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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli kehittdd ABC Mikkeliin omia paikallisia suolaisia vit-
riinituotteita sek& a la carte -annoksia. Tarve tyon toteutumiselle lahti asiakastyytyvai-
syystutkimuksen pohjalta, josta ilmeni, ettd paikallisuus ei ndy tarpeeksi ABC Mikke-
lissa (Seppanen 2012). Kiinnostuimme aiheesta, koska olimme toivoneet tuotekehi-

tykseen liittyvaa aihetta. Opinndytetydmme oli toiminnallinen opinnéytetyo.

ABC Mikkelissé oli jo tarjolla paikallisia suolaisia ja makeita tuotteita, kuten aamupa-
lalla ja noutopdydassa tarjottavat Suur-Savon leipomon leivét seka vitriinissa tarjotta-
vat Suur-Savon leipomon makeat leivonnaiset. Paikallisille suolaisille vitriinituotteille
sekd a la carte -annoksille oli kuitenkin tarvetta. Naiden tuotteiden myo6ta saataisiin
lisdd paikallisuutta nakyviin ABC Mikkelissd&. ABC Mikkeli kuuluu ABC -
liilkenneasemien Kketjuun, joten tuotteet valmistetaan ABC -ketjun yleisien ohjeiden ja
madritelmien mukaan. Tuotteiden kehityksessa on pyritty ottamaan huomioon ABC
Mikkelin laaja asiakaskunta, kuten ABC Mikkelin vakioasiakkaat sek tielld liikkuvat
asiakkaat. Kaikki tuotteet on kehitetty ABC Mikkelissd, joten tuotteet ovat myynnissa
vain ABC Mikkelissa.

Tyon kéytanndn osuus toteutettiin eri vaiheissa: ideointi, kokeilu, vakiointi seka an-
noskorttien luominen. Arvioimme tuotteitamme aistinvaraisen arvioinnin avulla yh-
dessé toimeksiantajan kanssa. Tyomme keskittyi tuotekehitykseen ja tuotekehityspro-
sessin eri vaiheisiin, joista kerromme lisdaa tyossamme. Paneuduimme tydssamme
myaos hinnoitteluun seké katelaskentaan. Suunnittelimme a la carte

-annoksille mainoksen yhdessa mainostoimisto Restaluxin kanssa, minka yhteydessa
paasimme perehtyméan mainoksen suunniteluun ja tuotteiden lanseeraamiseen mark-
kinoille. Toimeksiantajan pyynndsta mittasimme tyytyvaisyytta kehittelemiimme tuot-

teisiin tuotetyytyvaisyyskyselyn avulla.



2 Opinnaytety6 ja menetelmit

Opinndytetydomme oli toiminnallinen opinnaytetyd. Kéytimme tyGssa seuraavia tie-
donkeruumenetelmid: tuotekehitys, tuotetyytyvaisyyskysely, dokumenttianalyysi sek&
henkilokohtaisia keskusteluja. Meidan opinndytetydomme paamenetelmand oli tuote-
kehitys, koska meidén koko opinnaytetyémme perustui tuotekehitykseen. Henkilokoh-
taisia keskusteluja k&vimme yhdessd toimeksiantajan kanssa koko opinnéytetydpro-
sessin ajan. Tama oli luontevampi tapa saada vastauksia kysymyksiimme toimeksian-
tajalta, kuin asiantuntijahaastattelu. Henkilékohtaisia keskusteluja teimme tyon ohessa
koko opinndytetydprosessin ajan. Toimeksiantaja halusi varmistaa asiakkaiden tyyty-
véisyyden kehittelemidmme paikallisia tuotteita kohtaan, joten laadimme tuotetyyty-
véisyyskyselyn. Valitsimme kyselyn, koska se tuntui sopivimmalta menetelméalté
varmistaa paikallisten tuotteiden ostavien asiakkaiden tyytyvaisyys. N&in kaikki ABC
Mikkelin tyontekijat paasivéat osallistumaan kyselyn toteuttamiseen eli jakamaan kyse-
lyitd paikallisen tuotteen ostavalle asiakkaalle kassalla maksun yhteydessé. Doku-

menttianalyysid kaytimme tutkiessamme Meira Nova -tilausvalikoimaa.
2.1 Toiminnallinen opinndytetyo

Ammattikorkeakoulussa on mahdollista tehdd toiminnallinen tai tutkimuksellinen
opinndytetyd. Opinndytetyon aiheen tulee olla ty6elamélahtéinen, kaytanndllinen seka
tietylla tasolla alan tietojen ja taitojen hallintaa osoittava. (Vilkka & Airaksinen 2004,

9-10.) Opinnaytetyémme on toiminnallinen opinnéytetyo.

Opinnaytetyon luonne vaihtelee oppialoittain, mutta sen tarkoitus on eri aloille yhtei-
nen. Se harjaannuttaa tieteelliseen ajatteluun ja tieteellisen tiedon hyvéksikayttoon
sekd perehdyttdd johonkin alan erityiskysymykseen. Ammattikorkeakouluopinnoista
annetun asetuksen mukaan ammattikorkeakoulun opinndytetyon tavoitteena on kehit-
taa ja osoittaa opiskelijan valmiuksia soveltaa tietojaan ja taitojaan ammattiopintoihin
liittyvissa kaytannon asiantuntijatehtavissd. Ammattikorkeakoulussa opinnaytetyd voi
olla joko tieteellinen tai toiminnallinen. Yritykset tai muut tydeldman organisaatiot
voivat tarjota hyvinkin mielenkiintoisia ja haastavia opinndytetyon aiheita, jotka liit-
tyvat jonkin kaytdnndn ongelman ratkaisemiseen tai selvitystyon tekemiseen. (Heikki-
14 2010, 24.)



Toiminnallinen opinndytetyd tavoittelee kdytannon toiminnan ohjeistamista, opasta-
mista, toiminnan jarkeistamista tai jarjestamista. Opinndytetyon aihe riippuu alasta. Se
voi olla esimerkiksi perehdytyskansio tai reseptiikka. Se voi olla my6s jonkin tapah-
tuman jarjestdminen. Toteutustapana voidaan kayttada esimerkiksi kirjaa, kansiota tai
opasta. Tarke&d4 on, ettd toiminnallisessa opinndytetydssé yhdistyvat kdytannon toteu-
tus ja sen raportointi. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9, 51-65.)

Toiminnallisissa opinndytetoissé on yksi yhteinen piirre; viestinnallisin ja visuaalisin
keinoin pyritadn luomaan kokonaisilme, josta voi tunnistaa tavoitellut paddmaarét. To-
teutuksessa on hyvéa ottaa huomioon, minkalainen on kohderyhma. Tuotoksen tulee
olla mahdollisimman hyvin suunniteltu talle ryhmalle. Suunnitellessa lopputulosta on
hyva kuunnella, mita tilaaja haluaa siltd. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9, 51-65.)

Toiminnallista opinnéytetyoté raportoidessa on hyvéa huomioida, etta tekstissa tuodaan
selkedsti esille tyoprosessin vaiheistus. Toiminnallisen opinndytetydn raportti on teks-
ti, josta selviad, mitd, miksi ja miten on tehty, millainen prosessi on ollut ja millaiset
ovat tulokset ja johtopaatokset. Myds oma arviointi on osa raportointia. (Vilkka &
Airaksinen 2004, 9, 51-65.)

2.2 Opinndytetyon taustaa ja tavoite

Opinnaytetyon aiheena oli paikallisten tuotteiden kehittdminen ABC Mikkeliin.
Aloimme syksylla 2012 miettia opinndytetyon aihetta ja kyselimme eri yrityksilta
mahdollisia aiheita. Kysyttiin aihetta myds omalta tyépaikaltamme ABC Mikkelista.
Esimiehemme ja opinndytetydn tyéelamén ohjaaja lilkkennemyymalapaallikké Petri
Seppanen ehdotti meille tuotekehitykseen liittyvaa aihetta, josta kiinnostuimme heti.

Olimme toivoneet tuotekehitykseen liittyvaa opinndytetydaihetta.

ABC Mikkelissa jarjestettiin syksylla 2012 asiakastyytyvaisyyskysely, josta ilmeni,
etta paikallisuus ei ndy tarpeeksi (Seppénen 2012). ABC Mikkelissé oli jo tarjolla
paikallisia Suur-Savon leipomon makeita vitriinituotteita seka noutopdydassa Marskin
arinaruisleipda ja rouhepatonkia Suur-Savon leipomosta. Salen puolella valikoimassa
oli useitakin paikallisia tuotteita, kuten Roinilan lihatilan makkaroita. Saimme toimek-

siantajalta luvan hyodyntaa naitd raaka-aineita tuotteiden kehittelyssa ottaen huomi-



4
oon raaka-aineen hinnan. Kysyimme Roinilan lihatilalta luvan Aromigrillis-makkaran
kayttoon kehittelemaamme a la carte -annokseen. ABC Mikkelissa paikallisuus nakyi
siis jo makeissa vitriinituotteissa sek& noutopdydassd, mutta paikallisilla suolaisilla
vitriinituotteilla sekd a la carte -annoksilla saataisiin paikallisuutta lisda nakyviin.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittad paikallisia suolaisia vitriinituotteita ja a la carte
-annoksia ideasta valmiiseen tuotteeseen. Paikallisuudella emme tarkoita l&hiruoasta
valmistettuja tuotteita, vaan ABC Mikkelissé kehitettyja tuotteita. Toimeksiantajan
toiveesta tavoitteenamme oli saada uudet paikalliset tuotteet myyntiin kesaksi 2013.
Aloitimme opinnédytetydn tyostdmisen heti marraskuussa 2012 aiheen saatuamme.
Tarkoituksena oli ideoida, kokeilla ja kehittdd tuotteita sek& viimeistella tuotteet
myyntiin saakka tai hylatd tuote. Teimme tuotteille annoskortit ja laskimme myynti-
hinnat. Suunnittelimme yhdessa mainostoimisto Restaluxin kanssa mainoksen kehitte-
lemillemme a la carte -annoksille. Opinndytetydhomme liittyi my0ds tuotetyytyvéi-
syyskyselyn laatiminen. Tavoitteena oli kehittdd myyntiin kolme—viisi ala carte -
annosta seka viisi-kymmenen suolaista vitriinituotetta. Hyvaksytimme Seppéselté
kaikki tyomme vaiheet varmistuaksemme, ettd lopputulos oli toimeksiantajan toivei-

den mukainen.

Toisena tydelaman ohjaajana toimi ABC Mikkelin keittion palveluvastaava Leena
Marttinen. Marttiselta saimme tukea ja vinkkeja erityisesti kdytdannon tyohon tuoteke-
hitysprosessin eri vaiheissa, muun muassa neuvoa Meira Nova

-tilausjarjestelman kayttoon. Kavimme Marttisen ja Seppasen kanssa henkilokohtaisia
keskusteluja tydn ohessa, emme tehneet varsinaisia asiantuntijahaastatteluja. Pys-
tyimme Kysymaan aina tarvittaessa neuvoja ja ratkaisuja ongelmiin opinnaytetyon eri

vaiheissa.

Dokumenttianalyysissé pyritdaan tekemaén paatelmia kirjalliseen muotoon saavutetuis-
ta verbaalisesta ja symbolisesta aineistosta (Ojasalo ym. 2009, 121). Ojasalon ym.
(2009, 122) mukaan aineiston késittely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan,
missa siséltd pilkotaan osiin ja kasitteellistetddn ja kootaan yhteen. Dokumenttiana-
lyysi tarkoittaa kaiken sellaisen todennettavissa olevan, tutkimusaineiston analyysia,
jota ei saada kokoon suorien, vélittdmien havaintojen teolla. Se voi olla luonteeltaan

toiminnan konkreettisten tulosten tallentamista tai suullisia, kasinkirjoitettuja tai pai-
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nettuja selontekoja néisté toimista. Dokumenttien kayttaminen tutkimusaineistona on

vaihtoehto sille, etta aineisto keratdan haastatteluin, kyselylomakkein yms.

Tutustuimme tuotekehitysprosessin alkuvaiheessa Meira Novan tuotevalikoimaan ja
etsimme sieltd sopivia raaka-aineita tuotteisiimme. Meira Nova Oy on SOK:n tytaryh-
ti6, joka on erikoistunut paivittaistavaroiden HoReCa-alan hankintaan, asiakaspalve-
luun ja logistiikkaan. Meira Novan asiakasryhmia ovat hotellit ja ravintolat, henkilos-
toravintolat, julkisen sektorin suurkeittiot seka liilkennemyymaélat, kuten ABC:t ravin-
toloineen. Myyntivalikoimaan kuuluvat mm. hedelmét, vihannekset, liha, lihajalosteet,
maitotaloustuotteet, teolliset elintarvikkeet, pakasteet, savukkeet, alkoholituotteet ja
kayttotavarat. Meira Novan jakelu kattaa koko Suomen. (Meira Nova 2013.)

3 Tyon tilaaja

Tyon tilaajana ja opinndytetyon toimeksiantajana toimii ABC Mikkeli. ABC Mikkeli
kuuluu S-ryhmén Osuuskauppa Suur-Savon piiriin. Pyrimme tuotekehitysprosessissa

huomioimaan myds S-ryhmén arvot (Kuva 1).
3.1 S-ryhma

Suomeen osuustoimintaliike rantautui yli sata vuotta sitten. Vuosien kuluessa SOK:sta
on kasvanut suomalaiseen yhteiskuntaan luotettava osuustoiminnallinen yritysryhma,
S-ryhma. Osuuskaupat perustettiin vastaamaan kuluttajien tarpeisiin: ihmiset halusivat
laadukkaita tuotteita kohtuulliseen hintaan. S-ryhmé on suomalainen vahittaiskaupan
ja palvelualan yritysverkosto, jolla on Suomessa yli 1 600 toimipaikkaa. S-ryhman
muodostavat osuuskaupat ja Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) tytaryhti-
dineen. S-ryhma tuottaa paivittdistavara- ja kayttotavarakaupan, liikkennemyymalan ja
polttonestekaupan, matkailu- ja ravitsemiskaupan, auto- ja autotarvikekaupan seka
maatalouskaupan palveluja. S-ryhmén tarkoituksena on tuottaa palveluja ja etuja asia-

kasomistajille. (S-kanava 2013.)

Kuvassa 1 on maaritelty S-ryhmén arvot:



Kannamme vastuuta
ihmisistd ja
ymparistosta.

Olemme

. S-ryhmin Toimimme
asiakasta

atton arvot: tuloksellisesti.

Uudistamme jatkuvasti
toimintaamme.

KUVA 1. S-ryhmaén arvot (S-kanava 2013).

S-ryhma tarjoaa asiakkailleen kilpailukykyiset hinnat, laadukkaat tuotteet ja kattavan
palveluverkoston. Asiakkaat voivat tehda vastuullisia valintoja, koska tuotteet ja pal-
velut ovat turvallisia, seka eettisesti ja ympariston kannalta kestévia. S-ryhma palvelee
asiakkaittaan rehellisesti ja ystavéllisesti seka toimii eettisesti. S-ryhma palkitsee asia-

kasomistajien luottamuksen bonuksilla. (S-kanava 2013.)

3.2 Osuuskauppa

S-ryhméén kuuluu 20 alueosuuskauppaa ja 8 paikallisosuuskauppaa. Alueosuuskaup-
parakenne muodostui 1980-luvulla, jolloin pienempid paikallisesti toimivia osuus-
kauppoja yhdistyi yhdeksi suuremmaksi alueosuuskaupaksi. Osuuskaupat ovat itsendi-
sid yrityksid, joilla on oma hallinto. Osuuskaupat tuottavat palveluja jasenilleen eli
asiakasomistajilleen. Osuuskauppojen verkosto kattaa koko Suomen. Osuuskaupat
ovat merkittavia paikallisia tyollistajia ja niiden paikalliset tavara- ja palveluostot ovat

alueellisesti merkittavia. (S-kanava 2013.)

Osuuskauppa Suur-Savo on yksi valtakunnallisista S-ryhméaan kuuluvista alueosuus-
kaupoista. Osuuskauppatoiminta sai alkunsa Etel&d-Savossa kauppias Aatami Kérnéan
toimiessa ensimmaisend liikkeenhoitajana. Ensimmainen osuuskauppa sijaitsi Ristii-
nan Himalansaaressa. Osuuskauppa Suur-Savo on kasvanut merkittavaksi monitoi-
mialayritykseksi Eteld-Savossa. Riittdvan taloudellisen tuloksen turvin Osuuskauppa
Suur-Savo pystyy tuottamaan laadukkaita palveluja ja tarjoamaan monipuolisia etuja

asiakasomistajilleen koko toimialueella. Vahva taloudellinen asema mahdollistaa
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my0s pysyvien tydsuhteiden tarjoamisen henkilostolle seka turvaa henkiloston kehit-
tymisen ammatissaan. (S-kanava 2013.)

3.3 ABC Mikkeli

Ensimmainen ABC perustettiin Suomeen vuonna 1998 Kouvolan Uttiin. Suomessa
ABC liikennemyymal6ita syksylla 2013 oli 107. (ABC-asemat 2013.) ABC Mikkeli
avattiin 22. toukokuuta 2006 ja on siitd asti palvellut asiakkaita kello 6—24 vuoden
jokaisena paivand. Mikkelin ABC on liikennemyymaldasema, joka sijaitsee viisi ki-
lometri& keskustasta Lappeenrannan suuntaan. ABC liikennemyymaéléasemat kuuluvat
S-ryhman ketjuun. ABC Mikkelin ravintolassa asiakaspaikkoja on 225 ja kesaterassi
tuo 130 asiakaspaikkaa lisdéd. P&aasiakasryhmand ABC Mikkelissé on tiellaliikkujat,
lapsiperheet seka lahiseudun asukkaat. ABC Mikkeli tarjoaa asiakkailleen ravintola-,
market-, autonpesu- ja polttonestepalveluja. Tarkoituksena on, ettd asiakas pystyy
hoitamaan yhdelld pysadhdykselld nopeasti ja helposti monta asiaa, “’yksi pysdhdys,
monta palvelua”. Valtakunnallisen ABC-ketjun yhtendinen lupaus asiakkailleen on

”Huolehdimme sinusta!”

ABC Mikkelin ravintola tarjoaa asiakkailleen erilaisia tuotteita. ABC Mikkelissé aa-
miaispoyta on tarjolla joka péiva kello 6-10. Aamiaiseen kuuluu muun muassa puurot,
leivat, leikkeleet, hedelmat, jogurtit, murot, myslit ja juomat. A la carte

-annokset, ABC Burger sekd pizzat ovat saatavilla koko aukioloajan. Noutopdyté on
tarjolla arkisin kello 11-15 ja viikonloppuisin kello 11-16. Kerran vuodessa ABC
Mikkelissa on valikoimanvaihdos, jonka yhteydessa vaihtuvat uudet a la carte

-annokset, ABC Burgerit ja pizzat.

ABC:n perusvalikoiman lisaksi on erilaisia kampanjatarjoustuotteita, jotka saattavat
olla jo listalta l16ytyvia tuotteita tai uusia tuotteita. Nama tarjoustuotteet ovat voimassa
asiakasomistajille S-etukortilla. Kampanjatarjoustuotteet vaihtuvat yleensa kuukausit-
tain. Asiakaslupauksena on, ettd annos valmistuu viidessatoista minuutissa. Tama

mahdollistaa asiakkaalle nopean ruokailun.

Suolaista ja makeaa kahvileipdé on saatavilla koko aukioloajan. Suolaisia vitriinituot-
teita ovat muun muassa leivét erilaisilla taytteill4. Lis&ksi vitriinissa on tarjolla erilai-

sia lammitettavid suolaisia tuotteita, kuten pasteijoita, panineja, toasteja ja lihapiira-
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koita. Valikoima vaihtuu kuukausittain, mutta suosituimmat tuotteet pysyvét valikoi-
massa. Vitriinissd on tarjolla myds makeita tuotteita, kuten erilaisia pullia, kakkuja,
piirakoita, munkkeja, wienereitd ja muffineja vaihtelevasti. Liséksi vitriinituotteisiin
kuuluvat kahvi, erikoiskahvit ja kylmat juomat, esimerkiksi post mix, mehuja, erilaisia

kylmi& virvoitusjuomia.

ABC Mikkelin Salesta asiakas voi ostaa peruselintarvikkeiden lisdksi muun muassa
kayttOtavaroita sekd autotarvikkeita. Lisépalveluja ABC Mikkelisséd ovat muun muas-
sa vuokrattavissa oleva kokoustila. ABC Mikkelissé on kéytdssa myos Veikkauksen,
RAY': n seka Pelika.netin pelit.

4 Tuotekehitys

Tuotekehitys on toimintaa, jonka tavoitteena on kehittdd uusi tai parannettu tuote.
Tuotekehitys on monivaiheinen prosessi. Tuoteidean etsiminen, tuotekehityshankkeen
kaynnistdmiseen tarvittavien tietojen, kuten markkinoiden selvittdminen, varsinaisen
tuotteen luonnostelu, yksityiskohtainen suunnittelu, kéyttéohjeiden laatiminen seka
tuotantomenetelmien kehittdminen kuuluvat tuotekehitysprosessiin. Tuotekehityksessa
pyritdan tayttdamaan asetetut tavoitteet niin hyvin kuin on teknisesti ja taloudellisesti
mahdollista ja tarkoituksen mukaista. Tuotekehityksessa voi olla kyse taysin uuden
tuotteen suunnittelemisesta, tai olemassa olevan tuotteen edelleen kehittdmisesté niin,
ettd tuotteesta tulee aikaisempaa parempi ja valmistuskustannuksiltaan halvempi. (Jo-
kinen 1999, 9-10.)

4.1 Tuote, tuotekehitys ja kannattavuus

Jaakkola ja Tunkelo (1987, 39) mukaan: “Tuote voi olla yksittdinen esine tai palvelu,
joka tyydyttda jonkin asiakkaan tai asiakasryhmén tarpeita. Tuote voi olla myos toi-
minnallinen kokonaisuus tai jarjestelma. Tuotteen arvoon vaikuttavat oleellisesti lii-
tanndistekijat kuten imago.” Tuote on markkinakelpoinen silloin, kun asiakas valitsee
sen Kilpailutilanteessa ja tuote tyydyttaa asiakkaan tarpeet niin hyvin, ettd han ostaa

my6hemminkin samanmerkkisen tuotteen (Jaakkola & Tunkelo 1987, 11).
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Tuotekehitys on toimintaa, jonka tarkoituksena on etsié, synnyttad, valita ja kehittaa
yritykselle uusia tuotteita, sekd karsia pois vanhoja kilpailukykyynsa menettaneita
tuotteita (Jaakkola & Tunkelo 1987, 41). Tuotekehitysprosessin tulisi lahted liikkeelle
asiakkaan tarpeesta, sek& yrityksen toiminta-ajatuksesta. Sen pddmaaréna on tuotteen
onnistunut markkinoille vienti. (Huttu-Hiltunen ym. 1994, 5.)

Jaakkolan ja Tunkelon (1987, 40) mukaan: “Kannattavuus on kaikkien tuottojen ja
kulujen erotus. Kannattavuuden osatekijoita selvitetddn vertaamalla tuottojen ja kulu-
jen erotusta johonkin niukkaan tekijaén, esim. padomaan, tyopanokseen ja keskeiseen
raaka-aineeseen.” Jo tuotekehitysprosessin alkuvaiheessa pitdd miettid onko kannatta-
vaa valmistaa kehitteilla olevaa tuotetta. Kun tuotteelle 10ytyy sopiva markkinarako
sekd asiakaskunta on tuotteen menestys ja sen my6ta kannattavuus taattu.

4.2 Asiakasldhtéinen tuotekehitys

Bergstromin ja Leppésen (2009, 205) mukaan: Yrityksen tuotekehityksen tavoitteena
on saada aikaan kokonaisuuksia, jotka vastaavat ostajien tarpeita. Yrityksen on seurat-
tava markkinoita ja meneillddn olevia trendejd, tulkittava ostajien kayttaytymisté ja
panostettava systemaattiseen tutkimiseen”. On olemassa erilaisia trendejd, kuten ter-
veellisyys, luonnollisuus, kestava kehitys ja turvallisuus, joihin tuotekehityksenkin on
vastattava. Yrityksen on siis oltava selvilld markkinoilla tapahtuvista muutoksista,
jotta saadaan aikaiseksi tuotteita, joita ostajat haluavat. (Bergstrom & Leppéanen 20009,
205.) Tuotekehitys on elinehto yrityksen menestymiselle. Yrityksella tulee olla riitté-
vasti tietoa ympéristostd, markkinoista ja omista resursseistaan, jotta voidaan taata,
ettd markkinoille lanseerataan ostajia tyydyttévé tuote. Tietoa voidaan kerata erilaisten
tutkimusten, kuten esimerkiksi markkinointitutkimuksen avulla. (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 207-211.)

Tassa opinnaytetyossa oli kyseessa asiakaslahtdinen tuotekehitys, silla tarve opinnay-
tetyolle lahti ABC:lla tehdysta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta seka ideat tuotteisiin
tulivat asiakkailta vuosien varrelta kuulemistamme kommenteista ja toiveista. Asiak-
kailla on nykypaivana entistd suurempi merkitys liiketoiminnan menestykselle, kuin
ennen. Nykyinen padsuuntaus on asiakaslahtdinen ajattelu. Nykymallin mukaan toimi-
taan siten, ettd tuotteita kehitetddn asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen, kun taas

aikaisemmin historiassamme ensin keksittiin tuote, joka tuli vain saada myydyksi.
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Tutkimukset osoittavat, ettd asiakkaitaan johtava yritys menestyy tuotantolahtoisesti
ajattelevia yrityksid paremmin. Asiakaslahtoisessd ajattelussa yritys pyrkii tunnista-
maan asiakkaiden tarpeet ja niiden kehityksen mahdollisimman hyvin. (Kukkonen
2012, 28-29.)

Asiakaskeskeisyyteen kuuluu asiakastarpeiden ja niissd tapahtuvien muutoksien ym-
martdminen ja kuunteleminen. Asiakas- ja kuluttajakeskeisyyteen vaaditaan jatkuvaa
vuorovaikutusta asiakkaiden ja tuotteiden kayttéjien kanssa, jotta asiakaslahtoisté tuo-
tekehitystd voidaan toteuttaa. Asiakas on tuotekehityksen ldhtdkohtana ja alkupistee-
nd. Kuluttajatutkimukset ovat avainasemassa asiakaslédhtoisessa tuotekehityksessé.
(Kukkonen 2012, 28-29.)

4.3 Tuotekehitysprosessin vaiheet

Kuvassa 2 on madritelty tuotekehitysprosessin vaiheet:

* |deointi

» [deoiden menestys-
mahdollisuuksien arviointi

* [deoiden karsinta

eAlustava liiketaloudellinen
analyysi, kannattavuus-
laskelmat

* Kehittely ja testaus

* Tuotteistaminen

€€ €<
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eLanseerauksen valmistelu

*| anseeraus

s*Uusi tuote, seuranta ja
jatkokehittely

KUVA 2. Tuotekehitysprosessin vaiheet (Haverila & Saarikorpi 1994, 156-161).

Ideointivaiheen tarkoituksena on hankkia runsaasti ideoita my6hemmin tapahtuvan
kehitystyon pohjaksi. Tarkeé ja monesti kiireellinen syy tuotekehityksen kdynnistami-
seen on vanhan ja térkeén tuotteen kysynnan kadntyminen laskuun tai kasvun pysah-
tyminen. Tuotekehityksen kdynnistava tekija voi olla myds uuden Kilpailijan tulo
markkinoille. Yrityksestd itsestddn lahtevia syitd uuden tuotteen kehittdmiseen voivat
olla esimerkiksi kayttdmaton tuotantokapasiteetti tai muusta tuotannosta jaavan huk-
karaaka-aineen hyddyntdminen. Ideointiprosessin vaiheet ovat tavallisimmin seuraa-
vat: ongelman madrittely, vapaa ideointi, jatkokasittelyyn valittavien ideoiden valinta
ongelman ratkaisuun/tavoitteeseen liittyvien kriteerien perusteella, tavoitteellinen
tyoskentely toteuttamiskelpoisen ehdotuksen kehittdmiseksi, lopputuloksen arviointi
sekd jatkotoimenpiteista sopiminen. Ideoinnin tarkoituksena on luoda ideoita ja mui-

den vaiheiden tarkoituksena on karsia niitd. (Haverila & Saarikorpi 1994, 156-159.)

Karsinnan tarkoituksena on karsia vain ne tuotteet, joilla ei ole menestymisen mahdol-
lisuuksia. Ideoita, jotka lapdisevat karsintavaiheen, on edelleen arvioitava. Yrityksen
itsendisesti ideoimien tuotteiden ja palveluiden tarve markkinoilla on lopullisesti maa-
ritettdva ja menekkipotentiaali on arvioitava. Jos taas idea on lahtdisin yrityksen ulko-
puolelta, on sen tuotantokelpoisuus maaritettdva. Kun tuoteideat tayttavat molemmat
edelld mainitut kriteerit, ne on asetettava tarkeysjarjestykseen yrityksen markkinointi-

strategian ja markkinatilanteen mukaan. (Haverila & Saarikorpi 1994, 159-160.)

Alustavassa liiketalouden analyysissa yrityksella pitéisi olla riittavasti tietoa asiakkais-
ta, Kilpailijoista, menekkiarviosta, alustavasta hinnoittelusta, teknologiasta, investoin-
titarpeista ja tuotantokustannuksista, jotta alustavat taloudelliset laskelmat voitaisiin
laatia (Haverila & Saarikorpi 1994, 161). Tuotteen kehittdmis- ja testausvaiheessa

tuotekehitys muuttaa tuotteen ideasta konkreettiseksi tuotteeksi ja osoittaa tuotteen
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toimivuuden. Liiketoimintasuunnitelmassa laaditaan tuotteelle markkinointi- ja tuo-
tantosuunnitelma. Tdéman jalkeen tuote kaupallistetaan eli lanseerataan, jos valmiin
tuotteen lopputulos on positiivinen. (Haverila & Saarikorpi 1994, 161.) Tuote pyritdan
tekemaan tunnetuksi markkinointiviestinnan avulla. Lanseerauksen jalkeen seurataan
tuotteen myyntid ja mahdollisesti jatkokehitetddn tuotetta. (Bergstrom & Leppanen
2003, 178.) Lanseeraamisesta ja markkinointiviestinnasta lisdé luvussa 5.8, 24.

5 Tuotekehitys ABC Mikkelissa
Kaikki tuotekokeilut tapahtuivat ABC Mikkelissa.
5.1 Tuotantotilat ABC Mikkelissd

ABC Mikkelin keittiossa valmistetaan monenlaista ruokaa. ABC Mikkelin keittioé on
tilava ja soveltuu hyvin liikennemyyméladaseman keittioksi. Keittiossé on erilaisia tyo-
pisteitd erilaisiin toimintoihin, kuten pitsan ja hampurilaisen valmistuspiste, leivonta-
piste, aamupalan ja lounaan valmistuspiste seké astiahuoltopiste. Keittiossé on lisaksi
siivousvarasto, kuiva-ainevarasto, liha- ja maitokylmié sekda pakastin. Ravintolan
salin puolella on a la carte -annosten valmistuspiste ja suolaisten vitriinituotteiden
valmistuspiste. ABC Mikkelin laitteet ovat padosin Metoksen markkinoimia. ABC
Mikkelin keittiossa on kaksi SCC-yhdistelméuunia, joissa padosin valmistetaan aamu-
pala, lounas seka jatkossa myos a la carte -annokset. Metoksen Lu-Go Rational leipo-
mouunissa paistetaan leivat, makeat vitriinituotteet sekd kaupan irtomyyntituotteet.
Kiertoarinauunissa valmistetaan a la carte -annokset. Liséksi keittiéssa on sampyla-
paahdin, parila ja panini-rauta seké liesi ja rasvakeittimet. Lahtokohtana oli, ettd ABC

Mikkelissa olemassa olevilla laitteilla valmistetaan kehittelemamme tuotteet.
5.2 Kdynnistdiminen

Jokisen (1999, 14.) mukaan: “Tuotekehityshanke voidaan jakaa neljddn toimintavai-
heeseen: kdynnistdminen, luonnostelu, kehittdminen ja viimeistely”. Jokaisen tuoteke-
hitysvaiheen selostamisen jalkeen on kuvattu kehittelem&émme Paholaisen corn flakes

broileri -annoksen tuotekehitys.
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Tuotekehitysprosessin tulisi lahte& liikkeelle asiakkaiden tarpeista seké yrityksen toi-
minta-ajatuksesta. Prosessin tavoitteena on tuotteen onnistunut vienti markkinoille.
Kohderyhmén valikoiduttua otetaan huomioon heiddn makumieltymyksensa. (Huttu-
Hiltunen ym. 1994, 5.) Oikeiden tuotekehityshankkeiden k&ynnistdminen on yrityksen
menestyksen kannalta hyvin oleellista. Ennen lopullista tuotekehityshankkeen toteut-
tamispaatosta on selvitettdva uuden tuotteen kehittdmiskustannukset, markkinoin-
tindkymat, saatavat tuotot sek& myds tyoterveydelliset ja ympériston suojelulliset ky-
symykset. Kéynnistamisvaihe paattyy myonteisessa tapauksessa kehityspaatokseen.
(Jokinen 1999, 14-15.)

Lahtokohtana opinnaytety6llemme oli asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja siita
ilmennyt tarve paikallisille tuotteille. Opinndytetyémme tuotekehitysprosessi kaynnis-
tyi joulukuussa 2012 selvittdmalla vastaukset seuraaviin kysymyksiin: minké&laisia
tuotteita kehitetddn ja kuinka monta tuotetta, mistd tuotteiden raaka-aineet tilataan
sekd onko mahdollista kayttaa lahituottajien tuottamia raaka-aineita. Paatimme yhdes-
s& toimeksiantajan kanssa, ettd kehitdmme viisi-kymmenen suolaista vitriinituotetta,
sekd kolme-—viisi a la carte -annosta. Hylkdsimme lahituottajat, silla kéytettavat raaka-
aineiden hinnat olisivat olleet liian korkeita. Pd4adyimme kéyttamaan S-ryhman oman
tilausjarjestelman, Meira Novan valikoimaa. Osuuskauppa Suur-Savon oma leipomo,
Suur-Savon leipomo, toimittaa ABC Mikkeliin tuotteita, joten saimme hyddyntaa sen
valikoimaa raaka-aineiden valinnassa. Suureen osaan kehittelemiimme suolaisiin vit-

riinituotteisiin kéytettiinkin Suur-Savon leipomon valmistamaa leipaa.

Taman jalkeen ideoimme mitd mahdollisia tuotteita kehitimme. Emme kéyttaneet
varsinaista ideointimenetelmaa, vaan hyodynsimme kuulemiamme ehdotuksia toimek-
siantajalta sek& asiakkailta. Ideoita tuli paljon. Paatimme selvyyden vuoksi ensiksi
kehittdd suolaisia vitriinituotteita ideoista annoskortteihin asti ja taman jalkeen a la
carte -annokset. Ideointivaiheessa pyrimme huomioimaan, etteivat kehittelemamme
tuotteet olisi samanlaisia, kuin ABC-ketjun tuotteet. ldeoinnissa pyrimme myods huo-
mioimaan periaatteen “jokaiselle jotakin”. Erityisesti idkkdammat asiakkaat ovat ker-
toneet meille, ettd kaipaavat pienempaa ja kevyempéé suolaista leipaa vitriinivalikoi-
maan. Halusimme kehittaa suolaisen vitriinituotteen myos kasvisruokavaliota noudat-

taville asiakkaille, silld ABC-ketjulta ei téllaista vaihtoehtoa 16ydy. Emme halunneet
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unohtaa myoskéén asiakkaita, jotka kaipaavat tayteldisempéaa leipdd, niinpé suunnitte-

limme yhden tuhdimman patongin.

Yhteen kehittelem&&mme annokseen halusimme paéraaka-aineeksi broilerin. Olimme
aiemmin koulussa kokeellisen ruuanvalmistuksen kurssilla valmistaneet broilerin filei-
t4 eri kuorrutteilla. 1dea annokseen I&hti siitd. Aloimme rakentaa kuorrutetun broilerin
fileen ympérille lisakkeita. Kokeiluissa kdytettdvat raaka-aineiden madarét ja valmis-
tustavat perustuvat ABC-ketjun a la carte -annosten vastaavien raaka-aineiden maa-
riin. ABC Mikkelissa aiemmin a la carte -annokset on valmistettu kiertoarinauunissa,
mutta se on poistumassa suuren sdhkon kulutuksen vuoksi. Tdmén vuoksi kokeiluissa
kaytettavat raaka-aineet kypsennettiin SCC-yhdistelmduunissa. Kokeiluissa kéytetta-
vét ranskalaiset perunat sekéd lohkoperunat kypsennettiin rasvakeittimessa 180 asteessa
kolme minuuttia. Kokeiluissa kéytettavét kastikkeet lammitettiin mikroaaltouunissa
yli 60 asteiseksi. Tuotekehitimme annosta yhteensd kolme kertaa.

5.3 Luonnostelu

Luonnosteluvaihe aloitetaan tehtdvan analysoinnilla. Kun kehityspaatds on annettu,
laaditaan uudelle tuotteelle asetettavat vaatimukset ja tavoitteet. Tamén jalkeen pyri-
tdan selvittdmaan tuotteen mahdolliset ongelmat ja kokonaistoiminta. (Jokinen 1999,
14-17.) Toteutusvaihtoehtoja arvioidaan vertaamalla niitd tuotteelle asetettuihin ta-
voitteisiin (Haverila & Saarikorpi 1994, 162-163). Luonnosteluvaihe paattyy luon-
nosten testaukseen ja arvosteluun sek& lopuksi lupaavimman luonnoksen valintaan,
joka sitten paatetdan suunnitella yksityiskohtia myoten lopulliseksi markkinoitavaksi
tuotteeksi (Jokinen 1999, 189).

Kun ideat tuotteista olivat selvillg, lahdimme suunnittelemaan tuotteita. Hahmotte-
limme paperille ideoiden pohjalta, mita tuote pitdisi sisallaan. Kun hahmotelmat olivat
valmiina, kerdsimme listan tarvittavista raaka-aineista kokeilua varten. Marttinen tilasi
meille tarvittavat raaka-aineet haluamallemme kokeilupdivélle, jonka olimme sopineet

toimeksiantajan kanssa.

Kokeilupdivia varten olimme tehneet suunnitelman, mita tuotteita kokeilemme péivan
aikana. Yleensd kokeilimme kahdesta neljaan tuotetta. Kokeilimme hahmottelemis-

tamme tuotteista ensimmadiset versiot, jotka arvioimme yhdessa toimeksiantajan kans-
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sa. Taman tarkoituksena oli katsoa, mité tuotteita kehitimme edelleen ja mitka tuotteet
mahdollisesti hylkddmme kokonaan. Valintakriteereind oli kannattavuus, tuotteiden
valmistus ja aistinvarainen arviointi. Mietimme, onko kannattavaa valmistaa valitse-
maamme tuotetta? LOytyyko tuotteelle sopiva asiakaskunta? Saadaanko tuotteella ta-
voiteltua katetuottoa, ilman ettd tuotteen hinta muodostuu liian korkeaksi? Pohdimme
tuotteen valmistustavan helppoutta ja nopeutta, silla ABC Mikkelissé asiakasmaarat
vaihtelevat todella paljon ja tuotteiden pitéisi olla tarvittaessa nopeasti valmistettavis-
sa. Kiinnitimme huomiota tuotteen ulkondkdon, makuun, rakenteeseen ja séilyvyy-
teen. Aistinvaraisesta arvioinnista enemman luvussa 5.6, 21. Kerdsimme kehitysehdo-
tukset ja palautteet tuotteista. Lisaksi toimeksiantajalta tuli jo nimiehdotuksia tuotteil-

le, joten kirjasimme nekin ylos.

Paholaisen corn flakes broileri -annoksen ensimméinen kokeilupéivé oli 24.1.2013.
Kokeilimme annosta seuraavilla raaka-aineilla: muusi, broilerin rintafile, kananmuna,
corn flakes-hiutale, paholaisen hillo ja herneenverso. Valmistimme broilerin rintafileet
aiemmin koulussa tehdyn kokeilun mukaan. Murskasimme corn flakes-hiutaleet pie-
niksi muruiksi, rikoimme ja vatkasimme kananmunan keltuaisen ja valkuaisen sekai-
sin kulhossa. Kastoimme broilerin rintafileet ensiksi kananmunassa ja taméan jalkeen
corn flakes-muruissa. Tdmén jalkeen maustoimme broilerin rintafileet Santa Marian
pihvimausteella. Kypsensimme broilerin rintafileet SCC-yhdistelméduunissa 260 as-
teessa 5 minuuttia. Broilerin rintafileen kypsennystapa todettiin hyvaksi. Kayttamam-
me muusi oli valmiiksi l&mpimédna lampohauteessa, koska muusia kéytetddn myos
muihin a la carte -annoksiin. Kokosimme annoksen laittamalla lautaselle muusin, jon-
ka paélle asettelimme broilerin rintafileet seka paallimmaiseksi paholaisen hillon. Lo-

puksi koristelimme annoksen herneenversolla.

Arvioimme annoksen yhdessa toimeksiantajan kanssa ja annoksesta tuli seuraavanlai-
sia kommentteja:
- Kuorrute ja paholaisen hillo sopivat hyvin yhteen
- Perunamuusi liian tayttava annokseen, mahdollisesti ranskalaiset perunat sopi-
vat paremmin
- Jos annokseen vaihtaa ranskalaiset, niin annoksesta saattaa tulla liian kuiva il-
man kastiketta, tai dippia

- Broilerin rintafileet parempi laittaa muusin viereen kuin péélle
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- Maissilastut variltddan melko tummia, voisiko kuorrutetta kokeilla esimerkiksi
natchoilla?
- Kasvislisékkeelld varia annokseen? (ABC Mikkelin tyontekijat 2013.)

5.4 Kehittdminen

Kehittelyvaiheessa tuote saa lopullisen muotonsa. Kehittamisty6 aloitetaan laatimalla
luonnos tuotteesta. Luonnoksen avulla arvioidaan toteuttamiskelpoisuutta ja mahdolli-
sia ongelmia. Luonnosta parannetaan kehittamalld tuotteen ominaisuuksia ja poista-
malla heikkoudet. Kehittelyvaiheen tuloksena syntyy paranneltu tuote. (Haverila &
Saarikorpi 1994, 162-163.)

Kehitysehdotusten pohjalta muokkasimme tuotteita seuraavaa kokeilukertaa varten.
Kokeilimme tuotteet uudelleen, jonka jalkeen my®s maistatimme ja arvioimme tuot-
teet uudelleen yhdessé toimeksiantajan kanssa. Kokeilimme kutakin tuotetta noin
kolmesta neljdén kertaan. Kehitysideat koettiin hyodyllisiksi ja saimme paranneltua

tuotteita, joita lahdimme viimeistelemaan.

Paholaisen corn flakes broileri -annoksen toinen kokeilupdiva oli 25.1.2013. Kehitte-
limme kehitysehdotusten pohjalta seuraavanlaiset annokset. Kokeilimme ensimmaista
annosta seuraavilla raaka-aineilla: ranskalaiset perunat, broilerin rintafile, kananmuna,
natchot, paholaisen hillo, bbg-dippi, parsakaali ja herneenverso. Kokeilimme toisen
annoksen seuraavilla raaka-aineilla: lohkoperunat, broilerin rintafile, kananmuna, corn
flakes-hiutaleet, paholaisen hillo, pihvikastike, ABC kasvissekoitus ja herneenverso.
Valmistimme annokset samanaikaisesti ja vertailimme annoksia keskendan. Kypsen-
simme broilerin rintafileet ensimmaisella kokeilukerralla hyvaksi havaitun kypsennys-
tavan mukaan. Parsakaali ja ABC kasvissekoitus ovat pakastettuja, mutta vetolaatikos-

ta raaka-aineita oli sulana. Kypsennysaika sulaneille raaka-aineille oli 4 minuuttia.

Annoksista esille nousseet kommentit:
- Lohkoperunat sopivat ranskalaisia perunoita paremmin annokseen
- Parsakaali neutraalimpi ja parempi kuin ABC kasvissekoitus, parsakaali tuo

nayttdvamman ilmeen ja varin annokseen kuin ABC kasvissekoitus
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- Corn flakes -hiutaleilla kuorrutetut broilerin fileet parempia kuin natchoilla
kuorrutetut, corn flakes kuorrutetuissa broilerin fileissa pinta oli rapeampi ja
paremman makuinen
- Pihvikastike lilan voimakas, silld broilerin maku jai piiloon. Sopisiko bear-
naisekastike paremmin annokseen (ABC Mikkelin tyontekijat 2013.)

Tuotekehitys voi liittyd my0ds jo olemassa olevan tuotteen kehittdmiseen. Opinndyte-
tydmme tuotekehitysprosessiin sisaltyi kaksi tallaista tuotetta Muikut ja muussi -annos
sekd Ryhtiruis -leipd. Selostamme Muikut ja muusi a la carte —annoksen jatkokehitta-
misen, jossa tarkoituksena oli parantaa annoksessa laatua. Annokseen kaytettavista
muikuista oli aiemmin tullut asiakaspalautetta, joten Seppénen ehdotti, ettd kehittdi-
simme Muikut ja muusi -annosta. Raaka-aineisiin ei tullut muutoksia, koska toimek-
siantaja oli aiemmin todennut ne hyviksi. Tarkoituksena oli saada annokseen parempi
lopputulos muikkujen kypsennystapaa muuttamalla. Muikut ja muusi -annokseen
kaytetddn pakastettuja muikkuja sailyvyyden ja menekin vuoksi. Kokeilimme ainoas-
taan muikkujen kypsennysta eri menetelmill, koska muut raaka-aineet olivat toimivia

toimeksiantajan mielesté.

Kokeilupdiva 28.12.2012. Paistoimme muikut ensin kiertoarinauunissa tdmén hetkisen
kypsennystavan mukaan, koska halusimme tietdd, miltd muikut maistuivat. Jéiset
muikut oli pyoritelty ruisjauhoissa, maustettu suolalla ja mustapippurilla seka pannulla
paistettaessa oli kdytetty voita ja punasipulia. Muikut oli paistettu kiertoarinauunissa
seitseméan minuuttia. Muikuissa ei ollut rapeaa paistopintaa ja ne maistuivat pakaste-
tuilta, mutta mausteiden maaréat olivat sopivat. Lahdimme kehittdmaan uusia kypsen-
nystapoja. Kaikissa kokeiluissa muikut leivitettiin ruisjauhoissa, maustettiin samalla
maaréllad suolaa ja mustapippuria ja paistettiin samassa maarassa voita. Muikkujen
paalle laitettiin punasipulia renkaina. Paistoimme muikut sulina, seka jéisina paistin-
pannulla ja SCC-yhdistelméuunissa. Taman jalkeen vertasimme muikkujen paistotu-

loksia keskendan. Muikut sulatettiin lautasella mikroaaltouunissa.

Ehdottomasti parhain lopputulos tuli paistinpannulla. Huomattava ero oli, etta paiste-
taanko muikut sulina vai jaisind paistinpannulla. Sulana paistettavat muikut saivat
rapeamman paistopinnan, sekd annoksen valmistusaika oli lyhyempi, kuin jdisina
paistettavat muikut. Kokeilu osoittautui hyodylliseksi, silld Kiertoilma-arinauunissa

valmistetut muikut olivat laadullisesti huonoimpia. Muikuissa ei ollut rapeaa paisto-
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pintaa ja muikut maistuivat pakastetuilta. SCC-yhdistelmduunissa valmistettujen
muikkujen lopputulos oli hyva. Valmistustavaltaan SCC-yhdistelm&uuni on helpompi,
silla paistinpannulla paistettaessa muikut pitad kaantaa valilla. Yhdessé toimeksianta-
jan kanssa paatimme, ettda sek& SCC-yhdistelméuunissa, ettd kuin paistinpannulla
valmistettavat muikut ovat laadultaan hyvid. Marttinen ehdotti meille, ettd kokei-
lisimme muikkujen sulatusta vield vesihauteessa, koska muikut eivét sulaneet lautasel-
la tasaisesti mikroaaltouunissa. Lopputulos oli nédin parempi, joten valitsimme sen
muikkujen sulatustavaksi. Valmistimme Muikut ja muussi — annoksen, valokuvasim-
me annokset ja arvioimme annoksen. Annoksessa kéaytettavien muikkujen pinta oli

rapeampi ja suutuntuma parempi. Muikut olivat variltd&n kauniin ruskeita.

5.5 Tuotteen viimeistely

Viimeistelyvaiheessa paranneltu tuote viimeistellaan ja laaditaan valmistusohjeet sek&
annoskortit (Haverila & Saarikorpi 1994, 163). Viimeistelyvaiheessa viimeistelldén
yksityiskohdat, laaditaan ja tarkistetaan reseptit ja valmistusohjeet, varmistetaan val-
mistukseen kéytettdvat koneet ja laitteet, otetaan valokuvat valmiista tuotteesta, teh-
daén mahdollinen prototyyppi ja paatetaan valmistuksen aloittamisesta (Jokinen 1999,
96-99).

Paholaisen corn flakes broileri -annoksen kolmas kokeilupdiva oli 29.1.2013. Ko-
kosimme kehitysehdotuksista seuraavanlaisen annoksen: lohkoperunat, broilerin rinta-
file, kananmuna, corn flakes-hiutale, bearnaisekastike, paholaisen hillo, parsakaali,
paprika ja herneenverso. Pohdimme annoksen varimaailmaa ja lisdésimme parsakaalin
rinnalle paprikan. Kokeiltuamme annosta useamman kerran, alkoi valmiin annoksen
kokonaisuus hahmottua. Annos oli toimeksiantajan mieleen, eikd kehitysehdotuksia
enda tullut. Olimme yhdessa toimeksiantajan kanssa tyytyvéisid annoksen ulkoné-
kdon, makuun ja rakenteeseen. Valokuvasimme annoksen ja kehittelimme annokselle
nimen. Halusimme tuotteiden/annosten nimien kuvastavan tuotteissa/annoksissa kay-
tettdvid raaka-aineita ja herattavan myos hieman huomiota erikoisuudellaan. Annok-
sessa kaytettiin paholaisen hilloa, corn flakes-hiutaleita seka broileria, syntyi annok-
selle nimeksi Paholaisen corn flakes broileri. Kirjoitimme Microsoft Excel -
annoskorttipohjaan annoksen tiedot seka lisaisimme kuvan. Selvitimme annokseen
kéytettdvien raaka-aineiden hinnat Meira Novan tilausjarjestelméstd ja laskimme

myyntihinnan.  Kaikkien kehittelemiemme tuotteiden tuotekehitysprosessi tapahtui
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samoilla periaatteilla, kuin kuvaamamme Paholaisen corn flakes broileri -annoksen
tuotekehitysprosessi: ideointi, luonnoksen suunnittelu, kokeilut, maistattaminen toi-
meksiantajalla, tuotteen arvioiminen aistivaraisen arvioinnin avulla, kehittdminen ja

tuotteen viimeistely, valokuvaaminen sekd annoskortin tekeminen.

KUVA 3. Paholaisen corn flakes broileri

Viimeistelyvaiheessa kokeilimme viimeisimmaét versiot vield uudelleen ja t&lla kerral-
la myos valokuvasimme tuotteet. Kuvat otimme annoskortteja varten, mika helpottaa
valmiin tuotteen valmistusta. Pidimme viimeisen maistatuksen, jossa myds mietimme
tuotteillemme nimet. Kun olimme saaneet pééatettya valmiit tuotteet ja kaytettavat raa-

ka-aineet, niin siirryimme tekemaan tuotteillemme annoskortit.

Kaytimme ABC-ketjulla kdytdssa olevaa annoskorttipohjaa yhtendisen ilmeen saavut-
tamiseksi. Microsoft Excel -annoskorttiin syotettiin tuotteen nimi, raaka-aineet, kéyt-
tomaard, kayttdpaino, raaka-aineen kilohinta, kéytettavan raaka-aineen hinta, kaytet-
tavien raaka-aineiden hinnan summa, tuotteen myyntihinta ilman arvonlisaveroa, tuot-
teen myyntihinta arvonlisdveron kanssa. Annoskorttiin Kirjoitimme my6s miten tuot-
teet laitetaan esille. Viimeisend lisdsimme annoskorttiin kuvan. Halusimme varmistaa,
ettd annoskortit ovat selkeitd ja helppolukuisia, joten annoimme ne toimeksiantajalle
luettavaksi. Molemmat osapuolet olivat tyytyvaisia annoskortteihin, tulostimme ja

laitoimme annoskortit kansioon valmiiksi tuotteiden valmistusta varten.

Tyon tuloksena syntyi nelja a la carte -annosta: Paholaisen corn flakes broileri, Tuuk-
kalan makkarapannu, Tuukkalan BBQ —hampurilainen ja Muikut ja muusi -annoksen.

Suolaisia vitriinituotteita kehittelimme kahdeksan: Savuinen marski, Lohiherkku, Me-
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hevé broilerisampyld, Tuhti sweet chili, Paholaisen mozzarella sémpyl& ja Paholaisen
mzzarella croissant, Kevyt ruikkari sekd Ryhtiruis leivan. Opinndytetydssamme jatko

kehitimme jo myynnissa olleet Muikut ja muusi -annoksen seké Ryhtiruis-leivén.

5.6 Aistinvarainen arviointi

Ruoan véri, haju ja maku — sen aistittava laatu — rohkaisee syémaan, tai torjumaan
ruoan. Aistittavan laadun merkitys kilpailuvalttina on ilmeinen. Tuotteiden pitaa olla
vahintdankin moitteettomia, mutta sen liséksi kilpailukykyisia muiden vastaavien tuot-
teiden rinnalla. Laadunvarmistukselle ja laatuluokitukselle on tyypillistd, ettd yksi
asiantunteva henkil® arvioi tuotteet tai raaka-aineet. (Tuorila & Appelbye 2005, 17.)

Aistinvarainen tutkimus maaritellddn tieteelliseksi menetelmadksi. Aistinvaraisessa
arvioinnissa mitataan, analysoidaan ja tulkitaan aistien vélitykselld. Aistinvaraisessa
arvioinnissa kaytetaan kaikkia aisteja ja aistit vaikuttavat toisiinsa. Perinteiset viisi
aistipiiria ovat: ndkd, haju, maku, tunto ja kuulo. Elintarvikkeita arvioitaessa havainto-
ja tehd&@an yleensé seuraavista ominaisuuksien luokista: Ulkonakd, aromi, maku, ra-
kenne seka lampotila (Tuorila & Appelbye 2005, 19-21.)

Aistinvaraisten havaintojen tekeminen perustuu seka aistien, ettd aivojen toimintaan.
Jokaisen ihmisen aivoihin kertyy tietoa ja kokemusta aikaisemmista altistuksista haju-,
maku- ja muille arsykkeille ja ndin arviointeihin sekoittuu aistikokemusta muokkaavia
odotuksia, asenteita ja mielikuvia. (Tuorila & Appelbye 2005, 19-21.) Tuorilan ym.
(1999, 56) mukaan kuvailevilla menetelmilla pyritdén l6ytamaan ja nimedmaan tuot-
teen kannalta oleelliset laatuominaisuudet, sek& arvioimaan ominaisuuksien voimak-
kuus, jolloin pystytddn muodostamaan tuotteen profiili. Kuvaileva menetelma on yksi
aistinvaraisen arvioinnin menetelmistd. Kuvailevat menetelmét ovat aistinvaraisen
arvioinnin menetelmistd kehittyneimpia. Niitd oikein kayttdméallad saadaan kokonais-
kuva tuotteen keskeisimmisté aistittavista ominaisuuksista. Kuvailevat menetelmét
ovat hyodyllisia, kun tarvitaan tietoa tuotteiden aistinvaraisista ominaisuuksista, tai
halutaan verrata useiden tuotteiden ominaisuuksia toisiinsa. Padasaéntoisesti kuvailevia
menetelmiad kéaytetdan tuotekehityksen ja laadunvalvonnan apuna. Kuvailevien mene-
telmien avulla pystytaan tuotekehityksessa selvittdmaan, kuinka lahella tavoitetta uusi

kehitelty tuote on, tai kuinka paljon raaka-aineen, tai raaka-aineiden vaihtaminen, jon-
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Kin ainesosan lisdédminen, tai vahentdminen, tai valmistusprosessin muutos vaikuttavat

tuotteen aistittaviin ominaisuuksiin. (Tuorila & Appelbye 2005, 93.)

Jarjestelméllinen muistiinpanojen tekeminen ja aistinvarainen arviointi ovat tuotekehi-
tyksessa tarkeitd ja keskeisid tyovélineitd (Huttu-Hiltunen ym. 1994, 32). Arvioimme
tuotteita maun, ulkonddn ja rakenteen perusteella. Kirjasimme maistatuksissa esille
tulleet kehitysehdotukset paperille. Jo ensimmaiselld kokeilukerralla tuli kehitysehdo-
tuksia esimerkiksi Tuhti sweetchili patongin taytteen maarasté. Toisella kokeilukerral-
la valmistimme tuotteen kahdella eri taytteen maarélla ja arvioimme tuotteen uudel-
leen vertaamalla tuotteita keskenddn. Suolaiset vitriinituotteet todettiin hyviksi ilman
suurempia muutoksia. Suolaisia vitriinituotteita oli lupa kehittdd enemman, kaikki
kehittelem&mme suolaiset vitriinituotteet valittiin myyntiin. A la carte -annoksissa
kokeiltiin enemmén eri vaihtoehtoja, esimerkiksi vaihtamalla perunoita, kastikkeita,

kasvislisékettd ja maustettiin raaka-aineita eri tavoin ja eri maarilla.

ABC Mikkelissé suolaiset vitriinituotteet saavat olla myynnissa kaksikymmentanelja
tuntia. Testasimmekin suolaisten vitriinituotteiden séilyvyytta kylmitssa kahden-
kymmenenneljan tunnin ajan. Arvioimme tuotteen ulkonddn, rakenteen ja maun uu-
destaan kahdenkymmenenneljan tunnin jalkeen ja pohdimme, onko tuote vield myyn-
tikelpoinen. Mietimme asiaa myos asiakkaan nédkékulmasta, olisimmeko itse valmiita
maksamaan tuotteesta saman hinnan koko myyntiajan. Emme havainneet tuotteissa
muutoksia huonompaan suuntaan ja tuotteiden sailyvyys todettiin hyvéksi. Pikemmin-

Kin taytetta siséltavissa tuotteissa maku parani.

5.7 Hinnoittelu

Hinta on tuotteen tai palvelun arvo rahana ilmaistuna ja pitaa sisallaén takuun, toimi-
tuksen, alennukset, lisdpalvelut ja muut asiat, jotka ovat osa kauppaa ja joita ei makse-
ta erikseen. Tuotteen hinta kuvaa asiakkaalle tuotteen arvon. Jos yritys haluaa paran-
taa tuotteensa laatumielikuvaa, sen tulee nékya tuotteen hinnassa. Hinnalla voidaan

siis muodostaa tuotteesta haluttua mielikuvaa. (Haverila & Saarikorpi 1994, 212-213.)

Hinta on térked kannattavuuteen vaikuttava tekija. Tuotteen hintoja nostamalla para-
nee yrityksen kannattavuus. Jos hinta asetetaan liian korkealle, alenee myyntivolyymi

huomattavasti, eikéd kustannuksia saada katettua. Myos kapasiteetti voi olla vajaakay-
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t0ssé. Jos hinta asetetaan liian alhaiseksi, kasvaa myyntivolyymi korkeaksi, mutta
kannattavuustavoitetta harvoin saavutetaan. (Haverila & Saarikorpi 1994, 213.) Hinto-
ja asetettaessa monet yritykset lahtevat liikkeelle perushinnasta, jota kutsutaan yleensa
listahinnaksi. Listahinta on perushinta ennen muutoksia. Hintamuutoksia voidaan teh-
da esimerkiksi sesongin vaihtuessa ja silloin, kun asiakas ostaa suuren maarén jotain
tuotetta tai jostakin muusta syysta. Hinnoitteluun vaikuttavat keskeiset tekijat ovat:
Kilpailu, kustannukset ja asiakas. (Haverila & Saarikorpi 1994, 214-215.)

Hinnoittelustrategian perusteita ovat maaritella hinnoittelutavoitteet, tietdd hinnan
merkitys kohdemarkkinoilla, ymmart&é kysynnan merkitys, ottaa huomioon kustan-
nukset, madrittad hinnoittelustrategia. Hinnoitteluun vaikuttavat myos erilaiset ympé-
ristotekijat, kuten Kkilpailu ja lainsdadantd. Hintojen tehtdvana on auttaa yritysta saa-
vuttamaan tietyt tulokset. (Haverila & Saarikorpi 1994, 217.)

ABC Mikkelissa hinnoittelu muodostui seuraavasti:

Tuotteen hinta= raaka-ainekustannukset + kate + ALV.

Kun saimme annoskortit valmiiksi, aloitimme hinnoitteluprosessin selvittdmélla tuot-
teissa kayttamiemme raaka-aineiden kilohinnat. Selvitimme esimieheltdmme tarvitta-
van tavoitekateprosentin, joka oli [JJli] Laskimme ensimmaiseksi jokaisen tuotteessa
kaytettavan raaka-aineen hinnan, eli kaytettdvan raaka-aineen maara kertaa raaka-
aineen kilohinta. Taman jalkeen laskimme yhteen tuotteessa kéaytettavien raaka-
aineiden hintojen summan, jonka jalkeen laskimme tuotteeseen tavoitekateprosentin ja

tdman jalkeen arvoliséveron.

Alla esimerkki kevyt ruikkari -leivén hinnan laskemisesta:

Keskusteltuamme esimiehemme kanssa tuotteiden hinnoista, huomasimme, etta ne
poikkesivat ABC-ketjun vastaavanlaisien tuotteiden myyntihinnoista. Muokkasimme

tuotteiden hinnat ABC-ketjun vastaavanlaisien tuotteiden hintojen mukaan ja paivi-
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timme kehittelemiemme tuotteiden uudet hinnat annoskortteihin. Kateprosentit muut-

tuivat tuotekohtaisesti. (Seppanen 2013.)

5.8 Lanseeraus

Anttilan ja Iltasen (2001, 13-15) maaritelmén mukaan: Markkinointi on asiakkaiden
tarpeista lahtevé johtamistapa, jossa asiakkaiden tarpeet pyritadn tyydyttamaan par-
haimmalla mahdollisella tavalla. Sen avulla saavutetaan yrityksen kannattavuus.
Markkinointikeinojen yhdistelmén, eli markkinointimixin avulla pyritdan erottumaan

Kilpailijoiden toiminnasta.”

Markkinointi on keskeinen osa liiketoimintaa ja tarked yrityksen menestystekija.
Markkinoinnin avulla mahdollisille ostajille viestitadn tuotteista ja erotutaan kilpaili-
joista. Yrityksen tarjooma muokataan kohderyhmén tarpeiden ja toiveiden mukaiseksi
ajatellen samalla myds toimintaa taloudellisesti kannattavasti. Markkinointi ei ole
pelkkdd mainontaa ja myyntityotd, vaan asiakaslahtdisesti tarkkaan suunniteltu moni-
en toimintojen kokonaisuus. Markkinointiin kuuluukin useita osaamisalueita, kuten
tuoteosaaminen, hinnoitteluosaaminen ja viestintdosaaminen. Markkinointi on myos
tapa ajatella ja tapa toimia. Tarkeitd markkinoinnin ajattelutapoja ovat asiakaslahtoi-

syys ja kannattavuus. (Bergstrom & Leppanen 2003, 9-11.)

Markkinointi on liséksi joukko erilaisia toimintoja, joista yrityksen on tehtdva jatku-
vasti paatoksid. Yritykselld on oltava jotain myytévaa, tavara, palvelu, tai ndiden yh-
distelma eli tarjooma, jolla on kysyntda. Tarjotuille tuotteille on méaariteltdva sopiva
hinta suhteessa ostajien hintaodotuksiin ja kilpailijoiden tuotteisiin. Tuotteiden on
oltava helposti ostajien saatavilla. Tuotteiden olemassa olosta on kerrottava ostajille
markkinointiviestinnan, esimerkiksi mainonnan, avulla. Yrityksen henkildston toimin-
ta ja toimipaikan viihtyisyys ovat myos tarkeita kilpailutekijoitd. Ndama toiminnot yh-
dessd muodostavat yrityksen Kilpailukeinot, eli markkinointimixin. (Bergstrom &
Leppéanen 2003, 10-11.) Markkinointimixistd puhutaan 5P:n mallista (Kuva 4), jonka
muodostavat eri Kilpailukeinot eli tuote, hinta, henkilostd, jakelu ja markkinointivies-
tinta (Isohookana 2007, 47-48).
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KUVA 4. Markkinointimix (Isohookana 2007, 47-48).

Markkinointiviestintd tekee yrityksen ja sen tarjooman nakyvéksi. Markkinointivies-
tinndn avulla luodaan tunnettavuutta ja yrityskuvaa seka pyritdén vaikuttamaan kysyn-
tdan. Markkinointiviestinndn tavoitteita ovat tiedottaminen yrityksestd, sen tuotteista,
hinnoista ja saatavuudesta, huomion herattdminen, kilpailijoista erottuminen, ostoha-
lun herattdminen, myynnin aikaansaaminen, asiakkaan ostopéattksen vahvistaminen,
asiakassuhteen yllapitaminen. (Bergstrom & Leppéanen 2003, 273.) Markkinointivies-
tinndssé on tarkead 10ytdd ne mainonnan muodot ja mainosvalineet, jotka parhaiten
tavoittavat halutun kohderyhman. Téarkeimmat markkinointiviestinndn muodot ovat
henkilékohtainen myyntityd ja mainonta eri muodoissaan. Mainostaja voi kayttaa
apuna mainonnassa yhta tai useampaa mainosvalinettd, kuten mediamainontaa, suo-
ramainontaa tai muita tdydentdvia mainonnan muotoja, kuten toimipaikkamainontaa.
Kun mainokseen yhdistéé vield esimerkiksi yrityksen logon tai iskulauseen jaa mainos

usein paremmin asiakkaan mieleen. (Bergstrom & Leppanen 2003, 273-277.)

Ennen mainoksien tilaamista hyvaksytimme tuotteet ABC- ketjunohjaukselta. Saimme
ABC-ketjunohjaukselta palautetta erikoisista suolaisista vitriinituotteista, lisdksi he
kyseenalaistivat erdén raaka-aineen soveltuvuuden kehittdmaamme a la carte

-annokseen. Keskusteltuamme toimeksiantajan kanssa paadyimme jo aiemmin valit-
semaamme linjaan. Jo opinndytetydprosessin alussa oli selvad, ettd tuotteiden mai-
nonta tapahtuisi toimipaikan sisalla, toimipaikkamainontana. Saimme toimeksiantajal-
ta kuitenkin vapaat kadet itse mainoksen suunniteluun. Aloitimme mainosten suunnit-
telun hahmottelemalla mainoksen ulkoasua ja mainoksen tulevaa tekstia ja sen tyylia.
Halusimme mainosten erottuvan hyvin ABC-ketjun mainoksista ja halusimme mai-

nokseen jotakin Tuukkalaan liittyvad. Otimmekin selv&a Internetistd, mistd Tuukkala
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on tunnettu. Tuukkala tunnetaan muun muassa muinaisloydoistd, kuten kuparikoruista
ja sotien aikaisista haudoista. Mietimme myo6s, mitd Mikkelistd tulee ihmisille mie-
leen. Meille ensimmaisend mieleen tulivat Marskin patsas ja Saimaa. Yksi idea oli
myos tie, joka johtaa Tuukkalaan. Kirjoitimme Wordille mainoksen tekstit. Ylareu-
naan mainoksen otsikko, Tuukkalan paikalliset. Sen alapuolella a la carte -annosten
nimet ja tdman viereen annoksen hinnan. Nimen alapuolelle laitoimme annoksen paa-

raaka-aineet seka erityisruokavaliomerkinnét. (Liite 3.)

Saimme toimeksiantajalta yhteystiedot mainostoimisto Restaluxille, joka suunnittelee
muun muassa ABC-ketjun mainokset (Seppénen 2013). L&dhetimme séhkdpostilla Res-
taluxille yll& mainitsemamme ehdotukset mainoksen taustan kuvituksesta, mainokses-
sa kaytettavista varitoiveista sek& mainokseen tulevat tekstit. Noin kuukauden kuluttua
saimme séhkopostiimme koevedoksen mainoksesta. Pidimme mainoksen ulkoasusta,
mutta teimme tarkennuksia mainoksen sisaltaméaan tekstiin. He lahettivat meille korja-
tun version, jonka hyvéksyimme yhdessd toimeksiantajan kanssa. Tilasimme Restalu-
xilta kolme A4 -kokoista julistetta Restaclip-k&d&ntdkehyksiin kassoille sek& yhden

ison valotaulumainoksen ravintolan salin valoramppiin.

Suolaisille vitriinituotteille tilasimme ABC-ketjun kylteista poikkeavat valkoiset kyl-
tit, joissa lukee punaisella paikallinen tuote. Kirjoitimme kylttiin tuotteen nimen ja
hinnan. Koska kyltti on niin pieni, teimme erikseen kassoille listan paikallisista tuot-

teista, niiden tuotetiedoista sekd erityisruokavalioista.

5.9 Tuotetyytyviisyyskysely ABC Mikkelissd

Asiakastyytyvéisyys kuvastaa asiakkaan odotusten tayttymistd. Asiakastyytyvéisyys
on yritysmaailmassa tarkeimpia tavoitteita kehityksen varmistamisessa. Asiakastyyty-
vaisyys on hyvin tarked asia, koska tyytyvdiset asiakkaat ovat yritykselle uskollisia.
He kertovat hyvistd kokemuksistaan muille, lisdavét yrityksen myyntituloja, aiheutta-
vat vahemman markkinointikuluja, sek& parantavat yrityksen kannattavuutta. (Lahti-
nen & Isoviita 1994, 27.)

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen asiakastyytyvéi-
syyden avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tdsmallista tietoa

siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Yleista tietoa asiakastyytyvéisyydesta
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saa mm. kuluttajan kayttdytymista koskevasta kirjallisuudesta, mutta tarkempia tietoja
saadaan toimiala- ja organisaatiokohtaisista tutkimuksista. Niiden avulla saadaan sel-
ville, miten hyvin organisaatio on onnistunut asiakastyytyvaisyyden aikaansaamisessa
ja mitk& ovat organisaation heikkoudet ja vahvuudet. Asiakkaat eivat tule sen tyyty-
vaisemmiksi, vaikka heiltd pyydettaisiin jatkuvasti palautetta. Pikemminkin kyselyi-
den johdosta asiakkaan odotukset kasvavat asiakastyytyvaisyyden ja palveluiden pa-

rantamiseksi. Tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa palvelun laatu, tava-
roiden laatu ja hinta sek& tilanne- ja yksilotekijat. Asiakkaan palvelukokemukseen
vaikuttaa my0s asiakkaan saama arvo eli paljonko asiakas kokee itse panostavansa
palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotyyn. Palvelua valitessaan asiakas pohtii,
mik& organisaatio tuottaa hénelle eniten arvoa. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu
ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asiakkaan
palvelukokemukseen. Né&ihin kolmeen tekijaén voidaan vaikuttaa markkinoinnin toi-
menpitein. Vuorovaikutustilanteet palveluhenkildston kanssa, palveluymparistd, orga-
nisaation imago ja palvelusta peritty hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vali-
kuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski
2001, 152-153.)

Kyselyn hyviné puolina voidaan pitaa sitd, etta se on halpa menetelma ja tuloksia voi-
daan vertailla pidemmalla aikavalilla. Palautteen antaja voi pysytelld anonyyminé.
Kyselyn huonoja puolia ovat muun muassa se, ettd sen lapivienti vie suhteelliseen
pitkan ajan. (Salmela 1997, 81.) Kyselylomakkeen avulla voi keratd monenlaista tie-
toa, esimerkiksi tosiasioista, kayttdytymisestd, toiminnasta, arvoista, asenteista, kési-
tyksistd ja mielipiteistd perusteluja. Kyselylomakkeessa tiedustellaan yleensa myos
vastaajan taustatietoja, kuten sukupuolta, ikad, perhesuhteita, tuloja ja koulutusta, jotta
vastauksia voitaisiin tarkastella asiakasryhmittain. Kyselyssa tietoa voidaan kerété
avoimilla kysymyksilla, monivalintakysymyksilla tai asteikkoihin, eli skaaloihin pe-
rustuvilla kysymyksilla. Kyselyn tulisi ndyttdd helposti taytettavalta ja siistiltd, lisaksi
Kielen tulisi olla moitteetonta. Avoimien kysymysten vastauksille tuli jattaa riittavasti
tilaa. Kyselylomakkeen alussa on saate- eli lahetekirje, jossa kerrotaan omat yhteys-
tiedot, kyselyn tarkoitus ja merkitys vastaajille, mihin tai kenelle kysely tehdaan, mi-

ten kysely palautetaan seké loppuun kiitokset vastaajalla. (Etelapaa/Moodle — materi-



27
aali 2013.) Jos kysely tehdaén jonkin yrityksen tai toimeksiantajan puolesta, voi kyse-
lyyn liittad myos yrityksen logon tai tunnuksen.

Kun asiakkaalle tarkeat tyytyvéisyystekijat on saatu selville kvalitatiivisen eli laadulli-
sen tutkimuksen avulla, laaditaan kyselylomake. Lomaketta kdytetddn asiakastyyty-
vaisyyden kvantitatiiviseen mittaamiseen, jolloin saadaan kasitys asiakastyytyvaisyy-
den méarasté. Kyselylomakkeen hyvana puolena on, ettd kaikilta vastaajilta kysytaan
samat kysymykset samalla tavalla. Tutkimuksen tavoite on oltava selvillg, ennen kyse-
lylomakkeen laatimisen aloittamista. Tutkijan on tiedettdvd, mihin kysymyksiin etsi-
tdan vastauksia, ja mitkd taustatekijat vaikuttavat tutkittaviin asioihin. Hyvét kysy-
mykset ja oikea kohderyhmé& ovatkin onnistuneen tutkimuksen perusedellytykset.
(Ylikoski 2001, 160-163.)

Kun kyselylomake on valmis, toteutetaan tietojen keruu. Usein on mahdotonta kysya
kaikkien asiakkaiden mielipidettd. Talloin asiakaskunnasta otetaan tilastollinen ndyte
ja tutkimus kohdistetaan ainoastaan naille valituille asiakkaille. Tilastollisella nayt-
teenotolla varmistetaan, ettd vastaajajoukko edustaa organisaation koko asiakaskuntaa.
(Ylikoski 2011, 165.) Keratty aineisto analysoidaan. Tilastollisten menetelmien kay-
tostd on analysoinnissa paljon hy6tyd, koska niiden avulla isosta tietomassasta saa-
daan esille olennainen tieto. Yleensa asiakastyytyvaisyystietoja tarkastellaan vain pro-
senttilukujen ja keskiarvojen avulla. Tutkimuksen tuloksena saadaan selville asiakkai-
den tyytyvéisyyden taso. Lisdksi saadaan tietoa siitd, miten hyvin organisaatio on me-
nestynyt asiakkaiden mielesté tarkeissé asioissa ja mika on ndiden asioiden tarkeysjar-
jestys. Yleensa tulokset esitetdan taulukkona tai kuvioina. Kun tulokset on analysoitu,
tulokset saatetaan kaytantdon. Analysointien perusteella ratkaistaan, millaisia toimen-
piteitd tarvitaan. Jos tyytyvaisyyden taso on hyvé, tasoa tulee pitéé ylla. Mikali tyyty-
vaisyyden taso on huono, niin asiakastyytyvaisyyden parantaminen vaatii organisaati-
olta panostuksia, jotka taas aiheuttavat kustannuksia. (Ylikoski 2001, 165-166.)

Toimeksiantajalta tuli pyynto tehda tuotetyytyvaisyyskysely (Liite 1), jolla varmistet-
taisiin kehittelemiemme paikallisten tuotteiden laatu ja nakyvyys. Keskustelimme
toimeksiantajan kanssa ja paatimme, ettd laadimme tyytyvaisyyskyselyn asiakkaille,
jotka ostavat kehittelemamme tuotteen. Aloitimme kyselylomakkeen suunnittelun
pohtimalla, mit4 tietoa haluamme tuotteistamme vastaajilta. Pohdimme kysymysten

muotoa ja méarad. Mietimme myods, minkélaisia taustatietoja kyselyyn vastaavista
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henkil6istd haluamme. Suunnittelimme kyselylomakkeeseen saatekirjeen, jotta vastaa-
jat tietavat, mitd varten kysely jaettiin juuri heille. Halusimme lomakkeesta selkedn,
seka helposti ja nopeasti taytettavan. Liitimme lisdksi kyselyyn Mikkelin ammattikor-
keakoulun seka ABC liikenneaseman logon.

Tuotetyytyvéisyyslomaketta jaettiin paikallisia tuotteita ostaville asiakkaille kassalla
maksun yhteydessd. Otantakoko kyselyssé oli 25. Tuotetyytyvaisyyskyselyssa, jonka
toteutimme toimeksiantajan toiveesta, paatimme ettd otantakoko kaksikymmentaviisi
riittdé. Tarkoitus oli vain varmistaa asiakkaiden tyytyvaisyys kehittelemiemme tuottei-
ta kohtaan ja ottaa huomioon kyselyiden vastauksissa mahdollisesti esille tulevat kehi-

tysehdotukset.

5.10 Tuotekehitysprosessin viimeistely

Kun tuotteet olivat valmiita markkinoitavaksi ja hyvaksytetty ABC ketjunohjauksella,
pyysimme tuotteillemme hintakoodit Tuula Holvilta. Tdmén jalkeen pystyimme muo-
dostamaan pikandppéimet kassoihin tuotteiden myymista varten. Mainokset ja hinta-
kyltit suolaisille vitriinituotteille saapuivat toukokuun lopussa 2013. Sovimme toi-
meksiantajan kanssa péivan, jolloin a la carte annokset tulevat myyntiin. Sovimme,
ettd suolaiset vitriinituotteet vaihtuvat kuukausittain samaan aikaan kuin ABC-ketjun
vitriinilistat vaihtuvat. Jotta paikallisuus nékyy myods vitriinituotteissa, tarjoillaan
ABC Mikkelista kaksi suolaista vitriinituotetta vaihtuen kuukausittain. Marttinen tilasi
kehittelemiimme tuotteisiin tarvittavat raaka-aineet aiemmin toimittamamme listan
mukaan. Jarjestelimme keittion vetolaatikoihin tuotteiden valmistukseen tarvittavat
raaka-aineet. Sovitun péivan koittaessa laitoimme mainokset esille ja tuotteiden myyn-
ti kdynnistyi keséakuun alussa 2013. Asiakkaan ostaessa kehittdmamme tuotteen, an-

nettiin kassalta heille tuotetyytyvaisyyskysely.

6 Pohdinta

Aihevalinta oli erittdin onnistunut. Olemme tyytyvaisia, etta valitsimme tuotekehityk-
seen liittyvén aiheen. Tuotekehitysprosessi on laaja ja sisdltdd monta vaihetta, mutta

palkitsee tekijdnsd asiakkaiden kehuessa kehitettyja tuotteita. Mielenkiinto tyohon
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séilyi koko opinnaytetyon ajan. Alkuperéinen aikataulumme piti ja saimme tuotteet
myyntiin kesékuussa 2013.

Oli mielenkiintoista tutustua koko tuotekehitysprosessin eri vaiheisiin sek& teoriassa
ettd kdytdnndssa. Onnistuimme mielestimme tydssdmme hyvin ja saavutimme aset-
tamamme tavoitteet, silla pd&dsimme tutustumaan ja toteuttamaan koko tuotekehitys-
prosessin ideasta valmiiksi markkinoitavaksi tuotteeksi. Tuotekehitysprosessin vai-
heistaminen neljaidn osaan, kaynnistaminen, luonnostelu, kehittdminen, viimeistely,
selkeytti prosessin etenemistd. Kaynnistdmisvaiheessa ideoita tuotteisiin olisi ollut
vield enemmankin, kuin mitd toteutettiin. Luonnostelu ja kehittdmisvaiheessa tuottei-
den maistatuksessa toimeksiantajalle olisi ollut parempi kayttad valmista arviointilo-
maketta, kuin perinteistd ruutupaperi menetelmad, silla opinnédytetyota Kirjoittaessa
huomasimme muistiinpanojen maistatuksesta olevan melko epéselvid. Viimeistely
vaihe sujui hyvin ja olemme tyytyvaisia valmiisiin annoskortteihin, joista tuli selkeit,
helppolukuisia ja ABC:n ketjun mukaisia. Myds ABC Mikkelin tyontekijoilta on tul-
lut positiivista palautetta annoskorteista. Annoksien valmistus onnistuu hyvin annos-

korttien mukaan.

Tuotekehityksen rajaamisessa onnistuimme mielestdimme hyvin ja kehitimme tuotteita
toimeksiantajan toiveiden mukaisen maarén. Suolaisista vitriinituotteista kehittyi al-
kuperidisen periaatteemme, “jokaiselle jotakin”, mukaan erilaisia tuotteita isompaan ja
pienempaan néalkdén. A la carte -annoksissa tavoitteemme mukaan pééraaka-aineisiin
saatiin vaihtelevuutta: broileri, makkara, muikku seka hampurilainen. Valmiista tuot-
teista tuli nayttdvia ja maukkaita. Mielestamme onnistuimme kehittdmaan ABC -
ketjusta poikkeavia tuotteita, vaikka helposti sortuukin ajattelemaan ABC -ketjun mu-
kaisesti. Opinndytetyotd Kirjoittaessa ennemminkin oli hankalampi asettua ABC:n
tyontekijan sijaan opiskelijan rooliin ja kirjoittaa opinndytety6td mainostamatta
ABC:ta.

Oli helppoa tydskennelld keittidssa, silldi olemme molemmat tyéskennelleet ABC
Mikkelissa jo useamman vuoden ajan. Koneiden ja laitteiden kayttd, tavaroiden paikat
sekd toimintatavat olivat ennestaan tuttuja. Paasaantoisesti opinnaytetydprosessi sujui
ongelmitta, mutta ABC Mikkelissé tapahtuva valikoiman vaihdos hankaloitti tydmme
etenemista. Suunnittelemiimme tuotteisiin k&ytettavid raaka-aineita ei ollut endé saa-

tavilla Meira Nova tilausjarjestelman valikoimasta valikoiman vaihdoksen takia, joten
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jouduimme muuttamaan muutamia tuotteita. Kohtasimme haasteita myds kirjallisuu-

teen liittyen, silla ravintola-alan tuotekehityksesta ei I6ytynyt uudempia painoksia.

Tuotetyytyvéisyyskyselyssd, jonka toteutimme toimeksiantajan toiveesta, tulimme
tulokseen ettd otantakoko kaksikymmentéviisi riittdd. Tarkoitus oli vain varmistaa
asiakkaiden tyytyvéisyys kehittelemiemme tuotteita kohtaan ja ottaa huomioon kyse-
lyiden vastauksissa mahdollisesti esille tulevat kehitysehdotukset. Tuotetyytyvaisyys-
kysely jaettiin kassalla maksun yhteydessé paikallisen tuotteen ostavalle asiakkaaalle.
Asiakkaat ottivat kyselyn hyvin vastaan ja otantakoko tayttyikin jo kahden viikon ai-
kana. K&vimme vastaukset lapi ja huomasimme, ettd sekd palautteiden ettd myynnin
perusteella Pahoisen corn flakes broileri -annos nousi suosituimmaksi annokseksi.
Kyselyiden vastauksissa oli lahes pelkdstaan positiivisia kommentteja, muun muassa
Paholaisen corn flakes broilerin bearnaisekastikkeen ja paholaishillon yhteen sopi-
vuutta kehuttiin ja erityisesti vitriinituotteiden hinta-laatu suhteeseen oltiin tyytyvai-
sid. Negatiivistd palautetta ja kehittdmisehdotuksia tuli ainoastaan Muikut ja muusi -
annokseen. Muikut ja muusi -annos oli opinnaytetyéssamme ainut jatkokehitettava
annos, joten toimeksiantajan kanssa tulimme tulokseen, ettd toimeksiantaja kehittaa
annosta lisad. Palautetta tuli muun muassa muikkujen huonosta perkauksesta, mutta
tdhan asiaan emme voi vaikuttaa, silld muikut toimitetaan ABC Mikkeliin pakastettui-
na. Huomattavaa oli, ettd asiakkaan odotukset ja muikkujen laatu eivat kohtaa. Toi-
meksiantaja jai tarkastelemaan Meira Nova -tilausjarjestelman valikoimaa, jospa an-
nokseen loydettéisiin parempilaatuiset muikut. N&in jalkeenpdin ajateltuna olisimme
voineet kehittdd Muikut ja muusi -annoksen kokonaisuutta, eikd vain muikkujen kyp-
sennystapaa. Teimme, kuten toimeksiantaja toivoi, emmeka kehittaneet annoksen ko-

konaisuutta.

Yhteisty6 ja vuorovaikutus toimeksiantajan kanssa sujui kaikin puolin hyvin. Saimme
melko vapaat kédet tyon toteuttamiseen. Saimme aina tarvittaessa tukea ja apua kai-
Kissa opinnaytetydn vaiheissa. Aikataulutus sujui hyvin ja paasimme kokeilemaan
tuotteita useita kertoja. Meiddn kahden vélinen yhteistyd sujui erinomaisesti, seka

molempien tydpanos oli samanarvoinen.

On ollut erittdin mukavaa huomata, ettd opinndytetydmme on ollut tarpeellinen ja
hyodyllinen ABC Mikkelissa. Projektia voisi jatkaa eteenpdin esimerkiksi kehittele-

maéll paikallisista tuotteista listat kausien mukaan ja hyddynt&d kauden raaka-aineita.
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Paikallisien annosten myota ABC Mikkeli erottuu Kilpailijoistaan positiivisesti ja pai-
kalliset annokset lisadvat ABC Mikkelin tunnettavuutta. On ollut hienoa seurata an-
noksien menekkia ja kuulla asiakkailta kommentteja kehittelemistamme tuotteista.

Toivomme, etta paikallisia tuotteita  valmistetaan myos jatkossa.
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Hei, olet juuri valinnut paikallisen tuotteen!

LIITE 1.
Tuotetyytyvaisyyslomake

P

P Mty et s

Olemme kolmannen vuoden restonomiopiskelijoita Mikkelin ammattikorkeakoulusta. Opinnéytetyon
aiheenamme on paikallisten tuotteiden kehittdminen ABC Tuukkalaan.

Paikallisilla tuotteilla tarkoitetaan paikallisesti ABC Tuukkalassa myytavia vitriinituotteita eikd koko
ketjun yhteisid tuotteita. Siksi toivoisimme ettd vastaisitte ystavallisesti kyselyymme.

Ympyroi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

1. Minka tuotteen valitsitte?

1. Tuukkalan hampurilainen 1. Kevyt ruikkari
2. Cornflakes broileri 2. Lohiherkku
3. Tuukkalan makkara-annos 3. Meheva broilerisampyla
4. Tuukkalan muikut 4. Paholaisen mozzarella croissant
5. Paholaisen mozzarella sémpyla
6. Savuinen marski
7. Tuhti sweet chili
2. Sukupuoli 1. Mies 2. Nainen
3. Muuttaisitteko tuotteessa jotakin? 1. Kylla 2. Ei
Jos vastasit kyll&, niin mitd muuttaisit tuotteessa?
4. Oliko hinta- laatusuhde mielestanne hyva? 1. Kylla 2. Ei
Perustele.
5. Ostaisitteko tuotteen uudelleen? 1. Kylla 2. Ei

6. Minkalaisia suolaisia vitriini tuotteita ja a la carte annoksia toivoisitte myyntiin ABC Tuukkalaan?

7. Sana on vapaa!

Kiitoksia vastauksistanne!

Asiakastyytyvdisyyskyselyn voitte palauttaa palautelaatikkoon.



LIITE 2.
Annoskortit
SALATTU



LIITE 3.
Mainos

Paholalsen_ comllakes

&




