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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Tiittalan kartanon vohvelikahvilan palvelupro-
sessia toimivammaksi tyontekijdiden seka asiakkaiden naktkulmasta. Kehitystytssa
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Abstract

The aim of this thesis was to develop the service process of the waffle cafe at Tiittala
Manor to be more functional from the perspective of employees and customers. The
development work was carried out by means of service design. The development of
the service process became topical as the popularity of the waffle cafe grew and the
fluency of service had to be ensured for large numbers of customers. The developed
service process was put into operation on June 16, 2021.

The thesis was implemented as a functional thesis. Empirical research material was
collected through theme interviews with customers, staff conversations and observa-
tion in the research environment. The theoretical part of the thesis covers service,
service design and service process.

The development work began with clarifying the initial situation of the original service
process and ended with a reflection on how the developed service process can be
further developed. A service blueprint was created from the developed service pro-
cess. The partner company can use this blueprint to familiarize new employees.

The collected feedback from customers, as well as staff observations indicate that the
development work was successful. With the development proposals presented in this
thesis it is possible for Tiittala Manor to further continue their development work.
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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyodn tausta

Yhteistydyrityksena opinnaytetydssé toimii sulkavalainen matkailuyritys Tiittalan kartano,
josta minulla on tydkokemusta opinnaytetydprosessia ennen ja sen aikana. ldea opinnay-
tetydn aiheesta syntyikin juuri tyon kautta. Yhteistyoyrityksen henkilokunta, mind mukaan
lukien, on toivonut Tiittalan kartanon vohvelikahvilan palveluprosessin kehittdmisté toimi-

vammaksi.

Aihe on ajankohtainen, ja siita on yritykselle konkreettista hyotyd. Vallitseva pandemia on
kasvattanut kotimaanmatkailun suosiota, mika on nakynyt myos vohvelikahvilan asiakas-
maarien nousuna. Taman vuoksi palveluprosessia on muokattava niin, ettd se pystytaan

toteuttamaan myads isoille asiakasmaarille.
1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydn keskeisin tavoite on kehittdad Tiittalan kartanon vohvelikahvilan palvelupro-
sessia toimivammaksi tyontekijdiden seka asiakkaiden nakokulmasta. Palveluprosessia tu-
lee kehittda niin, ettd se on helppo toteuttaa ruuhka-aikana, mutta toiminta-ajatuksen mu-
kaisesti sisaltaa paljon palvelua. Tiittalan kartanon toiminta-ajatukseen kuuluu runsas asia-
kaspalvelu ja on tarkead, etta asiakkaat saavat hyvaa ja henkilokohtaista palvelua (Repo-
nen 2020).

Tavoitteena on, etta kehitetty palveluprosessi on kaytéssa vohvelikahvilassa keséalla 2021.
Tutkimuskysymyksena pohditaan, mitkd ovat alkuperdisen palveluprosessin ongelmakoh-

dat ja milla muutoksilla ja palvelumuotoilun keinoilla niitéa voidaan parantaa.
1.3 Aiheen rajaus ja tydmenetelméat

Tiittalan kartanolla on useita toimintoja, jotka siséltavat asiakaspalvelua. TAma opinnayte-
tyd on rajattu vohvelikahvilan palveluprosessin kehittdmiseen ja mallintamiseen. Kahvila-
tuotteiden tarkasteleminen on jatetty tyon ulkopuolelle. Kehittamisty® alkaa alkuperaisen
palveluprosessin lahtétilannekartoituksella ja paattyy pohdintaan siita, kuinka opinnayte-
tyon aikana kehitettya palveluprosessia voidaan kehittaa viela eteenpain. Jatkotoimenpitei-

den toteuttaminen ei kuulu tyohon.

Opinnaytetyd toteutetaan projektityyppisesti toiminnallisena opinnaytetyona. Toiminnalli-
sessa opinnaytetytssa tuotetaan jokin fyysinen tuotos tai kehitetaan jotakin toiminnallista

osa-aluetta  (Vilkka 2006, 76). Opinnaytetyossa hyddynnetddn laadullisia



tutkimusmenetelmia. Alkuperaista palveluprosessia arvioitin SWOT-analyysin avulla, joka
laadittiin henkilostokeskustelun pohjalta. Asiakkaiden nakokulmia alkuperaisesta seké ke-
hitetysta palveluprosessista kerattiin teemahaastatteluilla. Kesélla 2021 havainnoin palve-
luprosessin toimivuutta tyontekijan ndkodkulmasta. Osallistuva havainnointi tarkoittaa, etta
tutkija osallistuu toimintaan ja havainnoi tapahtumia ja tilanteita toimintaymparistossa
(Vilkka 2006, 44). Kehitetysta palveluprosessista laaditaan palvelumalli eli Service blue-
print, josta kay ilmi asiakkaan kokemat asiat seka palveluntuottajan toiminta nékyvan pal-

velun taustalla (Tuulaniemi 2011, 210).



2 Palvelu osana asiakaskokemusta
2.1 Palvelujen ominaisuudet ja erityispiirteet

Palvelutilanteessa on aina kysymys asiakkaan tarpeiden tayttamisesta. Yritys tarjoaa jotain,
mika vastaa asiakkaan tarpeeseen ja palvelu kruunaa tamén tapahtuman. Palvelu siis syn-
tyy palvelutapahtumassa. Palvelu on p&éaosin aineetonta, eli siita jaa jaljelle vain tuntemus.
Usein kuitenkin palvelun tuottaminen on sidoksissa johonkin tavaraan, ja oleellinen osa ra-
vintolapalvelua onkin ruoka ja juoma. Aineettomuus on samalla myds palvelun haastavin
ominaisuus. Palvelua tuotetaan samanaikaisesti kuin sitd kaytetaan: se on ainutkertainen

kokemus, jota ei voi palauttaa. (Erasalo 2011, 12-13.)

Palvelua ei tarvita, jos sille ei ole kayttdjaa. Asiakas osallistuu palvelutapahtumaan kerto-
malla tarpeistaan ja toiveistaan seka palvelun tuottamiseen kayttamalla palvelua. Palvelu
onkin asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista vuorovaikutusta. Monissa palveluissa onnistu-
nut asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen vuorovaikutus on edellytys pitkdaikaisen asia-
kassuhteen syntymiselle. (Ylikoski 1999, 24-25; Erasalo 2011, 13.)

Palvelut ovat ominaisuudeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Palvelun toteuttaminen tay-
sin samanlaisena on vaikeaa ja sama palvelu voikin olla erilainen joka toteutuskerralla. Nain
tapahtuu erityisesti silloin, kun palvelun tuottaminen liittyy ihmisiin. Palvelukokemus ei valt-
tamatta toistu taysin samanlaisena, koska asiakaspalvelija voi seuraavalla kerralla olla eri
henkild. Heterogeenisuus ei ole huono asia, kunhan palvelu pyritdén pitamé&an tasalaatui-
sena. Asiakas voi odottaa, etta palvelu raataldidaan juuri h&nen tarpeisiinsa ja tilantee-
seensa sopivaksi. Erityistarpeiden huomioiminen parantaa asiakkaan palvelukokemusta.
(Ylikoski 1999, 25.)

Kuten kay ilmi, palvelu on kasitteena laaja, ja sen voi maaritella monella tavalla. Palveluiden
voidaan sanoa olevan tapahtumia, toimintoja ja tekoja. Tuulaniemen (2011, 59, 66) mukaan

palvelun maaritelmistd nousee kuitenkin selvasti esiin nelja asiaa:
1. Palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman.
2. Palvelu on prosessi.
3. Palvelu koetaan eika sita voi omistaa.

4. Palvelussa merkittavaa on ihmisten vélinen vuorovaikutus.



2.2 Palvelupaketti

Palvelut muodostuvat ydinpalveluista, litAnnaispalveluista ja tukipalveluista. Naiden muo-
dostamaa kokonaisuutta nimitetd&n palvelupaketiksi. Palvelupaketti pyritdan rakentamaan
niin, ettd asiakkaalle syntyy myoénteisia kokemuksia, jopa elamyksia ennen ydinpalvelun
kayttda, sen aikana ja myos jalkeen. Palvelupaketti mahdollistaa sujuvan kommunikaation
ja toimivan yhteistydn palveluorganisaation siséalla seka palvelun tuottajan ja asiakkaan va-
lilla. (Lehtinen & Niiniméaki 2005, 39; Justin 2018.)

Ydinpalvelut

Ydinpalvelu on asiakkaalle tarjottavan palvelutuotteen tarkein ominaisuus ja perussyy liike-
toiminnalle. Palvelupaketti suunnitellaan ja kootaan ydinpalvelun ja sen ydintuotteen ympa-
rille. Tiittalan kartanon vohvelikahvilan ydintuote on vohvelit. Ydinpalvelua kuvaa kysymys:
Miksi asiakas haluaa ostaa palvelun ja on valmis maksamaan siitd? Ydinpalvelu ei kuiten-
kaan yksin aina riita. (Haywood 1987, 47; Lehtinen & Niinimaki 2005, 39-40.)

Liitannais- ja tukipalvelut

Joskus asiakas kiinnostuu ja maksaa ydinpalvelusta vasta, kun sen ympérille on rakennettu
joukko liitannais- ja tukipalveluja. LiitAnnais- ja tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelun kay-
ton tai ne ovat lisdpalveluja, jotka antavat asiakkaalle mahdollisuuksia valita ja tekevat pal-
veluprosessin mahdollisimman miellyttavaksi. Lisdpalvelut voidaan luokitella monella ta-

valla. Lehtisen ja Niinim&en (2005, 39) mukaan niitd on kolmenlaisia:
1. Edellytystukipalveluja, jotka ovat valttamattémia, jotta ydinpalvelua voidaan kayttaa.
2. Lisapalveluja, jotka ovat rahanarvoisia asiakkaalle annettavia tai myytavia etuja.
3. Lisaarvotukipalveluja, jotka lisdavat palvelutuotteen arvoa asiakkaalle.

Asiakkaiden kokemukset perustuvat suurilta osin lisdpalveluihin, joiden lisddminen kasvat-
taa palvelutuotteen arvoa. Esimerkiksi Tiittalan kartanon vohvelikahvilassa asiakaspalvelu
mahdollistaa ydinpalvelun kayton. Muita liitdnndis- ja tukipalveluja voivat olla esimerkiksi
taidenayttely kartanon tiloissa, puutarhakonsertti tai mahdollisuus kartanomajoitukseen.
Palvelutuotteen arvoa voi lisata esimerkiksi asiakaspalvelijan kertomus Tiittalan kartanon
historiasta. Tiittalan kartanon kilpailuetu on ainutlaatuinen kartanomiljoo, joka jo itsess&an

kasvattaa palvelun arvoa asiakkaiden silmissa.

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 39) toteavat, etta raja lisapalvelujen ja lisdarvotukipalvelujen
valilla saattaa olla hyvinkin hailyva. Lisdpalveluiden lisddminen on helppoa, mutta niiden

poistaminen on vaikeaa. Aikaisemmin annetun maksuttoman lisapalvelun poistaminen voi



aiheuttaa sen, etté asiakas kokee laadun laskeneen tai palvelun hinnan nousseen merkit-
tavasti. Lisapalvelujen tarjoaminen on p&éatds, jonka osalta yrityksen tulee toimia johdon-
mukaisesti. Osa lisapalveluista voi olla kaytdssa vain luodakseen haluttua mielikuvaa. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 40.)

2.3 Palvelun laatu

Tuotteilla on entista vaikeampi erottua kilpailijoista, mink& vuoksi palvelun merkitys onkin
viime vuosina kasvanut voimakkaasti. Palvelun laadusta on tullut merkittava kilpailukeino,
jolla tarjontaa voidaan erilaistaa. Palvelun laadulla on olennainen merkitys myds nykyisen

asiakaskunnan tyytyvaisyyden sailyttamisessa. (Ylikoski 1999, 117.)

Asiakkaat haluavat saada hyvaa palvelua. Jotta sitd pystytddn tarjoamaan, on ymmarret-
tava, mita asiakkaiksi tavoitellut ihmiset arvostavat. Asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu sii-
hen, etta heille tarjotaan sellaista palvelua kuin he odottavat (Ylikoski 1999, 117). Palvelun
laatu on henkilokohtaisen ennakko-odotuksen ja koetun kokemuksen valinen suhde (Tirk-
konen 2014). Toisin sanoen laatu on asiakkaan nakemys tuotteen tai palvelun onnistumi-

sesta.

Ylikosken (1999, 118) mukaan asiakkaan laatukokemus muodostuu teknisesta ja toimin-
nallisesta osasta. Tekninen osa muodostuu palvelun lopputuloksesta ja toiminnallinen osa
palveluprosessin sujumisesta. Tapa, jolla palvelu toteutetaan, voi olla jopa lopputulosta tar-
keampi. Talléin vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla on avainasemassa hy-
van palvelukokemuksen muodostumiseksi. Erdsalon (2011, 21) mielestad laatukokemuk-
seen vaikuttaa merkittavasti se, kuinka henkilokohtaiseksi asiakas palvelun kokee. Henki-
I[6kohtaisuus on omistautumista, jolloin asiakaspalvelija keskittyy juuri kyseiseen asiakkaa-
seen ja kyseiseen tilanteeseen. Jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa omalla toiminnallaan

yrityksesta saatuun mielikuvaan. (Turunen 2014.)

Kolmas laatuun vaikuttava osatekija on imago eli asiakkaan mielikuva yrityksesta, joka suo-
dattaa asiakkaan laatukokemusta. Hyva imago sallii pienia virheita, joista huolimatta asia-
kas kokee laadun tyydyttavaksi tai jopa hyvaksi. Huono imago puolestaan vahvistaa asiak-

kaan huonoja kokemuksia entisestaan. (Ylikoski 1999, 118.)

Aineettomasta palvelusta ei yleensa jaa asiakkaalle mitaan konkreettista jaljelle: ainoastaan
palvelun synnyttamat tunnetilat, kuten tyytyvaisyys tai palvelun epéaonnistuessa pettymys.
Tunteisiin pohjautuvat kokemukset vaikuttavat asiakkaan kaytokseen tulevaisuudessa: pa-
laako han kayttamaan uudelleen yrityksen palveluita vai ei. Jotta palveluyritys voi menes-
tya, taytyy laatuun ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen panostaa. Asiakastyytyvaisyys on suo-

raan yhteydessa yrityksen taloudelliseen tulokseen. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia ja



jatkavat palvelun kayttoa, tuotot ja kannattavuus paranevat ja yrityksen kasvumahdollisuu-
det lisaantyvat. (Ylikoski 1999, 13; Erdsalo 2011, 12.)

2.4 Palveluymparisto

Palveluymparistolla (Kuva 1) on vaikutusta palvelukokemukseen palveluissa, joissa asiak-
kaat oleskelevat yrityksen toimitiloissa (Ylikoski 1999, 235). Yritys ei pysty hallitsemaan ul-
koisia ymparistbolosuhteita, kuten saata tai kilpailijoiden toimenpiteita. Hallitsemattomien
tekijdiden maaraa pienentaakseen yritysten tuleekin suunnitella huolellisesti sisdinen ym-
paristd, jossa palvelua tarjotaan. Sisaiseen ymparistoon kuuluvat fyysinen ymparisto, jossa
palvelua kulutetaan seka yrityksen kayttamat digitaaliset jarjestelmat, esimerkiksi nettisivut

ja varausjarjestelmat. (Grénroos 2009, 433; Turunen 2014.)

Palveluymparisto esimerkiksi rakennuksen ulkonako ja liiketila viestivét yrityksesta, tukevat
bréndia ja luovat asiakkaalle tietynlaista mielikuvaa sekd odotuksia. Muun muassa fyysisen
ympariston lampdtila, siisteys ja tilasuunnittelu vaikuttavat palvelukokemukseen. Palvelu-
ympariston merkityksen voidaan ajatella kasvavan seka suhteessa siihen, kuinka kauan

asiakas viipyy organisaation tiloissa etta siihen, missd maarin palvelun kayttoon liittyy mie-
lihyvan tavoittelu. (Ylikoski 1999, 235; Turunen 2014.)

Kuva 1. Vohvelikahvilan palveluymparistt (Komulainen 2020b)



Palveluympériston vaikutus heijastuu tavassa, jolla ihmiset reagoivat fyysiseen ymparis-
toon. Pareigis, Edvardsson ja Enquist (2008, 4) nimeavat kaksi vastakkaista reaktiotapaa:
lahestyminen ja karttaminen. Lahestymisella tarkoitetaan tilaan liittymist&a, sen tutkimista,
pidempé&a viipymad, sitoutumista ja suunnitelman toteuttamista. Karttaminen taas tarkoittaa
lahestymisen vastakohtia. Erityisesti vapaa-ajan palveluissa ymparisto vaikuttaa palvelun
kiinnostavuuteen sekd asiakkaan tahtoon kayttdd palvelua uudelleen ja suositella sitéa
muille. (Ylikoski 1999, 235; Pareigis ym. 2008, 4.)



3 Palvelumuotoilulla kohti kokonaisvaltaisia elamyksia
3.1 Palvelumuotoilu

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin niité on ollut olemassa. Sen sijaan palvelumuotoilu
on melko uusi osaamisala, joka on syntynyt 1990-luvun alkupuolella (Tuulaniemi 2011, 61).
Palvelumuotoilun taustalla on palveluiden alueella tapahtunut vahva kehitys, minka myéta
kuluttajille on tarjolla yha monitahoisempia palvelukokonaisuuksia. Palveluliiketoiminnassa

puhutaan eldmyksista, jotka jo lahtdokohtaisesti koostuvat monista eri elementeista.

Kuluttamisen siirtyessé tavaroista palveluihin, on palveluiden ja kokemusten tuottamisesta
tullut entista merkityksellisemp&é (Torronen 2019). Kehityksen myota palveluiden kehittéa-
misesta ja suunnittelusta on tullut myds entistéd haastavampaa. Yritysten taytyy l0ytdé uusia
keinoja, joiden avulla monimutkaista kokonaisuutta voidaan jasentaa ja pitaa se hallittavana
(Kokko 2017). Hyvin muotoiltu palvelu tuottaa parempia asiakas- ja tyontekijakokemuksia,
asiakaspysyvyytta ja suosittelua. Nama ndkyvét omistajalle kannattavuuden parantumi-
sena. (Torronen 2019.)

Palvelumuotoilu on palvelujen ja palveluprosessien suunnittelua ja kehittdmista siten, etta
kehittamisen keskitssé on palvelun kayttaja eli asiakas tarpeineen. Yritys ei suunnittele
palvelua asiakkaalle yrityksen omista lahtokohdista, vaan pikemminkin yhteistytssa asiak-
kaan kanssa. Tuulaniemi (2011, 72) toteaa, ettd huonon palvelukokemuksen lapikaynytta
asiakasta ei enaa kiinnosta yrityksen kehittdminen. Stickdornin, Hormessin, Lawrencen ja
Schneiderin (2018, 4) mukaan siihen, kuinka onnistuneena asiakas pitda palvelukoke-
musta, vaikuttaa jopa ydinpalvelua enemman kokemukset sen ymparilla. Nain ollen yritys-

ten on kiinnitettdva yha enemman huomiota tapaan tuottaa palveluja.

Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle luodaan kokonaisvaltainen elamys pelkan tuotteen si-
jaan. Elamyksien tuottamisen tarkoituksena on jaada asiakkaiden mieliin positiivisella ta-
valla. Palvelumuotoilussa palvelun aineellisista ja aineettomista tekijoista luodaan johdon-
mukainen kokonaisuus, jossa palveluprosessin eri vaiheet sopivat yhteen. Palvelumuotoilu
on siis systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa ja parantaa asiakkaan palvelukokemusta.
(Tuulaniemi 2011, 26-27, 29).

Palveluympaéristtd voidaan muotoilla siten, etté se viestii ihmisen kaikille aisteille tuoksujen,
aanien ja ulkonaodn kautta. Tarkead on myos internet-sivujen ja markkinointimateriaalien
muotoilu, silla niiden kautta yritys tavoittaa asiakkaansa, luo mielikuvia ja odotuksia seké
luo uskottavuutta brandille. Yrityksen tulee myds pohtia palveluhenkildstén viestintdad pu-
keutumisen ja henkilékohtaisten kommunikointitaitojen kautta. Kun kaikki palvelun vaiheet,

sisustus, danet, tuoksut, maut ja tunnelma ovat harkittuja ja toteutettu likeidean mukaan,



on asiakkaalle mahdollisuus tarjota perustuotteen sijaan kokonaisvaltaisia elamyksia. Kay-
tannodssa palvelumuotoilu on siis sita, etta asiakkaalle luodaan liikeidean mukainen palve-

lukokemus. (Servicedesign.tv 2007, 22.)
3.2 Palvelupolku, kontaktipiste ja palvelutuokio

Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle suunnitellaan palvelukokemus, jonka keskeisia ele-
mentteja ovat palvelupolku, palvelun kontaktipisteet seka palvelutuokiot. Palvelupolku tar-
koittaa asiakkaan kokemia palvelutilanteita lapi palvelun. Asiakkaan matka voidaan jakaa
kolmeen eri vaiheeseen: ennen, aikana ja jalkeen. Palvelupolku alkaa, kun asiakkaalla on
ensimmaisen kerran kiinnostus yrityksen tuotteisiin ja palveluihin. Téhan vaiheeseen sisal-
tyy myds tiedonhaku, paatoksenteko, mahdollinen varausprosessi ja aika ennen varsinaista
kokemusta. Tassa vaiheessa asiakas rakentaa odotuksia ja kuvittelee tulevaa kokemusta.
Aktiivisessa vaiheessa asiakas asioi yrityksessé ja kayttaa taman palveluita. Yrityksen ja
asiakkaan valinen vuorovaikutus on voimakkainta ja arvoa luodaan osallistumisen kautta.
Viimeisessa vaiheessa asiakas muistelee kokemusta ja tulkitsee tapahtumia uudelleen.
(Yachin 2018.) Palvelupolkukuvaus (customer journey map) kuvaa asiakkaan kokemat pal-
velutilanteet kronologisessa jarjestyksessa vaihe vaiheelta. Palvelupolun kuvaaminen
muuttaa aineettoman palvelun nékyvaksi kuvaukseksi, jolloin sitd on helpompi kehittaa.

(Palvelumuotoilu Palo 2018a.)

Palvelun kontaktipisteet ovat niité kohtia, joissa asiakas kokee palvelun kaikkien aistiensa
kautta. Kontaktipisteitd muodostavat tilat, esineet, yrityksen prosessit ja vuorovaikutuspro-
sessit. Richardsonin (2010, 2—-4) mukaan asiakaskokemuksen kannalta on tarkeaa, etta
kontaktipisteet integroituvat yhteen ja tukevat toisiaan lapi asiakkaan palvelupolun. Onnis-

tunut kontaktipisteiden integrointi nakyy asiakkaan innostuneisuutena ja uskollisuutena.

Palvelutuokiot ovat osapalveluita palveluprosessin sisélla ja ne koostuvat eri kontaktipis-
teistd. Kontaktipisteiden avulla pystytddn muotoilemaan jokainen palvelutuokio halutun-
laiseksi ja vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Palvelutuokiosta voidaan kayttaa
esimerkkina palvelun maksamista, joka voi koostua asiakaspalvelijan tarjoamasta palve-

lusta, hinnaston esillaolosta seka maksupéaatteen kayttamisesta. (Kokko 2017.)
3.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu Palon (2018b) mukaan palvelumuotoilun avulla tehtdvéa palveluiden kehi-
tysty6 voidaan jakaa neljaan vaiheeseen (Kuvio 1). Nama vaiheet tulivat ilmi myds muista

julkaisuista, joita ei kuitenkaan kaytetty ty0ssd varsinaisena lahteend. Tata
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palvelumuotoiluprosessin mallia on hyddynnetty mukaillen Tiittalan kartanon vohvelikahvi-

lan palveluprosessin kehittdmisessa.

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Mukailtu Palvelumuotoilu Palo 2018b)

1. Maarittele

Ensimmaisessd, eli maarittelyvaiheessa kartoitetaan palvelun nykytilannetta. Tarkoituk-
sena on tunnistaa palvelun haasteet sekd mahdollisuudet ja oppia jo olemassa olevista
ratkaisuista. Tavoitteena on selkeyttaa yrityksen asettamia tavoitteita seka saada tietoa pal-
velun ongelmakohdista. Nykytilannetta tarkastelemalla tunnistetaan ne seikat, joihin halu-

taan perehtya tarkemmin. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)

Tiedon kerdadmisen tarkoituksena on luoda kaikenkattava kuva palvelun nykytilasta huomi-
oiden ymparilla olevat kilpailijat ja vallitsevat trendit. Maarittele-vaiheen aikana saadusta
tiedosta valitaan oleelliset nakokulmat, joiden pohjalta tieto tiivistetaan sellaiseen muotoon,

ettd sita voidaan hyddyntaéa palvelun kehittdmisessa. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)
2. Tutki ja kiteyta

Prosessin toisessa vaiheessa kerataan mahdollisimman laadukasta asiakasymmarrystie-
toa palvelun kohderyhmalta. Pyrkimyksena on saada kokonaisvaltainen ymmarrys kohde-

ryhmaén todellisista tarpeista. Asiakastietoa voidaan hankkia esimerkiksi haastatteluiden tai
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havainnoinnin avulla. Tiedon ja asiakasymmarryksen kerd&misen tarkoituksena on luoda
pohja suunnittelulle. Saadusta tiedosta valitaan tarkeat nakokulmat, joita hyddynnetaan pal-

velun kehittdmisessa. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)
3. Ideoi, kuvaa ja kokeile

Kolmannessa vaiheessa kehitetdan ratkaisuvaihtoehtoja tavoitteiden ja asiakkailta saadun
tiedon pohjalta. Vaiheen aikana ideat muuttuvat toteutuskelpoisiksi, ja niita kokeillaan kay-
tannodssa. Ideoita voidaan arvioida muun muassa toteutuksen vaikeusasteen tai asiakkaalle

tuottaman arvon nakdkulmista. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)

Kokeilut ovat kustannustehokas tapa selvittda, mitka ideoista ovat toimivia ja kannattaako
niité kehittaa eteenpain. Kokeiluilla varmistetaan, etta ratkaisut palvelevat myds tositilan-
teessa. Onnistunut kokeilu luo tietoa asiakkaiden tarpeista heidén reaktioidensa kautta,
mika voi toimia tehokkaana tapana lisdtd asiakasymmarrysta. (Palvelumuotoilu Palo
2018b.)

4. Toteuta

Viimeisessa vaiheessa valitut ratkaisut viimeistellaan ja otetaan kayttéon. Toimimattomat
ideat karsiutuvat pois, jolloin jaljelle jaavat vain kokeilun avulla toimiviksi todetut ratkaisut.
Toteutusta helpottavat erilaiset dokumentoinnit ja mallintamismenetelmat, joilla palveluko-
konaisuus kuvataan. Esimerkkind mallintamismenetelmista mainitaan palvelumalli eli Ser-
vice blueprint, jota kaytetdan tassa opinnaytetydssa kuvaamaan kehitettya palveluproses-
sia. Jatkuvalla palvelun arvioinnilla ja kehittamiselld varmistetaan sen kilpailukykyisyys. Ku-
viosta ei kay ilmi, ettd prosessi on viela kesken: tdssa vaiheessa alkaa viestintd ja muutos-

ten jalkauttaminen toimintaan. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)
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4 Palveluprosessissa asiakkaan ja yrityksen kohtaaminen
4.1 Palveluprosessi

Palvelut syntyvat aina jonkun tyoprosessin tuloksena. Tuotettavasta palvelusta muodostuu
palveluprosessi, joka koostuu asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavista tapahtumista.
Palvelut ovat prosesseja, jotka syntyvat toisiinsa sidoksissa olevista toimintoketjuista, joi-
den avulla palvelu tuotetaan asiakkaalle. Palveluprosessin kuluessa tai sen lopputuloksena

asiakas saa palvelun tuoman hyddyn. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40; Udd & Sore 2018.)

Palveluprosessi koostuu kahdesta osasta: asiakkaalle nakymattomista Back Office-toimin-
noista ja asiakkaalle nakyvista Front Office-toiminnoista (Taulukko 1). Back Office-toimin-
noilla tarkoitetaan yrityksen sisaisia prosesseja, jotka mahdollistavat palveluprosessin,
mutta jotka eivat ndy suoraan palvelun kayttgjalle. Back Office-toiminnot voivat heikentaa
tai pahimmassa tapauksessa jopa pilata asiakkaan kokemuksen palvelusta. Esimerkiksi
Tiittalan kartanon vohvelikahvilassa annoksen valmistaminen keittiossa ei nay asiakkaalle,
mutta han kokee siella valmistetun tuotteen naké-, maku- ja hajuaistiensa kautta. (Johnston
& Clark 2008, 188-195.)

Front Office-toimintoihin kuuluu olennaisesti vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Front Office-
toiminnot ovat asiakaspalvelutilanteita, joissa asiakas kohtaa yrityksen edustajan kasvotus-
ten, puhelimitse tai séhkopostin valityksella. Tallaisia palvelutilanteita ovat esimerkiksi ti-
lauksen ja maksun vastaanottaminen. Asiakaskohtaamisiin kuuluu taito tunnistaa erilaiset
asiakkaat ja sovittaa oma rooli asiakaspalvelijana vastaamaan asiakkaan odotuksia ja tar-
peita (Erasalo 2011, 134). Kohtaaminen vaatii asiakaspalvelijalta herkkyyttéa aistia asiak-
kaan tuntemuksia. Front Office-toimintoja yhdistava tekijd on asiakkaan ennustamatto-
muus. Yrityksella voi olla selke& palvelutuote, jota myydaan, mutta asiakas voi kuitenkin
haluta jotain enemman tai vdhemman tahan valmiiseen palvelupakettiin. (Johnston & Clark
2008, 185-188.)

Palveluprosessi

Yrityksen Vuorovaikutusprosessi
sisdiset prosessit asiakkaan kanssa
"Back Office” "Front Office”

Taulukko 1. Palveluprosessi
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4.2 Palveluprosessin kehittdminen ja suunnittelu

Palveluiden kehittaminen ja erikoistaminen on t&dna paivana monen palveluyrityksen arkea.
Erikoistamisen avulla pyritaan kehittamé&an toimintaa niin, etté se olisi jollakin tasolla ainut-
laatuista. Palvelun kehittdminen on jatkuva prosessi, mité taytyy tehda tilanteiden ja ajan
muuttuessa. Yrityksen on ymmarrettava palvelun tuottamisen kokonaisuus niin yrityksen

kuin asiakkaan nakdkulmasta.

Palveluiden erityispiirteet: aineettomuus, heterogeenisuus ja tuotannon ja kulutuksen sa-
manaikaisuus vaikuttavat kehitystyhon. Aineettomia palveluita on helpompi muokata kuin
tavaroita ja muutokset pystytaan tekeméaan suhteellisen nopeasti. Namé ominaisuudet tuo-
vat palveluiden kehittamiseen myos haasteita. Aineettomien ominaisuuksien testaaminen
ja tutkiminen on vaikeaa. Palveluita on my6s tavaroita hankalampi patentoida, jolloin ne
ovat melko helposti kilpailijoiden kopioitavissa. Uuden palvelutuotteen kehittdminen edellyt-

taa myos palvelua tuottavan henkildstén osaamisen kehittamista. (Ylikoski 1999, 247-248.)

Lahtdkohta kaikelle kehittamistydlle on palvelun kayttdkokemuksen ymmartaminen. Kuten
aiemmin mainittiin, palvelut voidaan sanoa suunniteltavan jopa yhteistydssa asiakkaiden
kanssa, jolloin palveluyrityksen asiantuntemus kasvaa. Asiakkaat osallistuvat palvelun vaa-
timuksien maarittamiseen, mutta he ovat myds merkittavassa asemassa varsinaisessa pal-
velun tuottamisessa ja kehittamisessa paremmaksi. Asiakkaalta saatu palaute on ensiar-
voisen tarkeaa. Siitd saadaan selville, missa kohdassa palveluprosessia on onnistuttu, ja

mika on aiheuttanut mahdollista pettymysta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41.)

Gronroos (2015, 175-177) toteaa prosessiajattelun olevan erittain tarkeaa palveluiden ke-
hittdmisessa. Palveluprosessilla voidaan kasittaa koko palvelupolku, jonka asiakas kay lapi
kayttaessaan yrityksen palveluita. Yrityksen tulee miettia palvelupolun kulku ja varmistaa
sen toimivuus. Asiakas voi osallistua palvelupolun kehittdmiseen tietamattaan. Asiakas voi
toiminnallaan tuoda ilmi kohtia, joiden yritys ei ole aiemmin huomannut vaikuttavan palve-
luun. Palvelupolkua voidaan ajatella palvelun elinkaarena, jolloin eri vaiheiden tarkastelu ja

huomioiminen voi tuntua yksinkertaisemmalta ja helpottaa sen suunnittelua.

Keskeista on kehittdé kokonaisuus, joka on toimiva niin asiakkaiden kuin palvelua tuottavan
henkildston kannalta. Asiakkaan kokemaa palvelupolkua voidaan parantaa monilla tavoilla.
Yrityksessa asioiminen voidaan tehdd mahdollisimman sujuvaksi ja helpoksi esimerkiksi
selkeilla opasteilla ja vaylilla. Palveluymparistoa voidaan kehittaa palvelemaan kokonais-
valtaisesti kaikkia aisteja tuoksujen, musiikin, valaistuksen ja visuaalisen ilmeen kombinaa-
tioilla. Palveluprosessi tulee suunnitella toimivaksi niin, ettd henkildston on mahdollisimman

helppoa toteuttaa palvelun tuottamiseen vaaditut tyévaiheet.
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Palveluprosessin kehittamisella on myds muita hyotyja, kuin asiakaskokemuksen parantu-
minen. Palveluprosessin kehittdminen voi selkiyttaa henkiloston rooleja ja kasvattaa henki-
|6stossa oman tydpanoksen merkitysta yrityksen toiminnalle. Merkityksellisyyden tunne pa-
rantaa tyotyytyvaisyyttd, joka yleensd nékyy konkreettisesti myds asiakastyytyvaisyyden
kasvuna. Toimivan palveluprosessin myo6ta toiminta tehostuu, mikéa nakyy yrityksen johdolle
kannattavuuden kasvuna. Toimiva palvelu voi ndkya myo6s hinnoittelussa, jolloin hintojen
kasvu on perusteltua ja asiakas kokee edelleen saavansa rahalle vastinetta. (Tirkkonen
2013.)
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5 Tiittalan kartano yhteistyoyrityksena

Yhteistyoyrityksené opinndytetydssa oli sulkavalainen matkailuyritys Tiittalan kartano. Ny-
kyinen omistaja aloitti kartanolla tilaustarjoilutoiminnan vuonna 1999. Tana paivana Tiittalan
kartano tarjoaa kartanomajoitusta, tilaustarjoilua ja kulttuuritapahtumia. Kesaisin ja joulun-
aikaan kartanolla toimii vohvelikahvila, jonka palveluprosessin kehittdmiseen taméa opinnay-
tetyd keskittyy. Kartanon toiminnasta vastaavat kartanovastaava lina Reponen seka keit-

tibvastaava Laura Kuusela.

Vohvelikahvila tarjoaa nimensa mukaisesti makeita ja suolaisia vohveleita. Kahvilassa on
anniskeluoikeudet, joten saatavilla on kahvin ja teen liséksi myds viineja ja muita alkoholi-
juomia. Vohvelikahvilan asiakaspaikat sijaitsevat kartanon juhlasalissa (Kuva 2), johon
mahtuu noin 60—70 henked. Kesdaikana puutarhaterassilla on noin 20 asiakaspaikkaa.
(Reponen 2020; Tiittalan kartano 2020.) Asiakkaat koostuvat kaikenikaisista turisteista, pai-
kallisista ja vakioasiakkaista. Vohvelikahvila palvelee maanantaista lauantaihin kello 12—
18.

- - é\\ //;% 5\1//560#3\ /]
P Wt Vel | i
20

Kuva 2. Juhlasali (Komulainen 2020a)
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6 Vohvelikahvilan palveluprosessin kehittamisen vaiheet

Kuviosta 2 kay ilmi kehittdmisprosessin vaiheet. Kaytetyistd menetelmista kerrotaan tar-
kemmin opinnaytetydn seuraavissa luvuissa. Kehitystyo kohti vohvelikahvilan toimivampaa
palveluprosessia alkoi heti kesékauden 2020 jalkeen. Kehittamisty6hon osallistui lisékseni
Tiittalan kartanon kartanovastaava lina Reponen ja keittibvastaava Laura Kuusela.

Kuvio 2. Kehittamisprosessin vaiheet

Kesalld 2020 vohvelikahvilan asiakasmaarat kasvoivat ja muutokset palveluprosessissa tu-
livat ajankohtaisiksi. Kesan 2020 jalkeen paatettiin, etta jo syntyneita kehitysideoita kokeil-
laan joulukuussa 2020, jolloin vohvelikahvila aukeaisi. Jotta palveluprosessia pystyttiin |&h-
ted kehittdmaan tehokkaasti, taytyi kartoittaa sen hetkisen palveluprosessin tilanne. Lahto-
tilannekartoituksen tarkoituksena oli tunnistaa nykyisen palveluprosessin ongelmakohdat
sekd mahdollisuudet ja oppia jo olemassa olevista ratkaisuista. N&ita asioita lahdettiin sel-
vittdmaan asiakkaiden teemahaastattelujen ja henkildstokeskustelujen kautta, joiden poh-
jalta laadittin SWOT-analyysi alkuperéisesta palveluprosessista. Alkuperaista palvelupro-

sessia tarkastelemalla tunnistettiin ne seikat, joita haluttiin lahtea kehittdmaan.

Lahtdtilannekartoituksen ja joulukuun kokeilujen jalkeen, kevaalla 2021, lahdettiin mietti-
maan toteutettavia ratkaisuja palveluprosessin parantamiseksi. Kehitystydssa hyddynnet-
tiin teemahaastatteluista, henkilostokeskusteluista ja SWOT-analyysista saatuja tietoja.
Palveluprosessista haluttiin tehda henkilokunnalle helposti toteutettava, ottaen huomioon

omistajan toive laadusta ja paljosta asiakaspalvelusta.

Kehitetty palveluprosessi otettiin kayttdon 16.6.2021, jolloin vohvelikahvila avattiin kesédkau-
deksi. Uudistetusta palveluprosessista luotiin palvelumalli, jota on mahdollista hy6dyntaa
vohvelikahvilan uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa. Kesén 2021 aikana havainnoin
prosessin toimivuutta tyontekijan nakodkulmasta. Elokuussa pidettiin uusi henkildstokeskus-
telu, jossa pohdittiin luodun palveluprosessin toimivuutta palvelun toteuttamisen nakokul-
masta. Talléin kuultiin myds asiakkaiden mielipiteitd muutoksista uusien teemahaastattelu-

jen kautta. Haastattelut toteutettin edelleen jutustelunomaisesti. Henkilbkunnan
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kokemusten ja havaintojen, seka asiakkaiden mielipiteiden pohjalta esitettiin jatkotoimen-

pide-ehdotuksia ja arvioitiin kehittdmisprosessin onnistumista.
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7 Lahtotilannekartoitus

7.1 Teemahaastattelut asiakkaille

Vohvelikahvilan asiakkaat osallistuivat palveluprosessin kehittdmiseen alusta loppuun
saakka. Asiakkaiden nakodkulmia lahtétilanteesta lahdettiin keraamaan teemahaastattelujen
avulla. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma, jossa haastattelun teema-alueet
eli aihepiirit, ovat tiedossa. Teemahaastattelu oli menetelmana sopiva, koska se on tiedon-
keruumenetelména keskustelunomainen ja sallii haastateltavien mahdollisimman luontevan
ja vapaan reagoinnin. (Hirsjarvi & Hurme 1995, 8, 36.) Teemahaastattelut toteutettiin jou-
lunajan 2020 vohvelikahvilassa jutustelunomaisesti. Tavoitteena oli saada noin 10 haastat-
teluvastausta, silla sen uskottiin olevan riittava maara luomaan kokonaiskuva asiakkaiden
mielipiteista.

Haastatteluissa kaytiin |&pi seuraavat teemat:

o Asiakkaan odotukset palvelusta. Vastaako palvelu asiakkaiden odotuksiin? Toivo-

taanko asiakaspalvelijan suosittelevan tuotteita?

e Palveluprosessin selkeys. Koetaanko kahvilan vastaanotto ja poytiin ohjaus selke-

aksi? Millainen menu koetaan selkeaksi?

o Asiakkaan kehitysideat. Millaisilla muutoksilla palveluprosessista saisi asiakaslah-

tdisemman? Mita toivotaan kehitettavan?

Asiakkaiden vastaukset ja ajatukset kirjattiin ylés teema-alueittain. Haastateltavan kom-
mentteja tiivistettiin ja tulkittiin jo haastattelun aikana ja tulkinta kerrottiin my6s haastatelta-
valle. Talléin haastateltavalla oli mahdollisuus korjata, mita tarkoitti. Haastatteluaineistoa
analysoitaessa Kkiinnitettiin huomiota erityisesti siihen, nouseeko useasta haastattelusta
esiin samoja ajatuksia. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 137, 173.) Haastateltaviksi valittiin mah-
dollisuuksien mukaan asiakkaita, jotka olivat aiemmin kayttaneet vohvelikahvilan palveluita.
Nain heille oli muodostunut kuva nykyisista toimintatavoista. Vastauksia saatiin 8 ja haas-

tateltavat asiakkaat olivat noin 30—60-vuotiaita naisia ja miehia.

Haastatteluvastausten perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat olivat tyytyvaisia joulu-
kuun palveluprosessiin ja kokeiluihin, joita olivat tilausten vastaanottaminen péydista ja kah-
vin tarjoilu oikealla kahvipannulla. Palvelu vastasi kaikkien vastanneiden odotuksiin. Covid-
19 tilanteen vuoksi kesalla 2020 asiakkaat tekivat tilauksen tiskiltd. Joulukuussa palattiin
normaaliin kaytantdon vastaanottamaan tilaukset poydista. Asiakkaat totesivat taméan sopi-
van paremmin yrityksen imagoon. Haastateltavat toivoivat tuotteiden suosittelua ja kertoivat

suositusten auttavan uusien tuotteiden kokeilemisessa.
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Vohvelikahvilan vastaanotto opasteineen koettiin selkedksi. P6ytiin ohjausta asiakkaat piti-
vat hyvana menetelména. Sen avulla he tiesivat, mink& poydan katetusta salista voi valita.
Menussa toivotaan erityisesti kaytettavan selke&é fonttia. Mainintaa saatavilla olevista eri-

tyisruokavaliotuotteista pidettiin hyvana ja tarkeana.

Suurimmalla osalla haastateltavista ei ollut esittda kehitysehdotuksia. Toiveina oli vaihtelu
valikoimassa seka jatkuva mahdollisuus antaa palautetta. Vaihtelua toivottiin, kun vohveli-
kahvilassa asioitiin useita kertoja keséssa. Kahvin tarjoilusta oikealla kahvipannulla pidet-
tiin. Haastatteluvastausten ja vahaisten kehitysideoiden perusteella asiakkaat olivat tyyty-
vaisia toimintamalliin. N&in ollen kehitystydssa keskityttiin tydntekijaystavallisyyteen, asia-

kaslahtoisyytta unohtamatta.
7.2 Henkilostokeskustelu ja SWOT-analyysi

Osana lahtoétilannekartoitusta jarjestettiin henkilostokeskustelu tammikuussa 2021. Keskus-
teluun osallistuivat lisdkseni ja kartano- ja keittibvastaavat. Henkilostokeskustelun tavoit-
teena oli I0ytaéa palveluprosessin ongelmakohdat ja haasteet henkilokunnan nakékulmasta.
Keskustelun ja teemahaastatteluiden pohjalta laadittin SWOT-analyysi yrityksesta ja sen

palveluprosessista (Taulukko 2).

SWOT-analyysissa selvitetdan palveluprosessin vahvuudet ja heikkoudet seka uhat ja
mahdollisuudet. SWOT-analyysi sopii kaikenlaisten yritysten kayttéén. Menetelmalla voi-
daan tarkastella koko yritysta tai yksityiskohtaisemmin jotakin yritystoiminnan osaa. Tassa
opinnaytetytssa keskitytdaan palveluprosessin arviointiin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 71,
Suomen Riskienhallintayhdistys.) lImenneiden tietojen avulla pohdittiin konkreettisia muu-

toksia, joilla palveluprosessia voidaan parantaa.

Vahvuudet Mahdollisuudet

e Palvelun maara mmp e Potentiaali kasvuun (isot tilat)

kokonaisvaltainen kokemus - :
e Yksityisyrityksen joustavuus verrat-

Tyytyvéiset asiakkaat
o L tuna ketjuyritykseen

o Hyva asiakaspalvelu
e Ainutlaatuinen kartanomiljoo e Mahdollisuus tehda nopeita kokei-

e Hyvat tuotteet luja ja muutoksia

e Pienuus
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Uhat Heikkoudet

e Palvelun laadun heikkeneminen eri- e Eitoimiva kiireessa

tyisesti ruuhka-aikana - : :
e POytdnumeroiden puuttuminen

e Sekaannukset - : :
e Tarjoilija hoitaa hotellin vastaanoton

o Kiire
e TyoOntekijavaje suhteessa asiakas-

maariin

Taulukko 2. SWOT-analyysi alkuperaisesta palveluprosessista

7.3 Alkuperaisen palveluprosessin ongelmakohdat

Lahtotilannekartoituksen jalkeen todettiin, ettd suurin ongelma palveluprosessissa on sen
toimimattomuus kiireessa. Ruuhka-aikana tyontekijavaje ja hankalasti toteutettava palvelu

voivat aiheuttaa sekaannuksia ja palvelun laadun heikkenemisen.

Palveluprosessiin lahdettiin pohtimaan muutoksia, joiden avulla palvelu on helpompi tuottaa
asiakkaalle myos kiireessa. Vaikka asiakkaiden todettiin olevan tyytyvaisia alkuperaiseen
toimintamalliin, muutokset haluttiin toteuttaa heidan toiveensa huomioiden. Tavoitteena oli

my0s se, ettd palvelun maara ei vahene.



21

8 Palveluprosessin konkreettiset muutokset

Opastus pdytiin ohjauksesta

Vohvelikahvilassa tarjoilija ohjaa asiakkaat poytaéan ja kaytanto on ollut kaytéssa jo ennen
kehitystyota. Muutoksena on opaste péytiin ohjauksesta (Kuva 3), joka on sijoitettu vohve-
likahvilan eteiseen, heti sisaantulon yhteyteen. Poytiin ohjauksella ja opastuksella varmis-
tetaan, ettd jokainen asiakas huomataan myo6s ruuhka-aikana. Asiakas ohjataan valmiiksi

katettuun poytaan, jolloin tAma ei valitse pdytaa, joka ei ole kayttévalmis.

Tervetuloa Tiittalan kartanon Vohvelikahvilaan

Odotathan tassé poytiin ohjausta
Palvelemme pian!

Welcomel!
Please wait here to be seated

5, Jotka on K
pun- jalugsnd-oylis
~ Nykyitn

Kuva 3. Opaste poytiin ohjauksesta

Vesipiste

Alkuperaisessa palveluprosessissa tarjoilijan tuli vieda asiakkaan pdytaan vesikannu taman
saavuttua ja tayttad juomalasi. Nyt vohvelikahvilan tiloissa on vesipiste (Kuva 4), josta asia-
kas saa halutessaan ottaa vetta maksutta. Tarjolla on makuvesia ja maustamatonta vetta.
Makuina on vaihtelevasti mansikka ja minttu, appelsiini, lime ja kurkku. Vesipisteen kayt-

toonotto poistaa tarjoilijalta yhden tydvaiheen.
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Kuva 4. Vesipiste

Uusi menu

Kehitystydn myo6ta vohvelikahvilan menu uudistui niin muodoltaan kuin sisélloltdén. Kesalla
2020 asiakkaat tekivat tilauksen koronatilanteen vuoksi tiskiltd, jossa menu oli nakyvilla.
Joulukuussa palattiin normaaliin kdytantdon vastaanottaa tilaus podydista, jossa menu oli
valmiina. Joulukuun menu (Kuva 5) rakentui suolaisista ja makeista vohveleista seka juo-

mista.

Uusi menu (Kuva 6) vieddan asiakkaalle poytaan. Uudistettu menu rakentuu kartanon his-
toriasta, vohvelikahvilan ja kaytettavien raaka-aineiden esittelystd, suolaisista ja makeista
vohveleista sek& juomista. Fontti on muutettu asiakkaiden toiveesta selkeammaksi ja vali-
koimaa on laajennettu. Kun asiakas tutustuu kartanon historiaan ja kahvilan valikoimaan,

tarjoilijan odottaminen ruuhka-aikana ei tunnu niin pitkalta.



Kuva 5. Joulukuun 2020 menu

VHTTAGAN KARTANG

TERVETULOA THTTALAN
KARTANON VONVELIKARNVILAAN

Vuonna 1836 rakennetulla
Tiithale Il

Padrakennus
4 |

on variks historia. Tate
alkuacn Sulkavaisen
mékend tunnettua paikkaa
ryhdyttiin nimittamaan
Tiittalaksi jo tiettavasti
1500-luvula, jolloin tilalla
asusti Tiittaisen
maanviljelijasuku,
Patrakennuksen piirustukset
on fehnyt tiettavasti C. L.
Engel, ja rakennus on
kahdessa kerroksessa,
kasittaa 14 h
afs

etelasavolaista
empiretyylia, joka hakee
Yhtymakohtia Helsingin,
Porvoon tai Loviisan
empirekaupunginosiin,
Paarakennuksen keskella on
lghes 100 nelismetrin
Jublasali.

Kartanorakennus
ymparéivine pihapiireineen
on tént paivana
Museoviraston

i

merkittvana

! mhnnmlroh‘lp,ﬂiaﬁ

Kuva 6. Uusi menu 2021
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Poytanumerointi

Asiakasméaarien kasvaessa vohvelikahvilassa otettiin kaytt66én péytanumerointi. Poytanu-
meron (Kuva 7) avulla myds muut tydntekijat, kuin tilauksen vastaanottanut tarjoilija voi
vieda annoksen asiakkaalle. Nain annosten ei tarvitse seistéa keittiossa ja asiakkaat saavat

ne nopeammin. Kun asiakkaita on paljon, péytdanumeroiden avulla valtytaan sekaannuksilta

ja varmistetaan palvelun sujuvuus.

Kuva 7. Péytanumero

Terassin ruokailuvalinesetti

Kartanossa on 20-paikkainen puutarhaterassi, joka on vohvelikahvilan asiakkaiden kay-
tossa. Terassia ei ole katettu valmiiksi, vaan tarjoilija vie ruokailuvalineet ja muut tarvittavat
astiat asiakkaalle. Alkuperéisessa palveluprosessissa terassipoyta katettiin asiakkaalle ta-
man istuttua. Kattamisen sijaan terassille otettiin kayttdon ruokailuvalinesetti (Kuva 8), jossa
on seurueelle tarvittava maara veitsia, haarukoita ja lautasliinoja. Ruokailuvalinesetteja teh-

daan valmiiksi ennen vohvelikahvilan aukeamista, mika nopeuttaa terassille tarjoilua.
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Kuva 8. Ruokailuvalinesetti

Kahvipiste

Alun perin kahvi tarjoiltiin asiakkaalle posliinipannussa, joka tuli kuumentaa ja tayttaa keit-
tiossd ennen tarjoilua. Joulukuussa 2020 kahvin tarjoilua kokeiltiin helpottaa kahvipisteen
avulla, mika todettiin toimivaksi. Kahvipiste (Kuva 9) sijaitsee kartanon salissa, asiakaspaik-
kojen laheisyydessa. Pisteella on lAmpdlevy, joka pitdd kahvin kuumana. Kahvipiste poistaa
palveluprosessista ylimaaraisia tyovaiheita. Kattauksiin siséltyy kahvikuppi, jolloin kahvi on
nopea kaataa asiakkaalle juuri ennen annoksen tarjoilua. Pisteen yhteydessa on kaikki kat-
taukseen tarvittava, jolloin katteita on helppo taydentaa tarvittaessa. Teetd haudutetaan

valmiiksi, ja se tarjoillaan asiakkaalle vanhaan tapaan posliinipannussa.

Kuva 9. Kahvipiste
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Henkilokunnan lisdys

Suurin haaste alkuperaisesséa palveluprosessissa oli liian pieni henkilokuntamé&éara suh-
teessa asiakasmaariin. Talldin vuorossa tyoskenteli 2—3 tydntekijaa, joista 1 tydskenteli keit-
tiossa. Kiireisimpina aikoina oli liséksi tiskaaja. Vohvelikahvilan yhteydessa toimii majoituk-

sen vastaanotto, jolloin tarjoilija huolehti majoittujien vastaanottamisesta.

Kesalle 2021 palkattiin majoitusvastaava, joka tydskenteli vuoroviikoin. Majoitusvastaavan
tyotehtaviin kuului majoitustoiminnasta huolehtiminen. N&in vohvelikahvilan tarjoilijan ei tar-
vinnut huolehtia majoittujien vastaanotosta. Majoitusvastaavan lisaksi palkattiin tyontekija,
joka huolehti poytien siivouksesta, kattamisesta ja tiskeistd seka auttoi tarvittaessa keitti-
0ssé. Kesan edetessa huomattiin, etté salissa tarvitaan enemman apua eika tallakaan tyon-
tekijamaaralla pystyta palvelemaan asiakkaita sujuvasti. Kesken kesan palkattiin uusi tyon-
tekija, jolloin aiemmin aloittanut tydntekija siirtyi salin puolelle muun muassa valmistamaan
ja tarjoilemaan juomia. Nain ollen kesalla 2021 vuorossa tytskenteli 3—4 tyontekijaa, joista

1 tyoskenteli keittiossa.
Juomien suosittelu

Osa uudistettua menua ja palveluprosessia on juomasuositukset. Alkuperaisen palvelupro-
sessin aikaan viineja ei myyty aktiivisesti. Kartanon omistaja toivoi vohvelikahvilaan laajem-
paa viinivalikoimaa ja viinien suosittelua. Suositusten avulla pyritdan kasvattamaan juomien
myyntid ja vastataan asiakkaiden toiveeseen tuotteiden suosittelusta. Juomasuositukset

(Kuva 10) auttavat asiakasta kokeilemaan ja pienentdamaéan kynnysta tilata viineja.
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THTTALAN KARTANO

——— 13

SUOLAISET VOUVELI'l

KARTANON BURGERI-VOUVELI

Hiismaen luomutilan kyytén burgerpihvi, 12,00€
keittidmestarin hampurilaismajoneesi, tomaattia,

| punasipulia, mummon kurkkuja ja salaattia.
Juomasuositus: Mia Tempranillo / Uuden

Englannin nahkamies

NYHTOBROILERI-VOHVELI

\
\
Kartanon pitkaan kypsynytta nyhtébroileria, talon 12,00€
omena chutneyd, marinoitua punasipulia, mummon
| kurkkujo ja herneenversoja.

Juomasuositus: Villa Valentina Organic Pinot Grigio

JARVIKALA-VOHVELI

. Komppa-Seppalan luomutilan jarkisarkea, 12,00¢ !
Jarvikylan yrtteja, punasipulia, mummon kurkkuja
. ja smetanaa.
Juomasuositus: Espiritu de Chile Chardonney

Gewdrtztraminer

KARTANON YRTTIMARINOIDUT SIENET-VOHVELI

Yrttimarinoituja sienid, mummon kurkkuja, 10,00€
marinoitua punasipulia, smetanaa ja

herneenversoja. Saatavana myés vegaanisena.

Juomasuositus: Zensa Rosso Organico 2020

B A ST _—r

Kuva 10. Juomasuositukset

Puoti ja kartanokirppis

Lisapalveluna vohvelikahvilan yhteydessa on pieni puoti ja kartanokirppis, jossa on myyn-
nissa kartanon vanhoja esineita. Myynnissa on Wehmaan kartanon teetéa ja Lehmus Roas-
teryn Sulkava-kahvia, joita tarjoillaan myods vohvelikahvilassa. Tiittalan kartano kayttaa ma-
joitustiloissaan Ole Hyva-pesutuotteita (Kuva 11), joita asiakkaat voivat ostaa puodista it-
selleen. Puodin ja kartanokirppiksen avulla halutaan tarjota asiakkaalle mahdollisuus esi-
merkiksi matkamuistojen tai tuliaisten hankkimiseen, mika lisksi kasvattaa palvelutuotteen

arvoa.



Kuva 11. Myytavat Ole Hyva-tuotteet
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9 Palvelumalli eli Service blueprint

Tassa opinnaytetytssa kuvataan kehitetty palveluprosessi Service blueprint-mallin avulla,
jota kutsutaan myds palvelumalliksi. Palvelumallissa méaaritellddn ja kuvataan asiakkaan
kulkema reitti eli palvelupolku, palveluntuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka proses-
siin keskeisesti kuuluvat toimijat. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40—42.)

Palvelumalli kuvaa visuaalisesti palvelun tuottamisen, siihen vaadittavat resurssit seka asi-
akkaiden kytkeytymisen palvelutuotantoon. Mallista kady ilmi asiakkaalle nékyvat toiminnot
seka palveluntuottajan toiminta n&kyvan palvelun taustalla. Palvelumallissa palveluketju ku-
vataan kronologisessa jarjestyksessa toiminto toiminnolta. (Tuulaniemi 2011, 210-215.)
Service blueprint-mallia (Taulukko 3) voidaan hyddyntéaé perehdyttdessé uusia tyonteki-

joOita.
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Fyysiset Kotisivut Parkkipaikka Opasteet Lasku Internet ja
elementit Puhelin Kartanon ulko- | Menu sosiaali-
Sahkoéposti ja sisétilat Poydan ko- nen media
Sosiaalinen Sisustus ristelu
media Henkilskunnan | Vesipiste
Mainokset ulkoinen ole-
mus
Asiakkaan Palveluun Vohvelikahvi- Menuun tu- | Asiakas Asiakas Asiakas Asiakas Asiakas ja-
toimet tutustuminen laan saapumi- | tustuminen | tilaa tutustuu saa annok- | maksaa kaa ja ar-
ja paatos asi- nen ja asi__a- histori- sen laskun vostelee
oida kaspalve_luan aan, joka kokemuk-
kohtaaminen 16ytyy me- sen
nusta
Asiakkaalle nakyvat Neuvonta Tarjoilija Tarjoilija Tarjoilija Tarjoilija Tarjoilija Tarjoilija
toiminnot vastaanottaa esittelee vastaan- tarjoilee tarjoilee vastaanot-
Front Office asiakkaan, menua ja ottaa ti- juomat annoksen taa mak-
tervehtii ja suosittelee | lauksen ja lisakah- sun, kiittaa
ohjaa péytaan | tuotteita vin seka ja toivottaa
huolehtii hyvéaa pai-
asiakkaan véanjatkoa
viihtyvyy-
desta
Asiakkaalle ndkymat- | Mahdollisen Tilaus Tilaus Tarjoilija
tomat poytavarauk- viedaan valmiste- tekee las-
toiminnot sen kirjaami- keittioon taan kun
Back Office nen varauska- ja juomat
lenteriin valmiste-
taan
Tuki- Kotisivujen ja Kiinteisto- Kassajar-
toiminnot sosiaalisen huolto jestelma
median ylla- Siivous
pito
Markkinointi

Taulukko 3. Service blueprint-malli
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10 Uudistetun palveluprosessin arviointi
10.1 Teemahaastattelut asiakkaille

Kehitetysta palveluprosessista haluttiin kuulla myds asiakkaiden mielipiteitd. Asiakkaiden
arvioita palveluprosessista keréttiin uusien teemahaastatteluiden avulla. Tavoitteena oli sel-
vittdd palveluprosessin toimivuutta ja kehitystydn onnistumista palvelun kayttajien nakokul-

masta. Teemahaastattelut vohvelikahvilan asiakkaille toteutettiin elokuussa 2021.

Tiedonkeruumenetelména teemahaastattelu on keskustelunomainen ja sopi toteutettavaksi
tyon ohella. Haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen, tassa tapauksessa vohvelikahvi-
lan palveluprosessin, mika on teemahaastattelulle ominaista. (Hirsjarvi & Hurme 1995, 36.)
Teema-alueet pidettiin samoina kuin ensimmaisissa haastatteluissa, silla tavoitteena oli sel-

vittdd kehitystyon onnistumista.
Haastatteluissa kaytiin |1&pi seuraavat teemat:
o Asiakkaan odotukset palvelusta. Vastaako palvelu asiakkaiden odotuksiin?

e Palveluprosessin selkeys. Koetaanko kahvilan vastaanotto ja opasteet poytiin oh-

jauksesta selkeaksi? Onko menu toimiva ja selked muodoltaan ja sisalloltaéan?
o Asiakkaan kehitysideat. Mita jatkokehittaisit? Jaitkd kaipaamaan jotain?

Teema-alueiden pohjalta keskusteluja oli mahdollista syventdd haastateltavan kiinnostuk-
sen ja edellytysten puitteissa. Haastatteluaineistoa analysoitaessa kiinnitettiin huomiota sii-
hen, nouseeko useasta haastattelusta esiin samoja ajatuksia. (Hirsjarvi & Hurme 2010,
173.) Haastatteluvastauksia saatiin kahdeksan, kuten oli tavoitteena. Haastateltavat olivat

noin 20-50-vuotiaita naisia ja miehia.

Haastatteluvastausten sek&a havaintojen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat olivat
tyytyvaisia kehitettyyn palveluprosessiin ja tehtyihin muutoksiin. Palvelu vastasi kaikkien
vastanneiden odotuksiin ja odotukset jopa ylitettiin. Poytiin ohjaus toimintatapana koettiin
hyvéksi ja opaste selkedksi. Vastanneet kertoivat kahvilan vaativan poytiin ohjauksen ja

sen lisaavan palvelun tuntua.

Menun haastateltavat kokivat selkedksi ja helppolukuiseksi. Suolaiset ja makeat vohveli-
vaihtoehdot ovat omilla sivuillaan ja juomavalikoima on eritelty alkoholittomiin ja alkoholilli-
siin. Vaihtoehtoja ja valikoimaa kerrottiin olevan sopivasti. Erityisesti vastanneet pitivat his-
toriasta ja, ettd kaytettavat raaka-aineet oli tuotu esille. Palveluprosessi koettiin toimivaksi

eika siihen liittyen asiakkailla ollut esittaa jatkokehitysideoita.
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10.2 Henkilostokeskustelu ja jatkotoimenpide-ehdotukset

Kirjoittaja teki kesan aikana osallistuvaa havainnointia tyontekijan nakokulmasta. Osallis-
tuva havainnointi tarkoittaa, etté tutkija osallistuu tutkimuskohteen toimintaan tutkimuskoh-
teensa ehdoilla ja yhdessa sen jasenten kanssa (Vilkka 2006, 44.) Havainnoidessa kiinnitin
huomiota erityisesti palvelun toteuttamiseen ruuhka-aikana sekéa asiakkaiden toimintaan ja
reaktioihin. Osallistuvan havainnoinnin avulla pystyttiin tehokkaasti arvioimaan palvelupro-
sessin toimivuutta ja havaitsemaan mahdolliset kehitystarpeet. Henkilostokeskustelu pidet-
tiin elokuussa 2021. Keskusteluun osallistuivat lisdkseni kartano- ja keittiovastaavat. Ha-
vaintojen pohjalta arvioitiin kehitystydn onnistumista ja pohdittiin jatkotoimenpide-ehdotuk-

sia.

Haasteeksi muodostui liian vahainen henkilostomaara suhteessa kasvaneisiin asiakasméaa-
riin. Pian huomattiin, ettd lisatyllakdan henkiléstomaaralla ei pystytty palvelemaan asiak-
kaita sujuvasti ja kesken kesan jouduttiin palkkaamaan yksi tyontekija lisdd. Jatkotoimen-
pide palveluprosessin parantamiseksi onkin henkilokunnan lisd&minen. Saliin tarvitaan yh-
den sijaan kaksi tarjoilijaa, jotka hoitavat koko palveluprosessin alusta loppuun. Toimivaksi
koettiin, etta oli erikseen tydntekija, joka huolehti pdytien siivouksesta, kattamisesta ja tis-

kaamisesta.

Vohvelikahvila oli usein ruuhkautunut heti kello 12 avaamisen jalkeen. Jos aukioloaikoja
laajennettaisiin heindkuussa esimerkiksi kello 11-20, asiakasmaarat todennakoisesti jakau-
tuisivat tasaisemmin koko aukioloajalle. Sen lisdksi, ettd laajemmat aukioloajat voisivat hel-

pottaa ruuhkapiikkeja, on niille ollut kysyntaa.

Henkilokuntavajetta lukuun ottamatta kehitetty palveluprosessi ja tehdyt muutokset koettiin
toimiviksi. Henkilokunnan on helpompi tuottaa palvelu asiakkaalle ja palvelu on sujuvam-
paa. Asiakkailta saadun positiivisen palautteen ja henkiléstén havaintojen perusteella voi-

daan todeta kehitystyon onnistuneen.
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11 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetytn keskeisin tavoite oli kehittéa Tiittalan kartanon vohvelikahvilan palvelupro-
sessia toimivammaksi tyontekijoiden seka asiakkaiden nakodkulmasta. Tyon tavoitteena ol
selvittdd alkuperéisen palveluprosessin ongelmakohdat, ja pohtia millaisilla muutoksilla ja
palvelumuotoilun keinoilla niitd voidaan parantaa. Lahtokohtaisesti palveluprosessin tuli olla
helposti toteutettavissa ruuhka-aikana, mutta toiminta-ajatuksen mukaisesti sisaltaa paljon

palvelua.

Tavoitteeksi asetettiin, etta kehitetty palveluprosessi voidaan ottaa kayttdon vohvelikahvi-
lassa kesalla 2021. Kehitetysta palveluprosessista luotiin palvelumalli eli Service blueprint,
joka havainnollistaa asiakkaan palvelupolun, palveluntuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet
seka prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat. Tiittalan kartano voi hy6dyntaé palvelumallia

uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin palvelua ja sen laatuun vaikuttavia ominaisuuksia, palve-
luprosesseja ja niiden kehittamista seka palvelumuotoilua kehittdmismenetelmana. Nama
aiheet olivat olennaisia tytn toteuttamisen kannalta. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin
laadullisia menetelmia. Teemahaastattelut mahdollistivat palveluprosessin asiakaslahtdi-
sen kehittamisen. Tybsuhde yritykseen oli merkittdva etu kehittdmisprosessin kannalta.
Osalllistuva havainnointi tyontekijan ominaisuudessa loi hyvan pohjan opinnaytetydlle.
Tyoskennellessa yrityksessa paasin kokemaan seka alkuperdisen, etta uudistetun palvelu-
prosessin kaytanndssa. Nain seka alkuperdisen, etta kehitetyn palveluprosessin vahvuu-
det, haasteet ja jatkokehitystarpeet palvelun toteuttamisen néakdkulmasta oli helppo tunnis-

taa.

Palvelun kehittaminen on jatkuva prosessi, mitd taytyy tehda tilanteiden ja ajan muuttuessa.
Onnistunut palveluprosessin kehittaminen vaatii ymmarrysta palvelun tuottamisen kokonai-
suudesta seka yrityksen, ettd asiakkaan nakdkulmasta. Olennaista on luoda kokonaisuus,
joka on toimiva niin asiakkaiden kuin palvelua tuottavan henkildston kannalta. Taman
vuoksi tydssa oli tarkeda kuulla seka asiakkaiden, ettad henkildéstdn mielipiteitd ennen muu-

toksia, seké niiden jalkeen.

Teemahaastatteluissa saatu positiivinen palaute ja kehitysideoiden vahyys kertovat siita,
ettd asiakkaat olivat olleet tyytyvaisia vohvelikahvilan palveluihin jo ennen kehitystyota,
seka sen jalkeen. Palveluprosessin kehittdmisen myotd myds henkilokunta koki palvelun
tuottamisen helpommaksi ja sité kautta muutokset onnistuneiksi. Tydlle asetettuihin tavoit-

teisiin paastiin ja onnistumisesta kertovat myo6s vahaiset jatkotoimenpide-ehdotukset.
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Jatkotutkimuksena voitaisiin tarkastella asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilatuotteisiin, jotka
oli rajattu tamé&n tyon ulkopuolelle. Jos yritys toteuttaa ehdotuksen laajemmista aukiolo-
ajoista, voitaisiin tutkia niiden vaikutusta asiakasmaéarien jakautumiseen ja vohvelikahvilan

ruuhkautumiseen.

Opinnaytetydn aihe oli minulle mieluisa ja tyén tekeminen luontevaa. Opinnaytetydproses-
sini kesti projektiluontoisuuden vuoksi pitkaan, mutta juuri siksi koen tyon tekemisen olleen
sujuvaa. Haasteena oli tuoda selkeasti ilmi palveluprosessiin tehdyt muutokset. Kehittamis-
prosessi oli opettavainen ja uskon tyon toteuttamisesta olevan minulle hyotya tydelamassa.
Tiittalan kartanon henkilokunnan mukana olo toi kehittdmiseen erilaisia hakdkulmia ja kas-

vatti myos omaa ammatillista osaamistani.
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