd toivutaan kyll4 ja tullaan vield vahvemmaksi sen ansiosta, kun ote-
taan oppia ja voidaan muuttua sen mukaan. Han haluaa tulevaisuudessa myds vaikut-
taa alan matalapalkkaisuuteen, silld hin haluaa ajaa paremmin oman henkildstonsa
asioita téll tapaa. Han kertoo, ettd ensi vuoden 2021 markkinat yltdisivat 2019 vuoden

tasolle, vaikka tissd vilissd ndkymat eivét olekaan erityisen lupaavat. (Eskola 2020.)

Aromi-lehti antaa korona-ajasta muutaman vinkin ravintoloitsijoille (joulukuu 2020),
joiden avulla toivotaan auttavan ravintoloita kysynndn suhteen. Ensimmaisend on nou-
toruoan valikoiman laajentaminen ja monipuolistuminen, esimerkiksi kotona valmis-
tettavat ateriasetit ovat yksi vaihtoehto lisété asiakkaiden kiinnostusta. Toisena on eril-
linen noutopiste, jonka avulla varmistetaan turvallisuus ja sujuvuus ruuan haussa. Kol-
mantena on selked viestintd eli henkilokunta on samalla kartalla ohjeistuksen suhteen
ja asiakkaille on esilld samankaltaista koronaohjeistusta, mutta on myds térkeité osoit-

taa konkreettisesti ndiden asioiden toimiminen. (aromilehti.fi 2020.)

MaRa:n uusimman ravintolaruokailun trenditutkimuksen mukaan ldhes kolme neljén-
nestd kuluttajasta kdyttdisi tulevaisuudessa ravintolapalveluita yhtd paljon kuin ennen
koronakriisid ja 12 % kéyttdisi jopa enemmén, kuin ennen kriisid. Kotiinkuljetuksia
arveli 13 % kuluttajista kiyttdvansd enemmain, kuin ennen koronakriisid. Ravintola-
kdynnit olivat tippuneet kuten arvata saattaa, mutta se oli taas nostanut noutoruokailun
ja kotiinkuljetuspalvelujen kdyttdmistd. Ruokailupaikan valinnassa ruuan laatu oli tul-

lut yhdeksi tirkeimmaksi perusteeksi, mutta my0s tietyn ruokalajin saanti ja ravintolan
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maine, tai imago olivat nousseet ylospdin. Hampurilaiset ja pizzat todettiin korona-
ajan suosikeiksi, silld niiden merkitys kasvoi edellisesté tutkimuksesta 24 prosentista

jo 31 prosenttiin. (mara.fi.)

Aromilehti kertoo KESPRO:n maailman ravintolatrendit tutkimuksesta (joulukuu
2020) ja mitkd ilmiot nikyisivit myos Suomessa. Aluksi todetaan ravintola-alan toi-
minnan tirkeys Suomen ruokakulttuurin kehittymisessé ja kansainvalistymisessé. Tut-
kimuksessa todettiin 76 % suomalaisista on kiinnostunut autenttisista makumatkoista
ja varsinkin nuoret olivat kiinnostuneita tillaisesta. Matkustusrajoitukset ovat voineet
olla tdhén yhtend syynd, mutta toisaalta ihmiset kaipaavat my0s vaihtelua ja haluavat
kokeilla uusia eldmyksid. Seuraava ilmi6 on kiinnostus ravintoloiden turvallisuudesta
ja vastuullisuudesta todistavista sertifikaateista ja teknologioista, joista oli kiinnostu-
nut 73 %. Ravintoloiden on pitinyt olla luovia ratkaisuissaan, jotta on voitu luoda tur-
vallinen olo asiakkaille. Useat noin 55 % ovat kiinnostuneet turvasermeilld erotetuista
ruokailutiloista, jolloin ravintoloiden on edelleen oltava aktiivisena osapuolena luo-
massa tarvittavia ratkaisuja ja innovaatioita ulkona sydjille. Kestdvé kehitys, moni-
muotoisuus ja eettisyys ovat myos painavina trendeind, miké nékyy tutkimustuloksena

63 % maksaisi enemmaén ravintolaruuasta, joka huomioisi nima puolet. (aromilehti.fi.)

3.4 Noutoruoka ja kotiinkuljetukset

Noutoruokailu on ollut pitkdin kasvava trendi, silld se on tuonut mukanaan arkeen
helppoutta ja antaa esimerkiksi lapsiperheissd aikaa yhdessédololle ja vapaa-ajalle.
Tédma trendi on tuonut 2017 vuonna mielenkiintoisen ilmidn, jossa varsinkin ikdihmi-
set tilasivat Kainuussa eniten noutoruokaa. Ikdihmisten kommenteissa korostui ruuan
saamisen vaivattomuus ja annosten koko, silld niistd saa useammalle pdiville ruuat
heiddn mukaansa. Téstd ilmidstd ja muutenkin noutoruuasta kertovassa Ylen jutussa
todettiin my0s, kuinka noutoruoka on hyva lisd ravintoloiden palveluissa ja se edes-
auttaa illoissa ruuan myyntid sekd tdmai tulee vain lisdéintymién kaupungistumisen

myo6ti. (Karjalainen 2017.)

Taloustutkimus teki Take away 2018-tutkimuksen (2019), jossa todettiin laaja-alai-

sesti suomalaisten asennoitumista noutoruoka-tuotteita kohtaan ja mitd tuoteryhmii
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yleensé ostetaan. Tutkimuksessa todetaan noutoruuan kiyttdjien maiarian kasvaneen ta-
saisesti ja ettd tuotteita ostetaan varsinkin lounaaksi, ettd pdivélliseksi. Jélleen tode-
taan noutoruoan olevan helpotus niille, jotka eivét juuri silld hetkelld halua valmistaa
ruokaa kotona tai ovat muuten nopean ruokailun tarpeessa. Ruokaa haetaan pikaruo-
kapaikoista ja ravintoloista varsinkin viikonloppuisin ja voidaan myds kayttaa kotiin-
kuljetusta halutessaan. Tutkimuksessa todetaan noutoruokien valinnassa korostuvan
tarpeiden tdyttdminen, helppous ja nopeus ostaessa ja ympaéristoystivéllinen pakkaus.

Ruoka voi olla hiukan epéterveellistdkin, jos sen saa vaivattomasti. (taloustutkimus.fi.)

Noutoruokailuun vahvasti liittyva kotiinkuljetukset on myds ollut kasvussa, ja sen
mydtd on tullut erilaisia kuljetusyrityksid kuten Wolt, Foodora ja muita pienempii toi-
mijoita. Ylen jutussa “Kotiinkuljetusbisnes toivotetaan tervetulleeksi ravintoloissa —
viini virtaa vain valvovan silmén alla “(2016) kerrotaan, kuinka kotiinkuljetuspalvelut
ovat kasvussa ja erittdin tervetulleita alalle. Kotiinkuljetuksen ei ajatella olevan es-
teend ravintolassa kidymiselle, vaan sen todetaan lisddavén ravintoloiden kéyttimista ja
kiinnostusta. Jutussa harmitellaan tosin alkoholin osalta, ettei Saksan tapaan voida

ruuan kanssa tuoda viinipulloa asiakkaan kotiin, vaan hdnen on itse hankittava se.

(Heikkild 2016.)

Toisessa Ylen jutussa “Ravintolaruoan kotiin tilaaminen hurjassa nosteessa, eikd ilmio
selity pelkélld koronalla” (2021) todetaan otsikon mukaisesti, kuinka kotiinkuljetuk-
sen trendi on ollut jo pidempéén nosteessa. MaRa:n trenditutkimuksessa todettiin ko-
ronavuonna 68 % syoneen ravintolassa, 25 % ottaneen ruuan mukaan ja 7 % tilanneen
ruuan kotiinsa. Téssé kyseisessd tutkimuksessa todettiin noutoruuan ja kotiinkuljetus-
ten olleen jo pitkddn nousussa, silld ruokakulttuuri Suomessa on muuttunut sen suun-
taiseksi. Tutkimuksessa selvisi, ettd 13 % vastaajista kéyttéisi jatkossakin kuljetuspal-
veluita enemmaén kuin ennen korona-aikaa. Yhd enemmén ravintolayritykset hankki-
vat itselleen kuljetuskalustoa, koska kuljetuspalveluyrityksilld voi olla liian suuret
palkkiot, jotta oma toiminta olisi kannattavaa. Jutussa kerrotaan myds ldpindkyvyyden
tarkeydestd, jotta asiakkaalle, yritykselle ja kuljetuspalvelua tarjoavalle yritykselle on

selvdd mistd ruuan ja sen kotiinkuljetuksen hinta muodostuu. (Vuorela 2021.)
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NoHo Partnersin toimitusjohtaja Aku Vikstrom toteaa sushin olevan korona-ajan hit-
tituote, mihin vaikuttaa varsinkin kiinalaista, japanilaista ja thaimaalaista ruokaa yh-
distelevien lounasbuffetien kiinniolo. NoHo Partnersille 2020 kevét oli aika hankalaa,
mutta kaiken tdmédn keskelld he avasivat niin sanotun pilviravintolan tai toiselta nimel-
tddn haamuravintolan. Konseptina se toimii niin, ettd annokset tilataan verkosta ja
ruoka tuotetaan kotiinkuljetettavaksi. He ovat joutuneet palkkaamaan taksiyrityksen
kuljettamaan annoksia, silla kiireisempané aikana Woltin ja Foodoran ldhetit eivit ehdi
kaikkea viemddn. Kuitenkin kuljetuksen hinnan todetaan olevan aika kova, silld se on
esimerkiksi Woltilla yli viidesosa ruoka-annoksen hinnasta. Pilviravintola aukeni hy-
vain kohtaan, mutta alun perin sen ajateltiin olevan hyva lisd normaalin ravintolatoi-
minnan lisdksi, mutta rajoitusten myo6ta siité tuli ainoa toimiva konsepti, joka toi esiin
kuljetushintojen olevan taloudellisesti kestdmittomid tdssd tapauksessa. Vikstrom siis
toivoo lisdd kilpailua ruuan kotiinkuljetusalalle, jotta hinnat tulisivat sopivammaksi

ravintolayrityksille. (Mantyld 2020.)

Kotipizzan toimitusjohtaja Tommi Tervanen uskoo koronakriisin vaikuttaneen kulut-
tajien kéyttdytymisen muuttumiseen pysyvisti, joka ndkyy varsinkin noutoruuan ja
kotiinkuljetuksen suosimisena. Rajoitusten ja asiakkaiden kdyttdytymisen muuttumi-
sen mydta yritysten on panostettava verkkomyyntiinsé ja kotiinkuljetuksiin tavoittaak-
seen asiakkaansa entiseen tapaan. Tervanen pohtii myds, miten tdmé voi vaikuttaa yh-
tion liiketoimintarakenteeseenkin ja esimerkiksi laajentuessa ei mennd ostoskeskuk-
siin vaan enemmankin 1dhiéihin ihmisten luo. Kotipizza oli laajentanut kotiinkuljetuk-
sia 30 uudelle alueelle eri kaupungeissa mydskin ja saanut 30 000 uutta verkkoasia-

kasta. (Valtanen 2020.)

Pikaruokaketjuissakin on panostettu noutoruuan saamiseen ja maksamisen suhteen toi-
votaan tehtdvidn ennakkotilaus tai kdyttden 1dhimaksua / yrityksen maksusovellusta,
jotta viltettdisiin turhaa kontaktia kdteisen rahan muodossa. Muita toimia on esimer-
kiksi panostus drive-in kaistoihin, mikd nékyy Hesburgerin ravintoloissa 60 % on au-
tokaista ja McDonald’sin ravintoloissa 80 %. Tiskiltd onnistuu myds noutoruuan ha-
keminen, jos ei kdytd autokaistaa tai sitd ei ole. Kuitenkin noutoruoka ja kotiinkulje-
tukset eivit kokonaan korvaa normaalia tulovirtaa, miké tulisi ei-kriisi aikana ja tima
ndkyy kokonaismyyntien laskuna. My6skin lomautuksia on jouduttu tekemdin toimi-

pisteestd riippuen. (Valtanen 2020.)
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Ylen uutisjutussa “Ruokaldhetin matkassa” todetaan arkena kotiinkuljetusten lisdén-
tyneen ldhes samalle tasolle kuin viikonloppuna korona aikana. Tilausten osoitteet
ovat myds useammin muu kuin oma koti, silld 1dheiset voivat tilata omille isovanhem-
milleen tai vanhemmilleen ruokaa kotiin, jos he ovat riskiryhmaldisid. Muita huomi-
oita on se, kuinka tarkedksi, jopa pysyviksi muutokseksi voi jadda paikallisuuden tu-
keminen ja tdhdn liittyy suuresti ruokaldhettipalveluiden kdyttiminen. Tdma nakyy
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa ruokakuvina, johon on laitettu yrityksen nimi ja
hashtag #supportyourlocal. Téssdkin todetaan, kuinka korona voi muuttaa pysyvisti

suomalaista ruokakulttuuria. (Pinola 2020.)

Koronan myd6téd ruokaldheteilld on ollut suuri riski sairastua, kun he liitkkuvat usean
kodin ja ravintolan vileilld vieden ruoka-annoksia. Onneksi Suomessa Wolt ja Foo-
dora ottivat asiasta kopin ja alkoivat tarjota mahdollisuutta jéttda ruoka kotiovelle, kun
ruokatilaus oli etukdteen maksettu, josta asiakas saa sen itse ja véltetddn ndin ylimaa-

raistd kontaktia. (Haapala 2020.)

Kauppalehdessi kerrottiin Crowst Oy:n tekemaisté tutkimuksesta, kuinka suomalaisten
yleinen kiinnostus ruokaa kohtaan on kasvanut korona-aikana. Tutkimuksessa tode-
taan vastaajien tilanneen enemmaén kotiinkuljetuksena ravintolaruokaa kuin aiemmin,
mutta my0s itse elintarvikkeita on tilattu kotiinkuljetuksella aiempaa enemmén. Ko-
tiinkuljetuspalvelua tilatessa kotiinkuljetuksen hinta on annoksen hintaa. Trendini on
myds kuluttajien mahdollisuus valita tarkemmin, milloin tehddén itse ruokaa ja milloin
tilataan, jolloin myds kokonaissydminen on muuttunut hiukan epéterveellisemmaéksi.

(Lahdevuori 2020.)

3.5 Uudenkaupungin ravintolatoiminta ja siind tapahtuneet muutokset

Omassa tyosséni tulen keskittymédn Uudenkaupungin keskustassa olevien ravintoloi-
den tilanteeseen ja asiakaskuntaan. Uuttakaupunkia voidaan luonnehtia kesdkaupun-
giksi, silld tdnne 10ytdd veneilijdt, turistit ja muut matkaansa tekevét yleensd kesiai-
kaan. Osa ravintoloista palvelee vuoden ympdri tai osittain, esimerkiksi pitden muuta-

man kuukauden lomaa talvikaudella, ja sitten on tietysti yksinomaan ne paikat, jotka
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ovat auki toukokuusta elokuuhun. Ravintolamiljo6hon kuuluu aittaravintolat, saaris-
tolaisravintolat ja muutamat muut vanhemmissa rakennuksissa olevat ravintolat ja
kahvilat. Visit Uusikaupunki-sivusto on myds koonnut timén valikoiman yhteen, joten

on helppo 10ytéé kaikki vaihtoehdot sieltidkin kautta. (visituusikaupunki.fi.)

Uuttakaupunkia koskevat Varsinais-Suomen alueen koronarajoitukset, jotka ovat tita
kirjoittaessa levidmisvaiheen mukaiset. Uudenkaupungin tilanne on ollut aika saman-
lainen kuin muuallakin, osa on pystynyt pitdmddn auki ravintolaansa rajoitusten puit-
teissa ja osa joutui kevédksi 2020/2021 sulkemaan ovensa. Kesdkaupunkina tilanne
hiukan hellitti 2020. Wolt eikd mik&d4n muukaan yleinen kotiinkuljetusyritys toimi Uu-
denkaupungin alueella, joka tarkoittaa jokaisen yrityksen itse tarjoavan joko kuljetus-

palvelua tai heiltd voi ainoastaan noutaa ruuan.

Joka tapauksessa tilanne on ollut hankala niin kuin muuallakin, mutta muutamia iloi-
siakin tapauksia vuoteen 2020 on liittynyt kaupungin ravintolatarjonnan osalta. Esi-
merkiksi ravintola Luode avautui jo 2019 syksylla tarjoten uudenlaista a la carte ruo-
kaa hyvien viinien kera, Sushibar, entinen Bar 88, avasi ovensa maaliskuun lopulla
2020 ryhtyen vélittdmésti noutoruokatoimintaan sekd Kahvelin ja Kirstan omistajan-

vaihdos, jonka toiminnan luvattiin jatkuvan entiseen malliin. (Kaartinen 2020).

Sushibar on Uudenkaupungin ainoa sushiravintola ja se joutui aikamoiseen koetukseen
heti avajaisten myotd, silld viikkoa myohemmin sallittiin vain ulosmyynti. Ravintola
ryhtyi heti toimeen tarjoten noutoruokaa, hyvié tarjouksia ja erilaisia maistelulajitel-
mia asiakkaiden saamiseksi. Myynti ldhti hyvin kdyntiin ja arvosteluiden perusteella
asiakkaat ovat pitdneet ravintolasta todella paljon. He tarjosivat my0s kotiinkuljetus-
palvelua maksua vastaan, jolloin ruokaa sai myos pahimpaan aikaan kotiovelle. (Uitto

2020.)



23

4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Palvelumuotoilun kisite

Tuulaniemen (2011) mukaan: “Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa ldhestya pal-
veluiden kehittdmisti ja innovointia yhtd aikaa sekd analyyttisesti ettd intuitiivisesti”.
Palvelumuotoilu termié on hankala selittdd, silld se ei ole yksiselitteinen, mutta tarkein
tavoite siind on kaikille sama: asiakkaiden ilahduttaminen ja asiakastyytyvéisyys. Ih-
miset haluavat yhd enemmain helpottaa omaa arkeaan 16ytdmélla sellaisia kokonaisrat-
kaisuja, jotka palvelevat tilanteen mukaan. Téhén voi kuulua palvelun, ettd tavaroiden
tuottamista, mutta myds muita sopivaksi koettuja ratkaisuja. Arjen helpottamisen li-
sdksi palvelut ovat ekologisempi vaihtoehto, esimerkiksi yhteiskaytossé olevat tarvik-

keet, joita voi vuokrata omaan kéyttoon tarvittaessa. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilussa olennaista on jatkuva kehittyminen, uusien mahdollisuuksien huo-
mioiminen seké palvelujen ndkeminen oleellisena osana liiketoimintaa ja sen mahdol-
lista kasvua. Palvelumuotoilussa on osattava niin konkreettisesti kuin myos abstrak-
timminkin suunnitella palvelun muodostumista ja ottamalla huomioon niin asiakkaat
kuin liiketoiminnankin tarpeet siind. Asiakkaan palvelukokemus on aina subjektiivi-
nen ja ilman palautetta asiakkaalta ei voi tietdd, miten hyvin palvelutilanne on mennyt,
mutta palvelumuotoilun avulla yritetddn luoda mahdollisimman otolliset olosuhteet
hyville palvelukokemukselle. Tdmi saadaan aikaan keskittymalld kriittisiin pisteisiin,
kuten palveluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus seké poistetaan hiiriotekijat, ku-

ten oven aukaisun aitheuttama veto tai ylimairdinen muu melu. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilua voidaan siis luonnehtia enemmaénkin ajattelutavaksi, prosessiksi ja
tyOkaluvalikoimaksi, jossa voidaan kiyttdi eri aloihin pohjautuvia keinoja luoda asia-
kasystévillisid ja kukoistavia palveluita. Palvelumuotoilussa muutenkin eri alojen asi-
antuntijat tekevit yhteistyotd tiiviisti palvelujen muodostamiseksi, mutta tirkein asia
palvelun suunnittelussa on sen loppukaytté;a eli asiakas lopulta. Tatd varten tarvitaan
hyva asiakasymmarrys muun muassa asiakkaan motiiveista, arvoista, tarpeista ja odo-
tuksista, jotta voidaan muodostaa késitys siitd mikd luo asiakkaalle arvoa palvelussa
ja miten saadaan asiakas todella kdyttdméén sitd. Jotta saadaan vastattua parhaiten asi-

akkaan tarpeisiin niin nékyviin kuin piileviin, on todella tunnettava heidét, silld silloin



24

voidaan ennakoida palautteisiin, jotka tulisivat, ellei olisi jo etukdteen hoksattu tima
mahdollinen puoli palvelusta. Tdma vaatii ihmisen toiminnan tutkimista laaja-alaisesti
niin arjen kuin kdyttotilanteiden suhteen erilaisilla asiakastutkimusmenetelmilld, jotka

pohjautuvat kulttuurintutkimuksesta ja antropologiasta. (Tuulaniemi 2011.)

Voidaan todeta, kuinka palvelumuotoilun osaamista tarjotaan jo hyvin erityyppisten
yritysten toimesta muille yrityksille, mutta vield kaikki eivit ehka ole tdhan kehityksen
kelkkaan pddsseet mukaan. Palvelumuotoilusta on alettu kuitenkin yhd enemmaéssa
méaérin puhua ja miettid sen sopivuutta yritykseen, vaikka ehki konkretian tasolla ei
osata vield hahmottaa mitd kaikkea se toisi organisaatiolle. Useampi yritys markkinoi
itsedédn asiakaskeskeisend, mutta todellisuus voi olla hyvinkin eri itse prosesseissa ja
lopputuloksena. Siksi palvelumuotoilulla on paikkansa ja tulevaisuudessa sen hyodyt
toivottavasti ndhdddn selkeammin yhdessd sen kanssa, kuinka térkeda on pitié kiinni

hyvistd asiakkaasta. (Backstrom 2019.)

4.2 Palvelumuotoilun hyddyt ja sen kéytto

Palvelumuotoilulla varmistetaan asiakkaan kannalta mieluisa ja toimiva kokonaisrat-
kaisu, joka parhaimmillaan voi estdd varhaisessa tuote- tai palvelukehityksessé virheet,
jotka aiheuttaisivat tuotteen epdonnistumisen. Palvelumuotoilun avulla organisaa-
tiossa saadaan avattua myds eri osastoja tekemién laajempaa yhteistyoté, jolloin kek-
sitddn uusia ideoita ja saadaan asiat pyorimddn sujuvammin asioiden siirtyessi osas-
tolta toiselle. Kolmas palvelumuotoilun etu on se tapa, jolla johdetaan asiakkaita koh-
taamaan organisaatio eri kanavissa, ettd suorassa yhteydessa tuotteeseen tai palveluun.
On téirkedtd johtaa nditd tilanteita, jotta asiakas saa mahdollisimman otolliset olosuh-
teet kokea hyvii asioita yrityksen kanssa. Neljdntend palvelumuotoilu ottaa huomioon
organisaation tavoitteet liikketoiminnassa ja silld olevat resurssit, jotta voidaan sen mu-
kaan mukautua markkinoiden muutoksiin tehokkaasti ja kuitenkin arvoa luoden asiak-
kaille. Viidentend voidaan todeta, ettd organisaation on oikeasti oltava asiakasldhtdi-
nen jokaisessa ajatuksessaan ja teossa, jotta voi syntyd onnistunut asiakaskokemus ja
titd esimerkiksi vahvistaa asiakkaiden ottaminen mukaan uusien tuotteiden ja palve-

luiden kehityksessé heti varhaisessa vaiheessa. (Wan 2018.)
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SEOS Design antaa ilmaiseksi palvelumuotoiluopastaan verkkosivuillaan, jossa ker-
rotaan perustietoja palvelumuotoilusta, mitd sen kéytostd hyotyy ja miten sitd voidaan
hyodyntéé yrityksessd. Palvelumuotoilu antaa myds yrityksen sisélld mahdollisuudet
parantaa henkiloston asemaa ja sitouttaa heiddt pysyméén yrityksessd. Palvelumuo-
toilu luo mahdollisuuden selkeyttdd yrityksen siséisid toimintatapoja ja luomaan toi-
mivan strategian asiakaskokemuksen johtamiseen sekéd nikemédn, miten investoinnit
pitéisi oikeastaan kohdentaa. Palvelumuotoiluoppaassa tulee ilmi, kuinka palvelumuo-
toilu hyodyttia eniten, kun se nékyy organisaation jokaisella tasolla. Yrityksen kassa-
virrassa palvelumuotoilun kiyttd nékyy nopeampana ja suurempana tulona, kustan-
nuksien vihenemiselld ja pddoman kertymiselld, mika johtuu tuotantoketjujen tehos-
tumisella, paremman yhteyden luomisella sidosryhméén ja sen tarpeisiin seké asetet-

tujen tavoitteiden seurannalla sddnndéllisesti. (seos.fi 2020.)

Palvelumuotoilulla padstdan asiakasymmarryksen avulla juurisyyhyn: mitd, miten ja
miksi asiakas haluaa jonkin tuotteen, palvelun tai ndiden yhdistelméin. Taémén avulla
saadaan madriteltyd ratkaisu, jossa ndma aspektit on huomioitu. Palvelumuotoilu on
ndin ollen jatkuva prosessi, kun se otetaan kayttoon, silld sen tarkoituksena on saada
jokainen tiimi, toiminto ja taso osaksi asiakasldhtoisyyttd ja kehittymistd. Palvelumuo-
toilua voidaan kuitenkin my0s kéyttdd vain uuden tuotteen tai palvelun luomisessa

sekd halutessa uuden ndkdkulman, kanavan tai asiakasryhmén. (Uusitalo 2019.)

4.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilu on prosessi, jossa kdytetddn useiden eri osaamisalojen tydkalu- ja me-
netelmévalikoimaa toiminnan kehittdmiseksi kokonaisvaltaisesti. Ensin luodaan koko-
naiskuva asioista, jotka vaikuttavat palveluun sekd voidaan my0s jakaa tdma vieldkin
pienempiin osakokonaisuuksiin, jotka voidaan taas muuttaa yksittiisiksi elementeiksi,
mitd voidaan tarkastella ldhemmin. Tarkoituksena on luoda néihin osakokonaisuuksiin
ratkaisuja, joista saadaan lopulta muodostettua kokonaisratkaisu palvelun paranta-
miseksi. Tdméd kokonaisratkaisujen mééritteleminen voi johtaa parhaimmillaan sitou-

tuneisuuteen asiakkaissa ja tuoda my®ds kilpailuetua yritykselle. (Tuulaniemi 2011.)
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Esimerkiksi ravintolassa kiyminen voidaan jakaa alkututustumiseen joko verkkosivu-
jen tai ulkona olevan ruokalistan kautta, ensimmadiseen vuorovaikutukseen ravintolan
henkilokunnan kanssa, tilauksen vastaanottaminen, ruokien tuleminen, palautteen
anto, maksaminen ja lopulta ravintolasta ldhteminen vaiheisiin. Néissd elementteind
voivat olla tarjoilijan asiantuntevuus ja ystivéllisyys, ruuan nopea tuleminen, selkeét
verkkosivut ja miten vastaanotetaan palaute. Tilauksen vastaanottaminen ja ensimmai-
nen vuorovaikutus voivat kummatkin tapahtua muun muassa puhelimen vilityksella,
joten voidaan pohtia vastausnopeuden ja puhelun laadun parantamista asiakastyyty-

viisyyden takaamiseksi.

Palvelupolku termid voidaan my0s kayttdd tdssd, kun mietitddn palvelun eri osia ja
pohditaan mika néistd vaiheista tai osista tarvitsisi muutosta asiakkaan kannalta. Pal-
velupolku tarkoittaa sitd tapaa milléd visualisoidaan palvelukokonaisuuden muodostu-
minen ja tdhin kuuluu se, etti palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin, joissa on kon-
taktipisteitd eli asiakas on kontaktissa palveluun eri aisteillaan. Toinen tapa jakaa pal-
velupolku on muodostaa vaiheet asiakkaan arvonmuodostuksen kannalta, jotka ovat
esipalvelu, ydinpalvelu ja jélkipalvelu. Esipalvelu siis valmistaa asiakkaan saamaan
arvokokemuksen ydinvaiheessa ja jilkipalvelu voi olla esimerkiksi palautteen antoa

palvelukokemuksesta. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilun prosessimalleja on useimpia ja niissa korostuvat vihén eri asiat, esi-
merkiksi tuplatimanttimallissa ensimmaéinen timantti keskittyy ongelman ymmaértami-
seen sekd sitd myotd asiakasymmaérryksen kerddmiseen ja kiteyttdmiseen, kun taas toi-
nen timantti keskittyy ratkaisun luomiseen. Palvelumuotoilu Palo on luonut oman pro-
sessimallinsa timanttimallin pohjalta, johon seuraavaksi perehdytién tarkemmin. (pal-

velumuotoilupalo.fi 2018.)

Prosessin vaiheet jakautuvat seuraavasti:

Maiirittele eli mikd on palvelun nykytilanne, mitkd ovat organisaation sisiiset ja liike-
toiminnalliset tavoitteet ja mitkd ovat palvelun kipupisteet, jolloin saadaan rajattua
mité tutkitaan vield tarkemmin ja luodaan yhteinen pohja kehitykselle. Méaérittele-vai-
heessa kdytetddn menetelmind kilpailija-analyysid, kyselytutkimusta, sidosryhméana-

lyysid, palvelupolun kuvaamista ja haamuasiointia esimerkiksi.
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Tutki ja kiteytd eli saadaan laadukasta asiakasymmaérrysti keréttyd kohderyhmaésti
sekd kiteytetddn tieto ymmarrettdvddn muotoon ja méidritetddn tirkedt nidkokulmat
suunnittelun perustaksi. Tutki ja kiteytd-vaiheessa kdytetddn menetelminéd haastatte-
luja, asiakkaan havainnointimenetelmid kuten kdyttokokemustutkimusta, asiakastyo-

pajoja, asiakaskuvauksia ja palvelupolkua esimerkiksi.

Ideoi, kuvaa ja kokeile eli luodaan useita vaihtoehtoja ratkaisuiksi, kdytetddn kuvaa-
mismenetelmid yhtendisen palvelukonseptin luomiseksi ndistd useista ratkaisuista ja
testataan niiden toimivuutta kéytdnndssé, jotta ndhdéan, miké toimii ja péédsee jatko-
kehittelyn pariin. Ideoi, kuvaa ja kokeile-vaiheessa kiytetddn menetelmini yhteiske-
hittamistyopajoja, kuvakisikirjoitusta, nopeita kokeiluja, lapikdvelyd sekd palvelun

kiyttdtapaus- ja skenaariokuvauksia.

Testaa ja toteuta eli viimeistellddn ndma jatkokehitykseen paédsseet ratkaisut, toteute-
taan pilotointi toimivuuden varmistamiseksi, maaritellddn palvelun seuraamiseksi mit-
tareita ja varmistetaan seurannan toteutuminen seké lopulta voidaan viedd uudistettu
palvelu markkinoille. Testaa ja toteuta-vaiheessa kiytetdin menetelmind canvas-tyo-
kaluja kuten business model canvasia, pilotointia, kédytettivyystestausta, tuotteista-
mista, palvelumallikuvausta eli service blueprint ja palvelun laadun arviointia ja mit-

taamista. (palvelumuotoilupalo.fi 2018.)

4.4 Palvelumuotoilun menetelmét

Palvelumuotoilun prosessimallista kerrottaessa esiin tuli useita eri menetelmid, jotka
eivit kuitenkaan ole ainoita, silld jonkun arvion mukaan menetelmii olisi satojakin.
Tamai johtuu palvelumuotoilun viitekehyksen perustumisesta useampaan tieteenalaan.
Palvelumuotoilu antaa vapaat kiddet yhdistelld ja muokata menetelmid soveltumaan ti-
lanteeseen, jolloin ei tarvitse tuntea kaikkia menetelmid, jos osaa soveltaa niitd ja toi-
saalta mikdén ei estd kehittimasta uutta tapaa, jolla saadaan ratkaistua ongelma. Hyvit
menetelmdt myd0s itsessddn auttavat ihmisid osallistumaan aktiivisesti kehittimiseen ja
antavat mahdollisuuden luoviin ratkaisuihin sekd niiden toimimiseen konkreettisesti.
Menetelmit auttavat my0s visualisoimaan aineettoman palvelun ja ndyttdméaan asiak-

kaan nékokulman. (Innanen 2019.)
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Menetelmien valinnassa kokemus ja palvelumuotoilijan ajattelumalli auttavat huo-
maamaan parhaimman vaihtoehdon, mutta hyvi tietimys menetelmistd on myds suu-
reksi avuksi. Menetelmén valinnassa voidaan miettid, miké tietyn vaiheen tavoite on
ja sen mukaan valita menetelmét. Esimerkiksi asiakasymmarryksen luomisessa on tér-
keétd luoda empatiaa palvelun kiyttdjid kohtaan ja ndhda todella mitd he tarvitsevat
arjessaan. Jos taas tarvitaan avointa keskustelua ja itsensd ilmaisua, luovat ja toimin-
nalliset menetelmat tukevat siind. Toinen tapa jaotella menetelmit ovat suoraan pal-
velumuotoiluprosessin vaiheen mukaan, jolloin myds ymmaérretdén paremmin mene-
telmén tarkoitus ja mihin se pureutuu. Kolmas tapa on jaotella menetelmaét niiden tuot-
taman tiedon ja hyddyn mukaan, esimerkiksi voidaan jakaa tietoa ihmisten puheisiin,
thmisten tekoihin ja kdyttdmiseen sekéd ihmisten tunteisiin, ajatteluun ja unelmointiin.
Neljés tapa on jakaa menetelmid kuvaamisen tyokaluihin, ja suunnittelua tukeviin me-
netelmiin eli esimerkiksi kuvaavia ovat palvelupolku ja service blueprint ja suunnitte-

lua tukevia taas tyOpajat ja ideointi- ja fasilitointimenetelméit. (Innanen 2019.)

Haaga-Helian ammattikorkeakoulu LABS8 - palvelukokemusten laboratorio edistad
palvelu- ja elamysmuotoilua tekemélld trenditutkimuksia, auttamalla yrityksid nike-
méén uudet mahdollisuudet palvelu- ja elimysmuotoilun keinoissa ja hyddyntdméaén
niitd konkreettisesti, keskittyen varsinkin palveluliiketoimintaan sekd matkailu-, ra-
vintola ja vieraanvaraisuusalaan. (haaga-helia.fi). He tarjoavat myds ilmaiseksi tool
factory-sivun, josta voi ladata erilaisia palvelumuotoilun tydkaluja omaan kayttoon ja
selkedt ohjeet niiden kiyttdmiseen. He ovat jakaneet tyokalut tutkiminen ja ymmarti-
minen-vaiheeseen sekd muotoilu ja kokeilu-vaiheeseen, jotka ovat vield jakautuneet
kahteen pienempéddn osaan. Tutkiminen ja ymmaértdminen jakautuu ldytdmiseen ja
eldytymiseen sekd ajatteluun ja linjaukseen eli 16ydettyjen asioiden kiteytykseen.
Muotoilu ja kokeilu jakautuu tuottamiseen ja suodattamiseen seké prototypointiin ja
testaamiseen. (haaga-helia.fi.) Kédyn ldpi nditd menetelmii tai toisin sanoen tyokaluja
tarkemmin taulukoissa 2, 3, 4 ja 5 joissa olen kuitenkin yksinkertaistanut tekijakoh-
dalla, onko kyseessé suunnittelija vai mahdollisesti kohdehenkild, vaikka kidytdnndssi
tyOkaluja voi kayttdd muutkin sidosryhmaéliiset (sijoittajat, litkekumppanit, yhteison

jasenet jne.) yhdessd suunnittelijoiden kanssa.
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Taulukko 2. Loytdminen ja eldytyminen-vaiheen menetelmit. Itse tehty perustuen

Haaga-Helian verkkosivuilta saatuihin tietoihin.

Léytiminen ja eliytyminen

Nimi “Kirpasena Varjostaminen  |Onbne-etmografia |Kuvapiivikina |Kontekstuaalinen |5 miksi Syviliotaava  |Pienrvhmakeskustehy | Ohjatm kierros Empatiakartta
katossa™ haastattehn kysymysta  |haastamehn kokemusympiristossa
havainnoint haastatel
Englanniksi | NON- PARTICIPANT |VIRTUAL PHOTO- CONTEXTUAL |3 WHY'S |IN-DEPTH FOCUS GROUP EXPERIENCE EMPATHY
PARTICIPANT |OBSERVATION|ETHNOGRAPHY|JOURNAL INTERVIEW INTERVIE |INTERVIEW TOUR MAPPING
OBSERVATION W
Tarkoitus  |Havainneinti fman|Havainnoint Tutldtaan fhmisten |Visuaalisesti | Ollaan Sehvitetadn  |Saadaan suoraz |Pienryhmakeskustehs | Ohjattu lierros E iakartta
tietoa tuthkyan ko § kaymista  [tulee d, miten |haastateltavan ongelman  |tietoa kaltaisil kohdehenldk sallistugi
osallistumista osallismessa virruaalivhieisoissi. |kohdeherkdlo  |omassa mhimilliset ja |osalisngia thmisille. ympiristoissa Ettyen  |tarpeista, hydty-
lantesseen. avoimesti kayiaa patvehal ympiristossi Tt eisiEn vieensi muotolukohteeseen.  |ja kipupisteista
tilanteeseen tai tlaa SUOTItamassa Hirryviat keasvokkain ja
(uotamputlamuk | haastamehs. funret. haastatehn voi
Sen muota). olla osittain
struktoitn tai
fsiten ei.
Tekiji(t) [SvunnitteBjatja  |Suonnittebjatja | Suunndtteljat ja Kohdehenkdd dtiekja ja Sumnmnittelija ja | Suommittelija ja itielja ja Suummitteli}
kohdehenkilot kohdehenkilo kohdehenkilot kohdehenldlo ja kohdehenkils  |kohdehenkili kohdehenkdlo
kohdehenllé
Tulos Kenmitietoa Kenmatietoa Kenmitietoa Kuva-albumi.  |Kenmitetoa Kennateroa. |Kenttitietoa Kenmatietoa Kenmatietoa ja Kenttatietoa
..... 1t jen, |mimstEnpanojen,  |miumSHEmpanoien, MSHNpAnG)en, msHmpanojen, |MiEstanpanajen, ovalhiksia. empatiakartoista
larvien, videoiden, [lanien, videorden, [lanien, videoiden, tekstien, Janvien, tekstien, knden, |tekstien, kanaen, .
Adnitysten ja S3nitysten ja ASnitysten ja videoiden ja videoiden ja videorden ja
h kera. |h en kera,  |luonnosten kera. ainitteiden kera, danitteiden Sanitteiden kera.
kera.

Ravintola-alalla sopivimmat tavat selvittad asiakkaiden ajatuksia ja eldytyd heidén ti-

lanteisiinsa tdssd vaiheessa ovat omasta mielestd havainnointi, syvéluotaavat haastat-

telut, empatiakartta ja 5 miksi kysymysti-haastattelu, silld nden niiden tidydentdvin

toisiaan, mutta yhté lailla antavan mahdollisuuden yhdistelld osaa ndisté tekniikoista

ja saada silti tarpeeksi tietoa muutamaa niistd kéyttden. Yhdistellessd on hyva kayttaa

sellaisia menetelmid, jotka ovat tutkijan ja loppukiyttdjien ndkokulmasta. Téll6in saa-

daan parempi ndkemys kokonaiskuvasta eikd jad se tdrkein eli asiakkaan mielipide

kuulematta.

Taulukko 3. Ajattelu ja linjaus-vaiheen menetelmait. Itse tehty perustuen Haaga-He-

lian verkkosivuilta saatuihin tietoihin.
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Ajattelu ja linjaus
Nimi Mieltymyskartta | Asiakaskuvaukset |Palvelupolku |Jéarjestelmékuvaus |Trendi pohja Nékokulmasta Kuinka me
katsominen voisimme?
Englanniksi | AFFINITY PERSONA JOURNEY |SYSTEMS TREND POINT OF VIEW |HOW MIGHT
MAPPING MAPPING MAPPING |MAPPING CANVAS WE...?
Tarkoitus |Kerétiddn data | Arkkityyppien Visualisoidaa| Visuaalisesti Kédydadn lipi  |Syntetisoidaan Luodaan silta
yhteen ja suunnittelu nasiakkaan |kuvata palvelua ja |kayttédjien ymmérrys ymmirryksesti
jarjestelldan kéyttijista, kokemus miten sjjoittajat ja [tarpeita ja kuluttajista, ratkaisujen
niiden yhteydet |tyontekijoistd ja  |matkan muut vaikuttavat  |odotuksia sekd |sjjoittajista ja luomiseen.
toisiinsa. sjjoittajista. muodossa. |sihen. mitd muut markkinatilanteesta
palveluntarjoajat |, jolloin otetaan
antavat talla nidma eri
hetkelld. nikokulmat
huomioon
miettiessé idean
onnistumista.
Tekiji(t) Suunnittelijat Suunnittelijat Suunnittelijat |Suunnittelijat Suunnittelijat Suunnittelijat Suunnittelijat
Tulos Ideoita. 3-5 thmistyyppid.  |Palvelupolku |Jarjestelma Esikuva- 2-5 ndkokulma 1 kuinka me
kuvauksia.  |kuvauksia. analyysejd ja kannanottoa. voisimme
kayttdja kannanotto.
oivalluksia.

Asiakaskuvaukset, palvelupolku, trendipohja ja kuinka me voisimme ovat mielesténi

toimivimmat ravintola-alalla. Trendipohja tuo hyvin esille asiakkaiden nikemyksen,

mutta my0s sen miten kilpailijat alalla toimivat, jolloin on helpompi vastata markki-

noilla. Palvelupolku ja asiakaskuvaukset taas antavat ymmarrysté asiakkaista ja heidén

kokemuksestansa, jonka pohjalta voidaan todeta mitéd palvelulta halutaan ja mitk ne

ongelmakohdat voisivat olla. Kuinka me voisimme-menetelma taas johdattaa tutkimi-

sesta ongelman ratkaisuun ja auttaa pysymaéadn ratkaisukeskeisend, mutta muistuttaa

myds palvelumuotoilun periaatteista yleensékin eli ettd kehitetddn yhdessd, avoimesti

ja pysyen optimistisina. (palvelumuotoilupalo.fi).

Taulukko 4. Tuottaminen ja suodattaminen-vaiheen menetelmit. Itse tehty perustuen

Haaga-Helian verkkosivuilta saatuihin tietoihin.
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T ja
N imi Brainstomming | Aivoriti Lotus kukka Scamper Luomosteln  [Kollasi Nopea NAF How-now-wow |Service Asikasarvokartta
Inirjoittaminen vhdessd 48 1 sti minen marix morphological
chart

E ngla nmilesi | BRATN- BRAIN- LOTUS SCAMPER COLLABOR. |COLLAGE |QUICK NAF HOW-NOW- |SERVICE VALUE

STORMING |WRITING |BLOSSOM  ((Substiute, ATIVE VOTING WOwW MORPHOLO |[PROPOSITION
Combire, Adapt, |SKETCHING| MATRIX GICAL CANVAS
Modify, Put to CHART
another uss,
Elminate and
Reversa)

Tarkoitus |Ryhmissd Kerdtiin Aloite taan Nylyisesti tai Y hieistyiesd  |Vhdistetiin |Jokainensaa (NAF el Kategorcoidaan |Kiyimissd |KiwdiinBp
kedmstellaan |joukcko vhdeli teemalla. |mdesta palvelsta  |bonnostellaan |kvaa, teketé [kertos oman | mitta(new), ideoita modaan kdyttijan tarve
ongelmasta ja |ideomaan jonka ympénille |kysytiin eriliisia ja muita meelipteensd  |haluitavaa ommtakemmden |ideosta pabvehille, midi
sthen lorjoittamalla  |kehitetiin 8 loysynmiead jotka  [|ideotta. materaalk)a [deoista ja (appeal) ja ja helpon lokonasn o whméiiristi
sopivista ajahdsensa  |unita teemaa ja  |tulevat scamper niyitimiin  |siten liyttokelpoista  |kéyttdonoton  |konsepteja.  |arvoa palvelbdl ja
ratkasuista  [vids ja niiden ympdrille | hentezstd (korvata, muntzita ja dinestztiin  |(Rashility) sis  |perustesla. mitled asiat
vapaasti. odsanavoin (myds 8 teemaa | vhdistid, omkantua, ilmapiiri omasta tapa suodattaa ‘haittaavat

tila tille. jokaistauntta  |mmokata, kiyitid palvelin mislesti ideoita ja te hdd palvelussa
teemaa kohti  |toisels tapaa, symmyttimang |parhaimpia. | padtoksi.
hankhkiima eroon ja
fumota).

Tekiji(t) |Swmiteljat |SwmmnmttebjatjaSmonittelgat Smmitteliat Smmmitteljat |Svunniteljat |Smumniteljat | Sunnitteljat Suunnitte j at Smmnitteljat | Suunnitteljat
ja sidosryhmalisi
sidosryhmaliis |3
i

Tulos Monia Monia ideoita. | Monia ideoita. | Monia ideoita. Monia Monia Tdzoiden Tdeoiden ldzoiden Palveln Sopins palkeln
ideoita. ideoita. ideoita. suodattaminen (suodattaminen  |suodattaminen.  |konsept ja sen |arvo tarjoamisen

elementit ja kivttijan
tarpeiden villE.

Brainstorming tuo esiin mielenkiintoisia ideoita ja ajatuksia, joista voidaan sitten

jatko kehitelld konsepteja service morphological chart:in mukaan. Kollaasin teko toisi

hyvin esille ravintolasta, miti halutaan tunnelmalta ja miti ajatuksia se herittdisi asi-

akkaissa. Asiakasarvokartta taas nédyttdd selkedsti asiakkaiden toiveet ja odotukset ar-

von luonnin suhteen ravintolalta seké ne asiat, jotka estdisivét arvon luomisen.

Taulukko 5. Prototypointi ja testaaminen-vaiheen menetelmaét. Itse tehty perustuen

Haaga-Helian verkkosivuilta saatuihin tietoihin.

Prototypointi ja testaaminen
Nimi Mitd Tunnelmataulu [ Kuvakésikirjoitus | Prototypointi  |Prototypointi |Roolipelaaminen | Rautalankamalli | Palvelumallin | Desktop Palaute Minimaalinen
prototypioidaan paperilla pahvista kuvaus walkthrough with |taulukko rakastettava
SAP scenes palvelu
Englanniksi |[DETERMINE MOOD- STORY- PAPER CARDBOAR |ROLE WIRE- SERVICE |DESKTOP FEEDBACK (MINIMUM
WHAT TO BOARD BOARD PROTOTYPI |D PLAYING FRAMING BLUEPRIN |WALKTROUGH [GRID LOVABLE
PROTOTYPE NG PROTOTYPI T with SAP Scenes SERVICE
NG
Tarkoitus Testataanko ideaa, | Visualisoidaan | Visualisoidaan | Esimerkiksi Esimerkiksi  |Asettaudutaan |Kéaydéan kipi erif Kuvataan Luodaan Osallistujat | Testataan
konseptia, palvelua|kollaasin padelementtejd  |menun tai 3D ympiristd |kohdehenkildide | digitaalisten palvelun nukketeatterimaise |antavat palvelun
vai tuotetta jollain |muodossa matkan alusta digitaalisen kehitettdvastd [n ajatuksiinja  [alustojen ja prosessia sti skenaarioita ja |palautetta ydinideaa
tavalla. haluttua loppuun. elementin palvelusta. voidaan ohjelmistojen | hyvin vaihtoehtoja pitimistddn  |mahdollisimma
konseptia. suunnittelu ja suunnitella yhdessd yksityiskohtai[palvelulle. asioista, n pienelld
toteutus on palvelutilanteide |toimimista. sesti. toiveistaan,  |panostuksella.
titd. n kulkua talla. kysymyksisti]
nja
ideoistaan.
Tekiji(t) Suunnittelijat Suunnittelijat  [Suunnittelijat Suunnittelijat ~ [Suunnittelijat |Suunnittelijat ja |Suunnittelijat  [Suunnittelijat |Suunnittelijat Suunnittelija | Suunnittelijat
kohdehenkil6t sidosryhmien |ja
osallistujat  [sidosryhmien
osallistujat
Tulos Selvitys mitd pitisi | Palvelu Palvelu tarinoita. |Prototyyppi  |Prototyyppi |Konseptin Rautalankamalle| Prosesseista |Prototyyppi Palaute Konseptin
protypoida. tarinoita. palvelu palvelu testaus. ja. tietoa. konsepti. tietoja. validointi.
ympéristostd, |ympariststé,
kontaktipisteist |kontaktipisteis
dja td ja
rajapinnoista.  |rajapinnoista.
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Prototypointi ja nopeat kokeilut voivat helposti ja edullisesti ndyttdd mihin idea tai
konsepti pystyy sekéd saadaan vield suoraa palautetta kohdeyleisolté tistd. Ravintola-
alalla nékisin tunnelmataulun, kuvakasikirjoituksen ja prototypoinnin pahvilla toimi-
viksi ratkaisuiksi havainnoida minkélaisen kokonaisuuden haluaa luoda kokemuksesta
visuaalisella ja selkeélld tavalla. Myos kdytetymmét palvelumallin kuvaus ja business
model canvas toimivat hyvin, vaikka keskittyvétkin yrityksen puolelta strategisempiin

nakymiin.

4.5 Palvelumuotoilun mittaaminen

Palvelumuotoilun hyddyntdmisessé tirkedtd on saada mitattua tuloksia, jolloin voi-
daan jatkaa kehittdmistd ja tiedetddn my0s, onko onnistuttu. Kuitenkin juuri timé mit-
taaminen voi olla epéselvéd yrityksille, koska ei olla varmoja, mitkd mittarit sopivat
minkékin tavoitteen todentamiseen. (info.hellon.com.) Hellon Oy ja Elisa Oyj tarjoa-
vat omia oppaitaan mittareista, vaikkakin Elisa Oyj keskittyy enemmainkin asiakasko-
kemuksen mittaamisen, kun taas Hellon painottaa myds henkilostotyytyvaisyyttd ja
myynnin kasvua myodskin. (info.hellon.com & analytics-eu.clickdimensions.com).
Seuraavaksi kdydain 1dpi kummankin oppaan tiarkeimpid mittareita ja mittaamisessa

huomioitavia asioita.

Hellon:in opas jakautuu 5 eri osa-alueeseen, jotka ovat asiakastyytyvaisyys, henkilds-
totyytyvaisyys, asiakaskeskeisyys, asiakasuskollisuus ja myynnin kasvu. Asiakastyy-
tyvéisyyteen vaikuttaa varsinkin palvelupolun toimivuus, mahdollisuus vaikuttaa tuot-
teen tai palvelun kehitysprosessiin ja kuinka hyvin tuote tai palvelu lopulta ratkaisee
ongelman, johon loppukéyttdjd sitd hyodyntdd. Mittareita asiakastyytyvidisyyden to-
teamiseen ovat NPS-mittari (net promoter score) eli suosittelisiko asiakas téta toisille-
kin, CSAT (customer satisfaction score) eli kysytdan kokonaistyytyvaisyyttd tuottee-
seen tai palveluun sekd CES (customer effort score) eli mitataan tietyn kontaktipisteen
vaivattomuutta asiakkaalle. HenkilOstotyytyvéisyys on oleellisimpia yrityksen sisdisid
vahvuuksia, johon panostamalla saadaan my0s perusta hyville asiakaskokemukselle.
On huomioitava, miten henkildstotyytyvéisyys vaikuttaa asiakkaisiin pdin hyvéna ko-

kemuksena ja suhteen luomisena sekd takaisin antamalla laajan tietdmyksen asiak-
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kaista ja heiddn tarpeistaan, ettd toiveistaan. HenkilOstotyytyvéisyyttd mitataan tyo-
tyytyvaisyys ja tydhyvinvointi kyselyilld, jotka voivat eri vuosina keskittya eri teemoi-
hin, mutta kuitenkin saadaan aina selville henkiloston perusvointi, sitoutuneisuus, ke-

hityskohteet ja motivoituneisuuden tila. (info.hellon.com.)

Asiakaskeskeisyydesséd vaikuttavat esimerkiksi joustavuus asiakkaan palvelemisessa,
hinta-laatusuhteen kokeminen, odotuksiin vastaaminen ja asiakkaan ehdoilla toiminen
eli se luodaanko todella asiakkaalle lisdarvoa organisaation jokaisella prosessilla. Mit-
tarit keskittyvét néin ollen asiakkaan arvonmuodostusprosessiin, jota voidaan mitata
CES-mittarilla (customer effect score) eli saadaan selville asiakkaan vaivanniko pal-
velun hankinnassa ja palveluprosessin ongelmat, jos niitd on. Henkildstotutkimuskin
voi selvittdd asiakaskeskeisyyttd tai asiakkailta itseltdéinkin voidaan tiedustella organi-
saation ja heiddn tarjoamien tuotteiden tai palveluiden relevanttiutta arjessa. Asiakas-
uskollisuus eli se miten usein asiakkaat kdyttavit palveluita, miten paljon he panosta-
vat silloin ja mitd he ajattelevat organisaatiosta ja sen briandistd sekd miten relevantti
organisaatio on heidén arjessaan. Tdéméin mittaaminen voidaan jakaa kdytokseen liitty-
vadn asiakastietoon ja asenteisiin liittyvéén asiakastietoon, jolloin on sekd numeerista
ettd sanallista dataa, jota tutkia. Numeerinen data asiakasuskollisuudesta on asiakas-
pysyvyys- ja uusintaostotietoja, kun taas sanallinen data on asiakaspalautetta ja tietoa
heiddn asenteistansa. Néiden tietojen pohjalta osataan kohdentaa resursseja kehitys-
kohteille, varmistetaan tuotto-odotuksia sekd osataan luoda sopivia kohtaamismalleja
erilaisille asiakkaille, jolloin saadaan parempia asiakassuhteita ja sitoutetaan heidét.

(info.hellon.com.)

Viimeisend on myynnin kasvu, jolla tarkoitetaan niiden lyhyt kuin pitkdaikaista kehi-
tystd. Palvelumuotoilun tuloksia voidaan heijastaa litketoiminnallisiin mittareihin, esi-
merkiksi litkevaihdon kasvattamiseen, kannattavuuden kehittdmiseen ja kilpailuetuun,
mutta on silti muistettava asiakaskokemuksen paranemisen itseisarvo. Asiakaskoke-
muksen paraneminen vaikuttaa palvelun kiyttdasteeseen, joka taas voi heijastua asia-
kasuskollisuudessa asiakaspoistuman vahenemiselld ja suosittelun lisddntymiselld, jol-
loin saadaan my®s uusia asiakkaita. Kun otetaan arvoperustainen markkinointi kéyt-
to0n, saadaan tehostettua palvelun hinnoittelua, jolloin yhdessd ndiden muiden toimien

kanssa on saatu vaikutettua myyntiin positiivisesti. Suosittelulla tulleet uudet asiakkaat
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ja uskolliset luottavat tuotteeseen tai palveluun jo valmiiksi positiivisesti sekd luulta-
vasti kuluttavat enemmén, mutta myos kdyttavit pidempédn sitd. Néille henkil6ille on
myo6s helpompaa uskaltaa kokeilla uutta palvelua tai tuotetta, jonka yritys tuottaa ja he

suhtautuvat avoimemmin lisdmyyntiin. (info.hellon.com.)

Elisa:n opas keskittyy siis asiakaskokemuksen mittaamiseen, ja he myds tuovat hyvia
esimerkkitapauksia havainnoimaan mittareiden térkeyttd ja toimivuutta. Oikeanlainen
mittaus auttaa nikeméaén asiakaskokemuksen liiketoiminnalliset vaikutukset, tunnista-
maan kehityskohteet asiakaskokemuksessa, motivoimaan ja johtamaan tyontekijoitad
sekd saamaan organisaation eri siilot todelliseen yhteistyohon ja samoja tavoitteita
kohti. Mittareilla voidaan my®6s ohjata tyontekijoiden keskittymisti tietyn osa-alueen
parantamiseen, esimerkiksi yhteydenottojen vasteaikoja halutaan pienentéé, jolloin ha-
luttuun tulokseen péddsemisestd palkitaan onnistuneet tyontekijat. Kuitenkin kaikista
parasta olisi omata laaja mittaristo oikeista asioista, jotta koko toimintaa saadaan ke-
hitettyd haluttuun suuntaan ja operatiivinen tehokkuus paranisi my6s. Elisan oppaassa
todetaan asiakaskokemuksen johtamisen mittareiden olevan osa liiketoiminnan johta-
misen mittareita eli asiakaskokemukseen panostaminen pitdd néhda kilpailuetuna ja
asiakaskokemuksen mittareiden on oltava osana johdon paitdksen tekoa. (analytics-

eu.clickdimensions.com.)

4.6 Palvelumuotoilun mahdollisuudet ravintolatoiminnassa

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntia ldhes kaikilla aloilla, silld jossain muodossa on
asiakas tai loppukayttdjd, joka haluaa helposti, selkedsti ja varmasti ongelmaansa pu-
reutuneen palvelun. Kuluttajat myos jakavat kokemuksiaan verkon kautta, jolloin on
tirkedtd tehdd hyva vaikutus kuluttajaan tai ainakin késitelld palvelutilannetta asialli-
sesti, jos on epdonnistuttu ja korvata tdma asiakkaalle. Yhi enemmaén halutaan myos
vaikuttaa suoraan palvelun tai tuotteen muodostukseen ja sen muokkautuvaisuuteen,
jolloin palvelumuotoilun yhteiskehittiminen on oikea ratkaisu suoraan vaikuttami-
seen. (Miettinen 2009, 11).

Kriisiaikoina korostuu se, kuinka nihddén ensimmaéisend sen vaarat eikd mahdollisuu-
det, esimerkiksi timéan hetken mahdollisuuksia ovat turvallisuuden tunteen nostaminen

palveluita kéyttdessd tai tiettyjen tuotteiden kysynnédn kasvu, kun halutaan parantaa
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eldmédnlaatua kotioloissa. Nykyinen koronakriisi antaa myds mahdollisuuden ekologi-
sempaan ldhestymiseen palveluita ja tuotteita kehittdessd, silld luonnon merkitys on
korostunut tdné aikana suunnattomasti ja miten tarkeéti olisi suojata sitd, jotta saman-
laista tapausta ei tulisi uudelleen. Palveluiden tuottaminen on niin ekologisesti kuin
muutenkin tulevaisuutta, silld niistd tulee kokonaisratkaisuja ihmisten tarpeiden ja
odotusten tiyttdmiseen, kun vain osataan ottaa kaikki kiinnostuneet sidosryhmaildiset
mukaan suunnitteluun ja huomioidaan myds litketoiminnan resurssit, luonnon kanto-

kyky ja yhteison standardit. (Manzini 2009, 45-47.)

4.6.1 Palvelumuotoilun hyddyntdminen ja uudet ideat ravintola-alalla

Kuten aiemmin on todettu, palvelumuotoilun prosessit voidaan muodostaa hyvin mo-
nella tapaa. Mutta tirkeinté néissd kaikissa prosesseissa, on ymmaértdd palvelumuotoi-
lun haaste eli ketkd ovat kéyttdjid, minkélainen liiketoimintaympiristo on ja kaytetti-
vit teknologiat. Tatd varten on kdytettdvé erilaisia tyokaluja ymmaérryksen luomiseen
niin havainnoimalla kuin osallistamalla kéyttdjid prosessin aikana sekd ottamalla hei-
dét ettd itse asiakasyritys mukaan ideointiin, prototypointiin, arvioimiseen ja paran-
nusten tekoon prosessissa. Lopulta voidaan toteuttaa suunnitelma seké yllapitaa etta
jatkokehittia palvelua vield lisdd. Prosessissa kantavana voimavarana ja vaikuttimena
on litketoiminnan realiteetit, joiden mukaan toimitaan yhdessi asiakkaan toiveet mie-

lessd pitden. (Miettinen 2009, 13—14.)

Palvelumuotoilua voidaan ldhestyd kédytdnndlliselld ajattelumallilla, eli kuinka halu-
taan suunnitella ja organisoida organisaation resurssit (ihmiset, rekvisiitan ja prosessit)
parantaaksemme tyontekijikokemusta suoraan ja asiakaskokemusta epdsuorasti. Re-
sursseissa ihmiset voivat tarkoittaa niin tyontekijoitd, asiakkaita, muita asiakkaita,
joita kohdataan palvelun aikana ja kumppaneita eli tavarantoimittajia ja viljelij6ité esi-
merkiksi. Rekvisiitalla tarkoitetaan niin fyysisid kuin digitaalisia artefakteja, esimer-
kiksi fyysinen ravintolan tila, verkkosivut, sosiaalinen media ja fyysiset tuotteet eli
ruoka-annokset esimerkiksi. Prosessit ovat tyontekijoiden ja kdyttdjien toimintamal-
leja tai tietynlaisia rituaaleja, muun muassa vaihtorahan ottaminen kassakoneesta, uu-
den tyontekijan haastattelu, tarjoilija vastaanottaa tilauksen, siistiminen salissa ja

ruuan varastoiminen. (Gibbons 2017.)



36

Esimerkiksi ravintolassa tyota tekee tarjoilijat, paikan omistajat, kokit ja astioidenke-
radjat, jolloin palvelumuotoilu keskittyy ravintolan toimintaan ja ruuan toimittamiseen
arvolupauksen mukaisesti. Ravintolan toimintaan siis kuuluu esimerkiksi ruoka-aines-
ten hankinta ja vastaanotto, uusille kokeille talon tapoihin tutustuttaminen seka tarjoi-
lijan ja kokin vélisen kommunikoinnin luonnistuminen varsinkin allergioiden suhteen,
jolloin jokainen liikkuva osa ravintolan toiminnassa on yksi osa ruuan toimittamista
asiakkaan lautaselle ja vaikuttaa asiakkaan kokemukseen kulissien takaa. Eli siis toi-
mintaa voidaan jakaa ndyttamolla ja kulisseissa tapahtuvaksi, ja kummatkin vaikutta-
vat yhti lailla asiakkaan onnistuneeseen kokemukseen, vaikkakin asiakas itse ei tiedd
useinkaan, miten paljon kulisseissa tapahtuva oikein vaikuttaa. Néyttdmon toiminta
muodostuu asioiden hoitoreiteisté, tuotteista, kontaktipisteistd ja rajapinnoista, kun
taas kulissit muodostuvat kdytannoisti, teknologiasta, infrastruktuurista ja jirjestel-
mistd. Hyvélla kulissien toimimisella voidaan hoitaa vaikeita tilanteita ndyttdmolla,
esimerkiksi ravintolassa ruuhkautuminen hidastaa toimintaa, ellei olla mietitty hyvid
kiyténteitd nopeaan siistimiseen ja pOytien jakamiseen. Toisaalta kulissien ongelmat
johtavat siis ongelmiin myo6s ndyttimolld, esimerkiksi ruokatuotteet eivit saapuneet ja
asiakas tulee juuri téllaisen ruuan takia ravintolaan, jolloin asiakas turhautuu tésta.
Siksi on tdrkedtd sujuvoittaa kulissien toimintaa, joka myds helpottaa tyontekijoiden
oloa ja kokemusta, jolloin on helpompaa saada onnistunut palvelu asiakkaalle. (Gib-

bons 2017.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan ndyttdmon ja kulissien toimintaa myds yhdistid toi-
siinsa, silld joissain tapauksissa organisaatio saattaa keskittyd vain ndyttimon toimin-
taan unohtamalla kulissien tdrkeyden yhdessé tyontekijoiden kokemuksen kanssa. Pal-
velumuotoilun avulla saadaan pintaan ristiriidat palvelun tuottamisessa ja tuodaan
esiin padllekkdisyydet sekd luodaan suhteita. Liiketoimintamalli ja palvelumuotoilun
mallit voivat olla ristiriidassa, jolloin todetaan usein liitketoimintamallin olevan risti-
riildassa my0s organisaation tuottaman palvelun kanssa eli voidaan néhdé palvelun ku-
lissien tarvitsevan ympdrilleen enemmén kontekstia palvelun tuottamiseen asiaankuu-
luvasti. Tiukkojen keskustelujen keskittyessd toimintamalleihin ja kdytdnt6ihin voi-
daan ndhdé heikkouksia sielld, jolloin voidaan keksid niithin paremmat ratkaisut yh-
teisty0ssé ja poikkileikkaavasti. Padllekkdisyyksien vihentdminen vaatii tutustumista

palvelun ekosysteemiin ylhdalta péin, silld sieltd kdsin on helpompi nédhda prosessien
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ja vaivanndon paéllekkdin meno. Télld vihennetéén turhaa tyotd ja vaikutetaan tyon-
tekijoiden jaksamiseen, ettid turhautumisen vihenemiseen. Suhteiden luomisella tar-
koitetaan kulissien roolien, tyontekijoiden, prosessien ja tyonkulun yhteistyotd vastaa-
van ndyttimon henkilokunnan kanssa, jolloin tiedonkulku paranee ja asiakkaan palve-
leminen helpottuu, kun hénestd oleva tieto menee kaikille niille henkildille, jotka sitd
tarvitsevat ndyttdmolld ja kulisseissa saadakseen luotua hénelle parhaan asiakaskoke-

muksen. (Gibbons 2017.)

Seuraavaksi kidyddin 1dpi uusia ideoita ja innovaatioita ravintoloille, joista suurin osa
on kehittynyt korona-ajan takia. Osa voi olla kasvavia trendejé ja osa taas ajan pakot-

tamia, jolloin ne eivit vélttimatta ole tulevaisuudessa se juttu.

Ruokamatkailu on ollut kasvava trendi jo pidempéén, silld sitd on esimerkiksi Haaga-
Helian toimesta kehitetty jo 2012 vuodesta asti julkisilla varoilla tarkoituksena saada
suomalainen ruoka eldmykseksi ja ostettavaksi osaksi Suomen matkailua 2020 vuo-
teen mennessd. Kansainvilisesti suomalainen ja skandinaavinen ruoka eivit ole olleet
vield erityisen tunnettuja, jolloin kasvunvaraa 10ytyy tdltd osin, kun vaan saadaan tie-
toa jaettua houkuttelevasti ja informatiivisesti. Ruokamatkailussa halutaan tutustua siis
paikallisiin erikoisuuksiin ruuan suhteen sekd sen ominaisiin piirteisiin, jotka suoma-
laisessa ruuassa mielletddn puhtaudeksi, aitoudeksi, luonnolliseksi, maukkaaksi ja ter-

veelliseksi. (Adamsson & Havas 2017, 15-17.)

Revenue management eli tuottojen johtaminen on vield ravintolaliiketoiminnassa osin
tuntematon kokonaisuus kéytdnnon kdyttdmisen suhteen, vaikka sithen kuuluvia osa-
tekijoitd voidaankin jo hyddyntéd hinnoittelun, asiakassegmentoinnin, tuotteistamisen
ja kapasiteetin hallinnan osalta. Tuottojen johtaminen tarkoittaa tuotteen tai palvelujen
myyntid oikeaan aikaan, oikeaan hintaan, oikealle asiakkaalle ja oikeassa paikassa,
joka vaatii sen ottamista kokonaisstrategiaan, ettd operatiivisiin toimenpiteisiin paivit-
tdin mukaan. Oikealla asiakkaalla siis tarkoitetaan asiakassegmenttien tuntemista ja
niiden valikoimista, oikea hinta on hinta, jonka asiakas voi maksaa siitd mielellddn ja
se on yritykselle kannattava, oikea-aikaisuus on tuoton maksimointia hinnassa ja ole-
massa olevan kapasiteetin hyodyntdmisessd seké oikea paikka on myyntikanava, jonka

on tarkoitus saavuttaa haluttu asiakassegmentti kustannustehokkaasti ja juuri oikeaan
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aikaan. Tuottojen johtamisen tavoitteena on siis asiakaskierron ja keskioston kasvatta-

minen. (Bjorkqvist 2017, 35-46.)

Korona aikana uudet toimintamallit ovat auttaneet ravintolayrityksid selvidmddn pa-
remmin, esimerkiksi rajaamalla kapasiteettia ravintolassa ja hoitamalla turvavilit kun-
toon asiakkaiden vililld jo ennen kuin néin on késketty tehda tai tarjoamalla menuko-
konaisuuksia halvemmalla hintaa asiakkaiden sy6tédviksi. Nopea reagointi asiakkaiden
kotiin jddmiseen on voitu ottaa huomioon muuttamalla konsepti kokonaan noutoruoka-
ja kotiinkuljetuspalveluksi. Markkinointi oman ja muiden yritysten selvidmisen puo-
lesta on myos noteerattu hyvin, kun on osattu esittéé asia selkeésti ja muistutettu pien-
tenkin summien olevan riittdva tdhén tukemiseen. Uudet toimintamallit ovat siis osit-
tain hyvin tukeneet ravintolayrityksid, mutta kaikilla ei ole ollut voimia tai resursseja
muutoksiin, jolloin sulkuaikana on oltu kiinni suoraan ja toisaalta kaikilta lomautuk-

siltakaan ei olla voitu aina vilttya. (Jansson 2020.)

Tavallisen valmiin noutoruoka-annoksen hakemisen rinnalle on tullut my®s erilaisten
ruokakassien ja menyiden hakeminen, jolla helpotetaan ruuan laittoa. Esimerkiksi ruo-
kakasseissa voi olla puolivalmiita raaka-aineita, jotka voidaan itse tehdéd loppuun tai
jo valmiita annoksia koko perheelle. Joka tapauksessa valinnanvaraa riittdé erilaisten
palveluiden suhteen niin ruokatyylin kuin koon mukaan. Esimerkkeja ruokakassipal-
veluista ovat Ruokaboksi, Sannan Ruokakassi ja Anton&Antonin ruokakassi. Menu-
takin 16ytyy niin eri kokoisia kuin tyylisid, joiden kanssa voidaan vield ravintolan puo-

lesta tarjota soittolistaa ja viiniehdotuksia. (Eriksson 2020.)

Uutisissa ollut vuorokauden ympéri toimiva pizza-automaatti Kauniaisissa on hyvi
esimerkki maailmalta tulleesta ideasta, joka on saanut paikalliset hurmioon. Auto-
maatti tuottaa 7 eri pizzaa ja pizzat ovat siis valmiiksi tdytettyja ja esipaistettuja, jolloin
tilauksen tehdessé sisélld siirtyy pizza uuniin, jossa valmistuminen kestdd noin kolme
minuuttia. Pizzojen tdydennystarvetta automaatissa seurataan etépaétteelld, jolloin tie-
detddn, tarvitseeko sinne lisdé tuotteita ja onko muuten huoltotarpeita. Idean saanut
Alexandre Benjamin tuntee Kauniaisen alueen ja osasi sen mukaan valita sopivan pai-
kan pizza-automaatille. Pizza-automaateilla on ollut osassa maailmaa hyvinkin paljon
kysyntdd yhdessd muiden ruoka-automaattien kanssa. Suomessa ollaan vield tdstd ke-

hityksesti jéljessa. (Kosonen & Kursi 2021.) Esimerkiksi taajama-alueilla on tiettyjen
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trendien mukaan suurta potentiaalia 1dhikuppiloille ja —ravintoloille, silld ihmiset ha-
luavat syoda ldhelld kotiaan ja tukea paikallista. Téllainen tilaaminen on myds nopeaa

ja helppoa sekd yodaikaan vaihtoehtojen ollessa rajattuja timé varmasti toimisi.

LABS trendiraportti toimii hyvédné indikaattorina maailmalla ja tdalld meilld olevista
trendeistd ja mité niistd seuraa kdytdnndssd. Robotisaation ndhdddn kasvavan palve-
luissa trendiraportin mukaan, olkoon kyse siivoamisesta tai pdytiin tarjoilusta, mutta
keinot voivat vaihdella vield hetken aikaa. Turvallisuuden lisddmiseksi on myds poh-
dittu mahdollisuutta testata pikatestilld koronaa ja sen jilkeen péaéstiisiin ruokapdytién
nauttimaan olosta, jos testitulos on negatiivinen. (haaga-helia.fi.) Kuviossa 2 kerrotaan

tarkemmin trendiraportin ravintoloita koskevista mielenkiintoisista trendeisté.

nalli eli autokaistalta voidaan hakea kotiin laadukastaruokaa tai
nautitaan se paikan pailld auton sisalld esimerkiksi. Ruokavoi olla maistelumenu muodossatai
yksittaisia hienoimpia annoksia, mutta joka tapauksessalaadukasta ja noutoruokaan sopivaa.

: =t ovat nostaneet myds paataan, silld tAma tuo jannitysta ja
elamyks ruokailukokemukseen. Ideana on siis hakea ruoka salaisesta paikasta, jonka
jélkeen mennddn joko porukalla tai sitten ollaan jokainen omassa paikassa, syddaanillallista
suositellun soittolistan kanssaja mahdollisestiollaan Zoom-yhteydessa muihin illallisseurueen
jaseniin.

Moutoruuan kasvusta ja sen luomista uusista tarpeista korona aikana on hyvana esimerkkina
Chipotle Digital Kitchen, jossaone 0 5

eli

jokaisessa huoneessa on oma menunsa, jonka avullatilataan hotellin vastaanotosta halutut

ruuat ja huoneessasaaolla oman seurueensakanssarauhassasyoden.

Turvallisuuden ja hygienian suhteen kontak
suosiotaan niin dalppuan kuin j juomlen anno;telu::a Jek

alld ja samalla saa vietettyad ystavien kanssa aikaa, ulk
: t (suunnitelmia ulkotilojen hySdyntamiseksi, jotta saadaan
asiakaspaikkoja), seka kannettavat tilan] , joillavoidaan jakaa pdytatila omaksija vieraan
omaksi.

Kuvio 2. Ravintoloita koskevia trendeji. Perustuen haaga-helia.fi sivun trendiraport-
tiin.

Palvelumuotoilun keinoja on korona-aikana kdytetty luomaan uusia toimintatapoja ja
konsepteja ravintoloidenkin selvidmiseksi. Canlis-ravintola Seattlessa muutti konsep-

tinsa fine dining:sta kaupungin tarpeisiin ja jakamalla pdivén eri segmenteille. Tassa
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muutoksessa he kayttivit ajattelumallia haluttavaa (asiakaskunta haluaa), toteuttamis-
kelpoista (taloudellisesti mahdollinen) ja soveltavaa (omilla resursseilla mahdollista)
eli siis DVF-mallia. Eli kidytdnnossd heilld on autokaista, josta haetaan ruuat, ja aa-
muisin he tarjoavat bageleita seké iltaisin hampurilaisia ja salaatteja. Elamysmuotoilua
kiyttden Michelin-tason kokit ovat tarjonneet kokkauskursseja, joilla opetellaan klas-
sisia ruoka-annoksia Zoomin viélitykselld. Ajatuksena on siis tarjota asiakkaille aitoa
yhteyttd toisiin ihmisiin ja korkean luokan ateriaeldmyksen oman kodin sisilld. Ku-
kaan ei vield osaa sanoa minkaélaisia lopulliset koronan vaikutukset ovat, mutta yritys-
ten olemalla autenttisia, avoimia ja rehellisid seka vélittaviéd asiakkaita ja henkilokun-

taa kohti paastdan pitkille. (Armour 2020.)

4.6.2 Noutoruoka

Noutoruoka eli noutomyynti eli take away eli noutoannos on Kotuksen (Kotimaisten
kielten keskus) sanakirjan mukaan ruoka-annos, jonka asiakas voi ostaa mukaansa ra-
vintolasta tai muusta sellaisesta. (kielitoimistonsanakirja.fi 2020). Noutoruoka siis kul-
kee muutamallakin eri termilld, mutta tarkoitus on sama. Henkild kdy hakemassa ra-
vintolasta tilaamansa ruuan kotiin tai muualla sy6tiaviksi. Ruokavirasto on ravintoloi-
den ensimmaisen sulkuajan aikana muistuttanut ravintoloiden velvollisuudesta huo-
lehtia elintarvikkeiden turvallisuudesta ja kuluttajan riittdvésti tiedonsaannista, jolla
tarkoitetaan kysyttdessd, on kerrottava tuotteen sisdltd, allergeenit ja sdilytysohjeet.

(ruokavirasto.fi 2020)

Toisen ravintolasulun my6td osa ravintoloista tarjoaa jélleen vain noutoruokaa ja ko-
tiinkuljetuksia, mutta osa on paittinyt laittaa kiinni paikat. Uudessakaupungissa toisen
sulun mydté tarjotaan noutoruokaa joko lounaan muodossa arkipdivini tai esimerkiksi
viikonloppuna annosruokana. Tosin jotkin paikat ovat edelleen auki aika normaalisti
koko viikon ajan. Koronan mydté ravintoloiden on pitdnyt alkaa tarjota edes nouto-

ruoka mahdollisuutta, mikd nédkyy erillisind noutoruokalistoina esimerkiksi.

Hyva noutoruoka sidilyy kuljetuksen ajan, maistuu hyville ja tayttda tarkoituksensa

kirjaimellisesti. Noutoruuan on oltava tarkoin harkittu ja pakattu kohdeyleisé ja bréndi
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mielessd pitéen, jolloin asiakas saa siitd oman ruokaeldmyksen ja ravintola kannatta-

van toiminnan.

Ravintolan tarjonnan olisi siis oltava virtaviivaista noutoruuan suhteen, jolloin ne ovat
nopeat valmistaa, ne toimivat ravintolan ulkopuolella ja ovat suosittuja ylipdataan.
Hyvé hygienia on perusasia, mutta se korostuu pandemia aikana erittdin paljon ja sii-
hen on syyta kiinnittdd huomionsa, vaikka pintojen ei uskota olevankaan niin merkit-
téva tarttuja. Mahdollisuus etukéteis- ja ldhimaksuun helpottaa prosesseja ja on myos
hygieenistd. Noutoruuan ja kotiinkuljetusten hyddyntdmisessd sosiaalisen median
muistutetaan olevan paikka, josta etsitdén kivoja paikkoja aukioloaikoineen ja tarjon-

toineen, jolloin tiedon péivittdminen sinne on tarkedd. (Vayrynen 2020.)

Noutoruuan ja kotiinkuljetusten padasiallinen ongelma on jéte, joka siiti kertyy ja sen
sijoittaminen vaérin. Noutoruoka tuottaa siis paljon pakkausjatettd, kun ruuat pitda séi-
lyttdd hyvin ja turvallisesti. Ratkaisuna tietysti olisi hyva olla muutenkin roskisten li-
sddmistd ja niiden tyhjentdmistd, mutta myds ihmisten itsensid kannustaminen “vie
mennessds tuo tullessas”-ajatteluun on olennaista. Oulun puistoihin ja kadvelykadulle
oli esimerkiksi tuotu isoja roskiksia, jotka ovat l&helld ravintoloita ja kdyttopaikkoja
sekd ndin oleellisilla paikoilla, jotta roskat menisivét sinne, minne kuuluu. (Tervo 2020

& Annala 2020.)

Noutoruokailun uudet ideat ovat kuitenkin tdtdkin ongelmaa hiukan lieventdmaéssa.
Esimerkiksi Factory-ravintolaketju tarjoaa ruuan ostamisessa pantillisia kestorasioita,
joista yksi vaihtoehto on iskunkestivi ja hygieenisesté lasista valmistettu astia, jonka
voi ilman tiskaamista palauttaa ravintolaan. Kestorasian voi valita tavallisen rasian ti-
lalle, jolloin peritddn 8 € pantti tdstid. Ajatuksena on kestdvampi noutoruokailu ja pak-
kausjétteen vihentiminen, mutta muissakin ravintoloissa on tdhén herétty ja voidaan
tarjota ruuat muovilta ndyttavissd, mutta ekologisissa ja biohajoavissa rasioissa, joka
on parempi vaihtoehto mydskin. (Tuominen 2020.) Toinen titd samaa ideaa kéyttava
yritys on Kamupak, mutta he ovat suunnitelleet jarjestelméan laajempaan kéyttoon tar-
koitetuksi. On kuitenkin muistettava, ettei kertakdyttGpakkaus itsessdén ole huono,
vaan jos sité ei saada hyddynnettyd uusiokdytdssd monta kertaa tai joko uutena mate-
riaalina tai energiaksi muutettuna, silloin siité tulee huono vaihtoehto. Eli siis roskaa-

minen on ongelmallista, silld silloin voi hyddyllistd materiaalia joutua luontoon eika
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paitya roskien jatkokisittelyyn, jossa siitd voisi tulla vield jotain muuta tai ainakin

energiaa. (Uusitalo 2020.)

4.6.3 Kotiinkuljetus

Kotiinkuljetus on Kotuksen (Kotimaisten kielten keskus) sanakirjan mukaan ostosten
kotiinkuljettamista, mikd ei nyt ihan vastaa ty0ssd kdytettavaa termid, silld tdssé tar-
koitetaan nimenomaan ruuan kotiinkuljettamista ravintolasta kotiin tai muuhun vas-
taavaan paikkaan. (kielitoimistonsanakirja.fi 2020). Samalla lailla kuin noutoruuan
suunnittelussa on kotiinkuljetusten jarjestdmisessidkin muistettava tietyt sidnnot ja oh-
jeistukset, jotta ruoka sdilyy hyvéni ja asiakas tyytyvéisend sekd toiminta kannatta-

vana.

Kotiinkuljetusten osalta ongelmia tuottavat jilleen jatteet, kuten ylla mainittiin, mutta
ongelmia tuottaa my0s alipalkkaisuus. Kotiinkuljetuksia hoitavat kilpailutettuun hin-
taan esimerkiksi Wolt ja Foodora Suomessa, koska vain murto-osa rahoista paityy
toimittamisen kadytdnnossd hoitaville henkiloille. Namé henkilot myds ovat tavallaan
yksinyrittdjid, vaikkakin heille ollaan yrittimissi saada ty0ehtosopimusta, jolla saa-
taisiin turvattua tydolosuhteet, palkan ja muut tarpeelliset oikeudet. (Himéldinen &

Puurunen 2020.)

Deliverect listaa eri asioita, jotka he uskovat jddavan koronan jélkeiseen aikaan. Nou-
toruoka ja kotiinkuljetukset ovat tulleet jaddékseen, joka voi vaikuttaa tulevaisuuden
asiakaspaikkoihin ja uusien ravintoloiden konsepteihin. Perheaterioiden ja ruokakas-
sien tarjoaminen on tirkeéd, silld perheilld voi olla hyvin kiireistd ja stressaavaa, jol-
loin helpot ateriat auttavat selviytymédén arjessa. Yritysten on tarjottava kontaktitonta
maksuvaihtoehtoa yhdessa kontaktittoman kuljetuksen kanssa, silld turvallisuus ja hy-
gieenisyys ovat yha tirkedmmassi osassa thmisten ajatuksia palvelua tai tuotetta tila-
tessa. Verkkotilaamisen mahdollistaminen on myos tdssé tirkeétd, silla se on helppoa,
nopeaa ja turvallista, kun se on hyvin tehty ja sopii myos kdnnykélld kaytettédviksi.

(deliverect.com.)
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5 TOIMIVA ASTAKASKOHTAAMINEN

5.1 Toimivan asiakaskohtaamisen méairitelméa

Toimiva asiakaskohtaaminen tai toisin sanoen asiakaskokemus palvelutilanteesta ker-
too niistd elementeistd, joilla saadaan rakennettua onnistunut kokemus asiakkaalle.
Asiakaskokemus rakentuu mainonnasta ja muista kontakteista ennen palvelua, asia-
kaspalvelun laadusta, palveluominaisuuksista, kdyton helppoudesta ja luotettavuu-
desta eli tima on yrityksen koko tarjooma, jonka halutaan kohtaavan asiakkaan oike-

assa paikassa ja oikeaan aikaan. (Tuulaniemi 2011).

Toinen tapa on jakaa asiakaskokemus toiminnan, tunteiden ja merkityksien tasoihin,
joilla saadaan eroteltua kokemuksen kiytdnnén toiminta ihmisen henkilokohtaisem-
mista ja syvemmistd tunnoista. Toiminnan tasossa tarkastellaan palvelun kédytdnnon
puolta eli esimerkiksi toimiiko prosessit, onko palvelu helposti hahmoteltavissa ja saa-
vutettava, onko kéytettdvyys hyvé ja niin edelleen. Timén tason on toimittava ja vas-
tattava vaatimuksiin, jotta palvelu olisi markkinakelpoinen ja vastaisi asiakkaan kay-
tdnnon tarpeita. Tunnetasolla halutaan luoda palvelusta miellyttavé, helppo, kiinnos-
tava, innostava tunnelmaltaan sekd mahdollisuus kéyttai eri aisteja timin kokemuksen
vahvistamiseksi, jotta muistijiljestd tulee mahdollisimman vahva. Merkitystasolla ha-
lutaan saada yhteys asiakkaan eldméantavan ja identiteetin kanssa eli tarkoituksena on
luoda mahdollisuus oppia, oivaltaa ja saavuttaa asioita kayttdmalla tatd palvelua. Esi-
merkiksi henkildlle on tiarkedd tuntea paikan historiaa ja sithen liittyvid tarinoita, jol-
loin voidaan tarjota ravintolassa ruokailun yhteydessa tarinahetked, jonka tuottaa esi-

merkiksi ulkopuolinen opas. (Tuulaniemi 2011.)

Perinteisesti on ajateltu asiakaskokemuksen olevan seurausta yrityksen arvoketjusta,
joka siis muodostuisi eri funktioista, kuten osto, valmistus, markkinointi, myynti ja
logistiikka, ja ndma funktiot seuraisivat toinen toisiaan lineaarisesti. Tdmaé ei kuiten-
kaan endd nykypdivéni toimi, silld entistd enemmén asiakas itse hoitaa ostoprosessiaan
suurelta osin ja muutenkin ostopolut voivat olla hyvinkin erilaisia jokaisella asiak-
kaalla. Digitaalisia palveluyrityksid asiakas kdyttdd useimmiten ei-lineaarisesti, silld
hén saattaa pallotella markkinointi, myynti ja asiakaspalvelun vililld, jolloin tarvitaan

korkean asiakastyytyvéisyyden luomiseksi asiakaskokemuksen johtamista osastoista
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vilittamattd. Asiakaskokemus muodostuu kaikista kohtaamisista asiakkaan kanssa,
jolloin jokaisen on ajateltava organisaatiossa toimivansa asiakasldhtoisesti ja asiak-

kaan ehdoilla eli nopeasti, tehokkaasti ja ystivéllisesti. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)

Hyva palvelu eli palvelukokemus, joka yleensé tarkoittaa asiakaskokemusta eli asia-
kaskohtaamista, vastaa asiakkaan odotuksia, jotka muodostuvat tarpeista, toiveista ja
haasteista. Monitermisyys ndyttdd samalla asialla olevan eri ndkokulmansa, vaikka ky-
seessd on kuitenkin aina se tunne ja tapa milld asiakas kokee palvelutilanteen ennen,
siind hetkess4 ja tilanteen jilkeen. Asiakkaan odotusten vastaaminen on iso osa tilan-
netta, johon voidaan varustautua hyvélli asiakasymmaérrykselld, mutta myds nopealla
reagoinnilla ja tilanteen lukemisella voidaan itse palvelun aikana muuttaa suunta oike-
aksi. (Gerdt & Korkiakoski 2016.) Asiakkaiden odotukset kuitenkin muuttuvat koko
ajan tiedon saatavuuden ja ldpindkyvyyden, ettid teknologian kehittymisen takia, jol-
loin on osattava muuttua ja kehittdd toimintaa ei vain trendin aallossa vaan ennen sen
alkamista, jos halutaan saada parempi markkina-asema ja olla edelldkévijoitd. (Eske-

linen & Gerdt 2018).

5.2 Digitalisaation vaikutukset asiakaskohtaamiseen

Digitalisaatio on vaikuttanut yritysten kilpailukenttdén pysyvisti muuttaen ennen toi-
mineet asiat toimimattomiksi sekéd luonut jatkuvan kehittimisen ja muutoksen mallin
yrityksien selviytymiseksi. Uusia toimijoita tulee alalle kuin alalle jatkuvasti, mutta
enemman kuin ndma uvudet toimijat yrityksiin vaikuttaa johtavien digitaalisten alusto-
jen kanssa olevat suhteet ja erilaisten ekosysteemien vallan vaikutus. Tdmé nékyy asi-
akkaista saatavan tiedon kontrolloimisena ja algoritmien antamina ehdotuksina, jolloin
asiakkaan paiatoksentekoon vaikutetaan ei vain yrityksensa itsensd antaman kuvan pe-
rusteella vaan my0s nédiden digitaalisten alustojen ja ekosysteemien toimesta. Asiak-
kaat vaativat nyt kilpailukykyisid hintoja, uusia tuotteita ja odotukset ylittdvai palve-
lua, sillé tarjontaa on yhd enemmén ja mitd enemmaén tarjontaa sitd kovempi kilpailu.
Kilpailu on muuttunut toimialan sisdisestd globaaliin kilpailuun, koska palveluita ja

tuotteita voidaan hankkia maailmanlaajuisesti seké asiakas saa esimerkkejd palvelun
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tai tuotteen toimimisesta muualla, jolloin halutaan my®os itse kokea samaa. (Eskelinen

& Gerdt 2018.)

Teknologian hyddyntdminen luo mahdollisuuksia helpompaan ja yksil6ityyn asiakas-
polkuun, joka myo6s helpottaa yrityksid keskittymién térkeisiin kohtiin asiakkaan asi-
oinnissa, esimerkiksi asiakas tarvitsee henkilokohtaista neuvoa palvelun valinnassa,
vaikka hdn muuten saisi asiointinsa hoidettua itsendisesti. Tiedon kerddminen, analy-
sointi ja hyddyntdminen on ensiaskel teknologian kdyttamisessa tillaisen asiakasym-
mirryksen luomisessa. Sitd seuraavat tiedon jalostaminen eli miké asiakaspolku on
tdman tyyppiselld asiakkaalla ja missd kohtaa hén tarvitsisi henkilokohtaista apua tai
onko jokin prosessi liian vaikea hénelle, ettd sitd pitdisi jatkokehittdd. Téstd seuraava
vaihe on ennustamisen teknologiat eli voidaan tiedon pohjalta luoda ennusteita asia-
kasvirroista ja sen mukaan varata tarvikkeita ravintolatoimintaan esimerkiksi. Viimei-
send tietoon perustuen tietyt vaiheet voidaan automatisoida, jolloin helpotetaan omaa

tyOtd taustatyOn vaivasta keskittyen itse asiakaskohtaamiseen. (Eskelinen & Gerdt

2018.)

Jotta voidaan tietdd teknologioiden ja prosessien onnistumisesta, on myos mittauksen
muututtava siithen, ettd nditi asioita voidaan mitata ja todetaan niiden olevan yhta lailla
osa asiakaskokemuksen luontia. Mittareiden on niin pitkd- kuin lyhytaikaisesti mitat-
tava asiakastyytyvidisyyden tilaa ja asiakaskokemuksen laatua, jotta saadaan luotetta-
vampi kokonaiskuva ja voidaan pditelld tarvittavia toimenpiteitd parantamiseksi. Tar-
vittavat mittarit asiakaskokemuksen mittaamiseen voidaan jakaa asiakkaiden tyytyvéi-
syys saatuun kokemukseen, digitaalinen presenssi, teknologiaa ja prosesseja tukevat
mittarit sekd asiakasléhtdisen kulttuurin mittarit. Kulttuurin ja prosessien mittarit an-
tavat varmuuden asiakkaan hyvéstd kokemuksesta, silld niilld halutaan varmistaa kai-
ken olevan asiakasldhtdistd organisaatiossa, teknologian on tuettava téiti ajattelua ja
prosessit edistévit, ettd tukevat my0s tdmén saavuttamista. Digitaalinen presenssi kos-
kettaa varsinkin organisaation sosiaalista mediaa ja sieltd saatua tunnettavuutta, mai-
netta ja asiakaspalvelun hoitamista. Sosiaalisesta mediasta ndhddin brandikuva asiak-
kaiden mielestd ja voidaan 10ytdé trendejd, joiden seuraaminen kasvattaisi organisaa-

tion suosiota. Itse asiakaskokemuksen mittaamisessa kyselyt ovat yleisin tapa saada
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selville asiakkaan mielipide, mutta teknologian avulla saadaan yhdistettyé kaikkea asi-
akkaan kanssa kdytyja kontakteja l4pi ja voidaan arvioida kokonaisvaltaisesti asiakas-

kokemuksen tilaa. (Eskelinen & Gerdt 2018.)

5.3 Miten toimiva asiakaskohtaaminen voidaan luoda kiytdnnossa?

Toimiva asiakaskohtaaminen tai toisin sanoen hyva asiakaspalvelu siis syntyy useasta
asiasta sekd sen jatkuva kehittiminen ja mittaaminen ovat tirkedtd nykymaailmassa.
Eri aloilla tosin voidaan mieltdé tietyt osa-alueet tdrkedmmaksi kuin toiset, silld tek-
nologian hyodyntdminen esimerkiksi vaihtelee vield aika paljon.

Palvelu ja sen laatu vaikuttaa yhd useammin markkinoilla kohteen valinnassa, mihin
taas vaikuttaa asiakaspalveluosaaminen ja asiakasosaaminen, silld on térkeétd tuntea
asiakkaiden toiveet ja tarpeet sekd miten ndma kehittyvét jatkossa. Asiakasldhtdisyys
ja korkeatasoinen palvelu ovat siis valttikortti markkinoilla, mika vaatii yha parempaa
osaamista henkilokunnalta, jotta osataan tiyttdd asiakkaan tarpeet kontaktipisteissa.
Laadun méiirittely ldhtee asiakkaasta ja se on hyvin subjektiivinen kokemus, johon
kuitenkin vaikuttavat monenlaiset tekijdt ja laatu onkin néiden eri tekijoiden summa
asiakaskohtaamisessa. Laatu erottaa yrityksen kilpailijoista eli on yksi kilpailueduista,
josta voi parhaimmillaan seurata ensinndkin ostopéétds, yrityksen suosittelua muille,
maineen parantumista ja uusien asiakkaiden tavoittamista. Laadulla on myds vaiku-
tusta asiakasuskollisuuteen, miké vaikuttaa myynnin kasvamisella ja uusien ihmisten
tavoittamisella. Laatua on ymmarrettiva siis asiakkaan kannalta, mutta on ndhtdva sen
vaikutukset my0s yritykseen ja henkilokuntaan, koska jokaisella osapuolella on hiukan
eri ndkokulma ja ymmarrettdessi nditd ndkokulmia voidaan aloittaa toiminnan kehit-

tdminen paremmaksi. (Renfors 2013, 6.)

Kilpailulla alalla, kuten ravintola-alalla, muista erottuminen sekd asiakasldhtdinen ja
henkilokohtainen palvelu varmistavat yrityksen suosion. Tilanneherkkyys tai toisin sa-
noen tunnedlykkyys auttavat reagoimaan tilanteeseen vaaditulla tavalla, vaikka tilan-
teet vaihtuisivat nopeasti ja ovat erilaisia osallistuvista henkildisté riippuen. Palvelun
kehittdmiseksi varsinkin palautteiden vastaanottaminen ja hyddyntdminen ovat tér-
kedtd, mutta tima toimii parhaiten, kun muutenkin osataan peilata péivittiin asiakkai-

den hyvid ja huonoja kokemuksia ravintolan laatutavoitteisiin. Asiakkaan kokemus
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kuitenkin voi vaihdella eri kdyntikerroilla. Asiakaspalvelun on oltava kustannusteho-
kasta, jotta toiminta olisi kannattavaa ja tdma toisaalta tarkoittaa asiakkaalle tuotetun
arvon olevan suoraan verrannollista yrityksen tuottoon. Vaikkei kehitettiisi mitdin uu-
sia palveluja arvon lisddmiseksi, on syytd pitdd huolta nykyisistd asiakkaista ja koh-

dentaa heille sopivia palveluita. (Salo 2013, 9-10.)

Asiakkaiden palaamiseen uudestaan ja pysymisend uskollisina asiakkaina vaikuttaa
varsinkin aikaisemmat kokemukset ravintolasta, ystidvien suositukset, kriitikoiden ar-
vioinnit ja omat kokemukset. Asiakkaalla on tiettyjd odotuksia ravintolasta ja niiden
tdyttyminen yhti lailla vaikuttaa ravintolaan palaamiseen. Kuvio 3 kertoo ruokailuti-
lanteen sisdisistd ja ulkoisista tekijoistd sekd niiden vaikutuksesta asiakkaan kokemi-

sen kokonaisuuteen. (Salo 2013, 11-12.)
Ulkoiset tekijat
*  muckaibutilanne

rajoituksel (aka ja raha)

ulkona syomisen kayntikerrat (taajuus)

ruckailjaan ithyval tekijat (sukopoeol, ka, tulot, ammatt jne. )

Ravintolan ominaisuudet

* muoka (Ulkonako, maku ne. )

pahvelu ystavilisyys, avulisisuus, huomaavaisuus, tervehtiminen, palveluha-
[uibkbounes, tehokkouus, ammattitaito, valiusten kasittebtaito)

iimapin (mielyttavwys, leppoisuus, melu, nakoala, saln lampotila, puhtaus)

vaattomuus (saavutettavuls) ?

Aiemmal kasitvkset ja odotukset oval muodostuneet ravintolan ominaisuuksien
pohjalta ja nihin vakottaa se, miten tarkkeana asiakas pitaa ravintolan en ominai

suuksEia.

Ruokailukokemies johtaa asiakkaan andointiin sita, miten odotuksat taytyivat ja
seuraako kiynnista uusintakaynled, -= Seuraukssna on yylyvasyys a byylymatlo-
ryys ravintolakaynitia kohtaan,
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Kuvio 3. Ruokailutilanteen eri tekijét ja niiden vaikutus asiakaskokemukseen. (Salo
2013, 12.)

Asiakaskokemuksen voidaan ajatella olevan suurimmaksi osaksi tunnetta, joka koos-
tuu asiakkaan luottamuksesta, turvallisuuden tunteesta ja kiinnostuksesta yritysté koh-
taan, sekd loput asiakaskokemuksesta muodostuu hyvistd tuotteesta tai palvelusta ja
hyvistd asiakaspalvelusta. Asiakkaat arvostavat aitoa kohtaamista, jossa muistetaan
viime kerran kéynti ja kysytddn nykyisid kuulumisia. On oltava asiantunteva, jotta voi
tarjota juuri oikeaa tietoa péaiatoksenteon tueksi. Limminhenkisyys, aitous ja rehelli-
syys luovat asiakaspalvelusta miellyttdvan kokemuksen, joka vaikuttaa arjessa asti ja
saa thmisen palaamaan mielelldén. (Salminen 2020.) Kuviossa 4 kdydéan lipi tarkem-
min, minkélaista ravintolassa hyvin asiakaskokemuksen luominen on.
Tirkein vaikutus tehdiEn asiakkaan saapuessa—
tervehtiminen iloisesti ja ohjaus poytién tai iloisesti tervehtiminen ja kehotus hetken
odotuksestakertovat, ettid asiakas on huomioitu ja hin tietisdmiten toimia.
Seuraavana luodaan turvallismmd entunne eli vakamtetaan hanells olevien odotusten
tayttymisesti—

juomatilauksen kysyminen yhdessi menviden tuomisen kanssa sekijos ravintolassa tarjotaan
leipis tai muuta stulimpantavaa, tuodaan se péytiin myos vhdessdjuomien kanssa. Asiakkaan
on helpompi odottaa, kun on saanut edesjuotavaa kiteensd ja néin tarjoilu voi jatkua omaan
tahtiinsa.

Henkilékunnan on hyvi osata perusasiat ja nithin vastaaminen —

niihin kuuluu samat kysymykset pivisti ja vilkosta toiseen, kuten missivessa onjamikion
piivin lounas, seki ravintolan tarjonta Onmyds osattava antaatilaa asiakkaalle, jotta el
keskeytetd hinen puhettansaja toisaalta luetaan oikeatilanne, kun voidaan esitelld ruokaatai
i vointia.

Henkilékunnan helpottamiseksi ongelmatilanteita varten on syytilaatia toimintamallit jotka
on opeteltu ulkoa ja osataan korjata tilanne heti ennen kuin asiakas ldhtee tai tilanne
eskaloituu.

Ratkaisun rahallisella arvolla ei sinZinsi ole vilii tai silli kenen vikakoko ongelma on, silld
vmitin asiakas ei vain vilttimitts palaa, vaan hin myos levitts tilanteesta kommentteja
ympariinsd jolloin pienempi pahaon tehd3 asiakas tyytyviiseks.

Kuvio 4. Miten luodaan hyvi asiakaskokemus ravintolassa? Perustuu resq-club.com

sivuun.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelmalla hahmotetaan tutkimuksen tarkoitusta ja saadaan selked pdi-
madrd, mitd kohti ollaan menossa. Kartoittava tutkimusasetelma vastaa kysymyksiin
millainen ilmid tai asia on. Sen tarkoituksena on kuvata aika pintapuolisesti, millainen
jokin asia on tai miten se tunnetaan, joten sitd voitaisiin luonnehtia alustavaksi tutki-
mukseksi. Kuvaileva tutkimusasetelma vastaa kysymyksiin mitd, minké&lainen ja
kuinka paljon jokin asia on. Eli sen tarkoituksena on saada selville syvemmin ilmién
luonne, tai miten yleinen ilmid onkaan. Selittdva tutkimusasetelma taas vastaa kysy-
myksiin miksi jokin ilmid ndyttiytyy tietylld tavalla ja miti siitd seuraa, mutta se vaatii
jo ilmidn hyvad ymmairtdmisti ja teoriaan panostamista, jotta voidaan tehda paitelmia

ndistd syistd. (fsd.tuni.fi.)

Tutkimusasetelmana on tidssa tutkimuksessa selittdva tutkimus, silld tutkimuksen ai-
heesta on saatu hyvé pohjatieto teoriasta ja nyt titd teoriaa syvennetdin kertomalla
mitkd syyt taustalla ovat johtaneet tdhdn ja miten ndmé vaikuttavat vasta edeskin ra-
vintola-alalla. Tilastoinnit tulevat ndyttdméén asioiden suhteita ja avoimet kommentit

syventdvit vield tatd ndkemysta.

6.2 Tutkimusote

Tutkimusotteen valinnassa pysytddn tutkimusongelmalédhtoisend, jolloin valitaan laa-
dullisen ja mééarillisen tutkimuksen vililtd sekd mietitddn milld menetelmilld saavute-
taan timin ongelman ratkaiseminen. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus tutkii siis
ilmidta ja sen ympdrilld olevia tekijoitd avoimesti ilman valmista teoriaa tai mallia,
jolloin saadaan selville mistd ilmidssé on oikeastaan kyse. Mééréallinen tutkimus edel-
lyttdd 1lmion jonkin asteista tuntemista, jotta osataan hahmottaa sithen vaikuttavia te-

kijoitd ja mitata niitd. (Kananen 2011, 12 & Kananen 2017, 32-34.)

Laadullisen tutkimuksen menetelmilld voidaan saada syvéllisempi ndkemys ilmidsta,
ilmidn tekijoistd ja tekijoiden vélisistd suhteista, mutta maéréllisen tutkimuksen me-

netelmilld voidaan selvittdé tilastollisia riippuvuussuhteita ja tehdd ennusteita, jotka
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taas syventdvit ilmion ymmartamisti. Kuitenkin laadullisen tutkimuksen menetelmia
kayttdmalla ei saada yleistettdvéa tulosta, vaan tulos pitee vain kohdetapauksessaan.
Voidaan siis luoda hyva kuvaus ilmidstd laadullisella tutkimuksella, joka on ymmér-
rettdva, kokonaisvaltainen ja tarkka, mutta mééréllinenkin tutkimus voi pystya tarjoa-
maan yhtd lailla hyvédn kuvauksen numeraalisessa muodossa. (Kananen 2017, 32-34.)
Mairéllinen tutkimus luo siis yleistettdvid malleja ilmion ymmartdmisen pohjalta,
kunhan tdma pohjaty6 on tehty hyvin ja ymmaérretddn mitd mitataan tarkalleen. (Ka-

nanen 2011, 18).

Eli tutkimusotteen valinnassa ilmion luonne ratkaisee tutkimuksen muodon ja mene-
telmit sekd joissain tapauksissa voidaan kéyttdd niin sanotusti ristiin laadullisia ja
madréllisid menetelmid, jos ongelmanratkaisu sitd vaatii. (Kananen 2017, 32-34).
Téssd tutkimuksessa valitaan kvantitatiivinen eli méaarillinen tutkimusote, koska halu-
taan selvittdd ilmioon vaikuttavia tekijoité ja niiden suhteita toisiinsa, mutta tutkimuk-
sen luonteen takia tarvitaan myos laadullisia keinoja ja hyvdd pohjaty6td, jotta tutki-

mus onnistuisi parhaiten.

Tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella, kuinka noutoruoka ja kotiinkuljetukset voi-
vat luoda toimivan asiakaskohtaamisen ravintola-alalla. Tutkimus on siis kvantitatii-
vinen tutkimus eli miéréllinen tutkimus, jolla halutaan selvittda millaiset keinot ja né-
kokulmat voisivat auttaa luomaan paremman yhteyden asiakkaisiin sekéd parantamaan
noutoruokaa ja kotiinkuljetuksia. Noutoruuan ja kotiinkuljetuksen parantamisessa ha-
lutaan pohtia palvelumuotoilun keinoja, silld palvelumuotoilun innovatiivisuus ja out-
of-the-box-ajattelu luovat paremmat olosuhteet ideointiin ja ratkaisujen 10ytymiseen
niin teoreettisesti kuin kdytdnnossd. Kasvokkaista kontaktia ei vélttdméttd synny nou-
toruuan haussa tai kotiinkuljetusta vastaanottaessa, jolloin toisenlainen kontakti vies-
tien tai muiden vastaavien kautta voi korostua, silld ihmiset kuitenkin kaipaavat hen-
kilokohtaisuutta ja sitd, ettd on huomioitu. Osalle ravintoloista muutos noutoruuan ja
kotiinkuljettamisen tarjoamiseksi on ollut vaikea sekd rahaa ettd aikaa vievé, jolloin
resurssit menevit selviytymiseen eivitkd uuden innovoimiseen ja asioiden kehittdmi-
seen. Kuitenkin ravintola-alalla asiakkaiden tyytyvaisyys ja hyva asiakaspalvelu mer-
kitsevét paljon, kun suosittelulla ja hyvélld maineella saadaan uusia asiakkaita seka

pidetdéin vanhat tyytyvdisend. Miéréllisen tutkimuksen avulla saadaan siis paremmin
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irti kokonaiskuva téstd ilmiostd, josta ei vield suuremmin 16ydy kirjallisuutta ja joka

on nykyisten olosuhteiden varjolla tullut jaddakseen ravintola-alalle.

Menetelmini kaytetddn kahta erillistd kyselyd ravintoloille ja ravintoloiden asiakas-
kunnalle, joissa pddosa kysymyksistd on strukturoituja ja tiettyihin kysymyksiin lisa-
tddn myds avoin vastaus, jolla voidaan huomioida vaihtoehto, jota tutkija ei ole ajatel-
lut. Tdma siksi, ettd olemassa on jo esimerkiksi tiettyjd laatukriteereitd, minkalaista
hyvé noutoruoka ja kotiinkuljetus on, mutta suoraan ei I6ydy teoriaa toimivasta asia-
kaskohtaamisesta, joka tapahtuu néissa ravintolan toiminnoissa. [lmiosti on siis jonkin
verran materiaalia, jonka pohjalta voidaan luoda strukturoituja kysymyksid, mutta
kaikkea ilmion ympdrillad olevia aspekteja ei tunneta vield hyvin, jolloin on syyté jattaa
tiettyihin kysymyksiin vapaus kertoa oma mielipide asiasta. Strukturoitujen kysymys-
ten avulla saadaan mahdollisesti luokiteltua eri ryhmid, jotka kayttaytyvét vastausten
perusteella eri lailla, tai 16ydetdan muita erottavia tekijoitd, jotka voivat selittdd ilmiota
uudella tavalla. T4lld tavalla saadaan ilmi6 kytkettyd reaalimaailmaan sekd voidaan
helpommin selvittdd mistd ilmi6 on l&htoisin ja millaiseen ympéristoon ilmié kuuluu.

(Kananen 2017, 43 & 94.)

6.3 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Kyselyiden perusjoukot muodostuvat Uudenkaupungin keskustan alueella olevista ra-
vintoloista, jotka voivat tarjota sekéd a la cartea ettd lounasruokaa, seki ndiden ravinto-
loiden asiakaskunnasta, jota tavoitellaan varsinkin sosiaalisen median kautta. Ravin-
toloita on noin parikymmenti, jolloin kattava otos olisi suurin piirtein puolet tisti, silld
tdlla méérdlla saataisiin eri asemissa olevia ja erilaisia ravintoloita mukaan. Asiakas-
kunta on aika laaja késite, silld sosiaalisen median kautta tavoitetaan niin keskustan
alueella olevia ihmisid kuin muuallakin Uudenkaupungin seuduilla olevia sekd mah-
dollisesti muilta ldhipaikkakunnilta olevia ihmisid. IThmiset tulevat oman kiinnostuk-
sen mukaan vastaamaan kyselyyn, jolloin voidaan olettaa henkildilld olevan jonkinlai-
nen késitys ilmiosté ja halu vastata. Tdmin suhteen voidaan todeta asiakkaille suunna-
tun otoksen olevan teoreettinen, jolloin vasta vastausten myo6té tiedetddn, kuinka pal-

jon ihmisid osallistui sekd mikd ikdjakauma, sukupuolijakauma ja muut taustatiedot
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ovat tdstd otoksesta. (Kananen 2017, 56 & 126-129.) Otantana on siis muka-
vuusotanta, joka ei tiysin vastaa tieteellisen tutkimuksen standardeja, mutta on téssi
tapauksessa toimiva ratkaisu. Toisaalta tatdkin otantaa koskevat samat haasteet kuin
muissakin tavoissa, esimerkiksi vastauskato on yksi niistd haasteista. Mukavuusotan-
nan ongelmakohta on vastaako perusjoukko tutkimuksen tavoitteita ja onko tdimén pe-
rusjoukon edustavuus realistinen, jotta tulokset olisivat mahdollisimman todenmukai-

set. (Kananen 2011, 70.)

6.4 Kysymyslomakkeen suunnittelu

Tutkija on kayttinyt tutkimustavoitteiden kysymyksid apuna kysymyslomakkeiden
laadinnassa ravintoloille ja kuluttajille, esimerkiksi kysyttdessd miksi ravintola on
osallistunut noutoruoan tarjoamiseen tai miksi ei ole. Ndma tutkimustavoitteet ovat
siis olleet 1ahtokohtana mitd halutaan kysya, mutta ymmaérrettavésti kysymykset eivét
ole aina suoraan otettuja, vaan niitd on pitdnyt muokata helpommin ymmaérrettavéksi

tai muuten selkedmmaksi tai tarkoituksenmukaisemmaksi.

Kysymykset ovat olleet ohjaajan tarkastettavina seké niitd on vield muokattu parem-
miksi vastausvaihtoehdoiltaan ja kysymyksenasettelultaan. Tutkija on myds saanut
ideointiapua puolisoltaan, joka on muutenkin mukana oikolukijana ja niin edelleen.
Kysymyksié laatiessa on pohdittu teoriaosan pohjalta tarpeellisia tutkittavia aspekteja
ja esimerkiksi mitd uusia ideoita maailmalla nikyy, jotka voisivat tddlldkin toimia.
Kysymyslomakkeen pituus vaihtelee vastaajilla, silld on voitu todeta, etté tietyt vas-
tausvaihtoehdot osoittavat, ettei vastaajalla ole niin sanotusti enempéi tarjottavaa tut-
kimukselle, jolloin kysytdén vain oleellisimmat asiat, joista hénelld on tietoa tai mie-

lipide.

Kysymyslomakkeen laadinnassa on myds hyddynnetty palvelumuotoilun palvelu-
polku menetelmaa, silld tutkija on pohtinut noutoruoka- ja kotiinkuljetusprosessia seka
sen pohjalta laatinut 3 vaiheisen mallin tdstd. Tama malli siis kuvaa kuinka ravintolaa
etsitddn ja valitaan, tilauksen tekoa ja tilauksen vastaanottoa sekd mitkd asiat ndissi

vaiheissa voivat olla tarkeimpid asiakkaalle. Ndin on saatu laadittua kysymyksid, jotka
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perustuvat tahén malliin ja kertovat niin kuluttajien kuin ravintoloiden mielipiteet. Ra-
vintoloille ja kuluttajille laadittavat kyselyt (Liite 1 & Liite 2) ovat osittain peilikuvia,

mutta tietyistd asioista on kysytty vain toiselta osapuolelta, jos se koskettaa vain heita.

6.5 Aineiston keruu

Kyselylomakkeet olivat valmiita julkaistavaksi tiistaina 13.4.2021, jolloin aamulla ra-
vintolakyselyt ldhetettiin kello 8 aikaan sahkdpostin kautta saatekirjeiden kera, jotka
oli aiemmin laadittu. Facebookissa ravintolakyselyé jaettiin Messengerin kautta muu-
tamalle ravintolalle, joilta ei 10ytynyt virallista sahkopostia samanlaisen saatekirjeen
kera aamulla kello 8. Kuluttajille kyselyt jaettiin Facebookissa Uudenkaupungin pus-
karadioryhmissi illasta kello 18 aikaan, jolloin suurin osa olisi sosiaalisessa mediassa
ja tissdkin ohessa oli lyhyempi esittelyviesti opinnédytetyOstd. Samaan aikaan kello 18

kuluttajakyselyn linkki jaettiin my6s Jodelissa lyhyen viestin kera.

Sama kyselyn jakaminen toistui seuraavalla viikolla l&hes samoihin aikoihin sekd
vield viimeiselld viikolla kuluttajakyselyé jaettiin Jodelissa ja ravintolakyselyd samalla
lailla sdhkopostin ja Facebookin Messengerin kautta. Muutamia kysymyksid kyse-
lyisté tuli ravintoloilta, joihin vastattiin mahdollisimman nopeasti kyselyn vastauksen
saamiseksi. Joitain teknisid ongelmia oli myds kuluttajakyselyssd, joihin tutkija vastasi

auttaakseen vastauksen saamisessa. Aineiston keruu loppui 30.4.2021 ydlla.

6.6 Aineiston analysointi

Kyselyiden tulosten analysoimiseen kéytetdén tilastollisia menetelmid, joilla voidaan
havainnoida mairéllisesti, kuinka paljon ihmisilld on samoja ajatuksia, minkalaisia
korrelaatioita voidaan huomata aineistosta ja miten nimaé tulokset voidaan laittaa tau-
lukkomuotoon. Kuitenkin avoimia vastauksia varten tarvitaan laadullisia analysointi-
tapoja, joilla voidaan huomata uusia yhteyksid asioiden vélilld, saadaan uusi ndko-
kulma ongelmaan tai muita havaintoja, joita ei ollut osattu ajatella vastausvaihtoehtoja

laatiessa. Kyselyiden tuloksia saadaan vertailla olemassa olevaan tietoon ja niisté saa-
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taisiin lopulta luotua kuvaus ilmidn suhteen. Aineistosta saataisiin siis haettua saman-
laisuuksia ja eroavaisuuksia, mallia, rakennetta, kuvausta tai selitysté ilmidlle. (Kana-

nen 2017, 69, 94 & 148.)

Laadullinen tutkimus etenee aineiston keruusta analyysin ja tdmi sykli voi tapahtua
useamman kerran. Aineistonkeruulla tarkoitetaan tutkimusongelmaan liittyvan aineis-
ton hankkimista, joka voi olla dokumentteja ja havainnointi tai haastattelu menetel-
milld hankittuja tuloksia esimerkiksi. Keratty aineisto voidaan yhteismitallistaa eli lit-
teroida, jolloin eri aineistomuodot laitetaan yhteen muotoon esimerkiksi tekstiksi. Té-
min jélkeen aineisto koodataan eli tekstid katsotaan tutkimusongelman ja tutkimusky-
symysten ndkokulmasta luoden koodin, joka ilmaisee kyseistd siséltdod. Tdmén jélkeen
ndille koodeille luodaan omat ryhminsa eli ylikésitteet néistd asiasisdlloistd. Luokit-
telu voi olla niin teoriapohjaista kuin aineistoldhtdistdkin sekd molempia. Analyysin
jélkeen seuraa luultavammin uusi aineistonkeruu, jos kaikille asioille ei saatu vas-
tausta. Kun aineistoja on riittdvésti ja niitd on késitelty asiaankuuluvasti, voidaan alkaa
etsid itse ratkaisua tutkimusongelmaan. Tdmé& vaatii intuitiota ja hyvdd analysointia
koko prosessin aikana, jotta ratkaisun ja sen osat voi todella ymmartia ja ndhda. (Ka-

nanen 2017, 131-133 & 143-148.)

Tutkimustuloksista tulee niin tilastoja, jotka ovat automaattisesti luotuja ihmisen vas-
tattaessa kyselyyn sekd ne kuvaavat méaéréllisesti, ettd prosentuaalisesti vastausten ja-
kautumista. Tilastoja tullaan esittdmiin runsaasti tutkimustuloksia esittelevissd koh-
dassa. Avoimet vastaukset tullaan analysoimaan edelld mainitun laadullisen tutkimuk-
sen prosessin tapaan, mutta vastaukset tullaan itse opinndytetyodssé laittamaan liittei-
siin aakkosjérjestyksessd ja itse tekstissd voidaan tuoda muutamia esimerkkejé, mité
ehdotuksia on esimerkiksi ollut ravintoloille. Néitd avoimia vastauksia késitellddn
opinndytetyon tekstissd esimerkiksi vertaillen ja niiden pohjalta saataisiin joko vahvis-
tusta tai eridvéa tulosta tutkimusaineistoon ndhden. Lopputuloksena saataisiin esiin ne
asiat, joita voidaan parantaa ravintoloissa seké saadaan uusia ideoita ja toimintamalleja

noutoruoka- ja kotiinkuljetuspalveluihin.
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6.7 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen on oltava luotettava ja laadukas, jolloin mittareina toimivat reliabiliteetti
eli tulosten pysyvyys ja validiteetti eli tutkitaan oikeita asioita. Tulosten pysyvyys tar-
koittaa, jos tutkimus toteutetaan uudestaan, tulokset olisivat samantyyppisié. Tutkitaan
oikeita asioita tarkoittaa tutkimusongelman selkedtd miéritysté, jolloin sen mukaan
valitaan oikeat aineistot ja menetelmaét tyohon. Tutkimusasetelma ja tutkimusote méa-
rittelee alussa jo tutkimuksen luotettavuutta, silld hyvin suunniteltu ty6 ja kattava do-
kumentointi osoittavat tutkijan perehtyneen asiaan, mutta tutkijan on syytd muistaa
myds dokumentoinnissa perustelut valinnoilleen ja ratkaisuilleen uskottavuuden lisaa-
miseksi. (Kananen 2017, 173—175.) Tutkimuksen luotettavuutta saadaan liséttyé trian-
gulaatiolla eli kdyttamalld useita eri menetelmid samassa tutkimuksessa, esimerkiksi
kysymyslomakkeita muodostaessa jétetddn avoin vastausvaihtoehto, jolloin henkild

voi oman mielipiteen mukaan kertoa nikemyksensi asiaan. (Kananen 2017, 155).

Tutkimuksen tiimoilta tutkija on perehtynyt luotettavuuden syntymiseen, ja tutkimus-
asetelmaa luodessaan miettinyt tarkasti tutkimusongelmaa seké sen ratkaisevia mene-
telmid, jotka ovat tehokkaita, ettd asiaankuuluvia. Tutkija uskoo kiyttivéinsé oikeita
aineistoja ja tutkimusmenetelmid, jolloin validiteetti on hyvélla tolalla. Reliabiliteetti
on myds tutkijan ndakokulmasta selked, silld on tiettyjd trendejd, joita tutkimus tulee
mitd todennidkdisemmin noudattamaan, vaikkakin tuloksissa voi olla joitain alueellisia
eroja muihin ndhden. Kyselyissd on otettu huomioon triangulaation keino, jolla var-
mistetaan luotettavamman ratkaisun saaminen ja niiden osa-alueiden kattaminen, mita
tutkija ei ole huomannut kysymysté ja sen vastauksia luodessa. Aineistoja tutkiessa
tutkija ottaa huomioon kirjoittajan ja hinen agendansa seké ldhteen, misti tima 16ytyi,
jotta voi arvioida tiedon luotettavuutta ja oikeellisuutta. Analyysid tehdessé tutkija
kayttdd sopivia menetelmid, jotka auttavat vastauksen 10ytdmisessd niin kvantitatiivi-
sen kuin kvalitatiivisen tutkimuksen kavalkadista, jolloin lopputulos hyddyntidd myds
tatd triangulaatiota ja on moniulotteisempi kuvaus ilmidstd. Tuloksia arvioidessa pa-
lataan reliabiliteetin ja validiteetin tarkasteluun uudelleen, jolloin saadaan tarkempi

kuva tutkimuksen luotettavuudesta ja laadusta.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Kyselyiden tutkimusaineisto

Kyselyiden tutkimusaineisto koostuu kuluttajien ja ravintolayrityksien vastauksista,
joissa késitellddn varsinkin noutoruoka- ja kotiinkuljetuspalveluiden muodostumista,
mutta my0s yleensikin ravintolapalveluiden kayttdmistd ja tarjoomaa. Vastauksista tu-
lee esille hyvin voimakkaasti kuluttajien osalta, kuinka riittimattomaét tdmén hetken
kotiinkuljetusmahdollisuudet ovat sekd kuinka kaivataan yhdelté sivulta tietoa ravin-
toloiden tarjoomasta ettd hiukan laajempaa valikoimaa ruoan suhteen. Ravintolayri-
tysten osalta suhtaudutaan hiukan nihkedmmin kotiinkuljetukseen ja sen tuomiin haas-
teisiin, silld epéillddn, olisivatko kuluttajat sitten valmiita maksamaan tista ja olisiko
kiayttdjid tarpeeksi. Kuluttajilla on my6s hyvin runsaasti ehdotuksia ravintoloille, mitad
voitaisiin parantaa, mutta ravintoloiden vastaukset ovat lyhyitd ja tuovat olon, ettei

ehka olla tdysin varmoja siitd, mitd kuluttajat haluavat.

Noutoruoka- ja kotiinkuljetuspalvelut on jaettu 3 eri vaiheeseen noudattaen palvelu-
muotoilun palvelupolkuajatusta. Ndmi vaiheet ovat etsinté ja valinta, tilauksen teke-
minen ja tilauksen vastaanotto, joilla halutaan mairitelld asiakkaalle tirkeimmat asiat
ndissd vaiheissa niin asiakkaan omasta kuin ravintolan mielesta. Téll4 tavalla saadaan
vertailtua ovatko kuluttajat ja ravintolat samoilla ajatuksilla menossa, minkéa lopputu-
loksena oli muutamia eroja, mutta padasiassa vastaukset olivat kummaltakin kannalta

saman tyyppiset.

Tutkimustuloksista saadaan jo osviittaa tutkimusongelman ratkaisuun, mutta yhdessa
kirjallisen tutkimusaineiston kanssa saadaan kokonaisvaltaisempi kuva, silld ravinto-
loiden vastauksia tuli aika nihkeésti kysymysmaéirdén ndhden, jolloin tarvitaan tukea
tdhidn muualta. Kuluttajilta vastauksia sen sijaan tuli runsaasti ja ne olivat hyvin ku-
vaavia, ettd muutenkin hyodyllisid. Alaongelmaan mitk4 asiat parantavat noutoruoan
ja kotiinkuljetuksen kdyttdd vastauksena nden ainakin kotiinkuljetuksen kehittimisen
Uudenkaupungin alueella ja valikoiman parantamisen siind, mitd saa kotiin tuotua tai
kuljetettuna. Toinen alaongelma mitd noutoruoan ja kotiinkuljetuksen on tarjottava
toimivan asiakaskohtaamisen muodostamiseksi, vaatii vield perehtymistd, mutta voi-

daan todeta asiakkaiden kuuntelemisen olevan tdssé tarkeimpii asioita.
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Tutkimustavoitteiden kysymyksisté oli useampiakin kyselyn kysymyksid johdettu, jo-
ten osaan niistd saatiin jo tédlld kyselylld vastauksia. Esimerkiksi miten koronarajoituk-
set ovat vaikuttaneet ravintolan aukioloon sulkujen aikaan, onko ravintola osallistunut
noutoruoan tuottamiseen sulkujen aikaan ja niiden vélissd sekd onko tarjottu kotiin-
kuljetusta. Kuluttajien osalta saatiin méériteltyd, onko ennen rajoitusten tuloa tilannut
noutoruokaa, miksi haluaa sit tilata, kayttddko kotiinkuljetusta ja jos ei kdytd mikd on

esteend sekd minkélaisia parannusehdotuksia olisi ravintoloille.

7.1.1 Kuluttajakyselyn tulokset

Kuluttajakyselyn taustatiedoissa kysyttiin ikd4, sukupuolta, ammattiryhma tai eldmén-
vaihetta, talouden rakennetta ja asuinaluetta. Alla olevat kuviot 5, 6, 7, 8 ja 9 kuvaile-
vat nditd taustatietoja, joiden prosenttiluvut esittelen tdssi tekstissi, kun taas kuvioissa

ilmenevit frekvenssiluvut.
1. 1ka?

Lisdtietoja

. Alle 18 vuotta 4

18-23 vuotta 12
o

. 26-35 vuotta 36 25 |

. 36-43 vuotta 26 20|

@ 46-55vuotta 17 15

@ 56-65 vuotta 18 b I
5|

. Y1i 85 vuotta 4

Kuvio 5. Ikdjakauma, N=117.

Eniten vastasivat 26—35-vuotiaat (31 %) sekd 36—45-vuotiaat (22 %), kun taas vihiten
vastasivat ddripdisté alle 18-vuotiaat (3 %) ja yli 65-vuotiaat (3 %). Néiden valilla 14-

hes tasoissa vastasivat 46—55-vuotiaat (14 %) ja 56—65-vuotiaat (15 %).
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2. Sukupuoli
Lisdtietoja
@ HNainen a7
. Mies 19
@& Muu 1

Kuvio 6. Sukupuolijakauma, N=117.

Eniten vastanneissa oli naisia 83 %, miehid vastasi 16 % ja muun sukupuolisia 1 %.

Kyselyissé on aika tavallista, ettd suurin osa vastanneista on naisia.

3. Ammattiryhma tai elaménvaihe?

Lisatietoja

. Tyantekija 43
@ Toimihenkila 2 45
@ Ylempi toimihenkila 13
. Johtavassa asemassa &
@ Vksityisyrittaja 2
@ Opiskelija 12
. Kotona oleva vanhempi 5
. Eldkeldinen o
. Tyatan tygnhakija 4
& Wuu, miks? 0

Kuvio 7. Ammattiryhma tai eldménvaiheen jakauma, N=117.

Eniten vastasivat tyontekijaryhméén itsensd mieltdvét 37 %, seuraavaksi eniten vasta-
sivat toimihenkil6t 19 % ja titd seurasivat aika tasaisissa luvuissa ylemmét toimihen-

kilot 11 %, opiskelijat 10 % ja eldkeldiset 9 %.
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5. Talouden rakenne

Lisdtietoja

45

. 40

@ Asun yksin 13

35
. Asun kumppanin kanssa kahd.., 43 20
. Asun kurnppanin ja lapsen/las. 41 25
@ Asunlapsen/lasten kanssa 10 20

i&
@ Asun muiden kuin lapsen/last.. 6

10
. Muu, mika? 2 :

n

Kuvio 8. Talouden rakenne, N=117.

Asun kumppanin kanssa kahdestaan oli suosituin vastaus talouden rakenteen selvitté-
misessd, silld niin vastasi 38 %. Seuraavana oli asun kumppanin ja lapsen tai lasten
kanssa, johon vastasi 35 %. Muu vaihtoehto-kohdassa vastaajat kertoivat asuvansa

vanhempiensa kanssa.

7. Asuinalue?

Lissietojs
@ Uudenkaupungin keskusta 33 ©
@ Uudenkaupungin taajama tr -
@ Uudenkaupungin saaristo 1 20
@ Uudenkaupungin haja-asutus... 9 %
@ Kalanti 14 =
@ Pyhimaa 1 1
@ Lokalahti 1 b
. Léhikunnat (Laitila, Rauma, Tai... 12 °
0

@ Muu Suomi 9

Kuvio 9. Asuinalue, N=117.

Vastaajat jakautuivat selkeimmin Uudenkaupungin taajama (32 %) ja keskusta alueille
(28 %). Seuraavaksi eniten vastaajia oli Kalannista (12 %), Uudenkaupungin 1dhikun-
nista (10 %), Uudenkaupungin haja-asutusalueelta (8 %) ja muualta Suomea (8 %).
Kaikkiaan siis 60 % vastaajista asui joko Uudenkaupungin keskusta- tai taajama-alu-

eilla.
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Seuraavana kiydién lépi itse tutkimukseen liittyvid kuvioita 10 ravintolapalveluiden
kiyttdminen ennen korona-aikaa keskustan alueella, 11 ravintolapalveluiden kéytta-
minen keskustan alueella koronan alettua, 12 tirkeimmaét seikat ravintolaa valitessa,
13 noutoruuan ostaminen ennen korona-aikaa, 14 noutoruoan tilaaminen koronan alet-
tua, 15 ravintolan etsintéé ja valintaa koskevat tekijét, 16 noutoruoan- ja kotiinkulje-
tustilauksen tekemisti koskevat tekijét, 17 mieluisin tapa tehdd noutoruoka tai kotiin-
kuljetustilaus, 18 mieluisin maksutapa noutoruoka- tai kotiinkuljetustilauksessa, 19
tarkeimmat asiat vastaanottacssa noutoruokaa tai kotiinkuljetusta, 20 uudet ideat ra-
vintolaan liittyen, 21 ruokavélitysyritysten tulo Uuteenkaupunkiin tai muu sopiminen
kotiinkuljetuksista seké 22 kohtuuhintaisen kotiinkuljetuksen kiytto ja haluttu toimi-
tussdde. Joihinkin kysymyksiin liittyy myds avoimet kohdat, joiden selvityksid kéy-

dddn myos tekstissé ldpi, esimerkiksi mitd teemoja néissa tuli eniten esiin.

8. Kuinka usein olet kdyttanyt Uudenkaupungin keskustan alueen (noin 2 km sateelld torista)
ravintolapalveluita ennen maaliskuuta 20207
Lisétietoja

. Useamman kerran viikossa 1%

Kerran viikossa 22
o

. Kerran kahdessa viikossa 20 o
. Kerran kuukaudessa 28 15
@ Parin kuukauden vilein il 10|
@ Kerran puolen vuoden aikana 10 .
. En ollenkaan ]

Kuvio 10. Ravintolapalveluiden kdyttaminen ennen korona-aikaa keskustan alueella,
N=117.

Ennen korona-aikaa ravintolapalveluita kdytti vahintdan kerran viikossa 35 % vastaa-
jista, 17 % heistd kaytti ravintolapalveluja kerran kahdessa viikossa ja 24 % kerran
kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa (18 %) tai ei ollenkaan (7 %) ra-

vintolapalveluita kaytti siis 25 % vastaajista.
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9. Kuinka usein olet kdyttdnyt Uudenkaupungin keskustan alueen (noin 2 km séteelld torista)
ravintolapalveluita maaliskuun 2020 jélkeen?

Lisdtietoja

30
. Usearnman kerran viikossa 4

25
. Kerran viikossa 7

. 20

. Kerran kahdessa viikossa 27
. Kerran kuukaudessa 28 15
. Parin kuukauden valein 15 0
@ Kerran puolen vuoden aikana 15 :
@ Enollenkaan 11

0

Kuvio 11. Ravintolapalveluiden kéyttiminen keskustan alueella koronan alettua,

N=117.

Koronan alettua ravintolapalveluita kéytti vahintdén kerran viikossa endd 18 % vas-
taajista, 23 % heista kdytti ravintolapalveluita kerran kahdessa viikossa ja 24 % kerran
kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa (26 %) tai ei ollenkaan (9 %) ra-

vintolapalveluita kéytti siis 35 % vastaajista.

10. Mikd on sinulle talld hetkelld tarkea seikka valitessasi ravintolaa? Voit valita useamman vaihtoehdon

Lisdtietoja
@ Turvallinen olo 12
@ Nopea palvelu 39
@ Monipuolinen valikoima 47 LY
@ Hygieenisuus 35 =)
@ Paikkansa pitdvyys (muun mu... 18 0
@ Helppous 31

0
. Paikalliset tuotteet 10

20
@ stavillinen henkilskunta 51
. Selkedt verkkosivut (mobiiliyst., 44 10
. Tilauksen tekemisen sujuvuus 40 o
. Moutorucka 51
@ Kotiinkuljetus 26

Kuvio 12. Tarkeimmit seikat ravintolaa valitessa, N=91.
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Vastauksissa korostuivat ystdvéllinen henkilokunta (56 %) ja noutoruoka (56 %) ra-
vintolaa valitessa. Seuraavana loistivat monipuolinen valikoima (52 %), selkeét verk-
kosivut (48 %) ja tilauksen tekemisen sujuvuus (44 %). Nopea palvelu (43 %) ja hy-

gieenisuus (42 %) koettiin myos tirkeiksi.

11. Oletko ostanut noutoruokaa ravintoloista ennen maaliskuuta 20207
Lisdtietoja

@ K 4

@ Ei 7

Kuvio 13. Noutoruuan ostaminen ennen korona-aikaa, N=91.

Suurin osa vastanneista 81 % oli ostanut noutoruokaa ennen korona-aikaa, mutta vas-
tanneista 19 % oli niitd, jotka eivit ole ostaneet noutoruokaa. Noutoruuan ostaminen
on siis ollut jo aika normaali asia ennen poikkeusaikoja. Tdmin kysymyksen ohessa
kysyttiin my0s syitd, miksi on tai ei ole ostanut ennen maaliskuuta 2020 noutoruokaa
(Liite 3 & Liite 4).

Taulukko 6. Noutoruoan ostaminen tai ostamatta jattdminen syyt.

Noutoruuan ostaminen ennen korona-aikaa syyt
Myonteisesti vastanneet Kiire ja yleinen Kotiruokailu  Ei haluta laittaa itse Perhesyyt Eiosannut vastata

(74 henk.) kétevyys 32 % ravintolaruoalla ruokaa 19 % 11 % tarkempaa syyti
32% 9%

Kielteisesti vastanneet ~ Syominen Eiole tarvetta Muut syyt 17 %

(17 henk.) ravintolassa 24 % (Esim. Muutto vasta

mieleistd 59 % syksylla 2020.)
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14. Kuinka usein olet nyt ostanut noutoruckaa?

Lisdtietoja

30
. Useamman kerran viikossa 4

25
. Kerran viikkaon 23
. Parin wiikon vlein 26
@ Kerran kuussa 28 15
. Parin kuukauden vilein ] 10
@ Kerran puolessa vuodessa 0 :
@ Enollenkaan 4

n

Kuvio 14. Noutoruoan ostaminen koronan alettua, N=91.

Koronan alettua noutoruokaa osti véhintidén kerran viikossa 29 % vastaajista, 29 %
parin viikoin vélein ja 31 % kerran kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

(7 %) tai ei ollenkaan (4 %) ravintolapalveluita kiytti siis 11 % vastaajista.

15. Miten paljon seuraavat tekijdt helpottavat juuri sinua ravintolan etsinnéssa ja valinnassa?
Lisatietoja

W Helpottaa paljon M Helpottaa melko paljon M Helpottaa jonkin verran B Helpottaa vain vihan/ei ollenkaan
Ravintolan verkossa tai mediassa saamat arvostelut

Ravintolan verkkosivujen selkeys ja rittdvd informaatio

Ravintolan sosiaalisen median aktiivisuus (esimerkiksi
aukioloajoista ilmoittaminen poikkeusaikana)

.
BN B
N 1
Visuaalinen ja selked ruokalista _
Ravintolan nakywvyys hakupalveluissa _
Ravintola laytyy haussa erilaisilla tunnisteilla _
Ulkona oleva ravintolakyltti _
Laheisten tai ystdvien antamat suositukset _
= 1
0%

Ravintolan julkisivu ja sijainti
100%

Kuvio 15. Ravintolan etsintéi ja valintaa koskevat tekijat, N=87.
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Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mielt4, etté tekijé helpottaa
ravintolan etsintéé paljon tai melko paljon. Eniten ravintolan etsinnissé ja valinnassa
helpottavat tekijdt ovat ravintolan sosiaalisen median aktiivisuus (90 %), ravintolan
verkkosivujen selkeys ja riittdvd informaatio (86 %), visuaalinen ja selked ruokalista

(85 %) seki laheisten ja ystidvien antamat suositukset (75 %).

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niitd, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekija helpottaa
ravintolan etsintdd jonkin verran tai vdhdn/ei ollenkaan. Véhiten ravintolan etsintéa ja
valintaa helpottavaksi tekijoiksi koettiin ulkona oleva ravintolakyltti (63 %), ravintola
16ytyy haussa erilaisilla tunnisteilla (63 %) ja ravintolan verkossa tai mediassa saamat

arvostelut (63 %).

16. Miten térkeitd seuraavat tekijat ovat, kun teet noutoruoka- tai kotiinkuljetustilausta?
Lisdtietoja

M Erittdin tirked M Melko tarked B Jonkun verran tiarked B Vain vdhan/ei ollenkaan tarked

Useat mahdolliset tilaustavat (esim. soitto, tekstiviesti,
sdhkdposti, sovellus)

Mopeus (kotiinkuljetus nopeasti perille ja ruoka on
valmiina kehtuullisessa ajassa noudettavaksi)

Useat eri maksutapavaihtoehdot

Tilauksen asiallinen vastaanotto

Molemmin puolin annetaan yhteystiedot ja _
100% 0%

tallennetaan ne ongelmatilanteiden varalta

Asiakkaan ertyistarpeiden huomiciminen
Mouto- tai saapumisajan ilmoittaminen

Tilaustapahtuman helppous ja sujuvuus

Kuvio 16. Noutoruoan- ja kotiinkuljetustilauksen tekemistd koskevat tekijat, N=87.

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekijd on erit-
tdin tai melko térked. Eniten noutoruoan- tai kotiinkuljetustilauksen tekemisessé hel-
pottivat tilauksen asiallinen vastaanotto (97 %), tilaustapahtuman helppous ja sujuvuus
(95 %), nouto- tai saapumisajan ilmoittaminen (86 %), nopeus (81 %) sekd useat mah-

dolliset tilaustavat (70 %).

100%



65

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, etté tekija on jon-
kun verran tai vain vdhén/ei ollenkaan tarked. Vihiten koettiin noutoruoan- tai kotiin-
kuljetustilauksen tekemisessd helpottavan vaihtoehdot: molemmin puolin annetaan
yhteystiedot ja tallennetaan ne ongelmatilanteiden varalta (53 %) seké useat eri mak-

sutapavaihtoehdot (44 %).

17. Milla tavalla tekisit mieluiten noutoruoka tai kotiinkuljetustilauksen?

Lisatietoja

80
@ Tekstiviesti 21 50
. Sosiaalisen median viestintdka., 16 a0
@ Puhelu 40

30
. Maobiilisovellus 57

20
@ Ravintolan verkkosivujen kautta 26
@ Paikan pailla 10 T

n

Kuvio 17. Mieluisin tapa tehdd noutoruoka tai kotiinkuljetustilaus, N=87.

Vastauksissa suosittiin eniten mobiilisovellusta 66 %, seuraavana puhelua 46 %, kol-
mantena ravintolan verkkosivujen kautta 30 %, neljantend tekstiviestid 24 %, viiden-
tend sosiaalisen median viestintdkanavaa 18 % seké viimeisend paikan paalla 11 %.
Téssd kysymyksessd sai valita useampia vaihtoehtoja, jotka kokivat itselleen mielei-

siksi.

18. Mitd maksutapaa kayttaisit mieluiten noutoruoka- tai kotiinkuljetustilauksessa?
Lisétietoja

. Verkkomaksu etukéteen 40
. Malksukortti 71
. Maobiilimaksu (MobilePay, Ap... 35

. Kéteinen 10

Kuvio 18. Mieluisin maksutapa noutoruoka- tai kotiinkuljetustilauksessa, N=87.
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Tassdkin kysymyksessé sai valita useampia vaihtoehtoja, jotka kokivat itselleen mie-
leisiksi. Eniten suosittiin maksukortilla maksamista 46 %, seuraavana oli verkkomaksu

etukiteen 26 %, kolmantena mobiilimaksu 22 % ja viimeisend kéteinen 6 %.

19. Miten térkeind koet seuraavat asiat saadessasi ruoan noutoruokana tai kotiinkuljetettuna?
Lisdtietoja

M Erittdin tdrked W Melko tarkedd W Jonkun verran tirked B Vain vdhin/ei ollenkaan téarked

llmoitus valmiista ruoasta/saapumisesta

limaoitus mahdallisesta ongelmasta/myShastymisestd

Mapeus ketiinkuljetuksessa ja noutoruuan
walmistumisessa

Ruuan faatu (muun s makur tuoreus} _

Katevd pakkaus
Ekologinen pakkaus
Tervehdysviesti ravintolalta toimituksen mukana

Sujuva maksamismahdollisuus

0%

100%

Kuvio 19. Tarkeimmat asiat saadessaan noutoruoka tai kotiinkuljetuksen, N=87.

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niitd, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekijd on erit-
tdin tai melko tirked. Tarkeimpind asioina koetaan ruuan laatu (98 %), ilmoitus mah-
dollisesta ongelmasta tai myohistymisestd (91 %), sujuva maksamismahdollisuus (84
%), ilmoitus valmiista ruoasta tai saapumisesta (83 %) sekd nopeus kotiinkuljetuksessa

ja noutoruuan valmistumisessa (79 %).

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, ettéd tekija on jon-
kun verran tai vain vdhan/ei ollenkaan tirked. Vihemmain tirkeind asioina pidettiin
tervehdysviestid ravintolalta toimituksen mukana (86 %), ekologinen pakkaus (56 %)

sekd palautteenantomahdollisuus (52 %).

100%
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20. Mitka naistad uusista ravintolaan liittyvista ideoista kuulostaisivat kokeilemisen arvoiselta?

Lisdtietoja

@ FRuokakassit (valmiit tarvikkeet...
. Illalliskokonaisuudet (pienta vi..,
. Pizza- tai muu rucka-automaa...
. Fine dining-autokaista (korkea...
. Seikkailuillallinen (viestill3 laite...
@ FErillinen piste ravintolassa nou...
@ Kasvihuoneita/ruckailukupolei...

@ Frilaisia tilanjakajia ja sermeja t...

' Pantilliset noutorucka-astiat

35

43

29

26

46

Kuvio 20. Uudet ideat ravintolaan liittyen ja niihin liittyva kiinnostus, N=87.

Tédhin kysymykseen sai vastata jdlleen usealla vaihtoehdolla. Eniten kannatusta néista

ideoista saa erillinen piste ravintolassa noutoruuan hakua varten 53 %, seuraavana on

illalliskokonaisuudet 49 %, kolmantena ruokakassit 40 % ja neljantend fine dining-

autokaista 30 %. Jokainen vaihtoehto on saanut jonkin verran kannatusta ja selvésti

16ytyy ndin ollen kiinnostusta erilaisia ravintolakonsepteja kohtaan kuluttajilta.

21. Olisiko mielestési hyvé, jos Uuteenkaupunkiin tulisi ruokavélitysyrityksia (esim. Wolt tai Foodora) tai jos
paikallisten taksiyrittdjien kanssa saataisiin sovittua ruoan kotiin toimituksista?

. Malernmat vaihtoehdaot ovat ..
. Paikallinen sopiminen clisi par...
. Ruokavilitysyritys olisi parem...
@ Kumpikaan vaihtoehto ei kuul...

. En osaa sanoa

a7

17

\

Kuvio 21. Ruokavilitysyritysten tulo Uuteenkaupunkiin tai muu sopiminen kotiinkul-

jetuksista, N=87.

Molemmat vaihtoehdot ovat hyvit totesi 54 % vastaajista, pelkkéda ruokavalitysyritysti

kannattaa 22 %, pelkkaa paikallista sopimista kannattaa 20 %, ei kannata kumpaakaan

vaihtoehtoa on 2 % seké ei osaa sanoa on my0s 2 %. Vastauksista ndhddin, etti tarvetta

kotiinkuljetukselle on alueella ja sithen halutaan ratkaisua.
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22. Kayttaisitkd noutoruokapalveluita enemman, jos olisi tarjolla kohtuuhintainen kotiinkuljetus ja kuinka
kauas tarvitsisit sité?
Lisdtietoja
@ Kllsja 2 kilometrin sateella ra., 23
@ Kyllsja 5 kilometrin sateella ra., 30

@ Kyllsja 10 kilometrin siteellar., 15

@ Enkiyttaisi 19

Kuvio 22. Kohtuuhintaisen kotiinkuljetuksen kaytto ja haluttu toimitussédde, N=87.

Kotiinkuljetuksen tarve ndkyy néissdkin vastauksissa, silld yhteensd kohtuuhintaista
kotiinkuljetusta haluaa 78 % vastaajista, kun 22 % vastaajista ei koe tarvetta ruuan
kotiinkuljetukselle. Vastaajista 34 % tarvitsisi kotiinkuljetusta 5 kilometrin pddhén ra-

vintolasta, 27 % tarvitsee 2 kilometrin padhin ja 17 % tarvitsee 10 kilometrin padhin.

Kuluttajilta kysyttiin ehdotuksia ravintoloille, joiden avulla he kéyttdisivit enemmaén
noutoruoka- tai ravintolapalveluita yleensdkin. Vastauksien teemoina olivat hinta, ko-
tiinkuljetus mahdollisuus, tilauksen helppo teko, laajempi valikoima, palvelun laatu
(henkilokunnan palvelu, ravintolan siisteys ulkoa tai siséltd, pakkauksen laatu) seka ei
ollut erityisesti vastattavaa tdhén kysymykseen. Vastaajia tdhdn kohtaan oli 117 hen-
kilod ja he saattoivat useankin eri teeman mukaisesti vastata vastauksessaan.

Kotiinkuljetus mahdollisuus nousi teemana esille 21 % vastauksista, titid seurasi laa-
jempi valikoima ehdotus 19 %, kolmantena oli tilauksen helppo teko 16 %, neljéntend
hinta 15 % ja viimeisend palvelun laatu 9 %. Vastaajista 27 % ei ollut erityistd sanot-
tavaa tai ehdotuksia ravintoloille. Laitan muutaman esimerkki kommentin jokaisesta

teemasta alle, mutta kaikki kommentit 16ytyvit my®os liite 5.

"Kotiinkuljetus ja kohtuullinen hinta avain asemassa. Kotiin tuotu ruoka on ihan pa-
rasta. Ruoan tilausta tehdessd toivoisin kovasti esim. Foodoraa Uuteenkaupunkiin.
Hesburger, Kotipizza ja moni muu ravintolayritys tekisi varmasti voittoa, jos toisivat
kohtuuhinnalla kotiin ruokaa Uudessakaupungissa. Ainut mitd kotiin saa tuotuna on
Kebab yritysten tarjoamaa ruokaa. Ne eivit minua henkilokohtaisesti miellytd, kun
taas Hesburger, Kotipizza yms. ovat minun mieleeni. Kdyttdisin paljon kotiinkuljetus
mahdollisuutta, mutta kyseiset ravintolat eivdt tddlld kotiinkuljetus palvelua tarjoa.
Kebab ravintolat ovat ainoa hallitseva ruuan kotiinkuljetus Uudessakaupungissa.
Miksi?"
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"Lapsiperheessd olisi toisinaan mukavaa, jos voisi ostaa, vaikka jonkun laatikkoruuan
kotiin koko perheelle. Nyt lapsiperheille on tarjolla lidhinnd kaupan eineksid tai ros-
karuokaa, jos joskus haluaisi pddstd vihdn helpommalla. Valitettavasti meiddn talou-
dessamme on useampi ruokarajoitteinen, joiden vuoksi valmiin ruuan ostaminen on
kuitenkin haasteellista. Isomman satsin ostaminen olisi myos ekologisempaa, kun jo-
kaista annosta ei tarvitse pakata yksittdin. Tdamd voisi toimia myos tyopaikoilla. "

"Viikoittain tulee kaivattua kuljetuspalvelua. Ukista puuttuu myés kokonaisuudessaan
eri ruokakulttuureja, joille olisi varmasti kysyntdd tdssd kaupungissa: jotkin ravintolat
voisivat ottaa ndmd vaikka kiertdvdlld kokonaisuudella, edes kokeilla olisiko menek-
kid: intialainen, texmex/meksiko, kuten burritot, bowlit, quesadillat.. Sitten falafelit,
kasvispainotteiset setit... Nam! "

“Esteetonliikkuminen, esim. pyordtuolilla liikkuville.”

“«“

okin toimija voisi kerdtd mahdolliset noutoravintolat yhteen selaamisen helpotta-

)

miseksi, siksi esim Wolt tai Foodora olisi mahdollisesti parempi vaihtoehto.’

“Pakkaukset kéitevimmiksi. Jos annos on kotiin otettuna pienempi kuin paikan pddlld

’

syodessd, voisi se olla myés halvempi. Esim. -10 % hinnasta.’

“Turun alueella erddit ravintolat tekevdt valmisannoksia myytdvdksi ldhimarketeissa,
esim. SushiHot:in sushilounaspaketteja loytyy Kupittaan K-marketista - ndmd ovat ol-
leet toimivia ratkaisuja. Annosten tuonti sinne, missd ihmiset muutenkin asioivat, vaik-

’

kakin mikroldmmitettdvind annoksina.’

“Uudenkaupungin ravintoloille oma, yhteinen Facebook-sivu, jonne ravintolat laitta-
vat viikoittain oman noutoruokalistansa, ehdotuksia noutoruuasta ja tarjouksia. Mo-
biilisovellus, jonka kautta voisi tilata haluamansa Uusikaupunkilaisen ravintolan an-
noksen.”

Lopussa annettiin vield mahdollisuus kommentoida yleisesti kyselyd ja siind olleita
teemoja, joissa nousi vield esiin joitain ravintoloille suunnattuja kommentteja ja ehdo-
tuksia. Tdhdn kommentoi 24 henkil6d. Laitan muutaman esimerkin alle, mutta liite 6
tulee 10ytymaéén kaikki ravintoloita koskevat kommentit mydskin.

“Eldkeldisille, tyottomille ja muille, kenelld on eri tavalla aikaa, kuin tydssdkdayvilld,
voisi suunnitella jotakin alennuskampanjoita lounasajan (11-13) ulkopuolelle.”



70

“Hyvd ruoka, vaikka pikkuisen kalliimpikin, myy itse itsedidn. Namd terveiset ravinto-
loille.”

“Kotiinkuljetusta kaipaa viikonloppuisin esim. klo 14—18:n vdlilld, kun esim. tulee vie-
raita tai on remonttia, puutarhatéitd, eikd halua keskeyttid hommaa pitkdksi aikaa.”

“Tilaisin useammin noutoruoka, jos listat olisivat jossain yhdessd paikkaa. Nyt vie
paljon aikaa, kun pitdd erikseen etsid ja tutkia eri ravintoloiden tarjontaa, etsid auki-
oloajat jne. Tuntuu liian monimutkaiselta ja tyolddltd.”

“Noutolounaat ovat olleet kaikilla vihdn tylsid.”

7.1.2 Ravintolakyselyn tulokset

Ravintolakyselyssd kysyttiin taustatietoina yritysten nimid, joita ei kuitenkaan tdssi
tyOssd paljasteta, sekd henkiloston kokoa eli vakinaisia, sesonkityontekijoitd ja onko
lomautettuna tédlld hetkelld. Henkiloston koko vaihtelee 1 henkilostda 12, mikd muo-
dostuu niin vakinaisista kuin sesonkityontekijoistd. Osittain on jouduttu myos lomaut-
taa viked pahimpaan aikaan, ja siitd on osa erikseen maininnut kyselyssd. Keskiméé-

raisesti henkilost6d on 2—5 henkiloa.

Kyselyssd kdydaan ldpi kuviot 23 ravintolatoiminta ensimmaisen ja toisen sulun ai-
kaan, 24 asiakkaan ravintolan etsintdi ja valintaa helpottavat tekijét, 25 yrityksen ko-
tiinkuljetustoiminnan tilanne, 26 enimmaiisséde kotiinkuljetuksessa, 27 noutoruokatoi-
minnan tilanne yrityksessé, 28 noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen teossa olevat asi-
akkaalle tdrkedt asiat, 29 tarkeimmat asiat asiakkaalle vastaanottaessaan noutoruoka
tai kotiinkuljetuksen, 30 ruokavilitysyritysten tulo Uuteenkaupunkiin tai muu sopimi-
nen kotiinkuljetuksista sekd 31 uudet ideat ravintolaan liittyen ja niihin liittyva kiin-
nostus. Joihinkin kysymyksiin liittyy myos avoimet kohdat, joiden selvityksié kdyddén

myds tekstissd lapi.
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3. Oliko yritykselld ravintolatoimintaa ensimmaisen tai toisen koronasulun aikana?
Lisatietoja
@ 15 molermpien aikana 4
@ KylE, ensimmiisen sulun aikana 2
. Killd, toisen sulun aikana 0

. Ei kurnmankaan sulun aikana 0

Kuvio 23. Ravintolatoiminta ensimmaéisen ja toisen sulun aikana, N=6.

Vastaajista 67 % oli ollut molempien ravintolasulkujen aikana ravintolatoimintaa,
mutta 33 % oli ollut vain ensimmaisen sulun aikana. Tdhdn kysymykseen liittyen ky-

syttiin myds syitd, miksi ndin oli tehty. Vastaukset 10ytyvit alta.

“Ajatuksemme oli, ettd yrittdd tdytyy.”
“Kokeiltiin take away lounaiden myyntid, ja jatkettiin kun osoittautui kannattavaksi.”
“Kylld (toiminnan jatkaminen oli vilttdmdtontd sulkujen aikana).”

“Me hoidamme myds viereistd hotellia. Majoittujien takia piti olla kuitenkin pai-
kalla.”

“Hankala saada kannattavaksi.”

“Take away myynti ei ollut kannattavaa ja tilausravintolan tilaisuudet peruttiin, eikd
uusia tullut.”
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7. Miten paljon seuraavat tekijat mielestdsi helpottavat asiakkaan ravintolan etsintdé ja valintaa?

Lisdtietoja

W Helpottaa paljon W Helpottaa melko paljon B Helpottaa jonkin verran B Helpottaa vain vdhan/ ei ollenkaan

Ravintalan arvostelut

Verkkosivun selkeys ja riittévd informaatio

Ravintolan sosiaalisen median aktiivisuus (esimerkiksi
aukioloajoista ilmoitus poikkeusaikana)

Visuaalinen ja selked ruokalista

Ravintolan nakywvyys hakupalveluissa _

Ravintola laytyy erilaisilla tunnisteilla
Ulkona oleva ravintolakyltti
Laheisten suositukset

Ravintolan julkisivu ja sijainti
100% 0%

Kuvio 24. Asiakkaan ravintolan etsintdd ja valintaa helpottavat tekijat, N=6.

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niitd, jotka ovat sitd mieltd, etté tekijd helpottaa
paljon tai melko paljon. Eniten vastauksissa nousee esille ldheisten suositukset (100
%), verkkosivujen selkeys ja riittdvé informaatio (100 %), ravintolan sosiaalisen media

aktiivisuus (100 %) sekd visuaalinen ja selked ruokalista (100 %).

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niitd, jotka ovat sitd mielté, ettd helpottaa jon-
kin verran tai vain vihén/ei ollenkaan. Vidhiten ajateltiin asiakkaita auttavan ravintolan
arvostelut (67 %), ravintola 10ytyy erilaisilla tunnisteilla (33 %) ja ulkona oleva ravin-

tolakyltti (33 %). Vastaukset ovat aika saman suuntaiset kuin kuluttajillakin.

100%
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8. Onko yrityksessé kotiinkuljetustoimintaa?
Lisdtietoja
@ 1915, seki sulkujen aikana ettd.. 1
@ 113, mutta vain sulkujen aika.. 3
. Ei, mutta on ollut joskus aikais.. 0

. Ei ole ollut missddn vaiheessa 2

Kuvio 25. Yrityksen kotiinkuljetustoiminnan tilanne, N= 6.

Vastaajista 50 % oli ollut kotiinkuljetustoimintaa, mutta vain ravintolasulkujen aikaan,
33 % taas ei ole ollut ollenkaan kotiinkuljetustoimintaa ja 17 % on ollut seka sulkujen
aikaan ettd muutenkin kotiinkuljetustoimintaa. Téhén vastaukseen liittyneend ovat ky-
symykset miksi on ollut kotiinkuljetustoimintaa ja miksi ei ole. Vastaukset ovat alla,
ensin on 4 vastausta niiltd, joilla on tai on ollut kotiinkuljetusta ja alimpana 2 vastausta

niiltd, joilla ei ole ollut kotiinkuljetustoimintaa.

“Haluamme tarjota asiakkaillemme mahdollisuuden saada kotiin ruuan vaivattomasti
Jja nopeasti. Kaikilla kun ei ole mahdollisuutta itse hakea annoksia ravintolasta.”

)

“Koronan vuoksi ja koska asiakkaat eivit hakeneet n. 7 km matkan takaa...’

1

“Koska se lisdsi myyntid.’

)

“Oli ensimmdisen sulun aikana. Volyymin saamiseksi.’

“Kotiinkuljetus vaatisi vield yhden tyontekijdn lisdd.”

)

“Kuljettajalle pitdisi maksaa palkkaa, joka soisi tulosta...’

10. Kuinka kauas enintdan toimitatte (olette toimittanut) ruokaa?

Lisdtietoja

1-2 km 0
o

3-d km 1
®

53-7 km 2
®

Max. 10 km 1
o

Kuvio 26. Enimmadissidde kotiinkuljetuksessa, N=4.
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Vastaajista 50 % kuljetti ja on kuljettanut 5—7 km padhén, 25 % 3—4 km pddhén ja 25

% maksimissaan 10 km pééhén.

12. Onko yrityksessad noutoruokatoimintaa?
Lisdtietoja
@ 'l15, seki sulkujen aikaan ettd.. 5
. Kylld, mutta vain sulkujen aika.. 1
. Ei, mutta on ollut joskus aikais.. ©

. Ei ole ollut missdén vaiheessa 0

Kuvio 27. Noutoruokatoiminnan tilanne yrityksessd, N=6.

Vastaajista 83 % oli ollut noutoruokatoimintaa seki sulkujen aikaan ettd muutenkin
sekd 17 % oli ollut vain sulkujen aikaan noutoruokatoimintaa. Tahén vastaukseen liit-
tyneend ovat kysymykset miksi on ollut noutoruokatoimintaa ja miksi ei ole, mutta
koska kukaan ei vastannut, etteikd olisi ollut jossain kohti tdllaista toimintaa, késitte-
levit alla olevat kysymykset miksi on ollut noutoruokatoimintaa.

’

“Asiakaslihtéisyyttd.’

’

“Esim. pizzat ovat luonnollisia myydd myos mukaan.’

“Ettii asiakkaat saisivat ruokaa. &”
“Kannattavaa korona aikana.”
“Koronan vuoksi.”

“Koska kaikki eivdt halua syodd paikan pddlld, vaikka ravintola onkin auki.”
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14. Miten térkeina arvelet asiakkaan pitévén seuraavia asioita, kun hén tekee noutoruoka- tai

kotiinkuljetustilausta?
Lisétietoja

M Erittdin tdrked W Melko tirked B Jonkun verran tirked B Vain vdhan/ei ollenkaan térked

Useat tilaustavat (soitto, tekstiviesti, séhképosti,
sovellus muun muassa)

Mopeus (kaotiinkuljetus nopeasti perille ja ruoka on
valmiina kohtuullisessa ajassa noudettavaksi)

Useat eri maksutapavaihtoehdot

Asiakkaan tilauksen asiallinen vastaanotto

Malemmin puolin annetaan yhteystiedot Ja
tallennetaan ne ongelmatilanteiden varalta

Asiakkaan erityistarpeiden huomiciminen

Mouto- tai saapumisajan ilmaoittaminen

Tilaustapahtuman helppous ja sujuvuus

100% 0% 100%
Kuvio 28. Noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen teossa olevat asiakkaalle tirkeét

asiat, N=6.

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekijd on erit-
tdin tai melko tirked. Tarkeimpind asioina todettiin asiakkaan tilauksen asiallinen vas-
taanotto (100 %), tilaustapahtuman helppous ja sujuvuus (100 %), useat tilaustavat (83
%), asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen (83 %) sekd nouto- tai saapumisajan il-

moittaminen (83 %).

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niitd, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekija on jon-
kun verran tai vain viahén/ei ollenkaan tirked. Vihiten tarkeiksi koettiin useat eri mak-
sutapavaihtoehdot (50 %), nopeus (50 %) ja molemmin puolin annetaan yhteystiedot

ja tallennetaan ne ongelmatilanteiden varalta (33 %).

Tulokset ovat aika samanlaiset kuin kuluttajilla, mutta esimerkiksi nopeus ja useat
mahdolliset tilaustavat poikkeavat ndissé. Eli kuluttajat toteavat nopeuden olevan pal-
jon tarkedmpi asia kuin yritysten ja yritykset taas arvioivat useat tilaustavat hyvin tér-

keiksi, kun taas kuluttajat eivét ihan niin korkealle nosta sita.
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15. Miten tarkeind arvelet asiakkaan pitdvén seuraavia asioita, kun han vastaanottaa noutoruoka- t
kotiinkuljetustilausta?
Lisdtietoja

M Erittdin tdrked W Melko tirked B Jonkun verran térked B Vain vdhdn/ei ollenkaan tarked

lImaoitus valmiista ruoasta/saapumisesta _

lImaitus mahdollisesta ongelmasta/ mydhastymisestd

MNopeus kotiinkuljetuksessa ja noutoruuan
valmistumisessa

I
B e
Ruuan laatu {muun muassa maku, tuoreus) _
Ekologinen pakkaus _
Tervehdysviesti ravintolalta toimituksen mukana _
Sujuva maksamismahdollisuus _

Palautteenantomahdaollisuus

§I

100% 100%

Kuvio 29. Tarkeimmat asiat asiakkaalle vastaanottaessa noutoruoan tai kotiinkuljetuk-

sen, N=6.

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekijd on erit-
tdin tai melko tirked. Tarkeimpénd nousee ruuan laatu (100 %), ilmoitus mahdollisesta
ongelmasta tai myohéstymisestd (100 %), sujuva maksamismahdollisuus (100 %) seki

kateva pakkaus (83 %).

Seuraavat prosenttiosuudet tarkoittavat niité, jotka ovat sitd mieltd, ettd tekijd on jon-
kun verran taivain védhin ei ollenkaan tarked. Vihiten tarkeind asioina ndhdédén ilmoi-
tus valmiista ruoasta tai saapumisesta (66 %), ekologinen pakkaus (50 %), tervehdys-

viesti ravintolalta toimituksen mukana (50 %) ja palautteenantomahdollisuus (50 %).

Tulokset vastaavat aika hyvin kuluttajien ndkemyksiin, mutta jélleen on muutamia

poikkeuksia. Esimerkiksi ilmoitus valmiista ruoasta tai saapumisesta on paljon tirke-
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ampaa kuluttajille kuin yrityksille, tervehdysviestin ajatellaan olevan tarkedmpi kulut-
tajille kuin se oikeasti on ja nopeus on taas hiukan tarkedmpai kuluttajille kuin ravin-

tolat ajattelevat sen olevan.

17. Olisiko mielestdsi hyva, jos Uuteenkaupunkiin tulisi ruokavalitysyrityksia (esim. Wolt tai Foodora) tai jos

paikallisten taksiyrittdjien kanssa saataisiin sovittua ruoan kotiin toimituksista?
Lisatictoja

@ Wolemmat vaihtoehdot ovat... 2
@ Faikallinen sopiminen olisi par... 0
. Ruokavilitysyritys olisi parem... 0
. Kumpikaan vaihtoehto ei kuul... 2

. En osaa sanoa 2

Kuvio 30. Ruokavilitysyritysten tulo Uuteenkaupunkiin tai muu sopiminen kotiinkul-

jetuksista, N=6.

Yritykset ovat hyvin tasaisesti vastanneet tihdn kysymykseen, mutta selkeésti vastauk-
sista tulee ilmi, ettei kotiinkuljetustoiminta ole niin suosittua heiddn kesken. Vastaa-
jista 66 % ei pidd kumpaakaan vaihtoehtoa hyvéni tai ei osaa vastata tdhin kysymyk-
seen. Molemmat vaihtoehdot kuulostavat hyvéltd 33 % vastaajista. Téhidn kysymyk-
seen liittyy avoin kysymys, jossa kysytdédn ajatuksia, joita tima kysymys herétti vas-
taajissa. Vastaukset 10ytyvit alta ja kertovat huolesta olisiko toiminta kannattavaa seka

suosittua asiakkaiden keskuudessa.

“Epdilen ettd Uusikaupunki on niin pieni paikka, ettei tdllainen palvelu olisi kannat-
tavaa. Tddlld ihmiset eivit ole valmiita maksamaan ylimddrdisti. &

“Kotiinkuljetus ei tuntuisi sopivalta. Wolt ja Foodora nyt eivdt ldhtékohtaisesti toimi
ndin pienessd kaupungissa, ja ovat muutenkin kalliita.”
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19. Olisitko kiinnostunut kokeilemaan joitakin seuraavista uusista ideoista omassa yrityksessési? Voit valita
useita eri vaihtoehtoja.
Lisdtietoja

. Ruokakassit (valmiit tarvikkeet,., 4

@ llialliskokonaisuudet (pientd vi.., 4 4
. Pizza- tai muu rucka-automaa.. 0
. Fine dining-autokaista (korkea.. 0 [
' Seikkailuillallinen (viestilld laite... 1
2 |
@ Erillinen piste ravintolassa nou... 1
@ Kasvihuoneita/ruokailukupolei... 2 .
@ CErilaisia tilanjakajia ja sermeji t.. 0 I I
‘ Pantilliset noutoruoka-astiat 2 [ ; - - ] ! ] ! ! !

@ Virtuaalista opetusta ravintola.. 0

[m

Kuvio 31. Uudet ideat ravintolaan liittyen ja niihin liittyva kiinnostus, N=6.

Eniten kiinnostuneita ollaan ruokakasseista ja illalliskokonaisuuksista, mika vastaa ku-
luttajienkin toiveita. Kasvihuoneet tai ruokailukupolit etti pantilliset noutoruoka-astiat
ovat myds yrityksid kiinnostavia ideoita. Kuluttajiin ndhden voidaan todeta, etti vas-
taajia oli reilusti enemman, mutta toisaalta heitd kiinnosti enemmassd maéirin uudet
ideat ja ajatukset. Tédhénkin kysymykseen liittyi avoin kysymys ajatuksista, joita nima
ideat luovat. Alla 16ytyy ainoa kommentti tdhén, joka herdttad ajatuksia, ettd onko tima
yritys ollut edellékévija ja sen vuoksi aika ei ole niin sanotusti ollut kypsi niille ide-

oille.

“Olemme kokeilleet muutamia ylld olevista. Luovuimme niistd.”

Yrityksiltakin kysyttiin ajatuksia, mitkd voisivat auttaa asiakkaita kdyttdmain nouto-
ruoka- ja ravintolapalveluita ylipddtdan. Kysymys oli hiukan haasteellinen yrityksille,
mika herétti ajatuksia, ettd ollaanko samalla viivalla asiakkaiden kanssa ja onko juuri
korona-aika aiheuttanut katkoksen tdssd ymmarryksessd, mité asiakkaat haluavat. On
my0s mahdollista, ettd asiakkailta ei ole tullut sellaista palautetta muuta kuin nyt ky-
selyn saralla, jolloin ei tietenkédén voida olla ihan ajan tasalla. Alla 16ytyvét yritysten
kommentit tdhdn kysymykseen.

’

(13 b
En osaa sanoa.
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’

“En osaa sanoa...’

’

“Helppous.’
“Onpas aika laaja kysymys.”

“Vaikea vastata. Uudessakaupungissa ei ole sellaista "kulttuuria”, ettd kdydddn ystd-
vien kanssa kahvilla tai syomdssd, kun taas esim. Turussa sekd Helsingissd on. Ter-
veelliset ruuat ehkd saisivat kysyntdd myos noutoruualle!”

8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Ensimmdinen teoriaosio késittelee ravintoloita, niiden toimintaa ja kehittymisti sekd
koronaa ja sen vaikutuksia ravintola-alalle. Suomen ravintola-alalla on yritysten suh-
teen tasaista kasvua jatkunut jo pidemmain aikaa ja sen ruokailukulttuuri on kehittynyt
hiukan hitaammin kuin kansainvélinen ruokailukulttuuri, jossa noutoruoka ja kotiin-
kuljetukset muun muassa ovat arkipdivdd, yhdessd elimyksellisyyden kanssa. Ko-
ronaepidemia takia on ollut ravintolasulkuja ja muita rajoituksia, jotka ovat aiheutta-
neet isojakin haasteita ja ongelmia ravintola-alalla, mutta myds tuoneet noutoruoan ja
kotiinkuljetukset arkipdivdaisimmiksi. Tutkimus keskittyy Uudenkaupungin alueelle,

joten myds sen ruokailukulttuuria ja toimintaympaéristod esiteltiin.

Toinen teoriaosio kisittelee palvelumuotoilua kokonaisuudessaan tuoden esille myds
sen kdyttotarkoitukset ravintola-alalla sekd ylipddtdan, miten monipuolisesti sen avulla
voidaan kehittdd yritysten toimintaa asiakasldhtdiseksi, toimintaa tehostavaksi ja yri-
tyksen kannattavuutta parantavammaksi. Osiossa kiytiin ldpi uusia ideoita ravintola-
alalle, joista voisi tulevaisuudessa olla apua ravintoloille koronaepidemian jélkeenkin.
Kolmas teoriaosio kisittelee toimivaa asiakaskohtaamista perinteisessd mielessé kas-
vokkain, ettd digitalisaation my6td miten timd on muuttunut sekd miten kdytdnndssa

voidaan luoda toimiva asiakaskohtaaminen ravintolassa.

Keskeisind tuloksina tutkitaan kuluttajien kayttdytymistd ja sen muutosta, kuluttajien
ja ravintoloiden ndkemyksid noutoruoka ja kotiinkuljetuspalveluista sekd mitkd asiat
ndhdéddn olennaiseksi niiden onnistumisessa, parannusehdotukset kuluttajilta ja mita

uusia ravintolakonsepteja kuluttajat haluavat verrattuna ravintoloiden kiinnostukseen.
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Ennen korona-aikaa kuluttajista 35 % kaytti ravintolapalveluita keskustan alueella vi-
hintdén kerran viikossa, kun taas koronan alettua heiddn osuutensa oli enda 18 %. Vas-
takkaisesti harvoin tai ei ollenkaan palveluita kdyttdvien maard kasvoi 25 %:sta jopa
35 %:iin, jolloin voidaan huomata, ettd korona on vaikuttanut ihmisten kayttadytymi-
seen niin, ettd on pidattdydytty kontakteilta ja yliméérdiseltd menolta. TAmi on vai-
kuttanut ravintoloiden parjddmiseen ja toiminnan muuttumiseksi noutoruoka- ja ko-
tiinkuljetuskeskeisemmaéksi, joka tulee myos ilmi ravintoloiden vastauksissa kotiin-
kuljetuksista ja noutoruuasta sekd ravintolatoiminnan aktiivisuudesta sulkujen aikana.
Tatd muutosta vahvistaa kuluttajakéyttdytymisen muutos niin, ettd noutoruokaa tilaa

vihintddn kerran kuukaudessa 89 % vastaajista.

Ravintolan etsintdd ja valintaa helpottavista tekijoistd kuluttajat ja ravintolat ovat yk-
simielisid, silld molemmilla ryhmillé vastauksissa korostuvat verkkosivujen selkeys ja
riittdvd informaatio, ravintolan sosiaalisen median aktiivisuus, visuaalinen ja selked
ruokalista sekd ldheisten suositukset. Molemmat ryhmit myds kokevat vihiten helpot-
tavaksi asiaksi ravintolan verkossa tai mediassa saamat arvostelut. Kuluttajat ovat
my0s vahvasti sitd mieltd, ettd ravintolan nékyvyys hakupalveluissa, ravintola 10ytyy
erilaisilla tunnisteilla sekd ulkona oleva ravintolakyltti eivit helpota ravintolan etsintda
tai valintaa. Ravintolat itse eivét ndin ajattele, vaan selvésti tiedostavat hakukoneiden
ja verkossa etsimisen luonteen, jossa voivat auttaa juuri nima hakusanat seké se onko

ndkyvyyttd ostettu tai muulla tavalla varmistettu se verkossa.

Noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen tekoon vaikuttavat tirkedt tekijat olivat myos-
kin hyvin samankaltaiset, mutta joitain erojakin oli ravintoloiden ja kuluttajien nike-
myksid vertailtaessa. Kérkinelikko kuluttajilla oli tilauksen asiallinen vastaanotto, ti-
laustapahtuman helppous ja sujuvuus, nouto- tai saapumisajan ilmoittaminen sekd no-
peus. Kérkiviisikko ravintoloilla oli asiallinen vastaanotto, tilaustapahtuman helppous
ja sujuvuus, asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen, nouto- tai saapumisajan ilmoit-
taminen sekd useat tilaustavat, joista kolme viimeksi mainittua olivat tasan vastaus-
prosenteissa. Nopeus ei siis ole niin tiarkedssd osassa ravintoloilla, kun taas kuluttajilla
tdméa korostui vastauksissa ja osoittaa, kuinka nykymaailmassa eldmi on hyvinkin hek-

tistd, jolloin halutaan palvelua nopeasti ja tehokkaasti. Ravintolat taas olivat korosta-
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neet useita tilaustapoja, jotka tosin ovat aika korkealla kuluttajillakin, mutta tima ker-
too ravintoloista, ettd he ymmartiavit nykyajan vaatimuksia ja ovat kenties avoimia
uusille ratkaisuille, miten tilauksia voitaisiin tehdd, vaikka télld hetkelld olisikin kay-
tdssd ne perinteiset puhelinsoitto ja kiyminen. Molemmat ryhmaét kokivat vahiten tér-
keind useat maksutapavaihtoehdot, mutta kuluttajat myos totesivat, ettd ei niin tir-
keéni todettiin yhteystietojen vaihto ongelmatilanteiden varalle ja ravintolat taas ko-
kivat nopeuden ei niin tirkeédnd. Nopeus voidaan ajatella ravintoloiden suunnalta laa-
dun heikentdmisend, ja kuluttajat voivat olettaa ravintolalla olevan vastuun ongelma-

tilanteissa, jolloin ajatellaan heidén selvittidvin yhteystiedot tarvittaessa.

Edellisessé osassa todettiin useiden tilaustapojen térkeys niin kuluttajien kuin ravinto-
loiden toimesta, jota vahvistaa kysymys milld tavalla kuluttajat haluaisivat tehd4 nou-
toruoka tai kotiinkuljetustilauksen. Eniten suosiota tdssd nosti mobiilisovellus, mutta
muutkin tavat kuten puhelu, ravintolan verkkosivut ja tekstiviesti saivat yhté lailla kan-
natusta kuluttajilta. Useat maksutavat eivét ole niin tarkeitd, mikd selvisi mieleinen
maksutapa-kysymyksesséd, jossa maksukortti oli ylivoimainen muihin vaihtoehtoihin
ndhden, vaikka oma pienempi kannatuksensa oli verkkomaksuilla ja mobiilimaksulla-

kin.

Noutoruokaa tai kotiinkuljetusta vastaanottaessa olevat tirkedt asiat olivat paépiirteit-
tdin kummallakin ryhméilld samankaltaiset, mutta joitain eroja voidaan jilleen todeta
nidkemyksissd. Kérkinelikko kuluttajilla oli ruuan laatu, ilmoitus mahdollisesta ongel-
masta/my0héstymisestd, sujuva maksamismahdollisuus sekd ilmoitus valmiista ruo-
asta/saapumisesta, kun taas kérkinelikko ravintoloilla koostui ruuan laatu, ilmoitus
mahdollisesta ongelmasta/mydhéstymisestd, sujuva maksamismahdollisuus sekd ké-
tevd pakkaus. Kuluttajilla korostuu kommunikaation tirkeys vastauksissaan, miti ra-
vintoloidenkin vastaukset hyvin noudattavat, mutta pienend erona on tima kétevéa pak-
kaus, joka osoittaa ravintolan miettivin my0s muita kdytdnnon asioita asiakkaita pal-
vellessa. Ilmoitus valmiista ruoasta/saapumisesta ei ole niin tirked asia ravintoloille,
mika taas oli kdrkinelikkoa kuluttajille, mikd voi kertoa ravintoloiden olettavan pysy-
van alkuperédisessd sovitussa tai sen ei koeta olevan osa toimintamallia. Vaikkakin on-
gelmasta tai myShéstymisestd ilmoittaminen néhtiinkin tirkednd yhté lailla niin ravin-

toloille kuin kuluttajille, joten ehki ravintolat olettavat mydskin, ettd asiakkaat osaa-
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vat/voivat luottaa sanottuun ja jos jotain kévisi tietdvat siitd ilmoitettavan automaatti-
sesti. Muuten ravintolat ja kuluttajat olivat samaa mieltd asioista, joita ei koettu niin
tirkeiksi, kuten tervehdysviesti ravintolalta toimituksen mukana, ekologinen pakkaus
sekd palautteenantomahdollisuus. Ekologisuus on tétd pdivdd, mutta ehké ajatuksena
on, kuinka kitevé pakkaus voi ja onkin yleensd samaan aikaan myds ekologinen. Pa-
lautteenantomahdollisuus oli kummallakin samoissa prosenteissa eli se tavallaan ehké
kertoo siité, ettd tarvittaessa halutaan ja saadaan palautetta, mutta muuten sen ei koeta

olevan niin tirkeda.

Kysyttdessd kotiinkuljetuksen jarjestdmisesti joko ruokavilitysyritysten kautta
tai/sekd sopimalla paikallisten taksiyrittdjien kanssa téstd vastaukset eroavat radikaa-
lisesti kuluttajien ja ravintoloiden vélill4. Kuluttajista 96 % haluaa joko jommankum-
man tai kummankin vaihtoehdon Uuteenkaupunkiin eli siis kova tarve ja halu on ko-
tiinkuljetusten jarjestdmiseksi heilld. Ravintoloista taas 66 % toteaa, ettd eivit halua
kumpaakaan tai eivit osaa sanoa tdhdn mitdan. Eli tissd kohtaa kysynti ei kohtaa tar-
jontaa ja jittdd paljonkin toivomisen varaan ravintoloilta kuluttajien ndkdkulmasta.
Kysyttidessa kuluttajilta kayttaisivitko he kotiinkuljetusta ja miten pitkélle he sitd tar-
vitsisivat, 78 % vastaajista vastasi kyll4 ja ilmoitti haluamansa kilometrimé&érén, jol-

loin voidaan vahvistaa kuluttajilla todella olevan tima tarve.

Uusista ravintolaideoista kysyttdessd kuluttajat ovat hyvinkin avoimia uusille konsep-
teille, kun taas ravintolat ovat ehka hiukan varautuneempia ja nikevat tietyissé ideoissa
enemman mahdollisuuksia kuin toisissa. Ravintolat kannattavat eniten ruokakasseja,
illalliskokonaisuuksia, kasvihuoneita/ruokailukupoleita sekd pantillisia noutoruoka-
astioita ndistd ideoista. Kuluttajilla korostuvat erillinen piste noutoruoan haulle, illal-
liskokonaisuudet, ruokakassit ja pizza- tai muu ruoka-automaatti vastauksissa. Voi-
daan siis todeta ruokakassien ja illalliskokonaisuuksien varsinkin olevan hyvii ideoita

paikallisesti, silld niihin 16ytyy molemmilta ryhmiltd kiinnostusta kokea ja kokeilla.

Kuluttajien ravintoloille suunnatuissa ehdotelmissa korostui jilleen kotiinkuljetuksen
tarve erittdin vahvasti sekd se, ettd tilauksen helppoon tekoon liittyen oli erilaisia kéy-
tdnnon ehdotuksia. Muun muassa ehdotettiin omaa mobiilisovellusta ravintoloille,
josta voisi tehdé tilauksen, yhteistd Facebook-sivua ravintoloille tarjouksien, aukiolo-

aikojen ja muiden asioiden ilmoittamiseen sekd ravintolat tekisivét sopimuksen taksin
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kanssa kotiinkuljettamisesta ja maksaisivat yhteisesti tésti tille yritykselle. Kulutta-
jilla on néin ollen selvid ndkemyksié puutteista ravintoloiden toiminnassa ja my0s aja-
tuksia niiden korjaamiseksi, kun vaan osataan kuunnella. Kuluttajat toivoivat myds
lisdd ruokavalikoimaa, johon mydskin oli kdytdnnon ratkaisuina teemaviikot/-illat,
laatikkoruokia/isompia satseja ruokaa perheellisille, vaihteleva menu kauden ja pai-
kallisen tarjonnan mukaan, erikoisruokavalioihin panostaminen/ruokien soveltaminen
ndiden mukaan mahdollista ja valmisannoksia ruokakaupasta ostettavaksi. Hintojen
toivottiin olevan kohtuullisia ja ottavan esimerkiksi elékeléiset ja opiskelijat huomioon
omilla tarjouksilla. Palvelun laatuun todettiin vaikuttavan hyvé ja ystévillinen henki-
l6kunta, ravintolan siisteys ja sitd mydtd houkuttelevuuteen vaikuttaa niin ulko- kuin
sisdpinnat, kdytdnnon asioissa tdrkeitd ovat kétevit noutoruokapakkaukset sekd var-

sinkin esteeton kulku kaikille.

Ravintoloilla ei niinkdén ollut uusia ideoita tai ajatuksia siitd, milld asiakkaat saataisiin
kiyttimadn enemmén noutoruoka- ja ravintolapalveluita ylipddtian, joka herétti kysy-
myksen, tiedetddnko mita asiakkaat haluavat ihan oikeasti, ettd onko korona-aika voi-
nut vaikuttaa negatiivisesti ravintoloiden ja asiakkaiden yhteyteen. Kun ldhes muuten
vastaukset ovat hyvin paljon johdatelleet samanlaista ajatustenkulkua kuin kuluttajilla,
on outoa, ettei tihdn ollut ratkaisuja ravintoloilla. Kuitenkin kuluttajilla on selkeit aja-
tukset, mitd halutaan, miksi halutaan ja miten halutaan, mutta samaan aikaan vastauk-
sista tulee my0s ilmi kannustus paikallista ravintolatarjontaa kohtaan ja toive parane-
misesta. On siis ndytonpaikka ravintoloille kuunnella, kyselld lisdd ja toimia vastaus-
ten mukaan, jotta kuluttajat saisivat sitd mitd he tahtovat ja ravintolat parjéisivat vai-

keiden aikojen jilkeen.

Talla hetkelld ongelmana on siis se, ettei kotiinkuljetuksia tarjota kuin muutaman yri-
tyksen kautta asiakkaille ja nédin ollen kysyntd ei vastaa tarjontaa. Ravintoloilla ja ku-
luttajilla on myds muutamia ndkemyseroja tarkeiksi koetuista asioista, jotka vaikutta-
vat toimivaan asiakaskohtaamiseen. Noutoruoka- ja kotiinkuljetusprosessi voidaan ja-
kaa kolmeen eri vaiheeseen palvelupolkumallin mukaan, jotka ovat ravintolan etsinti
ja valinta, noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen teko sekd noutoruoka- ja kotiinkulje-
tustilauksen vastaanottaminen, joissa tarkastellaan niité eroja ja todetaan, minkalaista

toimiva asiakaskohtaaminen on tdlloin.
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Ensimmaéinen vaihe eli ravintolan etsintd ja valinta olivat samanlaiset niin ravintolan
kuin kuluttajan ndkdkulmasta katsoen. Tdssé kohtaa toimivan asiakaskohtaamisen luo-
miseksi vaaditaan selkeéd ja informatiivista verkkosivua, ravintolan aktiivisuutta sosi-
aalisessa mediassa eli vastataan kysymyksiin, kommentteihin ja neuvotaan tarvitta-
essa, halutaan ndhda visuaalisesti miellyttdvé ja selked ruokalista sekd kuullaan hyvii
tai huonoja kokemuksia ldheisiltd, jolloin ravintolan eduksi on toimia hyvin ongelma-
tilanteissa, tarjota miellyttdvaa asiakaspalvelua kaikille ja onnistua paétehtdvassiin eli

hyvén ruoan luomisessa.

Toinen vaihe eli noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen teko, jossa oli muutamiakin
eroja ravintoloiden ja kuluttajien vélilld. Nopeus oli kuluttajilla tdrkedmpi, jota voi-
daan ymmartii tdmén paivin kiireellisessd eldmissé, mutta toisaalta ravintoloille kiire
voi my®0s tarkoittaa laadun heikkenemistd, jolloin tirkedmpéé on kuitenkin aina laatu
kuin aika, kunhan kuluttajalle on selkeétd miksi kestdd timén verran ja jos myOhéstyy
tdma tilaus saa siitd korvauksen hetimmiten ilman pyytdmistikin. Toimiva asiakas-
kohtaaminen syntyy tdssa tilanteessa tilauksen asiallisesta vastaanottamisesta, tilaus-
tapahtuman helppoudesta ja sujuvuudesta, nouto- tai saapumisajan ilmoittamisesta,

nopeudesta ja asiakkaan erityistarpeiden huomioimisesta.

Kolmas vaihe eli noutoruoka- ja kotiinkuljetustilauksen vastaanottaminen, johon kuu-
lui edelleen muutamia toisistaan poikkeavia ndkemyksid ravintoloiden ja kuluttajien
valilla. Kuluttajat haluavat enemmaén informaatiota tilauksen kulusta ja saapumisesta,
kun taas ravintoloiden nikemys on ottaa yhteyttd, jos tarvitsee. Eli esimerkiksi myo-
héstymisessé otettaisiin yhteys asiakkaaseen puhelimitse tien paéltd, mutta entd jos
tdmén ilmoittamisen voisi automatisoida samalla lailla kuin Woltilla ja muilla on, joka
sddstiisi aikaa ja vaivaa yhté lailla kuin asiakkaan hermoja seka olisi turvallisempaa,
kun ei tarvitse auton tai muun kyydissd jakaa keskittymistdén vield puhelimellekin.
Ravintola taas toteaa kdtevdn pakkauksen olevan tdrked asia, joka on kuluttajienkin
nikokulmasta tirkedtd, silld se vaikuttaa sithen, miten nautitaan ruuasta ja miten help-
poa pakkauksesta on pddstd eroon ruokailun jilkeen. Kokonaisuudessaan toimiva asia-
kaskohtaaminen koostuu tésséd ruuan laadusta eli miten hyvin ruoka on tehty, sen sii-
lyvyysasteesta ja miten houkutteleva se on, ilmoitus mahdollisesta ongelmasta/myo-
héstymisestd, sujuvasta maksamismahdollisuudesta, ilmoituksesta valmiista ruo-

asta/saapumisesta ja katevistd pakkauksesta.
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Kuluttajilla on yhi kasvava tarve noutoruoka- ja kotiinkuljetuspalveluille, mikd myos
tarkoittaa niiden kehittdmistd alueella sen mukaisesti eli esimerkiksi laajentaen vali-
koimaa, niiden tarjoamisaikaa, antamalla kotiinkuljetusmahdollisuuden seké pitaimalla
samaan aikaan hinnat kohtuullisina ja kilpailukykyisind. Noutoruoka ja kotiinkulje-
tuksien on tarjottava helppoa ja kétevié palvelua saada ravintoa asiakkaan valitsemalla
tavalla eli esimerkiksi tilaten mobiilisovelluksella ja maksamalla verkkomaksulla seka
tuoden ruoka kontaktittomasti oven taakse. Kuluttajat haluavat siis enemmaén vaihto-
ehtoja, miten tehddédn asiat, mutta myos vaihtoehtoja ruokiin ja niiden muokkaami-
seen, silld yhd useammalla voi olla jonkinlaista rajoitetta ruokailussa. Samaan aikaan
korostetaan sopivia hintoja ja erilaisia tarjouksia kuluttajien puolelta, mikd antaakin
mahdollisuuden toteuttaa esimerkiksi tuottojen johtamista, jossa saadaan myytya oi-
keaan aikaan, oikeaan hintaan, oikealle asiakkaalle ja oikeassa paikassa, jolloin ei pi-

taisi kuulla samassa méirin valitusta kalleudesta ynni muusta.

Noutoruoka ja kotiinkuljetusten on otettava huomioon asiakkaan toiveet, tarpeet ja
huolenaiheet yhté lailla kuin muissakin palveluissa, mutta tissd jopa korostuu kom-
munikoinnin tirkeys varsinkin silloin, kun ollaan yhteydessa langan paisséd seka tal-
16in on yhti lailla vaarana tehdi virheitd kuunnellessa ja ymmartéessid toisen toiveet.
Olisikin hyvé, ettd laitetaan heti viestid tai soitetaan, jos ei olla varmoja jostain tai
varmistetaan vield aikataulu, jotta ei tulisi pettymyksid ja vddrinkasityksid. Ongelma-
tilanteessa hoidetaan asia heti hyvin asiakkaan kannalta, jotta ei jd4 hampaan koloon
mitdén. Tilaukset suoritetaan nopeasti, mutta laadukkaasti sekd huomioidaan erityis-
toiveet mahdollisuuksien mukaan sekd mieluiten ilmoitetaan, jos jokin ei ole mahdol-
lista ja etsitddn toinen ratkaisu. Tuodaan tieto yhteen paikkaan tai niin, ettd se 10ytyy
yhti selkedsti kaikista paikoista, sekd pdivitetddn titd tietoa sddnndllisesti, jotta vilty-
tién jdlleen vadrinkasityksiltd ja epaselvyyksiltd. Yritetddn asettua siis kuluttajan ase-
maan ja ndhdd ne ongelmat mité voi olla tai osataan kysyé palautetta sddannollisesti,

jotta voidaan nidin parantaa toimintaa.
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9 TOIMINTASUOSITUKSET

Mitka asiat parantavat noutoruoan ja kotiinkuljetuksen kéyttamista?

Ensimmadisend toimintasuosituksena on tutkia vaihtoehtoja, kuinka ruoan kotiinkulje-
tuksia voitaisiin lisdtd Uudenkaupungin alueella ja laajentaa tdtd ruokavalikoimaa, jota
voitaisiin koteihin toimittaa. Wolt ja Foodora eivit ole realistisia vaihtoehtoja kulura-
kenteen takia, vaikka kuluttajille ne olisivatkin helppo ja tunnettu vaihtoehto, joten sen
sijaan on kehitettdvd oma ratkaisu ravintoloilta tdhédn kotiinkuljetustarpeeseen. Yhtené
vaihtoehtona voisi olla jonkunlainen kokeilu paikallisten taksiyrittdjien kanssa kuu-
kauden/kahden viikon aikana, jolla voitaisiin médritelld asiakasméérét tdlle palvelulle
(eli kuinka monta henkiléd péivisséd/viikossa/kuukaudessa tilaa kotiinkuljetuksen),
suosituimmat ajankohdat (eli mihin ajankohtaan tdma kotiinkuljetustarve varsinkin si-
joittuu), kilometriméérit ja asuinalueet palvelun tarpeelle (eli miten pitkille keskimaa-
rdisesti palvelua tilataan ja onko tietty asuinalue, jossa erityisesti olisi tilaajia kannat-
tavalle toiminnalle). Kokeilussa olisi tidrkedd alkuun mééritelld ainakin ndma edelld
mainitut mittarit sekd saada selvitettyd palvelun kannattavuus ja hinta kotiinkuljetus-
palvelulle, joka olisi kaikille osapuolille sopiva ja riittava. Télld kokeilulla saataisiin
selvit sdvelet toimivuudesta ja siitd tuottaako toiminta tarpeeksi ravintoloille, jotta sitd
voitaisiin kokeilun jélkeenkin jatkaa. Kuluttajakyselyn mukaan kotiinkuljetustoimin-
taa kaivataan vahvasti ja siksi olisi tdrkedtd edes tutkia vaihtoehtoja, mutta myos sel-
kedsti informoida asiakkaita, jos tdima ei olisi mahdollista ja olla avoimia syisti, jotka
tdhdn johtavat. Télld hetkelld kuluttajat eivét kaytd ravintolapalveluihin samassa méaa-

rin rahaa kuin he kiyttdisivit, jos kotiinkuljetuspalvelua voisi kayttaa.

Toisena toimintasuosituksena on edelld mainittu ruokavalikoimien lisddminen niin ko-
tiinkuljetuksissa ja noutoruuissa kuin myos ravintoloissakin. Perheelliset toivovat eri-
laisia vuokaruokia ja muita tavanomaisia kotiruokia, joita voisi ostaa isomman satsin
kerralla ja ndin helpottaa heiddn omaa arkeaan lasten kanssa. My®s erilaiset ruokakas-
sit ja illalliskokonaisuudet olisivat monillakin arjen helpottajia ja toisivat vaihtelua ta-
valliseen kotikokkailuun seké néitd palveluita kdyttaisivat varmasti muutkin kuin per-

heelliset. Kuluttajat kaipaavat myds omiin illanistujaisiin mahdollisuuden tilata nou-
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toruokaa isommalle porukalle, jolloin voitaisiin harkita esimerkiksi viikonlopuksi til-
laista omaa noutoruokalistaa tietylle henkiloméérille tilattavaksi. Erilaiset teemavii-
kot/-illat ravintoloissa toisivat sekd arjessa, ettd viikonloppuisin mukavaa vaihtelua,
esimerkiksi ehdotuksissa nousi esiin intialainen ruoka, texmex/meksikolainen (burri-
tot, bowlit, quesadillat), kasvispainotteinen ruoka (falafelit), espanjalainen, kreikkalai-
nen ja niin edelleen. Noutoruuissakin toivottaisiin tillaisia teemailtoja ja esimerkiksi
ndmi teemaillat/-viikot voisivat tarjota niin ravintolassa syotdvid ruokia kuin myos
kotiin otettavia mahdollisuuksia. Ruokien suhteen toivotaan myds enemmén erikois-
ruokavalioiden huomioon ottamista, esimerkiksi kasvispainotteinen, vegaaninen, vil-
jattomat, ketogeeniset ja vahdhiilihydraattiset ruoat/ruokavaliot nousivat esiin. Tamé
noudattaa myds laajempaa trendid maailmalla, ettd halutaan muokata ruokia omaan
ruokavalioon sopivaksi, joka voi olla vield haastavaa tietyissd médrin seka kalliimpaa
ravintoloille. Téllaiset erilaiset ruokavaliot ovat jo pidemmain aikaa olleet kasvussa ja
siitd syystd on hyvid miettid, miten tillaisen saisi tarvittaessa onnistumaan omalla lis-

talla.

Kolmantena toimintasuosituksena ehdotetaan ravintoloiden informaation kokoamista
yhdelle sivulle, esimerkiksi Facebook-sivulle, silld useissa kommenteissa tulee ilmi
hankaluus etsid tietoa eri ravintoloista ja niiden tarjonnasta, kun joudutaan meneméén
useampaan eri paikkaan saadakseen kaiken tiedon, jota tarvitsee. Tille Facebook-si-
vulle toivottaisiin viikoittaisia tarjouksia, ilmoituksia aukiolosta, ilmoituksia nouto-
ruoka- ja kotiinkuljetusmahdollisuuksista, ruokalistoja, yhteydenottotietoja ja kaikkea
sellaista, joka olisi olennaista tietdd ravintoloista, mutta timai tieto pitdisi tietysti saada
jasenneltyd selkedsti tille sivulle, jotta se todella hyddyttdisi kuluttajia tiedonsaannissa
ja sitd pitdisi muistaa markkinoida yhteisend ravintoloiden tietotoimistona. Se vaatisi
myos aktiivista ja sddnnollistd kdyttdd, mutta voisi loppupeleissa olla toimiva ratkaisu
helpottaakseen kuluttajia ja tuodakseen myos muille ravintoloille tietoa muiden teke-
misistd. Tama ehkd auttaa myds koordinoimaan yhdessd toimintaa, silld esimerkiksi
nidma teemaillat olisi jarkevampai pitdd eri iltoina, jotta voidaan maksimoida kaikkien
tuottoa ja toisaalta eldvoittdd yhdessd Uudenkaupungin ravintolakulttuuria seka antaa
enemmaén mahdollisuuksia kuluttajille.

Yhteisen Facebook-sivun liséksi kuluttajat ehdottavat sovellusta, johon saataisiin sa-
massa madrin kerdttyd néité tietoja seka ettd olisi mahdollista tehda tilaus tétd kautta.

Olisi mahdollista esimerkiksi hyodyntdi jo olemassa olevaa UkiAppia, johon tietyilld



88

muutoksilla tuotaisiin ravintoloiden tilaussysteemit verkkokauppaan, kayttoliitty-
miéd/sovelluksia liséttdisiin ravintoloille, jos heilld ei niitd ole (tilauksen vastaanottoa
ja informaation lisddmistd varten sovellukseen), seka tilauksen tilasta olevat ilmoituk-
set vaatisivat normaalin kirjautumisen asiakkaalta. Kuluttajat toivovat muutenkin pa-
rempaa markkinointia palveluista, aukioloista, noutoruoan ostomahdollisuuksista sekd
esimerkiksi lounasruokatarjonnasta. Jos tilaus tehtdisiin téllaisen sovelluksen kautta,
olisi myds tdrkedd saada sithen ilmoitusmahdollisuus aikataulun muuttumisesta nou-
don tai tuomisen kanssa sekd muutenkin informoida enemmaén mita toimitukseen kuu-
luu, silld kuluttajat haluavat enemmaén tietoa mité toimituksessa tapahtuu (tilaus vas-
taanotettu, tilausta tehddin ja tilaus on valmis haettavaksi/tilausta ldhdettiin tuomaan).
Kuluttajille ei mydskién aina ole selvdi mistd ravintolaruoan hintaoikeastaan muodos-
tuu, joten sen suhteen pitéisi olla avoimia ja tuoda reilusti esiin, esimerkiksi jonkin
perusannoksen kautta, ettd mika se tuotto oikeasti on, joka jai ravintolalle kiteen ku-
lujen jdlkeen, silld kommenteissa tulee esille hintojen kohtuullistaminen ja hinta-laa-
tusuhteen parantaminen. Varsinkin néin korona-aikana kuluttajat kyll4 tiedostavat ra-
vintoloiden vaikeudet, mutta se ei tarkoita, ettd he silti ymmaértdisivat mistd hinta koos-
tuu aina ruokaa ostaessa, silld sithen vaikuttaa niin moni asia ja tdimi avoimuus auttaisi

kannattamaan yritystd enemmaén, silld ravintola koettaisiin luotettavana ja rehellisena.

Mitd noutoruoan ja kotiinkuljetuksen on tarjottava toimivan asiakaskohtaamisen muo-

dostamiseksi?

Ravintolaa etsiessd ja sitd valitessa ravintolan on tirked luoda oikea ja realistinen kuva
itsestédn, jotta asiakas ei tunne itsedén pettyneeksi tai jopa petetyksi, kun palvelu tai
ruoka ei vastaakaan sitd mitd on luvattu. Ravintolan on jaettava reaaliaikaisia ja toden-
mukaisia tietoja itsestddn, jotta ei synny epéselvyyksid aukioloista tai vaikka ruokien
alkuperidstd. Ravintola haluaa siis luoda itsestddn hyvin vaikutelman, joka on toden-
mukainen ja toteuttaa ne arvolupaukset, jotka asiakas on saanut tutkittuaan ravintolan
verkkosivuja tai sosiaalisen median sivuja. Itse tilausta tehdessd halutaan asioiden su-
juvan nopeasti ja selkedsti seké asiakas haluaa tuntea itsensd arvostetuksi ja ettd hanta
on kuunneltu. Nouto- tai saapumisajan ilmoittaminen on myds oleellisen térked asia,
jotta asiakas voi jdrjestdd asiat ennen sitd (esimerkiksi kotona ollessaan laittaa ruoka-
poydén valmiiksi annosta varten) sekd timé myds antaa arvolupauksen siitd mité toi-

mitetaan ja missd ajassa, jolloin on tdrkedtd tdma lupaus toteuttaa sovitusti. Edelleen
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tilaus halutaan nopeasti ja selkeisti perille lupausten mukaan. Kun ruoka saapuu koti-
ovelle tai asiakas on hakemassa sitd ravintolasta, tirkeintd on informaation kulku ra-
vintolan ja asiakkaan vililld. Asiakasta voi hiukan harmittaa ongelmatilanne, mutta
enemmaén héntd harmittaa, jos asiasta ei ilmoiteta ja hin olisi pimennossa. Arvolupaus
ei ehkd nyt tdyttynyt tdimén ongelmatilanteen takia, mutta ainakin ilmoittamalla ja so-
pimalla uudestaan asiasta jdé asiakkaalle luotettavampi ja selkedmpi kuva. Ja toisaalta
nyt ravintolalla on mahdollisuus vield parantaa tilannetta, vaikka yliméérdisella jélki-
ruoalla tai isommalla annoksella tai alennuskupongilla, jotta asiakas tuntee olonsa tér-
kedksi, kuunnelluksi ja timai itse asiassa voikin tdyttdd arvolupauksen seki ylittda sen
asiakkaan yllattyessd hyvésti palvelusta. Asiakkaat kaipaavat myds sujuvuutta mak-
samiseen, joka voidaan tarjota erilaisilla maksamisvaihtoehdoilla tarvittaessa. Ravin-
tolan on mietittdvéa siis oma arvolupauksensa ja toteuttava se aina niin hyvin kuin voi-
vat riippumatta siitd, onko kyse ravintolan sisélld/terassilla syomisestd, noutoruoasta

tai kotiinkuljetetusta ruoasta.

Miten ravintolat voivat noutoruuan ja kotiinkuljetuksen avulla luoda toimivan asiakas-

kohtaamisen ravintola-alalla?

Ravintoloiden on tarjottava sitd, mitd he lupaavat asiakkaille sekd luotava asiakkaalle
luotettava ja kuunneltu olo. Ravintoloiden on kehityttdvd muun maailman mukana,
mika tarkoittaa entistd asiakaskeskeisempada ajattelua, kommunikointia ja asiakkaiden
mukaan ottamista kehittimiseen. Ravintolat tarjoavat ruoan ja hyvén palvelun lisdksi
eldmyksid, kokemuksia ja mahdollisuuksia luoda muistoja. Ruokakulttuuri kehittyy
Suomessa hiukan muuta maailmaa jiljessd, mutta se ei tarkoita sité, ettd kuluttajat itse
eivit olisi tietoisia muualla olevista mahdollisuuksista, jolloin on pysyttivi ajan her-

moilla ja kuunneltava kuluttajien tarpeita.

Talld hetkelld ei vain koronan takia vaan myos eldmén hektisyyden takia kuluttajat
haluavat helppoutta, kitevyyttd, sujuvuutta ja nopeutta arjen askareisiin, jothin myods
ruoanlaitto kuuluu. Tdma tarkoittaa yhé kasvavaa tarvetta noutoruoka ja kotiinkulje-
tuksille sekd muille uusille konsepteille, kuten vaikka ruokakasseille. Ndm4 asiat hel-
pottavat ihmisid, mutta se ei tarkoittaisi, etteikd haluta itse ravintolassakin kdyda syo-
méissd, mutta nyt taltd ravintolassa kdymiseltd vaaditaan myds muutakin kuin ruokaa,

seuraa ja palvelua, halutaan kokea jotain uutta, miti ei kotona voi kokea. Kehityksen
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jatkuessa voidaan olettaa saman vaikuttavan noutoruokien muodostumiseen eli halu-
taan jotain erikoista, maukasta ja kiinnostavaa kotiinkin syotiviaksi. Noutoruoka ja ko-
tiinkuljetukset ovat siis vahvasti titd pdivéa ja yhta lailla kuin muutakin ravintolatoi-
mintaa niitd pitdd kehittdd asiakkaiden tarpeiden mukaan. Talla hetkelld Uuteenkau-
punkiin halutaan siis lisdd kotiinkuljetusmahdollisuuksia, tilausta helpottamaan yhteen
paikkaan tiedot ravintoloiden olennaisista asioista, tilauksen tekoa varten yhteinen

kannykkésovellus ja laajempaa valikoimaa ruokien suhteen.
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10 POHDINTA

Opinnédyteprosessi oli kaikin puolin antoisa ja opettavainen, silld itselle tillainen tyds-
kentely sopii, vaikkakin ajoittain voi kokea normaalia uupumista ja motivaation puu-
tetta. Olikin tidrkedd, ettd sain valjastettua oman kumppanin tukemaan, kannustamaan
ja laittamaan itseni tydskentelemiin, jotta prosessi etenisi. Alkuun aiheen etsimisessi
kerésin erilaisia ideoita ajankohtaisista aiheista, josta nopeasti parhaimmaksi osoittau-
tui ravintoloiden noutoruoka ja kotiinkuljetukset Uudessakaupungissa, silld kevédén
2020 sulun aikana oli ollut vaihtelevia kokemuksia ndissd. Tutkimusongelman ja sen
alaongelmien maéérittelyssd isoin apu tuli ohjaajalta, mika auttoi itsed selvittiméén,

minkélaista teoriaa aiheeseen tarvitaan.

Teorian kirjoittamisessa péitin jo alkuun, ettd mieluummin kirjoitan paljon ja laajasti
aihealueista, jotta voin karsia sitten lopussa tairkeimmat asiat jattden. Teorian 16ytdmi-
sessd jo alkuun huomasin verkkoartikkeleiden ja ylipaétién verkosta loytyvien ldhtei-
den muodostavan suurimman osan, mikéd aiheutti epdvarmuutta, silld opinndytetydssé
korostetaan kirjaléhteitd, vaikka oma aiheeni vield aika tutkimattomana ja uutena tar-
koitti sitd, ettd on hyddynnettdva tillaisia 1dhteitd. Alussa hankaluutta tuotti myds vii-
tekehyksen muodostaminen, johon lopulta sain ennen joulua hyvén idean ja sité ei ole

oikeastaan muutettu sen jilkeen.

Prosessin aikana iloa on tuottanut Wihi ja muut sédhkdiset palvelut, jolloin ei tarvitse
fyysisesti mennd mihinkdén tai ldhettdd mitdan, joka nopeuttaa omaa toimintaa ja on
helppoa olla yhteydessd ohjaajaani tarvittaessa. Alkuun oma motivaatio oli hiukan
haastava, koska ei ollut vield selvdd misté kirjoitan ja mité kirjoitan, joten aloin kiyt-
tdmaan tekniikka, jossa 25 minuuttia keskitytddn yhteen tehtdvaian ja 5 minuuttia sen
jéalkeen pidetdin taukoa seki aloin jdrjestelld ja pilkkoa aihealueita pienempiin koko-
naisuuksiin. Siistin myds omia kansioita, joihin laitoin niitd ldhteitd jérjestykseen ja
aloin 10ytéd hyvia kirjaléhteitd, joista sai erinomaista inspiraatiota, misté voi kirjoittaa
téssd tyossd. Tekniikka oli tarpeen alussa ja se auttoi luomaan tekstid hyvaa tahtia yh-

dessé tyonvartijan komennuksen kanssa, ettd nyt pitdd keskittya kirjoittamiseen. Itsed
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auttoi isomman kokonaisuuden valmistuessa palaute, jota sain ohjaajaltani sadnndlli-
sesti, silla omalle tekstille voi tulla sokeaksi nopeasti, joten ulkopuolinen kommen-

tointi on ehdotonta.

Prosessin aikana on tullut kiytya syomaéssé, kun se on ollut mahdollista, sekd on séén-
nollisesti tilattu noutoruokaa ja vililld kotiinkuljetuksellakin tietyltd yritykseltd. Sen
suhteen on tillaista kenttityotd tullut tehtyd ja on myos tullut katsottua Jyrki Sukulan
Kuppilat Kuntoon-ohjelmaa kevéaélti 2020, joka on antanut perspektiivid ravintoloiden
yleisimmistd haasteista ja mik& niihin voisi auttaa. Oma ajattelu on siis muuttunut tiassa
hyvinkin analyyttiseksi ja tutkivaksi, silld itse ajattelen niin, etti palautteenanto on hy-
vin tirkedd ja kumppanini on tistd samaa mieltd. Eli siis annamme aina palautetta ra-
vintolassa kédydessi tai jos on tilannut noutoruokaa, voidaan kertoa palaute myohem-
min itse ravintolassa kdydessa tai toista noutoruokaa hakiessa esimerkiksi. Olen myos
aktiivinen Google arviointien antamisessa, silld se on parasta nakyvyyttd ravintoloille,

jos vain ihminen itse haluaa tutkia arvosteluja.

Olen koko prosessin ajan yrittdnyt epdsddnnollisen sdédnnollisesti pitdd erdédnlaista
opinndytepdivikirjaa, jotta voin ammentaa titd pohdintakohtaa varten hyvid viisauksia
ja ajatuksia. Olen laittanut péivikirjaan tekemiset, uudet ajatukset tai kysymykset jos-
tain aiheesta sekd nditd ylimdérdisid havaintoja, esimerkiksi ravintoloista, joissa on
tullut kiytya tai tilattua. Maaliskuun lopussa huomasin, ettd aikaa on kulunut litkaa
teorianosan tekoon tai ainakin niin paljon, ettd kohta tulisi oikeasti kiire opinnédytetyon
teossa. Silloin otin ryhtiliikkeen ja tein viikonloppuisinkin hurjan mééréin tekstid puo-
lessatoista viikossa, jotta ohjaajani paidsisi tarkastamaan timén osan. Harmittelin téssi
kohtaa péésidisen ruokatarjontaa, joka oli paljon niukempi edelliseen 2020 vuoteen
verrattuna, silld silloin oli useita erilaisia pddsidismenuita tarjolla ja koska tarkoitus oli
kirjoittaa opinndytetyo6td koko padsidinen, piti tyytyd muihin vaihtoehtoihin ruoan suh-
teen. Vililld olin saanut myds pitdd viikon lomaa, joka auttoi keskittyméddn tyohon
paremmin ja yleensd olin varmistanut viikonloput rauhalliseksi, silld kirjoittaminenkin

on hyvin raskasta yhdessa ajattelutyon kanssa.

Seuraavaksi sain teoriaosan tehtyd, jonka jalkeen oli aiempien osien muokkaamista,
tutkimuksen toteutuksesta kertomista, tutkimuksen tarkoituksen selvittdminen ja ky-

selyiden laatiminen yhdessa saatekirjeiden kanssa. Sain taas kumppaniltani ajatusapua
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kyselyiden laatimisessa, vaikkakin tutkimustavoitteet olivatkin jo aluksi niin hyvin
mietittyjd, ettd niistd johtamalla sai suurimman osan kysymyksisté, sekéd hyvéa pereh-
tyminen palvelumuotoiluun tarjosi tyokaluja miettid, mistd yksinkertaisimmillaan
noutoruoka- ja kotiinkuljetusprosessit muodostuvat ja mitkéd ovat niitd yhdistévat vai-
heet. Téll4 tavalla sain kyselyyn muodostettua titd koskevat kysymykset. Ohjaajan
avulla sain vield muokattua kysymyksié jirkevimmiksi ja informatiivisemmiksi, miti
en itse olisi osannut tehdd, silld asteikkokysymysten laatiminen tuntui haastavalta.
Suunnittelin my6s valmiiksi, milloin laitan séhkdpostia yrityksille, mainostan sosiaa-
lisessa mediassa kyselyé ja sekd kuinka usein muistutan ndistd kyselyistd ennen kuin
vastausaika loppuu. Kysymyksiin vastattiin loppujen lopuksi kuluttajien osalta erittdin
hyvin, vaikkakin ravintoloilta olisi odottanut enemmaén. Onneksi kuluttajat olivat pa-
nostaneet vastauksiinsa ja niiden pohjalta on selkedtd ndhdd toimintamallit, joiden pi-

taa muuttua.

Itselle oli hankalaa alkuun hahmottaa, minkilainen oma tutkimus on ja lopulta olin
hyvin vahvasti ajatuksessa, ettd timé on laadullista, miki ei nyt ole paikkansa, mutta
alussa ndin asian tilla tavalla. Onneksi ohjaajani osaa ohjata ja selventdd niin hyvin
asioita, jolloin ei tunne itseddn tyhmaiksi ja ndkee asiat todella, miten ne ovat. Téll6in
sain oman ajatusmallini keskittyméén oikeisiin asioihin ja osasin perustella miksi asiat
ovat ndin. Toinen haaste varsinkin prosessin loppupuolella oli teoriaosan tekstin kar-
siminen runsaasti, mik siis tarkoitti useita kymmenia sivuja, joka oli todella rankkaa
omaan tekstiin niin hanakasti kiintyessd. Kuitenkin lopputulos on paljon parempi ja
selkedmpi, vaikkakin tulen sdilyttdmdin alkuperdisenkin version omissa arkistoissa,
silld sen verran hyvéa tekstid olen omasta mielestd tehnyt, vaikkei se tdhdn tyohon

tuokaan lisdarvoa.

Tutkimustulosten analysointi oli aika mielekéstd puuhaa, mutta mielekkdaampaa oli tii-
vistdd tairkeimmadt asiat johtopédtoksiin, joista toimintasuositukset on sitten johdettu.
Muutenkin tdimé loppupuoli on mennyt hyvin nopeasti ja olen ollut erittdin harjaantu-
nut jo tekstin tekemiseen, silld en ole vdhdan aikaan kiyttinyt edelld mainittua kirjoi-
tustekniikkaa. Tulokset eivit olleet yllétys, silld itsekin kaipaan samoja asioita ravin-
toloilta ja olen juuri tillainen nautiskelija/elamyksii tavoitteleva, jolloin kaipaa vaih-
telua omaan syOmiseen. Toisaalta korona-aika on my0s opettanut tekemédin ja kokei-

lemaan itse omassa kotikeittiossd uusia ruokia vaihtelevalla menestyksella.
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Tutkimus vahvistaa teoriassa kerrottuja trendejd niin maailmanlaajuisesti kuin vain
Suomenkin tasolla, joka ei sindnsd ole yllattdvdd, mutta vahvistaa pienemmilldkin
paikkakunnilla ja kaupungeilla olevan jo samansuuntaisia kehityssuuntia. Teoriaosa
oli hyvinkin laaja kuin yleensd, mutta tarjoaa yhtendisen kokonaisuuden, joka keskit-
tyy ravintola-alaan ja sen kéytdntoihin. Palvelumuotoilu tarjoaa hyvia tyokaluja yri-
tysten toiminnan kehittdmiseen ja nden sen hyvin oleellisena osana ravintoloidenkin
toiminnan kehittdmisti, silld asiakkaat ja heidin toiveensa ovat palvelualalla kuin ra-
vintola-alallakin ensisijaisen tirkeét. [Iman asiakkaita ei ole ravintolaakaan eli asiak-
kaisiin pitdd panostaa, mutta jos yritykseltd ei l0ytyisi itseltdén vilineitd tdhdn, voisi

tieto tdllaisesta ajattelu- ja vdlinemallista kuin palvelumuotoilu auttaa heita.

Toimiva asiakaskohtaaminen tarjosi ajatuksia kasvokkaisesta kuin myds digitaalisesta
asiakaspalvelusta, joka nykypéiviand alkaa jo enemmain olla jonkin digitaalisen palve-
lun kautta toimivaa. Kyselyn tuloksista timé ainakin vahvistui, ettd kuluttajat haluavat
sovelluksen tai Facebook-sivun kautta esimerkiksi tietoa ja tehdd jopa tilauksia. Ylei-
sin tapa kuitenkin tilld hetkelld on soittaa ja tilata, miké ei ehka kaikista tunnu luonte-
valta ja voi my0s tuntua ajan haaskaamiselta, silld ajatellaan itse saavan nopeammin
tehtyd tilauksen kuin ettd pitdisi se toiselle sanella. Itsed yllatti tuloksissa kuluttajien
suunnalta se, ettd arvostelut eivit ole niin tarkeitd seké ettei palautteenantomahdolli-
suus koettu my0Oskédn tirkeéksi yhdessd yhteystietojen jakamisen kanssa ongelmati-
lanteiden varalle. Itselle ainakin tuntuu hankalalta alkaa etsid mikd numero oli timén
ravintolan, jos olisi niin sanotusti tilanne péélle juuri, mink3 takia pitéisi perua tai pyy-
td4 myO6hempai kuljetusta ja niin edelleen. Palautteenanto on my®os itselle tarkedd, mita
kautta tahansa, sekd tarkastan aina ennen uuteen ravintolaan menemistd, minkélaisia
muiden kokemukset ovat olleet, jotta voin varautua. Muuten vastaukset ja tulokset oli-
vat teoriaa noudattavia ja eivét ehké tuoneet sinidnsé uutta nakokulmaa, vaikkakin vah-
vistivat tiettyjd asioita. Tulokset myds toivat selkedsti esille kuluttajien toiveet ja miten

ravintoloiden pitdisi toimia nithin vastatakseen.
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Tutkijan arvion mukaisesti tutkimustulokset ovat noudatelleet tiettyja trendeji eli sen
osalta reliabiliteetti on onnistunut, vaikkakin juuri tillaista tutkimusta, jonka tutkija on
tehnyt ei olekaan aikaisemmin juuri Uudenkaupungin alueella suoritettu, vaan on ylei-
sid tutkimuksia Suomen ja maailman trendeistd ravintola-alalla. Validiteetti eli tutki-
taan oikeita asioita, on mydskin todettu onnistuneen, sillé vaikka ravintolat vastasivat
heikommin kyselyyn, on téti onneksi korjannut kuluttajien laajat ja hyvin tehdyt vas-
taukset. Tutkimusongelmaan on saatu ihan riittdva vastaus sekd sen alaongelmiin on
myos 10ydetty kdytdnnolliset ratkaisut, silld toimintasuositus-kohdassa todetaan tér-
keimméit asiat, jotka ravintoloiden on huomioitava vasta edes sekd mité he voivat kdy-
tdnnosséd tehdd parantaakseen noutoruokaa, kotiinkuljetuksia sekd ravintolatoimintaa
ylipdétddn saadakseen asiakkaita kdyttimédn palveluitaan. Triangulaation avulla luo-
tettavuus kasvoi yhti lailla kuin lisési ymmaérrystd niin kuluttajien kuin ravintoloiden
nidkemyksisti, joka ei muuten olisi tullut ilmi. Oman haasteensa toi mukavuusotanta,
jonka takia ei ollut tiysin selvdd mitkd yritykset ja kuluttajat vastaisivat. Kuitenkin
ravintoloista ne, joilla on ollut aikaa ja halua ovat vastanneet. Kuluttajista vastaajat
muodostuivat tyoikdisistd ja varsinkin naisista, mika selittyy Uudenkaupungin véesto-
rakenteella, jossa juuri 18—65-vuotiaat ovat valtaviestdd, sekd naisten yleiselld kiin-

nostuksella kyselyiden tekoon.

Palvelumuotoilussa tdmé tutkimus olisi vasta esiaste tai pohjakartoitus syvemmén
asiakasymmarryksen saamiseksi ja siitd kehitettidviin kokeiluihin sekd lopulta uuteen
toimintamalliin. Ndenkin mahdollisuuksia tutkia vield tarkemmin Uudenkaupungin
alueen ihmisten tarpeita, toiveita ja haasteita ravintolan palveluiden kiyttdmiseen.
Olen my0s ajatellut toimintasuosituksissa titd kotiinkuljetuskokeilua, joka voisi myds-
kin antaa lisdd informaatiota ravintoloille, ettd mitd, miten, miksi ja milloin asiakkaat
haluavat kéyttda kotiinkuljetusta, jotta sen avulla palvelu saataisiin suunnattua oikein
tai voitaisiin oikeasti todeta, ettei se ole kannattavaa tai muuten ei toimisi Uudessa-
kaupungissa. Tdma vaatii rohkeutta ravintoloilta tarttua haasteeseen ja vaatii myos
kaupungilta tukea, jotta voidaan saada ihmiset tyytyvéiseksi sithen mité Uusikaupunki
tarjoaa kokonaisuudessaan. Myoskin tima UkiApp-sovelluksen muokkaaminen ravin-
toloiden tilauspalveluksikin vaatii tutkimusta ja ammattilaista muuttamaan sen ohjel-

mointia.
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Ylipdétaan tutkimukset voisivat siirtyd keskittymdin ravintoloiden eri konsepteihin,
silld vield ei ole niistd mitenkdén tarkkoja tai laajoja tutkimuksia. Omakin tutkimus
vain viiltdd hieman tdtd minkélaista toimiva asiakaskohtaaminen on noutoruoka ja ko-
tiinkuljetuksissa, vaikka todellisuudessa niissdkin palveluissa 10ytyy eroja riippuen
toimijoista, vélittdjistd sekd miten tilaus voidaan tehdé ja maksaa. Jotkin ovat helpom-
pia kuluttajille, mutta voivat taas kustannuksilta olla haastavia ravintoloille ja toisin-
pdin ravintoloille tdimi tapa toimii, mutta kuluttajat haluaisivat helppoutta. Koronan
seurauksista ravintola-alalla on my06s hyva tehda laajemmat tutkimukset, joissa néh-
ddédn seuraukset niin hyvit kuin huonotkin, ymmarretdén asiakkaiden kayttaytymista,
saadaan nidkokulmaa ravintoloiden kehittymisestd sekd mitké asiat auttoivat selkeésti
selvidmédn tdstd tilanteesta, esimerkiksi sddstiminen hététilannetta varten, kyky
muuntautua ja sopeutua, valmius kokeilla uusia asioita, hyvé yhteys asiakkaisiin sekd

asennce.

Kaiken kaikkiaan opinndytetydn prosessi on edennyt hyvin ja olen saanut tukea mo-
nilta tahoilta. Oma ohjaajani Tapio on antanut rakentavaa palautetta joka kohdassa ja
ohjannut sellaisella tarkkuudella, joka on ollut kriittistd oman tyon etenemiselle, mutta
myods kannustanut ja luonut uskoa niissd kohti, kun en ole ollut varma oikein mistéén.
Prosessissa on myds auttanut muutama erittdin hyvé opiskelijatoverini, jotka ovat hy-
vin samanlaisia kuin mind oppimisen tavoitteilta, ja vaikka heilldkaén ei ole ollut help-
poa, olen saanut aina sellaista henkistd tukea, joka auttaa jaksamaan. Olen mydskin
kiitollinen suuresta vastausmaéréstd kuluttajien suunnalta, silld se on antanut paljon
hyvié ajatuksia itselleni ja ndkdkulmaa, miksi teen tdtd opinndytetyond. Olen kiitolli-
nen niille ravintoloille, jotka ehtivit vastata ja tuoda omaa nidkokulmaansa esille - toi-
vottavasti pystyn antamaan kaikille alueen ravintoloille uutta puhtia ja ajatusmallia
oman toiminnan kehittdmiseksi asiakasldhtoisesti. Oma puolisoni on my0s tdmén koko
prosessin aikana ollut sellainen tuki, turva ja ruoska, joka on kannustanut, tuonut hyvia
ndkokulmia, laittanut tietokoneen déreen kirjoittamaan, tehnyt ruokaa valmiiksi ja ol-
lut ennen kaikkea ldasné, kun mikdén ei ole mennyt hyvin tai olen tuntenut erinomaista
onnistumista. Kokemus on ollut hyvé, vaikka haasteilta ei ole voinut vélttyd, mutta
oikealla asenteella ja avoimella mielelld kaikesta selvidd. Valmistautuminen tdhén
sekd ymmaérrys omista tavoista ja tunteista auttoi selviytyméén ja luomaan omasta mie-
lestd sellaisen tyoOn, joka voisi auttaa ja antaa uusia ndkdkulmia ravintoloille, silld ha-

luan todella Uudenkaupungin ravintolakulttuurin kukoistavan niin hyvéna kun se voi.
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LIITE 1

Kuluttajakysely

1ka?

Sukupuoli?

Ammattiryhma tai eliménvaihe?
Jatkokysymys:

Mika kuvaisi ammattiryhmaisi tai eldménvaihetta paremmin?

Talouden rakenne
Jatkokysymys:

Mika kuvaisi taloutesi rakennetta paremmin?

Asuinalue?

Kuinka usein olet kdyttinyt Uudenkaupungin keskustan alueen (noin 2 km séteella
torista) ravintolapalveluita ennen maaliskuuta 20207

Kuinka usein olet kdyttinyt Uudenkaupungin keskustan alueen (noin 2 km séteella
torista) ravintolapalveluita maaliskuun 2020 jalkeen?

Mikai on sinulle tilla hetkella tirked seikka valitessasi ravintolaa? Voit valita use-
amman vaihtoehdon.

Oletko ostanut noutoruokaa ravintoloista ennen maaliskuuta 2020?
Jatkokysymyksid edeltdviin:
Miksi olet ostanut noutoruokaa ennen maaliskuuta 2020?

Miksi et ole ostanut noutoruokaa ennen maaliskuuta 2020?

Kuinka usein olet nyt ostanut noutoruokaa?



Miten paljon seuraavat tekijdt helpottavat juuri sinua ravintolan etsinnissé ja va-
linnassa?

Miten tarkeitd seuraavat tekijit ovat, kun teet noutoruoka- tai kotiinkuljetusti-
lausta?

Mill4 tavalla tekisit mieluiten noutoruoka tai kotiinkuljetustilauksen?
Mitd maksutapaa kayttdisit mieluiten noutoruoka- tai kotiinkuljetustilauksessa?

Miten tirkeind koet seuraavat asiat saadessasi ruoan noutoruokana tai kotiinkulje-
tettuna?

Mitka niistd uusista ravintolaan liittyvisti ideoista kuulostaisivat kokeilemisen ar-
voiselta?

Olisiko mielestisi hyvé, jos Uuteenkaupunkiin tulisi ruokavélitysyrityksié (esim.
Wolt tai Foodora) tai jos paikallisten taksiyrittdjien kanssa saataisiin sovittua ruoan
kotiin toimituksista?

Kayttiisitkd noutoruokapalveluita enemmain, jos olisi tarjolla kohtuuhintainen ko-
tiinkuljetus ja kuinka kauas tarvitsisit sitd?

Onko sinulla ravintoloille ehdotusta, joka saisi sinut kdyttdméaén enemmén nouto-
ruokapalveluita ja yleensékin ravintolapalveluja?

Jos mieleesi vield lopuksi tulee jotain muuta kyselyn aihepiiriin liittyvaa, niin voit
kirjoittaa ajatuksesi alle. Paina kyselyn péatteeksi ”Submit” painiketta. Limmin kii-
tos vastauksestasi!



LIITE 2

Ravintolakysely

Yrityksen nimi?

Henkil6ston koko (vakinaiset, sesonkityontekijét yleenséd, lomautetut, jos on tilla
hetkelld)?

Oliko yritykselld ravintolatoimintaa ensimmadisen tai toisen koronasulun aikana?
Jatkokysymykset tdhin:

Oliko toiminnan jatkaminen sulkujen aikana valttamétontd vai oliko jokin muu syy
tdhdn?

Miksi yrityksen ravintolatoiminta jatkui vain toisen sulun aikana?

Oliko ravintolatoiminnan kannattamattomuus syyné vai oliko jokin muu syy té-
han?

Miten paljon seuraavat tekijat mielestdsi helpottavat asiakkaan ravintolan etsintia
ja valintaa?

Onko yrityksessi kotiinkuljetustoimintaa?
Jatkokysymykset tdhdn:
Miksi teilld on kotiinkuljetustoimintaa?
Kuinka kauas enintdin toimitatte (olette toimittanut) ruokaa?

Miksi teilld ei ole kotiinkuljetustoimintaa?

Onko yrityksessd noutoruokatoimintaa?
Jatkokysymykset tdhdn:
Miksi teilld on noutoruokatoimintaa?

Miksi teilld el ole noutoruokatoimintaa?



Miten tarkeind arvelet asiakkaan pitdvin seuraavia asioita, kun hén tekee nouto-
ruoka- tai kotiinkuljetustilausta?

Miten tarkeind arvelet asiakkaan pitdvan seuraavia asioita, kun hin vastaanottaa
noutoruoka- tai kotiinkuljetustilausta?

Olisiko mielestési hyvé, jos Uuteenkaupunkiin tulisi ruokavalitysyrityksid (esim.
Wolt tai Foodora) tai jos paikallisten taksiyrittdjien kanssa saataisiin sovittua ruoan
kotiin toimituksista?

Herittiko edellinen kysymys joitakin ajatuksia, joita haluaisit tdssd jakaa? Vapaa
sana.

Olisitko kiinnostunut kokeilemaan joitakin seuraavista uusista ideoista omassa yri-
tyksessési? Voit valita useita eri vaihtoehtoja.

Heréasiko néisté ideoista jotain ajatuksia, joita haluaisit jakaa tdhdn? Vapaa sana

Mitké asiat mielestési saisivat asiakkaat kdyttdmaan enemmain noutoruokapalveluita
tai ravintolapalveluita ylipdatdan?

Jos mieleesi vield lopuksi tulee jotain muuta kyselyn aihepiiriin liittyvad, niin voit
kirjoittaa ajatuksesi alle. Paina kyselyn pédtteeksi ”Submit” painiketta. Lémmin kii-
tos vastauksestasi!



LIITE 3

Miksi olet ostanut noutoruokaa ennen maaliskuuta 2020

Aina ei jaksa tehda itse ruokaa ja Uudessakaupungissa on aika paljon noutoruoka-
paikkoja.

Aina ei vaan halua sy6da sielld ravintolassa

Ajelemassa oltu ja syoty autossa

Ei aina jaksa tehda itse ruokaa

Ei aina jaksa tehdi itse.

Ei ole ollut aikaa laittaa ruokaa

Ei tarvitse itse tehdé ruokaa

E1 viitsi jddda ravintolaan syoméén, vaan haluaa sydda kotona kaikessa rauhassa
En jaksanur tehdd ruokaa enka 14hted kauppaan

En ole jaksanut jaadé paikan péélle sydoméan, vaan olen halunnut mieluummin sy6da
kotona

En osaa sanoa
En pid4 ravintolassa syomisestd, kotona sydminen on mukavaa
Esim. pizza ollut helppo ottaa kotiin mukaan syotavaksi.

Esim. tyoviikon pditteeksi perjantaipizza kotona on vidsyneend paras valinta. Help-
pous silloin valttia. Tai haen nélkéiselle lapselle ip koulun jélkeen lounasta kotiin.

Ettd voin syoda kotona rauhassa

Hakenut pizzoja ja hampurilaisia,grilliruokaa kotiin
Haluan sy6da kotona

Helpottaa arkea kun hakee ruuan valmiina.
Helppoa ruoanlaittoa

Helppoa ruokailua, nopeasti hakee kotiin jotain purtavaa esim tyOpéivén péétteeksi



Helppoa, nopeaa

Helppoo

Helppouden takia, hyvén ruoan takia.
Helppouden vuoksi.

Helppous esim. pizzan tilaaminen

Helppous, nopeus.

Helppous, oma laiskuus @)

Than yhtilail ku nykyisinkin

Ison perheen kanssa helpompi hakea nouto ja syddi kotona.

Joskus ei vaan huvita kokata ja tilattua saa muuta kuin kotona tulisi tehtya.

Joskus haluan sydda vaan helposti kotona, jolloin ei ole niin vélié vaatteilla, meikilla
ym. Voi samalla katsoa telkkaria ja maata sohvalla”.

Joskus pitsaa, muuta ei ole ollut tarjolla

Joskus ruokaa on vietdvé kotiin. (Sairastapaus, autossa nautittavaksi, pitkén pdivin
jélkeen jne.)

Joskus tekee mieli sy6dd kotonakin muiden tekemé&é ruokaa.

Kebabbilat, hese ym maistuu melkein paremmalta kotona, muuten noutoruokaa ei ole
tullut tilattua ns. "tavallisista" /eipikaruoka ravintoloista.

Kerran kuukaudessa on kiva hakea jonkun muun tekemé ruoka kotiin.

Kiire

Koska en jaksa tehdi itse ruokaa

Koska kotona on kiva syddd. Lapsien kanssa stressittoméanpéa syddé kotona.
Koska olen halunnut noutoruokaa.

Koska olen halunnut pééstéd helpolla

Koska oli nélki ja halusin syyd himas

Kotiinkuljetus

Kotona kivempi syodé. Toiden jélkeen jos ei jaksa itse tehdd on kiva hakea ruokaa
kotiin.

Kotona on kiva sydda. Vauva-arjessa ei huvita ldhted syoméén ravintolaan



Kotona on mukavampi syddé yksin kuin ravintolassa, aina ei ole kavereita 1dhdossa
mukaan.

Kun ei kiireessi ehdi laittamaan ruokaa perheelle.

Kun tietdd mitd haluaa ja haluaa sy6dad sen kotona niin noutoruoka on kiatevampi
kuin ravintolassa paikanpaéllé tilaaminen kun ei tarvitse odotella sité ettd ruoka teh-
ddén vaan voi mennd hakemaan sen kun se on valmis.

Laiskuus
Lasten kanssa helpompi sydda kotona.
Mukavaa hakea vililld kotiin ruokaa ja syoda kaikessa rauhassa.

Mokkiviikon péétteeksi on ollut mukava tilata noutoruokaa helppouden vuoksi ja sa-
malla 'tukea' nuoruuden kotikunnan yrityksié ja mahdollistaa omalta osalta niin yri-
tysten 'hengissd pysymistd'. Laaja palvelun tarjonta pitdd myos tervetta kilpailua ylla
jolloin my0s laatu pysyy parempana.

nopeus, helppous

Nopeuttaakseni ja helpottaakseni paivan tyokuormaa

Olemme tehneet aiemminkin puolisoni kanssa toisinaan etétoité ja silloin toinen on
kaynyt hakemassa noutoruuat kotiin.

Olen hakenut esim. yksin vain itselleni ruokaa ja mennyt kotiin syoméén.
Olen halunnut sy6da kotona esim. ison perheen voimin

Olen halunnut syddé kotona omassa rauhassa tai esim ystdvien kanssa illan viettoa
Olen halunnut sy6dd muualla kuin ravintolassa.

Olen halunnut valmista ruokaa kotiin.

Olen kotihiiri.

Olen liikuntaesteinen. Noutoruoka on helpompi vaihtoehto.

Péivianruoka

Syon toisinaan mieluummin kotona.

Takeaway illanvietto lasten kanssa viikonloppuisin. Arkea helpottamaan.
Tarve

Tilanne ( ruokailu kotona)

Tykkédin syddé kotona verkkareissa jonkun muun tekemié ruokaa



Tyopaikalla sy6tdva lounas esim



LIITE 4

Miksi et ole ostanut noutoruokaa ennen maaliskuuta 2020?

Ei ole ollut niin suurta tarvetta

Ei ole ollut tarvetta

Ei ole ollut tarvetta

Ei ole ollut tarvetta. Ravintolassa ruokailu on mukavaa.
En kéytd puhelinsovelluksia ruoan tilaamiseen.

Itse paikan pédille menemallé olen saanut samalla vaihtelua kotona tydskentelyyn ja
tavannut ihmisid. (Olen tyoskennellyt kotona jo ennen koronaa.)

Kéavimme puolison kanssa syomaéssé paikallisissa ravintoloissa. Se on eldkeldisille
mukava sosiaalinen tapahtuma. Jos haluamme sy6da kotona, laitamme silloin ruoat
itse.

kdyny ravintolois syomés, vaa hesest tilannu mukaa ruua
Olemme muuttaneet 9/2020
Olen kdynyt ravintolassa syomassa

Olen mielelldni mennyt sydmédn ravintolaan. Kun ravintolat eivit olleet auki siirryin
noutoruoan ostajaksi. Joa ravintola “olisi ollut auki olisin mennyt paikanpéélle nouto-
ruuan sijaan

Oli kiva menni ravintolaan, jutella ja ndhda tuttuja

Paikan pdélld mahdollisuus syddd,ilman mitéédn "pelkoja" tartunnoista.
Syonyt paikanpéélld ravintolassa

Tilanne oli hyva tadlld koronan takia

Tykkéén istu terassilla

tykkédédn syoda ulkona



LIITE 5

Onko sinulla ravintoloille ehdotusta, joka saisi sinut kdyttiméaén enemmén noutoruo-
kapalveluita ja yleensékin ravintolapalveluja?

"Elékeldsind meill4 ei télld hetkelld ole tarvetta noutoruokapslveluille. Jos kunto huo-
nonee ja liikkkuminen vaikeutuu, niin silloin tilanne saattaa muuttua. Jotkut alennus-
kampanjat elékeléisille olisivat mukavia. Ulkona syomisen kalleus vaikuttaa palve-
luiden kéyttoon ainakin omalla kohdalla. Esim. klo 13-15 alennettu lounas hinta. "

"Kotiinkuljetus ja kohtuullinen hinta avain asemassa. Kotiin tuotu ruoka on ihan pa-
rasta. Ruoan tilausta tehdessi toivoisin kovasti esim Foodoraa Uuteenkaupunkiin.
Hesburger, Kotipizza ja moni muu ravintolayritys tekisi varmasti voittoa, jos toisivat
kohtuu hinnalla kotiin ruokaa Uudessakaupungissa. Ainut mité kotiin saa tuotuna on
Kebab yritysten tarjoamaa ruokaa. Ne eivdt minua henkil6kohtaisesti miellyté, kun
taas Hesburger, Kotipizza yms ovat minun mieleen. Kéyttiisin paljon kotiinkuljetus
mahdollisuutta, mutta kyseiset ravintolat eivét tddlld kotiinkuljetus palvelua tarjoa.
Kebab ravintolat ovat ainoa hallitseva ruuan kotiinkuljetus Uudessakaupungissa.
Miksi?"

"Laadukkaita Kasvisruokavaihtoehtoja ja kalaruokia listalla Sovitun noutoajan pité-
minen paikkansa "

"Lapsiperheessa olisi toisinaan mukavaa, jos voisi ostaa vaikka jonkun laatikkoruuan
kotiin koko perheelle. Nyt lapsiperheille on tarjolla ldhinné kaupan eineksia tai ros-
karuokaa, jos joskus haluaisi padstd vahdn helpommalla. Valitettavasti meidén talou-
dessa on useampi ruokarajoitteinen, joiden vuoksi valmiin ruuan ostaminen on kui-
tenkin haasteellista. [somman satsin ostaminen olisi my0s ekologisempaa, kun jo-
kaista annosta ei tarvitse pakata yksittdin. Tdma voisi toimia my0s tyOpaikoilla. "

"Maukas ruoka hyvistd raaka-aineista Ystévéllinen henkilosto"

"Ruokalistat selkedsti netissd, sovelluksessa tms, josta voi suoraan tilata kotiinkulje-
tuksella. Myds enemmaéan mainostusta noutoruuasta. Nyt poikkeusaikana ei oikein
tiedd mika paikka on auki ja mitd/miten ruokaa on tarjolla."

"Viikottain tulee kaivattua kuljetuspalvelua. Ukista puuttuu myd6s kokonaisuudessaan
eri ruokakulttuureja, joille olisi varmasti kysyntdi tissd kaupungissa: jotkit ravintolat
voisivat ottaa nim4 vaikka kiertdvilld kokonaisuudella, edes kokeilla olisiko menek-
kid: intialainen, texmex/meksiko, kuten burritot, bowlit, quesadillat.. Sitten falafelit,
kasvispainotteiset setit.. Nam! "

"Voisin kéyttdd noutoruokapalvelua, muuta tarvitsisin sen yli 10km séteelle, joten se
todennékoisesti el olisi endd kannattavaa kenellekéén. Jos asuisin ldhempéana kéyttai-
sin. Kdytdn aika paljon ja laajasti eri Uudenkaupungin eri ravintoloiden palveluita.
Seka paikan padllé ettd noudettavana. "

Ajantasaiset ja kayttdjaystavilliset nettisivut. Ketjuilla ehdottamasti oltava toimiva ja
helppokayttdinen appi.



Annosten edullisuus vaikuttaa opiskelijan ravintolavalintaan merkittdvéasti. Edullinen
hinta mahdollistaa useamman kéynnin

Ehki mainontaa enemmén. Etté tietdisi palveluista.
Ei

Ei

Ei

Ei

el

Ei

Ei

Ei

Ei

ei
Eiole
Eiole
Eiole
Eiole
Eiole

ei ole. en vaan koe tarvitsevani kyseisid palveluja ainakaan nyt. pystyn laittamaan
ruokaa itse.

Ei.

Eipéd nyt tule mieleen.

Eldkkeelld on aikaa kokata kotona, mutta vaihtelua syddéa ravintolassa.
En koe tarvitsevani kyseisid palveluja.

En tiedd onko Uudessakaupungissa samanlaista, mutta esim. Laitilassa Puokanville
ja paikallinen K-Supermarket alkoi tekemdén yhteistyotid, jotta Puokanville pystyi
edelleen tarjoamaan lounaita.

enemma ruokkoo tarjolle



Enemmén mainostusta sosiaalisessa mediassa ja mahdollisimman helppo ja sujuva
tilaus.

Esim. Ravintola Luode Sepénkatu ei houkuttele, koska ikkunat ovat erittdin likaiset.
Bistro Bay sisdintulo kadunpuolelta on epésiisti. Joku puska pulaa seinén.

Esteetonliikkuminen, esim. pydrétuolilla liikkuville.
Facebook-mainonta ja - tarjoukset
Foodora

Haluaisin ukiin woltin. Woltista l0ytyisi myds kahvilat ja kaupatkin, niin kayttdisin
kyll4 ehdottomasti noutoruokapalveluita vield enemmén

Haluan istua pdydéssé niin ettéd joku tarjoilee ruuan
Halvemmat hinnat ja sellaista ruokaa etti tietdd mité syo.
Hinnat ruoan mukaan.

Hinta kohtuullinen

Hinta kohtuulliseksi. Kolmen ruokalajin menu erdéssé ravintolassa maksoi kahdelta
noutoruokapalveluna yli 90 e. Tuolla hinnalla saisimme viikon ruuat kaupasta. Va-
paaehtoista tietenkin kayttdd ko. palvelua. En sitten endd ole kayttinytkaén.

Hinta laatu suhde kuntoon
Hinta-laatu suhde
Hintojen laskeminen

Houkutteleva ruokalista on todella tirked. Uudessakaupungissa valinnanvaraa saisi
olla nykyistd enemmaén.

Hyvi ja vaihteleva menu kauden ja paikallisen tarjonnan mukaan.
Hyva ruoka ja kohtuulliset hinnat
Jo aiemmin mainittu ruokavélitysyritys, monipuolisempi ravintolatarjonta.

Jokin toimija voisi kerdtd mahdolliset noutoravintolat yhteen selaamisen helpotta-
miseksi, siksi esim Wolt tai Foodora olisi mahdollisesti parempi vaihtoehto.

Jonkinlainen kotiinkuljetus juttu eli mietin vaan, kun téélla yritté;ét tekee aika paljon
yhteistyotd, niin eikd ne vois yhdessé palkata jonkun kuljettamaan niitten kaikkien
ruokia. Mi ainakin tilaisin mielelldni kotiin muutakin kuin pitsaa ja kebabia.

Jos ruuan saisi tilattua esim.verkkosivujen kautta se olisi loistavaa ja verkkomaksu
kun on tilauksen tehnyt, alkoholin myyminen mukaan esim.viinin tai oluen



Jotain muutakin kuin pitsaa, kotiinkuljetus tai drive in -noutopiste, jotta ruuan saa
nopeasti kotiin

Kasvisruokaa enemmén

Keskustasta olisi mahdollisuus tilata ruokaa kotiinkuljetuksella myos esim. Kalantiin
tai lokalahdelle

Ketogeeniseen ja vahidhiilihydraattiseen ruokaan/ annoksiin panostaminen olisi aika
bueno juttu.

Kotiinkuljetus

Kotiinkuljetus

Kotiinkuljetus

Kotiinkuljetus

Kotiinkuljetus jollakin tavalla mahdolliseksi jokaisesta ravintolasta
Kotiinkuljetus keskustan ravintoloista Kalantiin olisi kiva.
Kotiinkuljetus lounassakin 10km péddhén

Kotiinkuljetusmatkan pidentiminen

Kyllé kéytin jo nyt niin paljon varsinkin lounasruokailua, etti tuskin lisdén silta ta-
solta joka oli ennen vuosi sitten normaaliaikaa. Hyva ruoka, ystavit ja mukava ym-
péristd ovat tairkeimmit houkuttimet. Pitdkaa tarjonta monipuolisena, mutta silti hinta
kurissa, ettei mahdollisuus karkaa ulottuvilta.

Kysymattékin tilalausta tehdessa olisi kiva, jos kerrottaisiin milloin toimitus suunnil-
leen tapahtuu

Lisdd kasvisvaihtoehtoja, tilaisin jos olisi
Lounaan koko riittdva hintaan ndhden.

Lounasruokatyyppinen ateria noutopalveluna ja selked ilmoitus sos.mediassa ruoka-
listasta viikoittain menestyisi myds pikku kunnassa.

lahiruoka saisi ostamaan enemmaén
M

Mainonta

Mainostus

Maksuton kotiin kuljetus

Maskit kdyttoon my0ds ruuan valmistuksessa



Mobiilisovellus olisi nykyaikaa
Molipuolisemmat listat

Monilla ravintoloilla ei tosiaan ole ennakkotilaus menetelmid, muuta kuin soitto. Jo-
kin sovellus tai ravintolan nettisivut olis

Monipuolisempi valikoima esim salaateissa ja kasvisruuissa.
Muutakin kuin pitsaa

My0s pienid annoksia aikuisille ja tdysin viljattomia annoksia, ei gluteenittomia vaan
tdysin viljattomia.

Nopea kuljetus

Noutoruoan tulisi olla hieman halvempaa kuin paikan péélld sy6dyn ruoan. Houkut-
televammat/kauniimmat pakkaukset.

Noutoruokapalvelu pelaa Ok mutta ndmi Koronan sanelemat aukiolosddnnot yms
vaikeuttaa tilannetta. Ei endd menna kavereiden kanssa vaihtamaan kuulumisia hy-
vén ruuan ddreen. On nautinto istua valmiiseen pdytddn eikd tarvitse huolehtia tis-
keistd. Arjen glamouria.

Pakkaukset kdatevimmiksi. Jos annos on kotiin otettuna pienempi kuin paikan péaélla
syodessd, voisi se olla myos halvempi. Esim -10% hinnasta.

Paljon hyvid ehdotuksia, joihin vastasin jo aiemmin

Panostusta markkinointiin,edulliset perus menyy

Perhepaketti, ruoan kaupan péaille juotava tms kotiin tilattaessa

Pidempi kotiinkuljetus matka.

Pidempi toimitusmatka kotiinkuljetuksissa. Erillinen lista tai annoksia noutoruokaan.

Pitdk&a ruoan laatu ja asiakaspalvelu hyvélla tasolla niin asiakkaita riittdd koska pus-
karadio toimii. Tsemppii haastavaan aikaan kaikille yrittéjille ja tydllistajille &5

Ruuan tilaaminen monipuolisilla tavoilla, kuten viestitse. Ruokalistat helposti ja sel-
kedsti saatavilla verkossa

Selkedmmaét mainokset siité, ettd ruokaa voi tosiaan tilata kotiin ja hinnastot niista.
Tarjouksia
Tavallista arkiruokaa

teemaviikot, esim jonakin viikonloppuna espanjalaista ruokaa, toisena kreikkalaista
jne



Turun alueella erdit ravintolat tekevit valmisannoksia myytéviksi 1dhimarketeissa,
esim. SushiHot:in sushilounaspaketteja 16ytyy Kupittaan K-marketista - ndma ovat
olleet toimivia ratkaisuja. Annosten tuonti sinne, missé ihmiset muutenkin asioivat,
vaikkakin mikrolammitettdvind annoksina.

Uudenkaupungin ravintoloille oma,yhteinen facebook-sivu,jonne ravintolat laittavat
viikottain oman noutoruokalistansa,ehdotuksia noutoruuasta ja tarjouksia.Mobiiliso-
vellus,jonka kautta voisi tilata haluamansa Uusikaupunkilaisen ravintolan annoksen.

Uudessakaupungissa on aika pienet noutoruokamahdollisuudet iltaisin. Vaikka ravin-
tolat eivit sddnnollisesti tarjoaisi noutoruokaa viikonloppuisin, niin valilld olisi kiva
ettd olisi erilaisia takeaway teemailtoja. Toki koronan jdlkeen on tosi kiva padstd syo-
maiin ravintolaan, mutta itse aion pitdé takeaway iltoja jatkossakin. Noutoruokaa
kannattaisi mainostaa myo0s ystéville jarjestettdviin illanistujaisiin, silld aina ei itse
jaksa kokkailla...

Wolt ja foodora kayttoon. Autottomana on harmillista, ettd joistakin paikoista ei saa
nyt tilattua kotiin.

Wolt/foodoran kaltainen palvelu

Ystévillisempéd palvelua. Ajankohtaisesta ainoastaan eka kebabissa on vastassa
AINA iloinen ja hymyilevé henkilokunta. Kotiinkuljetuksessa jos tulee unohduksia
tms niin korvaavat ja hyvittivit aina pyytdmatta.



LIITE 6

Jos mieleesi vield lopuksi tulee jotain muuta kyselyn aihepiiriin liittyvéa, niin voit
kirjoittaa ajatuksesi alle. Paina kyselyn péatteeksi ’Submit” painiketta. Limmin kii-
tos vastauksestasi!

Eldkeliisille, tyottomille ja muille, kenellé on eri tavalla aikaa, kuin tydssikayvilla,
voisi suunnitella jotakin alennuskampanjoita lounasajan (11-13) ulkopuolelle.

Foodora tai Wolt tannekin.
Hesburgerissa Uudessakaupungissa huono asiakaspalvelu, ainakin omistajan osalta.

Hyva ruoka, vaikka pikkuisen kalliimpikin, myy itse itsedéin. Namé terveiset ravinto-
loille.

Joku paikallisista yrityksistd voisi laajentaa kasvisruokapainotteisiin annoksiin,

Kotiinkuljetusta kaipaa viikonloppuisin esim. klo 14-18:n vilill4, kun esim. tulee vie-
raita tai on remonttia, puutarhatgitd, eikd halua keskeyttdd hommaa pitkiksi aikaa

Mielellddn kannatan paikallista ravintolapalvelua ruokailun merkeissé ja kesélla eri-
tyisesti tulee ruokailtua useammin kuin talvella. Tarkoitan normaalia aikaa ilman ko-
ronaa.

Noutolounaat ovat olleet kaikilla vihén tylsia.

Odotan aikaa, ettd padsen rauhassa sydomain ravintolaan,ettei tarvitse itse kattaa mi-
tdan poytaan.

Olemme Turussa kdyttdneet paljon myos ResQ appia, eli ns. muuten pois heitettdva
ruokaa edullisempaan hintaan. Tsemppid lopputyéhon :)

Olisi mahtavaa, jos tdnnekin saataisiin wolt tms.!

Tilaisin useammin noutoruoka,jos listat olisivat jossain yhdessé paikkaa.Nyt vie pal-
jon aikaa,kun pitdd erikseen etsid ja tutkia eri ravintoloiden tarjontaa,etsid aukioloajat
jne. Tuntuu liitan monimutkaiselta ja tyolaalta.
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