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Opinnaytetyon tarkoituksena oli parantaa ravintola Nuevon terassitoimintaa. Tyon tavoitteena
oli luoda terassille uusia toimintatapoja ja kaytanteita, joiden avulla palvelun laatu ja asia-
kaskokemus paranisi, ja henkilokunnan olisi mukavampi tyoskennella terassilla. Tavoitteena
oli, etta terassilta saataisiin karsittua turhat tyotehtavat pois, jotta henkilokunnan toiminta
olisi ripeampaa ja taten mielekkaampaa.

Ravintola Nuevo on yksi Royal Ravintolat Oy:n ravintoloista. Nuevolla on kaytossaan kesaisin
terassi, jonka toimintaan on kaivattu ehostusta. Nuevo on a la carte -ravintola, jossa on tar-
jolla espanjalaisia ruokia ja juomia.

Tyon toteuttamiseksi oleellisia teoksia olivat Tuulaniemen Palvelumuotoilu (2013) ja Moritzin
Service Design (2005) -teokset. Aluksi oli tarkeaa perehtya terassisaadoksiin ja vaatimuksiin.
Teoria pohjautuu palveluun liittyviin kasitteisiin, kuten laadukkaaseen palveluun, palveluta-
pahtumaan, palvelumuotoiluun, asiakasymmarrykseen ja -kokemukseen. Asiakkaista tarvittiin
ymmarrysta, silla asiakas on keskeisessa osassa palvelua.

Opinnaytetyo tehtiin toiminnallisena tyona, ja se toteutettiin palvelumuotoilun menetelmia
kayttaen. Tyon tutkimusmenetelmina kaytettiin haastatteluja, benchmarkingia, varjostusta ja
aivoriihta. Saatujen tulosten perusteella terassille luotiin palvelupolku, Service Blueprint ja
kayttajaprofiilit. Hanke etenee viisiportaisen mallin, jonka osat ovat asiakasymmarrys ja maa-
rittely (1), tutkimus (2), suunnittelu ja ideointi (3), toteutus (4) ja arviointi (5). Malli on mu-
kaelma Tuulaniemen (2013) ja Moritzin (2005) malleista. Opinnaytetyon lopussa on hankkeen
arviointia, jossa pohditaan tyon onnistumista. Viimeisessa luvussa on yhteenveto ja johtopaa-
toksia tyosta.

Asiasanat: asiakas, palvelu, palvelumuotoilu, ravintola, terassi
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The purpose of this thesis was to improve the terrace services of restaurant Nuevo. The ob-
jective was to create new ways to work and minimize unnecessary work tasks. As a result of
these, service quality and customer experience are better, and it will be more comfortable
for the staff to work at the terrace.

The commissioner of this thesis was restaurant Nuevo, which is one of the Royal Ravintolat

restaurants. Nuevo is an a la carte restaurant in Helsinki and the menu includes Spanish cui-
sine and drinks. Nuevo has a terrace in summer, and the staff wanted some suggestions for

improvement.

In the theoretical framework the essential exploited books were Palvelumuotoilu written by
Tuulaniemi (2013) and Service Design by Moritz (2005). The theoretical framework is based on
service concepts such as service quality, service design, customer experience and understand-
ing the customer. At first it was important to get acquainted with terrace guidelines and de-
mands, especially in the Helsinki area.

This functional thesis was made by using service design methods. The objective of the re-
search was to make terrace improvement suggestions, and this project consists of five steps.
The steps are understanding the customer (1), research (2), planning and creating ideas (3),
execution (4) and evaluation (5). This template has been made by mixing Tuulaniemi’s (2013)
and Moritz’ (2005) service design bases. The research methods were interviews, benchmark-
ing, shadowing and brainstorming. Based on these results, a customer journey, service blue-
print and personas were drawn up. Useful results were for example a new way to set up the
tables, new drink lists, a functional side table and changes concerning work shift lists and ta-
ble reservations. This thesis also includes an evaluation of success and conclusions.

Keywords: customer, restaurant, service, service design, terrace
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1 Johdanto

”Palvelut ovat hyvin monimutkaisia aikaan sidottuja vuorovaikutteisia systeemeja” (Tuula-
niemi 2013, 28). Asiakas on aina osana palvelua, ja han muodostaa kokemuksensa palvelusta
henkilokohtaisesti. Palvelukokemuksen onnistumiseen liittyy monia palvelun ominaisuuksia, ja
kriittisia pisteita ovat esimerkiksi palveluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus. Tarkoituk-
sena on luoda mahdollisimman positiivinen palvelukokemus, silla ilman asiakkaita ei ole pal-
velua. (Tuulaniemi 2013, 26.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa ravintola Nuevon terassitoimintaa palvelu-
muotoilun menetelmin. Opinnaytetyossa keskityttiin pelkkaan terassitoimintaan, ei koko ra-
vintolan toiminnan tehostamiseen. Aihetta tarkasteltiin palvelun laadun ja asiakaskokemuksen

nakokulmasta.

Hanke toteutettiin Moritzin (2005) ja Tuulaniemen (2013) palvelumuotoilun malleja hyvaksi
kayttaen. Tyon tavoitteena oli luoda terassille uusia toimintatapoja ja kaytanteita, ja karsia
turhat tyotehtavat pois. Tata kautta saataisiin terassi toimivammaksi, asiakaskokemus parani-
si ja henkilokunnan olisi helpompi ja mukavampi tyoskennella. Palvelumuotoilun keinoin luo-
tujen toimintatapojen avulla yritys pystyy tehostamaan tarjoamaansa palvelua, jonka avulla
yritys saa vaistamatta tehostettua liiketoimintaansa ja mainettaan. Lisaksi tavoitteena oli,
etta yritys keskittyisi oleellisiin asioihin, ja turhat tyotehtavat saataisiin karsittua pois uusien
tyotapojen myota. Tavoitteena oli kerata tietoa asiakkaiden kokemuksista ja tarpeista, ja
tehda parannusehdotuksia niita vaativiin asioihin. Lisaksi henkilokunnan haastattelut olivat

oleellisia, jotta henkilokunnan toiveisiin voitiin vastata.

Opinnaytetyo tehtiin toiminnallisena tyona. Yritys hyotyy opinnaytetyosta niin, etta voi hyo-
dyntaa parannusehdotuksia ja uusia menetelmia kaytannossa. Opinnaytetyon tuotoksia ovat

terassin uudet toimintatavat, jotka on luotu palvelumuotoilun keinoja hyodyntaen.

Luvussa 2 kasitellaan opinnaytetyon toimintaymparistoa, ravintola Nuevoa ja sen terassia.
Lisaksi luvussa kasitellaan Helsingin terassiohjeita ja saadoksia. Lukuun 3 on koottu tyon teo-
reettinen viitekehys, ja aihetta tarkastellaan palvelun ominaisuuksien kautta. Palvelua kasi-
tellaan palvelutapahtuman, palvelun kehittamisen, palvelun laadun ja tarjooman kautta. Li-
saksi hyvaan palveluun liittyy arvon muodostuminen, asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemus.
Teoriaosuudessa on avattu palvelumuotoilun keskeisimmat piirteet, mutta sen eri vaiheet on
avattu hankekuvaukseen, lukuun 4. Hanke noudatti palvelumuotoilun viisivaiheista mallia,
joiden osat olivat asiakasymmarrys ja maarittely, tutkimus, suunnittelu ja ideointi, toteutus
ja tulokset seka lopuksi arviointi. Opinnaytetyon loppuun, lukuun 5 on koottu yhteenveto ja

johtopaatokset tyosta.



2 Ravintola Nuevon terassitoiminta

Ravintola Nuevo on yksi Royal Ravintolat Oy:n ravintoloista. Royal Ravintolat on perustettu
vuonna 1998, ja on alansa suurin yksityinen yrityskokonaisuus. Silla on 33 ravintolaa 26 eri
toimipisteessa, joita ovat esimerkiksi Bank, Casino Helsinki, Presto, Nokka, Savoy, Sipuli, Sa-
lutorget ja Svenska Klubben. Hotellipalveluita tarjoavat Hotel Haven ja Fabian. Lisaksi Royal
Ravintoloihin kuuluu 15 Hanko Sushi -ravintolaa eri puolella Suomea. (Royal Ravintolat Oy
2015.)

Ravintola Nuevo on perustettu vuonna 2001. Ensimmaiset nelja vuotta se toimi perheyritykse-
na, ja vuonna 2005 siirtyi Royal Ravintolat Oy:n omistukseen. Nuevo on korkealaatuinen,
mutta kohtuuhintainen espanjalaistyyppinen hyvan palvelun ruoka- ja seurusteluravintola”
(Perehdytysmateriaali 2015, 1). Ravintola Nuevo kunnioittaa Royal Ravintoloiden perusarvoa:
tavoitteena on tyytyvainen asiakas - aina. Nuevossa on tarjolla laadukkaita espanjalaisia vii-
neja, ja ravintolan keittio hakee vaikutteensa Espanjan gastronomisilta alueilta. Ruokalistalla
on esimerkiksi paellaa, tapaksia, gazpacho-keittoa ja flan-paahtovanukasta. Nuevossa on
myos pienimuotoinen baari, josta saa halutessaan esimerkiksi erilaisia oluita tai drinkkeja,

kuten Sangriaa. (Perehdytysmateriaali 2015, 1.)

Nuevo on a la carte -ravintola, joka sijaitsee Helsingin Sofiankadulla Kauppatorin ja Senaatin-
torin valissa. Nuevon asiakaskunta koostuu paaosin ohikulkijoista, turisteista, lahialueen asuk-
kaista ja lahialueen yritysten henkilokunnasta. Erityisesti kesaisin Kauppatori vetaa paljon

turisteja puoleensa, minka ansiosta turistit ovat Nuevon suuri asiakasryhma kesakausina. (Pe-

rehdytysmateriaali 2015, 2.)

2.1 Ravintola Nuevon terassi

Kesaisin Nuevolla on kaytossa terassi, jossa kay paljon asiakkaita erityisesti aurinkoisella saal-
la. Terassi on ollut toiminnassa yhta kauan kuin itse ravintolakin. Terassilla voi syoda ja juo-
da. Osan terassialueen paalla on markiisi, joka suojaa esimerkiksi auringonpaahteelta ja sa-
teelta, ja siihen on asennettu lampolamput jotka laitetaan paalle saan viilentyessa. (Vuoro-
paallikon haastattelu 15.3.2015.)

Aikaisempina vuosina terassi on katettu ruokailijoille joka aamu. Poydat on katettu sita mu-
kaan uudestaan, kun asiakkaat ovat lahteneet. Terassilla on tyoskennellyt sama henkilokunta
kuin salissa. Kaikissa poydissa on ollut tabletit, alku- ja paaruokavalineet, leipalautaset, kan-

gasservietit kirjataitolla seka vesi- ja viinilasit. (Vuoropaallikon haastattelu 15.3.2015.)

Terassilla on ollut kaytossa apupoyta, ja sen toimivuutta on kokeiltu eri tavoin. Valineiden ja
lasien lisaksi apupoydalla on ollut servietit, oljykulhot, oljy- ja balsamico-pullot, vesikannut,

tarjottimet (’prikat’), maksupaatteet, viinipullot ja pullojen viilennysastiat (’syylarit’). Eraa-



na vuonna terassilla pidettiin lipastoa tarvikkeille, mutta se oli vaivalloista siirtaa eika se kes-
tanyt sadetta, joten lipastosta luovuttiin. Aikaisempina kesina terassilla on ollut jalallinen
syylari, jossa on jaita ja esimerkiksi kuohuviinipulloja ja olutta. Syylarista luovuttiin, koska
pullotuotteita alkoi kadota. (Vuoropaallikon haastattelu 15.3.2015.)

Terassille on otettu poytavarauksia aivan kuten saliinkin. Terassilla on saanut istua siihen asti
kun ravintola suljetaan, klo 24 saakka. Taman jalkeen henkilokunta on siivonnut alueen ja
koyttanyt kalusteet vaijerilla. Kalusteiden lukitseminen on saatu ulkoistettua talonmiehelle
vuonna 2014. (Vuoropaallikon haastattelu 15.3.2015.)

Aikaisempina vuosina terassialue on rajattu niin, etta se on suljettu molemmista paista. Alue
oli taman vuoksi rauhallinen ja viihtyisa, silla alueella oli vain asiakkaita ja henkilokuntaa.
Vuonna 2015 Helsingin kaupunki asetti saadoksen, etta terassialue tulee olla avoin molemmis-

ta paista. (Vuoropaallikon haastattelu 15.3.2015.)

Henkilokunnan puolesta terassitoimintaan kaivattiin parannusehdotuksia tai muutoksia, silla
sita ei ole jostain syysta koettu toimivaksi. Tyonteko terassilla on koettu raskaaksi ja sekavak-
si, ja siihen kaivattiin henkilokunnan puolelta muutosta. Parannusehdotuksia luodessa tuli
ottaa huomioon yleiset terassisaadokset, Helsingin kaupungin vaatimukset seka Royal Ravinto-
loiden ja ravintola Nuevon omat toiveet ja vaatimukset. (Vuoropaallikon haastattelu
15.3.2015.)

2.2 Terassitoiminta

Terassi tarkoittaa "kahvilan, ravintolan tai muun liiketilan edessa sijaitsevaa kalustettua ulko-
tarjoilualuetta, jolla on toiminnallinen yhteys liiketilaan" (Terassiohjeet Helsingissa 2014, 3).
Terassikausi on jaettu kesa- ja talvikauteen: kesakausi on huhtikuun alusta lokakuun loppuun,
ja talvikausi marraskuun alusta maaliskuun loppuun. Luvat terassille myontaa kaupunki. Ulko-
tarjoilun sopimuksen edellytyksena on, etta alueella on turvallista ja esteetonta liikkua, eika
terassin kaytosta aiheudu hairiota tai melua alueelle. Lisaksi liiketilan edessa olevien kalus-

teiden tulee sopia kaupunkikuvaan. (Terassiohjeet Helsingissa 2014, 3.)

Helsingin kaupungin asettamien ehtojen tarkoituksena on ottaa lilkkenne huomioon, varmistaa
turvallinen kaytto ja huomioida viihtyisa yleisilme. Esimerkiksi kalusteiden, rakenteiden ja

paivanvarjojen ilmeellista sopivuutta arvioi lopulta rakennusvalvontaviranomainen, terveelli-
syytta ymparistoviranomainen ja yleista turvallisuutta ja jarjestysta poliisi. Terassialue varus-
teineen saa vieda korkeintaan puolet jalankulkualueen vapaasta leveydesta, kuitenkin kulku-
vaylan ollessa vahintaan 150 senttimetria. Korkeussuunnassa vapaan tilan tulee olla vahintaan
220 senttimetria. Markiisien ja muiden, julkisivuun kiinnitettyjen rakenteiden kohdalla aliku-

lun tulee olla vahintaan 250 senttimetria. Terassialueen sisaankaynnin tulee olla vahintaan 90



senttimetria levea, jotta se sopii myos liikuntarajoitteisille. (Terassiohjeet Helsingissa 2014,
4-5))

Kalusteiden tulee olla ulkokayttoon tarkoitettuja, kestavia ja ymparistoon sopivia. Valkoisia
kalusteita ei suositella, ja niin kutsutut halvat muovikalusteet ovat kokonaan kiellettyja. Ka-
lusteissa tulee myos huomioida, etta ainakin osa kalusteista sopii korkeutensa ja syvyytensa
puolesta pyoratuolin kayttajalle. Seinamaisia rakenteita ei sallita, mutta rajauksen voi to-
teuttaa esimerkiksi kukkalaatikoiden tai avonaisten metallikaiteiden avulla. (Terassiohjeet
Helsingissa 2014, 5 - 6.)

Mainontaa saatelee maankaytto- ja rakennuslaki, joissa on maaritelty, milloin mainos vaatii
toimenpideluvan. Alkoholimainontaa saatelee taman lisaksi alkoholilaki. Ruokalista, hinnasto
ja aukioloajat sallitaan terassialueella joko ilmoitustelineessa tai esimerkiksi kaiteeseen kiin-
nitettyna. Ilmoitustelineen tulee olla terassialueen sisapuolella. Mikali terassilla on tarjoilu-
piste, on myynnin tapahduttava tarjoilualueen sisapuolella. Anniskelualueen rajat tulee olla
asiakkaalle selkeat myos niin, etta anniskelua voidaan valvoa tehokkaasti. (Terassiohjeet Hel-
singissa 2014, 6 - 8.)

3 Palvelun ominaisuudet

Teoreettisessa viitekehyksessa keskitytaan opinnaytetyon keskeisimpiin kasitteisiin. Palvelu
on suuressa osassa terassitoimintaa, ja palvelua tarkastellaan esimerkiksi sen ominaisuuksien,
sisallon, laadun ja tarjooman kautta. Palveluun liittyvat oleellisesti asiakkaat, joten arvon
muodostuminen, asiakasymmarrys, asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemus ovat keskeisia kasit-
teita. Lopuksi keskitytaan itse palvelumuotoiluun: mitka ovat sen keskeisimmat piirteet ja
prosessin eri vaiheet. Palvelumuotoilun prosessin vaiheet on avattu hankekuvauksessa, luvussa
4,

Ihminen on keskeisessa osassa palvelua. Asiakas on aina osana palvelutapahtumaa, ja joka
palvelutapahtumassa han muodostaa kokemuksensa palvelusta henkilokohtaisesti uudestaan.
Palvelukokemus on subjektiivinen, eika sita voi suunnitella, silla se tapahtuu asiakkaan paan
sisalla. Koska tavoitteena on mahdollisimman positiivinen palvelukokemus, tulee organisaati-
on keskittya asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin kuten palveluprosessiin, tiloihin, vuoro-
vaikutukseen ja tyotapoihin. (Tuulaniemi 2013, 26.) Lisaksi "Toisen tyon arvostaminen on ai-
van yhta tarkeaa kuin asiakkaan huomioiminen ja asiakaspalvelu” (Valvio 2010, 78). Mikali yri-
tys kohtelee henkilokuntaansa hyvin, on seurauksena henkilokunta motivoitunut kohtelemaan
myos asiakkaita hyvin, joka nakyy vaistamatta palvelun laadussa. (Mayo-Smith & Brooks
2008,16.)
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"Palvelun sisalto rakennetaan vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyotya" (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2009, 11). Palvelun sisalto voidaan jakaa ydinpalveluun ja tuki- ja lisapalveluihin.
Ydinpalvelu on palvelun oleellisin ominaisuus, miksi asiakas ostaa sen. Tukipalvelut eivat aina
nay asiakkaille, ja ovat ydinpalvelun tueksi valttamattomia oheispalveluja, kuten laskutusta.
Joskus toiminnan tehostaminen voi kohdistua pelkkiin tukipalveluihin, ja silla saadaan hyvia
muutoksia aikaan. Lisapalvelut ovat asiakkaalle rahanarvoisia etuja, jotka antavat asiakkaalle
enemman valinnanvaraa. Lisapalvelut nostavat usein laatumielikuvaa palvelusta, ja voivat olla
keino erottautua kilpailijoista, jos usean palveluntarjoajan ydinpalvelu on sama. Lisapalvelu-
jen ei valttamatta tarvitse tuottaa katetta, jos niiden avulla saadaan lisattya asiakasvirtaa.
(Jaakkola ym. 2009, 11 - 12.)

3.1 Palvelutapahtuma ja palvelun kehittaminen

Palvelussa on aina kyse asiakkaan auttamisesta ja hanen tarpeidensa tyydyttamisesta. Tarve
on se, jota yritys tarjoaa: ruokaa nalkaan, huone yopymiseen, kohtaamispaikka, elamys tai
autohuolto. Palvelun aineettomuus tarkoittaa sita, etta siita ei jaa mitaan konkreettista, vaan
se on ennemminkin koettu tuntemus. Koko palvelutapahtuma on kulutettu, kun asiakas pois-
tuu palvelupaikalta. Palvelua ei voi korjata jalkikateen tai palauttaa, joten sen on onnistutta-

va ensimmaisella kerralla. (Erasalo 2011, 12 - 13.)

"Muuttuvien markkinoiden seuraaminen, palveluun liittyvien taitojen ja ominaisuuksien kehit-
taminen seka innovaatiokyky ovat ratkaisevan tarkeita palveluntuottajalle entisten asiakkai-
den pitamiseksi ja uusien saamiseksi" (Miettinen 2011, 29). Palveluntuottajat tarvitsevat yha
tarkempia menetelmia tavoittaakseen kuluttajat ja saadakseen selville heidan odotuksensa ja
tarpeensa. Koska suurin osa palvelusta on vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan va-
lilla, on palvelun onnistumisen tai epaonnistumisen kannalta merkittavaa kayttajan ymmar-

taminen, silla se on palvelun suunnittelemisen lahtokohta. (Miettinen 2011, 29 - 30.)

"Palvelubisnes on prosessi, ei projekti” (Tuulaniemi 2013, 245). Uusia palveluja kehittaessa
tarve voi tulla erilaisista lahteista: henkilostolta, asiakkailta, kilpailijoilta tai kumppaneilta
(Jaakkola ym. 2009, 9). Asiakas voi kokea palvelun tuhansilla eri tavoilla, jopa taysin erilailla
miten palvelun tuottaja on sen suunnitellut. Tama tuo paljon lisahaastetta, silla palvelun kay-
ton ja valinnan syyt saattavat joskus olla erittain yllattavia: tietyssa kaupassa kaydaan ysta-
vallisen henkilokunnan, ei niinkaan tarjooman vuoksi tai kaydaan auton ”vaarassa” merkki-

huollossa katevan sijainnin takia. (Rissanen 2005, 18 - 19.)

Koska palvelu kulutetaan samaan aikaan kun se tarjotaan, on ennen palvelun esittamista
markkinoilla vaikea tietaa, kuinka palvelu todellisuudessa toimii huolimatta siita, kuinka kau-

an suunnitteluun on kaytetty aikaa. Tehokas tapa optimoida asiakkaan kokemus ja palvelun
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tarjoaminen on malli, jossa palvelua kehitetaan jatkuvasti. (Tuulaniemi 2013, 115.) Asiakkaan
tarpeisiin reagoiminen harvoin riittaa, joten yrityksen tulisi havaita kehitystyon pohjalle myos
markkinoilla piilevat tarpeet ja mahdollisuudet. Palvelujen kehittaminen voi tahdata erita-
soisiin uudistuksiin, ja kohteena voi olla esimerkiksi nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muu-
tos, palvelun parannus, palvelutarjooman laajennus nykyisille kohdemarkkinoille, uudenlainen
palvelu olemassa olevaan tarpeeseen tai taysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen. Kehitystyota
voi tehda normaalin toiminnan ohessa tai erillisina isompina hankkeina. (Jaakkola ym. 2009,
3.)

Palveluissa tarvitaan ihmisia asiakaspalvelussa, palveluprosessien kehittamisessa ja palvelu-
jarjestelmien johtamisessa. Palvelujen kehittaminen on mahdollista vain, jos tunnetaan sen
logiikka ja prosessit. Teoriatuntemus on tarkeaa, jottei palvelua muuteta sattumanvaraisesti
silloin, kun sita halutaan kehittaa. Teoriaa tarvitaan itse palvelusta, asiakastuntemuksesta ja

palveluprosessien kehittamisesta. (Wahlgrén & Kitunen 2012, 59 - 60.)

3.2 Palvelun laatu

Palveluiden laatukriteereista tuottavuus ja laatu kulkevat kéasi kadessa (Wahlgrén & Kitunen
2012, 62). Asiakas kokee palvelun laadun usein jo odotuksissaan ja lopulta palveluprosessin
jalkeen (Valvio 2010, 55). Palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaille on tarkeaa se, mita
he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa ja talla on merkitys siihen, millaiseksi he
arvioivat palvelun laadun. Kyseessa on vain yksi palvelun laadun ulottuvuus, ja sita kutsutaan
palveluntuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Tama jaa asiakkaalle, kun ostajan ja
myyjan vuorovaikutus on ohi. Koska palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on paljon vuorovai-
kutustilanteita, ei teknisen laadun ulottuvuus pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laa-
tua. Asiakkaaseen vaikuttaa myos se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee saman-
aikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on prosessin toiminnallista laatua, joka liittyy
pitkalti palveluntarjoajan toimintaan. Tekninen laatu vastaa kysymykseen mita, ja toiminnal-
linen laatu kysymykseen miten, ja ne molemmat vaikuttavat asiakkaan kokemaan kokonais-

laatuun palvelusta. (Gronroos 2000, 64 - 65.)

Palvelun laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Jos odotukset on asetet-
tu liian korkealle, kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin muuten mitattu hyvaksi.
Odotettu laatu riippuu monista tekijoista: markkinaviestinnasta, sanallisesta viestinnasta,
yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeista. Markkinaviestintaan kuuluu esimerkiksi mainonta ja
suoramarkkinointi, ja ne ovat suoraan yrityksen valvonnassa. Imago ja sanalliset tekijat ovat
yrityksen epasuorassa valvonnassa, ja pohjimmiltaan ne riippuvat yrityksen aikaisemmasta

menestyksesta. Asiakkaan tarpeet vaikuttavat odotuksiin: haluaako han esimerkiksi pikaista
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palvelua kassalla vai jaada jutustelemaan tyontekijan kanssa. Jos kassahenkilo esimerkiksi
kyselee kuulumisia ja asiakkaalla on kiire, voi asiakas kokea palvelun huonommaksi kuin kii-

reettomana paivana. (Gronroos 2000, 67 - 68.)

Ihmisilla on erilaiset laatuvaatimukset palvelun suhteen, ja osa asiakkaista on vaativampia
kuin toiset (Valvio 2010, 84). Voidaan kuitenkin maaritella, etta laadukkaaksi koetulla palve-
lulla on kuusi kriteeria. Ammattitaito on teknisen laadun ulottuvuus, ja on lopputulokseen
vaikuttava kriteeri. Maine ja uskottavuus liittyvat imagoon, ja toimivat suodattimena. Loput
nelja kriteeria, asenne ja kayttaytyminen, luotettavuus, normalisointi seka lahestyttavyys ja
joustavuus liittyvat prosessiin, ja edustavat palvelun toiminnallista laatua. On toki olemassa
tilanteita, joissa laatu riippuu jostain tekijasta jota listassa ei ole mainittu. Esimerkiksi hin-

nan merkitys laadulle saattaa jollekin asiakkaalle olla oleellinen kriteeri. (Gronroos 2000, 73.)

3.3 Tarjooma

Palvelutarjooma tarkoittaa yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuutta. Palvelujen kehi-
tyshankkeiden perustana on palvelutarjooman maarittaminen: mita palveluja tarjotaan ja
mita pitaisi tarjota, jotta saavutettaisiin asetetut tavoitteet. (Jaakkola ym. 2009, 7 - 8.) Asi-
akkaille on suunniteltava taydellinen, kattava palvelutarjooma. Palvelutarjooman on oltava
asiakaslahtoinen, ja siina on huomioitava kaikki asiakkaan kokemat palvelun nakokulmat: pal-
veluprosessin toiminnallinen laatu ja lopputuloksen tekninen laatu. Lisaksi on muistettava

imagon ja viestinnan vaikutus palvelun laadun kokemiseen. (Gronroos 2009, 223.)

Kun palvelutarjooma on maaritelty, kannattaa sita arvioida seka yksittaisten palvelujen etta
kokonaisuuden tasolla. Kokonaisuuden arvioimisen ja kuvaamisen kautta saadaan kasitys siita,
millaisista palveluista yrityksen liiketoiminta silla hetkella koostuu. Kehitystyon tueksi voi-
daan maaritella tavoitteellinen palvelutarjooma, johon pyritaan tulevaisuudessa. Vertaamalla
nykytilannetta tavoitteisiin saadaan selville, miten liiketoimintaa pitaisi kehittaa ja uudistaa.
(Jaakkola ym. 2009, 7 - 8.)

Arvioinnin tarkoituksena on havaita kehityskohteet ja antaa suuntaa kehitystyolle. Kehitys-
tyon pohjaksi kannattaa esimerkiksi miettia, miten palvelu tyydyttaa asiakkaiden tarpeet,
puuttuuko tarjoomasta jokin tavoiteltu asiakassegmentti tai palvelu, tai kuinka kannattavaa
ja tehokasta kunkin palvelun tuottaminen on. Lisaksi tulee huomioida mita mahdollisuuksia
markkinoilla on tulevaisuudessa, miten palvelutarjooma erottuu kilpailijoiden palveluista tai

millaisia riskeja palvelutarjoomaan liittyy. (Jaakkola ym. 2009, 7 - 8.)



13

3.4  Arvon muodostuminen

Arvolupaus on yksi liiketoiminnan keskeisia asioita. Se tiivistaa, mita yritys tarjoaa asiakkail-
leen ja maarittaa sen, miten erotutaan kilpailijoista. Arvolupaus maarittelee ja kuvaa tuot-
teen, maarittelee kenelle se on tarkoitettu, kertoo asiakashyodyn seka kuvaa tuotteen ainut-
laatuisuuden: mitka ovat sen erottautumistekijat muista tuotteista. Asiakkailla on omat odo-
tuksensa saatavasta arvosta, ja ne liittyvat esimerkiksi aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin ja

tarpeisiin. (Tuulaniemi 2013, 33.)

Arvon tuottaminen on jokaisen organisaation perustehtava, ja se muodostuu yrityksen ja asi-
akkaan valisesta vuorovaikutuksesta. Palvelumuotoilussa pyritaan yhdistamaan liiketoiminta-
ja asiakasnakokulmat, tarkemmin maariteltyna kayttajakokemus ja liiketoiminnan tarpeet.
Olennaista on, etta nama ovat tasapainossa keskenaan. Arvonmuodostumisessa on erilaisia
elementteja, joita ovat muun muassa tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden
mielipiteet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet ja muiden vastaavien palveluiden hinta.
(Tuulaniemi 2013, 33, 38, 71 - 72, 105.)

"Arvolla tarkoitetaan hyodyn ja hinnan valista suhdetta” (Tuulaniemi 2013, 30). Hinta ei valt-
tamatta ole suoraan rahallista arvoa, vaan voidaan puhua myos uhrauksista joita asiakas han-
kinnan eteen tekee. Taloudellisen arvon lisaksi talloin otetaan huomioon myos vaiva, jonka
hankinta on vaatinut. Arvo on aina suhteessa siihen mita asiakas arvostaa, ja millaisia aikai-
sempia kokemuksia henkilolla on ollut. Lisaarvo on kilpailukeino, jota tehdaan karkeasti otta-
en alentamalla tuotteen hintaa tai lisaamalla siita saatua ja kokemaa hyotya. (Tuulaniemi
2013, 30 - 31, 38.)

Asiakasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista. Yrityksen on tunnettava
asiakkaidensa motiivit, tarpeet ja odotukset seka ymmarrettava, mihin arvoihin asiakkaiden
valinnat perustuvat. Asiakasymmarrysta hyodyntamalla yritykset voivat kehittaa uusia palve-
lukonsepteja seka suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi
2013, 71 -72.)

3.5 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on valitonta reagoimista asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin, ja tarkein yksit-
tainen kyky kehittya asiakaslahtoiseksi on kyky kuunnella (Aarnikoivu 2005, 69, Valvio 2010,
73). Olennaista on tietaa riittavasti asiakkaasta: ”Jos kuvittelee tietavansa kaiken asiakkaista,
on kaukana asiakaslahtoisesta toiminnasta” (Aarnikoivu 2005, 51). Asiakasta ei tule kuunnella
vain silloin, kun asiakkuus alkaa tai kehittyy vaan erityisesti silloin, kun se on paattynyt. Tal-

l6in yrityksella on eniten opittavaa. Kun asiakkuus paattyy, tarvitaan arvokkaita lahteita, ku-
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ten tietokantoja ja asiakkuuden historiaa selittamaan tilannetta. Ennen kaikkea keskustelu ja

kuuntelu ovat arvokkaimpia lahteita, mikali asiakas siihen suostuu. (Mattinen 2006, 140.)

Vakioasiakkaita ei tule vahatella. Usein yritys kiinnittaa liikaa huomiota siihen, miten saa luo-
tua uusia asiakassuhteita. Jo olemassa olevat asiakkaat sen sijaan ovat jopa arvokkaampia,
silla maksaa viisi kertaa enemman saada uusia asiakkaita kuin pitaa kiinni jo olemassa olevista
asiakkaista. (Valvio 2010, 70.)

Asiakaslahtoisen toiminnan tavoitteena on tyytyvainen asiakas ja positiivinen kokemus. Palve-
lun hyvyys tai huonous on asiakkaan kokemus. Palvelun tarjoajalla on usein hieman erilainen
nakemys palvelun onnistumisesta, ja se muodostuu omien kriteerien mukaisesti. Asiakkaan
arvioinnin perustana sen sijaan on palvelusta syntynyt tunne, johon liitetaan odotuksia ja ha-

vaintoja. (Rissanen 2005, 17.)

3.6  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on keskeinen osa palvelua, ja se voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan,
tunteisiin ja merkitykseen. Toiminta tarkoittaa palvelun kaytettavyytta, tehokkuutta ja moni-
puolisuutta, prosessien sujuvuutta seka palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeisiin. Tunneta-
solla tarkoitetaan asiakkaan kokemia valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia.
Merkitystaso tarkoittaa esimerkiksi kokemukseen liittyvia mielikuvaulottuvuuksia, unelmia ja
lupauksia, ja on asiakaskokemuksen tasoista merkittavin. Asiakasarvo maarittaa sen, kuinka
paljon asiakas on valmis maksamaan palvelusta, kuinka usein han on valmis maksamaan sen ja

suositteleeko asiakas palvelua kysyttaessa. (Tuulaniemi 2013, 74, 105.)

Asiakaskokemus ei ole paatos vaan kokemus, johon vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. Taman vuoksi yritys ei taysin pysty vaikuttamaan siihen, millainen asiakaskokemus
syntyy. Yritykset pystyvat kuitenkin vaikuttamaan siihen, millaisia kokemuksia ne pyrkivat
luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.) Hyvan kokemuksen saanut asiakas tulee todennakoi-
semmin uudelleen kuin huonon kokemuksen omaava asiakas. Suusta suuhun kulkeva markki-
nointi palvelusta tehoaa paremmin kuin mikaan median valittama tieto, koska se perustuu
kokemukseen. Taman vuoksi yrityksen tulee tarjota ensiluokkainen kokemus, silla ilman asi-
akkaita ei ole palvelua. (Erasalo 2011, 16.) Henkilokunnan tulisi tarjota niin hyva asiakasko-
kemus, etta asiakkaat haluaisivat kertoa siita muille: taman ansiosta yritys saa lisaa asiakkai-
ta ja ilmaista markkinointia (Mayo-Smith & Brooks 2008, 21). Hyvan palvelukokemuksen tar-
keimpia piirteita ovat asiakkaan tervehtiminen, asiakkaan huomioiminen eri vaiheissa palvelu-
tapahtumaa, kohtelias kaytos, ystavallisyys, asiakkaan puhutteleminen, viestinta, asiantun-

temus, tekninen osaaminen ja tyon hallinta. Lisaksi ripea ja oikeanlainen reagointi epasuo-
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tuisassa tapahtumassa seka asiakaspalvelijan ulkoinen olemus vaikuttavat suuresti palveluko-

kemuksen onnistumiseen. (Erasalo 2011, 16 - 17.)

Ensivaikutelmaa ei tule vahatella, silla usein kohtaamistilanteesta saatu vaikutelma ohjaa
toimintaa koko tapahtuman ajan (Erasalo 2011, 78). lhmisten valinen vuorovaikutus perustuu
paaosin tunteille, ja vuorovaikutukseen on usein liitetty termi henkilokemia. Henkilokemiassa
on kyse arvojen samankaltaisuudesta tai erilaisuudesta, joista tehdaan tulkintoja jo ensikon-
taktin perusteella. Tarkastelun kohteena voi olla esimerkiksi tapa tervehtia tai pukeutua. Jos
henkiloilla on samanlaiset arvot, he tulevat keskenaan hyvin toimeen, ja myonteisyys vaikut-
taa kayttaytymiseen. Mikali kemia ei toimi, toisen henkilon olemuksessa tai kayttaytymisessa
on jotain sellaista, joka ei sovi oman arvopohjan kanssa yhteen. Kielteiset tunteet synnytta-
vat artymysta, josta vuorovaikutus vaikeutuu. Tama aiheuttaa kielteisia tuntemuksia josta
tehdaan johtopaatos, etta toisessa osapuolessa on jotain vikaa. Todellisuudessa kyse on omis-
ta tunteista, ei toisesta henkilosta. Ensivaikutelmaan vaikuttaa myos ennakkokasitys toisesta
osapuolesta etnisen taustan tai muun tekijan toimesta. Omia vuorovaikutustaitojaan voi ke-
hittaa muuttamalla omia ajattelutapoja. Se on merkittava ammattitaito palveluammatissa,
jossa toimiva vuorovaikutus on valttamatonta hyvan palvelukokemuksen syntymiseksi. (Erasa-
lo 2011, 111 - 112.) Lisaksi asiakkaan tullessa liikkeeseen yrityksen olemus ja yleisilme vaikut-
tavat kokemukseen. Paikat, joihin asiakas luo ensikatseen antavat kuvan siita, miten asioista
huolehditaan. Ei ole yhdentekevaa, milta eteinen nayttaa tai miten siistit poydat ravintolassa
on. (Valvio 2010, 70.)

Palvelutilanteessa tulisi lisaksi kiinnittaa huomiota sanalliseen ja sanattomaan viestintaan.
Sanalliseen viestintaan liittyy ilmeet, eleet, aanenpainot ja sanat, ja sanattomaan viestintaan
kehon asento, liikkuminen, katsekontakti ja oman innostuneisuuden nayttaminen. Ilmeiden
kautta koetut tunteet tarttuvat helposti, joten asiakaspalvelijan kannattaa kiinnittaa huomio-
ta siithen, miten asian ilmaisee ja milla sanoilla. Sanattomassa viestinnassa liian nopeat liik-
keet voivat nayttaa asiakkaasta hermostuneelta, ja kadet taskussa viestittavat kiireettomyy-
desta. Katsekontakti on yksi voimakkaimpia vaikuttamisen keinoja ja se antaa asiakkaalle tun-
teen, etta on tullut huomatuksi. (Valvio 2010, 107- 108, 114 - 116.)

Asiakkaan ominaispiirteet, kuten esimerkiksi persoonallisuus, tausta, kulttuuriarvot ja motiivit
vaikuttavat kayttajakokemukseen, joten organisaation tulee ottaa ne huomioon ymmartaak-
seen asiakasta ja parantaakseen asiakaskokemusta. Lisaksi fyysiset toimenpiteet ja kognitiivi-
set prosessit kuten havaitseminen, tutkiminen, muistaminen, kayttaminen, ymmartaminen ja
vertaaminen edistavat kayttajakokemusta. Niin kutsutun empaattisen muotoilun tavoitteena
on tunnistaa piilevat asiakastarpeet, joita asiakkaat eivat valttamatta edes itse tieda halua-

vansa tai tarvitsevansa. (Miettinen 2011, 30 - 31.)
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3.7 Palvelumuotoilu

"Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakokemuksen
ymmartamisella” (Miettinen 2011, 31). Palvelumuotoilun ottaminen mukaan palvelunkehitys-
prosessiin tuo lisaa ymmarrysta siita, miten toimintaa parannetaan hyodyllisimmin niin, etta
seka palvelun tuottajan etta asiakkaan tarpeet on ennakoitu ja otettu huomioon. Palvelumuo-
toilu auttaa organisaatiota innovoimaan uusia palveluita, kehittamaan jo olemassa olevia pal-
veluita seka havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa. Tavoit-
teena on ymmartaa ihmisten elamaa ja tarpeita paremmin, havaita uusia palvelu- ja liiketoi-
mintamahdollisuuksia, suunnitella toimivia palveluita ja toteuttaa tehdyt suunnitelmat. (Tuu-
laniemi 2013, 12, 24, 111.)

Palvelumuotoilu auttaa palvelujen kehittamisessa viidella eri tavalla. Muotoilun avulla pysty-
taan selvittamaan hiljaista tietoa, joka auttaa ymmartamaan kayttajien nakokulmaa ja arvo-
maailmaa. Palvelumuotoilussa pystytaan hyodyntamaan sidosryhmien tietamysta, joka auttaa
osanottajia tarkastelemaan asioita eri nakokulmista ja rohkaisee suunnittelemaan ja toimi-
maan. Kokeilujen avulla nahdaan nopeasti ideoiden toimivuus, joka auttaa resurssien saasta-
misessa ja riskienhallinnassa. Palvelujen kustannustehokkuus paranee, silla resurssit pystytaan
kayttamaan tehokkaammin. Lisaksi osallistamalla kayttajat heidan vaikutusmahdollisuus kas-

vaa ja voidaan vastata paremmin erilaisiin tarpeisiin. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 40 - 41.)

Palvelumuotoilussa suunnittelu keskittyy tuotteiden, teknologian ja ihmisten valisen vuorovai-
kutuksen suunnitteluun, jonka avulla tuotetaan kokemuksia, toimintoja ja palveluja (Mietti-
nen 2011, 26). Palvelun suunnittelua ohjaavat palvelun tuottamisessa olevat resurssit seka
organisaation liiketoiminnalliset ja muut tavoitteet. Niiden lisaksi ymmarrys asiakkaista ja
heidan tarpeistaan ohjaavat suunnittelua. Nama lahestymistavat yhdistetaan kaytannossa
esimerkiksi palvelumuotoilun kolmivaiheisella lahestymistavalla. Ensimmaisessa vaiheessa tu-
lee tunnistaa ja erottaa liiketoiminnan tavoitteet ja asiakkaiden tarpeet mitattaviksi tavoit-
teiksi palvelussa. Toisena vaiheena palvelu tulee optimoida siten, etta silla saavutetaan maa-
ritellyt tavoitteet, jossa mittareiden tulee linkittaa seka liiketoiminnan etta asiakaskokemuk-
sen tavoitteet. Kolmantena vaiheena on jatkuva seuranta, joka tulee toteuttaa niin, etta

kriittiset vaiheet palvelun tuottamisessa voidaan arvioida. (Tuulaniemi 2013, 104.)

Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista, ja sen keskeinen ajatus on osallistaa palvelun eri osa-
motiivit ja tarpeet, joten loppukayttajan ottaminen mukaan palvelun kehittamiseen edistaa
palvelun kehittymista oikeaan suuntaan. Yhteiskehittaminen ei kuitenkaan tarkoita, etta
kaikki osapuolet olisivat paattamassa millainen palvelu kehitetaan, silla tarkoituksena on

huomioida kaikki palveluun liittyvat nakokannat tiedon keraamis- ja analysointivaiheessa. Li-
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saksi palvelun elementteja tulisi testata niin aikaisessa vaiheessa kuin mahdollista, jotta yh-
teisen ymmarryksen luominen ja tavoitteiden maaritteleminen on helpompaa. (Tuulaniemi
2013, 116 - 117.) Kayttajalahtoisyys on ollut yrityksille itsestaanselvyys jo aiemmin, mutta
palvelumuotoilussa tyoskennellaan asiakkaan ja yhteistyokumppanien kanssa viela tiiviimmin.
Etuna on se, etta saadaan kayttajapalautetta prosessin edetessa ja kayttajatieto saadaan mu-

kaan palvelun kehittamiseen. (Miettinen 2011, 23.)

Palvelumuotoilun prosessi painottaa vahvoja sosiaalisia taitoja, empatiaa kayttajia kohtaan,
visuaalista ajattelua ja luovuutta (Miettinen 2011, 32). Luovuudessa kehotetaan ajattelemaan
”laatikon ulkopuolelta”, silla se on yleensa edellytys menestykseen. Palvelumuotoilussa pyri-
taan usein keksimaan jotain, mita muut eivat ole viela keksineet. Palvelumuotoilussa saate-
taan keskittya myos vain toiminnan tehostamiseen, eika aina ole tarkoituksena keksia jotain
uutta. (Kuosa & Westerlund 2012, 91.)

Palvelumuotoilussa edetaan vaiheittain. Malleja on useita, mutta Tuulaniemen (2013) ja Mo-

ritzin (2005) mallit lienevat tunnetuimmat. Naiden vaiheet on kuvattu luvussa 4.

4  Terassinkehittamishanke

Hankkeen tarkoituksena oli kehittaa Nuevon terassitoimintaa palvelumuotoilua apuna kaytta-
en. Tassa luvussa on eritelty hankkeen eri vaiheet ja niissa kaytetyt menetelmat. Tyossa kay-
tetty etenemisjarjestys ja vaiheisiin kuuluvat tyokalut ovat mukaelma Moritzin (2005) ja Tuu-

laniemen (2013) palvelumuotoilun malleista.

Esimerkiksi palvelumuotoilutoimisto Enginella (2015) on kolmivaiheinen palvelumuotoilun pro-
sessi, jonka vaiheet ovat tunnistaminen, suunnittelu ja toteutus seka arviointi. Tunnistamis-
vaiheessa pyritaan ymmartamaan palvelun toimintaymparisto, liiketoiminta ja kayttajat. To-
teutusvaiheeseen liittyy suunnitteluratkaisun tunnistaminen ja luominen seka prototypointi eli
suunnitteluratkaisujen mallintaminen ja visualisoiminen. Arviointivaiheessa koemalleja verra-
taan keskenaan mittareita kayttaen, ja pyritaan todentamaan palvelun kannattavuus ja suun-

niteltujen palvelujen arvo asiakkaille. (Engine 2009.)

Tuulaniemen (2013, 128) mukaan palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta osasta, joita ovat

maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi (Kuvio 1).
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Maarittely Aloittaminen
Esitutkimus
Tutkimus Asiakasymmarrys

Strateginen suunnittelu

Suunnittelu Ideointi ja konseptointi
Prototypointi
Palvelutuotanto Pilotointi

Lanseeraus

Arviointi
Jatkuva kehittaminen

Kuvio 1: Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ja niissa kaytettavat menetelmat (Tuulaniemi 2013,
128 - 251)

Kuvioon 1 on merkitty palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet, niihin liittyvat osat ja niissa kay-
tettavat menetelmat. Menetelmat on kuvattu alaluvuissa 4.1-4.5. Ensimmaisessa, maarittely-
vaiheessa laitetaan tyo alulle ja tehdaan esitutkimusta kehitettavasta kohteesta. Tutkimus-
vaiheessa asiakasymmarrys on erityisen tarkeaa, ja sita hankitaan erilaisin menetelmin. Tut-
kimusvaiheeseen kuuluu strategista suunnittelua, jonka jalkeen on varsinainen suunnittelu-
vaihe. Siina ideoidaan, konseptoidaan ja tehdaan prototyyppeja. Palvelutuotantovaiheessa
tehdaan esilanseeraus ja viedaan ensimmainen versio palvelusta kayttoon. Taman jalkeen on
varsinainen lanseeraus, jolloin tuote tai palvelu on muokkautunut esimerkiksi palautteiden
avulla. Lopuksi on arviointivaihe, johon kuuluu palvelun jatkuva kehittaminen. (Tuulaniemi
2013, 130 - 131.)

Palvelumuotoiluprosessina Moritzin (2005) malli lienee tunnetuin. Siina on kuusi vaihetta, jot-
ka ovat asiakasymmarryksen hankkiminen, palvelumahdollisuuksien loytaminen, ideointi, par-
haiden ideoiden arviointi ja kehittaminen, palveluideoiden visualisointi seka konkretisointi ja

toteutus. Vaiheet on kuvattu kuvioon 2.
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Kuvio 2: Moritzin (2005, 123) palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Moritzin (2005) mukaan palveluprosessin vaiheita on kuusi (Kuvio 2), joissa on paljon samoja
piirteita kuin Tuulaniemen (2013) mallissa. Aluksi hankitaan asiakasymmarrysta, jonka pohjal-
ta pohditaan eri palvelumahdollisuuksia. Sen jalkeen ideoidaan, ja parhaita ideoita arvioidaan
ja jatkokehitetaan. Ideoiden visualisoinnin jalkeen konkretisoidaan ja toteutetaan palvelu.
(Moritz 2005, 123.)

Hanke toteutettiin Moritzin (2005) ja Tuulaniemen (2013) palvelumuotoilun malleja apuna
kayttaen, mutta paapaino oli Tuulaniemen mallissa. Molempia malleja kaytettiin, jotta se
sopisi hankkeeseen paremmin ja tyosta tulisi kattavampi. Moritzin malli (2005) on jo 10 vuot-
ta vanha ja Tuulaniemen (2013) huomattavasti nuorempi ja paivitetympi, joten se koettiin
sopivammaksi tyon luonteeseen. Lisaksi Moritzin mallissa ei ollut arviointivaihetta ollenkaan,

joka koettiin tyossa tarkeaksi.

Tassa opinnaytetydssa palvelumuotoilun vaiheita on viisi. Vaiheet ovat asiakasymmarrys ja
maarittely (1), tutkimusvaihe (2), suunnittelu, ideointi ja kehittaminen (3), toteutus ja tulok-

set (4) ja lopuksi arviointi (5). Ne on tiivistetty kuvioon 3.

Kuvio 3: Opinnaytetyossa kaytetyt palvelumuotoilun vaiheet
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Kuvio 3 on mukaelma Moritzin (2005) ja Tuulaniemen (2013) malleista, jossa on yhdistelty mo-
lempia. Ensimmaisessa, asiakasymmarrys ja maarittely -vaiheessa suunniteltiin aikataulu ja
laitettiin hanke alulle. Maarittelyvaiheessa asetettiin tyon tavoitteet, ja kehitystyo suunnitel-
tiin haastattelujen ja keskustelujen avulla. Ensimmainen vaihe on kuvattu lukuun 4.1. Toises-
sa, tutkimusvaiheessa keskityttiin terassin toimivuuteen ja asiakasymmarrykseen, ja sita han-
kittiin benchmarkingin ja kayttajaprofiilien luomisen avulla. Tama vaihe on kuvattu lukuun
4.2. Seuraavaksi toteutettiin suunnittelu, ideointi ja kehittaminen, joka on kuvattu lukuun
4.3. Siina luotiin terassitoiminnalle palvelupolku ja Service Blueprint -kaavio. Naiden avulla
toteutettiin ideointi, ja ideoinnissa keskityttiin kaavioiden eri vaiheisiin brainstorm-
menetelmaa kayttaen. Ideoita myos kehitettiin brainstorm-menetelmalla. Toteutus ja tulok-

set on kuvattu lukuun 4.4, ja hankkeen arviointi on luvussa 4.5.

Projektin aikatauluksi sovittiin toimeksiantajan kanssa noin puoli vuotta. Taustatoita alettiin
tekemaan helmikuussa 2015 ennen terassikauden alkua. Itse terassikautena, 1.5.-1.9.2015,
aloitettiin varsinainen tyo, jolloin toteutettiin tutkimus- ja suunnittelutyot seka ideointi ja

toteutus.

4.1  Asiakasymmarrys ja maarittely

Ensimmaisessa, maarittelyvaiheessa pohditaan, mita ollaan ratkaisemassa ja mitka ovat suun-
nitteluprosessin tavoitteet. Maarittelyvaiheessa henkilokunta pitaa erilaisia briefeja, joissa
maaritellaan suunnittelutyon tavoitteet, tekee benchmarkingia eli vertailee muita yrityksia ja
niiden toimintatapoja, tai tekee mindmapeja eli ajatuskarttoja oleellisista, huomioonotetta-
vista asioista. (Tuulaniemi 2013, 132 - 141.) Muita maarittelyvaiheen hyvia tyokaluja ovat
asiakassegmentointi ja haastattelut (Moritz 2005, 127). Ensimmaisessa vaiheessa (Moritz 2005,
Kuvio 2) on tarkeaa tiedostaa palvelun asiakkaat ja palveluntarjoajat seka se, mita palvelua
yritys tarjoaa. Lisaksi on hyva selvittaa konteksti ja voimavarat, ja pohtia yrityksen rajoja ja
mahdollisuuksia. (Moritz 2005, 124 - 125.)

Palveluprosessin maarittely kannattaa aloittaa kuvaamalla palvelun toteutusvaiheet mahdolli-
simman tarkasti. Se auttaa selvittamaan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen missakin
vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Kun resurssit palvelun tuottamisessa on maaritetty, voidaan
toimintaa suunnitella ja aikatauluttaa tehokkaammin. Palveluprosessi voidaan kuvata yksin-
kertaisena toimintakaaviona, johon on merkitty tyovaiheet ja niihin osallistuvat henkilot. Sii-
hen voidaan myos merkita vaiheiden keskimaarainen kestoaika, jolloin se soveltuu aikataulut-
tamisen apuvalineena. On hyva arvioida mista tyovaiheista palvelu koostuu, ketka siihen osal-
listuvat, mita tyopanoksia ja resursseja vaaditaan ja mitka ovat palveluprosessin kriittiset
kohdat. Kaavioon voidaan myos merkita, missa vaiheissa asiakas on lasna ja missa ei, silla yri-

tyksen tilojen ulkonaolla tai sijainnilla on talloin merkitysta. (Jaakkola ym. 2009, 15 - 16.)
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Tyo laitettiin alulle haastatteluilla. Ensimmaisen, vapaamuotoisen haastattelun osa-alueita
olivat terassitoiminnan parantamisen mahdolliset hyodyt ja tavoitteet. Haastattelu pidettiin
Nuevon toimistotiloissa haastattelijan, vuoropaallikon ja ravintolapaallikon kesken. (Vuoro-
paallikon ja ravintolapaallikon haastattelu 12.2.2015.) Seuraavassa haastattelussa keskityttiin
pitkalti jo olemassa olevaan tietoon aikaisemmista vuosista seka yleiskuvaan tulevasta projek-
tista. Siina ilmeni, etta tavoitteena on ennen kaikkea saada henkilokunta viihtymaan tyosken-
neltaessa terassilla, silla se on jostain syysta koettu epamukavaksi aikaisempina vuosina. Li-
saksi haluttiin parantaa asiakaskokemusta ja luoda enemman arvoa asiakkaalle. (Vuoropaalli-
kon haastattelu 15.3.2015.) Myohemmassa haastattelussa aiheita olivat esimerkiksi kilpailuti-
lanne ja terassitoimintaan liittyva lainsaadanto. Siina keskusteltiin esimerkiksi siita, etta alu-
eella on kesaisin useita terasseja, joten niista voisi saada vinkkeja Nuevon terassin toimivuu-
teen. (Vuoropaallikon ja ravintolapaallikon haastattelu 20.4.2015.) Tavoitteet asetettiin ma-
talalle, eika alkutavoitteissa niinkaan ollut esimerkiksi yrityksen liiketoiminnallinen hyoty.

Haastattelujen rungot ovat liitteessa 1.

Organisaation tavoitteiden lisaksi prosessin ensimmaisessa vaiheessa oli Moritzin (2005) mallin
mukaisesti tarkeaa ymmartaa itse asiakasta: mitka ovat asiakkaan piilevat ja tietoiset tarpeet
(Moritz 2005, 125). Asiakas tulee ravintolan terassille syomaan, juomaan ja/tai seurustele-
maan, joten paapaino on tuotteessa - ruoassa tai juomassa. Palvelukokemus liittyy oleellisesti
sithen, millaiseksi tuote koetaan, joten on tarkeaa palvella asiakas mahdollisimman hyvin
tuotteen laadusta tinkimatta. Toisaalta osa asiakkaista saattaa tulla terassille kuluttamaan
aikaa, joka on huomioitava erilailla - asiakas saattaa kaivata palvelua enemman kuin itse tuo-
tetta. Ruoan ja palvelun lisaksi ymparisto ja toimintapaikka on pidettava viihtyisana ja siisti-

na, jotta asiakkaan kokemus jaa positiiviseksi.

Haastattelujen ja alkusuunnittelun jalkeen toteutettiin bencmarking eli oman toiminnan ke-
hittaminen toisilta oppimisen kautta (Tuulaniemi 2013, 138). Benchmarkingissa kaytettiin lo-
maketta ja kiinnitettiin huomiota asioihin, jotka on kuvattu taulukkoon 1. Tarkoituksena oli
saada vinkkeja muiden toimintatavoista ja tarkastella muiden terassien kayttamia tekniikoita,
apuvalineita ja palvelutapoja. Benchmarking toteutettiin 20.5.2015. Projektissa vertailtiin
kahta muuta Helsingin terassia, jotka jaavat tassa tyossa nimettomiksi. Tydssa ne on kuvattu

terassi A:na ja terassi B:na. Nuevon terassi on kuvattu terassi X:na.

Terasseilla oli monia samoja piirteita, mutta niissa esiintyi myos eroavaisuuksia (Taulukko 1).
Tarkastelun kohteena oli esimerkiksi poytien sisalto, apupoydat ja terassin rakenteet. Lisaksi

kiinnitettiin huomiota henkilokunnan toimintatapoihin muun muassa maksamiseen liittyen.



Terassi A |Terassi B | Terassi X
Poydissa Ei katteita Ei katteita Katteet

Ei listoja Ei listoja Ei listoja
Apupoyta 2 kpl 1 kpl 1 kpl
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Katteet, ser-
vietit, lasit, lei-
palautaset, lei-

Katteet, ser- .. .
patarvikkeet,

Katteet, ser-

e e e et s L. vietit, leipa- . .
Apupoydan sisalto | vietit, ruoka- listat, syylari,
. lautaset, ruo- |. .
listat . juomia, mak-
kalistat v
supaatteet,
vesikannut,
prikat
Terassissa markiisi
. . Ei Kylla Kylla
tai aurinkovarjot ¥ ¥
Sitda mukaa . .
L Lopuksi Lopuksi
Lasku kuin tilaa
Tarjoilijalla raha- . . .
,_j ) Ei Kylla Ei
vyo

Taulukko 1: Benchmarkingin tulokset

Asiakkaan saapuessa poytaan hanelle ojennetaan ruokalista, ja kysytaan alkujuomat. Millaan
terassilla ruokalista ei ollut valmiina poydassa (Taulukko 1). Hetken kuluttua tarjoilija kysyy
tilauksen, ja tuo ruokailuvalineet ja lasit poytaan. Nuevon terassilla ruokailuvalineet on jo
valmiiksi katettu poytaan, joten tama vaihe jai valista. Mikali asiakas tilaa Nuevossa vain paa-
ruoan, ottaa tarjoilija alkuruokavalineet pois poydalta. Kun asiakas on syonyt, han maksaa ja

poistuu paikalta. (Benchmarking 2015.)

Jokaisella terassilla oli apupoyta kaytossa, mutta terassilla A niita oli kaksi. Apupodytien sisalto
vaihteli: terassin A apupoydalla oli ruokailuvalineet eli katteet, servietit ja ruokalistat, teras-
silla B katteet, servietit, leipalautaset ja ruokalistat. Terassilla X oli kaikista kattavin apupoy-
ta, silla siina oli lahes kaikki tarvittava: katteiden ja astioiden lisaksi siina oli menut, vesikan-
nut, prikat, maksupaatteet, ja oljy- ja balsamico-pullot. Terassilla B ja X oli markiisi ja aurin-
kovarjot, terassilla A ei ollut kumpaakaan. Ainoastaan terassilla B tarjoilijoilla oli kaytossa
rahavyo, josta voi antaa asiakkaalle vaihtorahat. Myos laskutuskaytanto vaihteli: terassilla B
ja X lasku tuotiin poytaan vasta ruokailun paatteeksi tai asiakkaan niin pyytaessa. Terassi A
toi paivitetyn laskun sita mukaa kuin asiakas tilasi esimerkiksi lisaa juotavaa ruokailun edetes-

sa, joka on melko poikkeuksellinen tapa toimia. (Benchmarking 2015.)
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Benchmarking tuotti hyvia vinkkeja ja huomioita. Siina huomasi erityisesti sen, miten pienet
asiat vaikuttivat palvelukokemukseen ja miten erilaisia terassit loppujen lopuksi olivat. Erityi-
sen hyodylliseksi koettiin apupoydan sisalto ja laskutustapa. Mita enemman apupoydalla oli
tarvittavia katteita ja tavaroita, sen sujuvammaksi terassitoiminta koettiin. Koska terassilla A
lasku tuotiin sita mukaa poytaan kuin asiakas tilasi, ei henkilokunnan tarvinnut tarkistaa muil-
ta tarjoilijoilta onhan laskussa laskutettu kaikki tarvittava, ja toisaalta asiakas oli tietoinen
kuinka paljon lasku oli minakin hetkena. Asiakas pystyi maksamaan heti niin halutessaan, eika

hanen tarvinnut odottaa etta henkilokunta tuo sen erikseen poytaan. (Benchmarking 2015.)

4.2  Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheessa rakennetaan ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta, resurs-
seista ja tarpeista, ja se tehdaan haastattelujen, keskustelujen, varjostuksen tai asiakastut-
kimusten avulla. Haastattelu voi olla avoin tai strukturoitu, eli vapaamuotoinen tai tarkoin
maaritetyilla kysymyksilla. Varjostuksessa havainnoidaan asiakasta kuluttaessa palvelua. Luo-
taimet ovat itsedokumentointimenetelmia, jossa henkilo tayttaa hanelle annettuja materiaa-
leja. Asiakasprofiileissa kiteytetaan ja esitetaan asiakastutkimuksista saatu asiakastieto. BMC
eli Business Model Canvas on liiketoimintamallin kehittamistyokalu, jonka avulla voidaan ha-
vaita ja tuoda esiin arvon muodostuminen asiakkaalle. BMC on kaavio, johon taytetaan asia-
kassegmentit, arvolupaus, jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinproses-
sit, kumppanuudet ja kulurakenne. (Tuulaniemi 2013, 142 - 181.) Tutkimusvaiheessa kasitel-
laan ensimmaisessa vaiheessa saatua aineistoa. Tarkoituksena on etsia mahdolliset ongelma-
kohdat ja parannusehdotukset ja miettia, mihin tulisi keskittya. Lisaksi tassa vaiheessa tulisi

asettaa paamaarat ja luoda visio. (Moritz 2005, 128 - 131.)

Projektissa kehitettiin kayttajaprofiilit eli persoonat, joka on tutkimusvaiheen tuotos. Kaytta-
japrofiilit ovat kuvitteellisia, havainnollistavia kuvauksia potentiaalisista palvelun kayttajista.
Kayttajaprofiilien avulla hahmotetaan erityyppisten kayttajien ominaisuuksia, joka on tarkeaa
kehiteltaessa palvelua juuri tietyntyyppisille asiakasryhmille. (Kayttajaprofiilit ja persoonat
2013.) Kayttajaprofiilit on luotu Ravintola Nuevon perehdytysmateriaalin (2015) ja vuoropaal-
likon ja ravintolapaallikon haastattelusta (20.4.2015) saatujen tietojen perusteilla, seka var-
jostusta apuna kayttaen. Varjostus tarkoittaa asiakkaan toiminnan havainnointia hanen kulut-
taessaan palvelua. Siina seurataan palvelutuotantoa ja palvelun kuluttamista. Menetelmalla
saadaan tietoa siita, miten ihmiset todellisuudessa kayttaytyvat, ja miten palvelu tuotetaan.
(Tuulaniemi 2013, 150.)

Varjostusta toteutettiin aikavalilla 1.-14.6.2015. Varjostuksessa kiinnitettiin ensimmaisena
huomiota asiakkaiden ikaan ja sukupuoleen seka siihen, saapuvatko he ravintolaan yksin, pa-
riskuntana vai porukkana. Ostokayttaytymiseen, eli siihen mita asiakas tilaa, kiinnitettiin

myos huomiota - syovatko he kolmen ruokalajin menun vai pelkan paaruoan, vai vain juovat.
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Lisaksi huomioitiin maksutapa ja kulutettu aika ravintolassa. Varjostuksessa kaytetty havain-

nointilomake on liitteessa 2.

Ravintola Nuevolla on monipuolinen asiakaskunta (perehdytysmateriaali 2015), joten erilaisia
kayttajaprofiileja luotiin viisi (Kuvat 1-5). Nain pystyttiin huomioimaan kaikenlaiset asiakkaat
ja heidan tarpeensa otettiin huomioon palvelua kehitettaessa. Kolme kayttajaprofiilia viidesta

on pariskuntia, silla valtaosa Nuevon asiakkaista on nimenomaan pariskuntia.

Pirkko ja Pentti Perinteinen

*lkda 60v. jab5w.

*Molemmat elakkeella

*Asuvat Helsingin keskustassa

*Kaksi lasta, tytar 35v. ja poika40w.

*Ravintolassa
*Kaipaavat perintesistd ruokaa
*Kaipaavat palvelua
*Saapuvat "ajan kanssa"
«Henkilokunnan kohteliaisuus tarkesai
Viini, alku-, p3a-, jalkiruoka, kahvi, avec

Kuva 1: Kayttajaprofiili 1 (kuva ClipArt)

Nuevon terassin yksi asiakasryhmista on keski-ikaiset pariskunnat (Kuva 1). He arvostavat laa-
dukasta ja kohteliasta palvelua, ja kaipaavat perinteista ruokaa viinilasillisen kera. He kayvat
ravintolassa yleensa ajan kanssa ilman kiiretta. Useimmiten he kayvat ravintolassa arkipaiva-
na, jolloin ravintolassa on hiljaisempaa kuin viikonloppusin. Pariskunta tilaa alku-, paa- ja

jalkiruoan, ja juovat lopuksi kahvia avecin kera. Pariskunta maksaa kateisella.
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Kalle ja Kaisa Kokeilija

* |kd25v.ja27 v

*  Molemmat toissa

* AsuvatHelsingin Kalliossa
*  Matkustelevat paljon

* Ravintolassa
Kaipaavat vusia makuja ja ruokia
Kaipaavat uusia kokemuksia
Tarjoilija hauska, pirted, leikkisa
Drinkit
Alku-, pai-, jlkiruoka

Kuva 2: Kayttajaprofiili 2 (kuva ClipArt)

Kayttajaprofiili 2 kuvaa nuorta tyossakayvaa pariskuntaa (Kuva 2). Nuoret kaipaavat uusia ko-
kemuksia ja ruokia, hieman eksotiikkaa arkeen. Tarjoilijan piirteista he arvostavat hauskuut-
ta, pirteytta ja leikkisyytta, mutta haluavat keskittya toisiinsa ruokailun ajan. Pariskunta tyk-
kaa erilaisista drinkeista, ja nauttii terassilla pullollisen viinia, alku-, paa- ja jalkiruoan. Pa-

riskunta maksaa pankkikortilla.

Kimmo Kiireinen

o EOITABLE SSLHOUETTE

*+ |kda36w
*  Sinkku «
*+  Tyoskentelee toimistossa
*  Kireinenelama

*  AsuuEspoossa, toissd Helsingissa Q

* Ravintolassa
+  Kayuseimmiten vain lounaalla
Kaipaa pikaista palvelua
Kaipaa nopsaa ruokaa
Padruoka, kahvi

Kuva 3: Kayttajaprofiili 3 (kuva ClipArt)

Terassilla kay myos business-miehia (Kuva 3) erityisesti lounaalla. He saapuvat terassille yksin
kiireisella aikataululla. Tama asiakaskunta kaipaa ripeaa palvelua ja pikaista ruokaa. Useim-
miten he syovat vain paaruoan, ja juovat kahvin ruokailun paatteeksi. Henkilo maksaa lounas-

setelilla ja loput pankkikortilla.
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Piia ja Paula Bilettaja

*  Kaverukset

* |kd29v.ja28w.

*  Tykkaavat juhlia vilkonloppuisin

*  Sinkkuja

*  Molemmat toissa asiakaspalvelutydssa

* Ravintolassa
«  Kaipaavat erilaisia asioita pdivasta
Ja tilanteesta riippuen
Tulevat seurustelemaan ja visttimaaniltaa
Drinkkejd, kuohuviinid, viinid

Kuva 4: Kayttajaprofiili 4 (kuva ClipArt)

Asiakaskunta koostuu myos kaveruksista, jotka tulevat viettamaan iltaa ravintolaan ja vaih-
tamaan kuulumisia (Kuva 4). He arvostavat palvelussa tilannetajua - joskus he haluavat tarjoi-
lijan olevan nakymaton, ja joskus kovinkin esilla. Varsinkin naispuoleiset asiakkaat juovat eri-
laisia drinkkeja, kuohuviinia tai viinia illan aikana. Joskus he syovat, mutta juovat usein eri-
laisia suositusjuomia ruoan yhteydessa. Tama asiakasryhma maksaa useimmiten pankkikortil-

la.

Tiina ja Tauno Turisti

* |kd38v.jad2w.

*  Toissa

* Lomamatkalla Suomessa
* KotoisinKeski-Euroopasta

* Ravintolassa )’(

*  Tykkaavat jaada juttelemaan henldlokunran kanssa
* Eiolekiire

+ Syovatusein suosituksia

*  Viini, alku-, paa-, jalkiruoka, kahvi

Kuva 5: Kayttajaprofiili 5 (kuva ClipArt)
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Nuevossa kay paljon turisteja eri puolelta maailmaa. Suuri osa turisteista on Keski-
Euroopasta, mutta niita saapuu myos esimerkiksi Venajalta ja Kauko-idasta. Kayttajaprofiilis-
sa (Kuva 5) pariskunta on kotoisin Keski-Euroopasta, joka tykkaa jaada juttelemaan niita naita
henkilokunnan kanssa. Turistit arvostavat palvelussa rempseytta, eika heilla useimmiten ole
kiire. Turistit syovat usein suosituksia, ja tilaavat viinia, alku-, paa- ja jalkiruoan seka kahvia.

He maksavat kateisella.

Tutkimusvaiheessa tarkoituksena oli etsia mahdolliset ongelmakohdat ja parannusehdotukset
ja miettia, mihin tulisi keskittya (Moritz 2005, 128 - 131). Kayttajaprofiilien perusteella to-
dettiin, etta terassitoimintaa tulee kehittaa niin, etta se palvelee ravintolan kaikenlaisia asi-
akkaita: kiireisia ja kiireettomia, nuoria ja vanhoja, suomalaisia ja turisteja, syojia ja juojia.
Terassia ei siis tule suunnitella vain yhdelle asiakasryhmalle. Lisaksi sen tulee olla toimiva

henkilokunnalle. Paamaarana on, etta terassi palvelee kaikenlaisia asiakassegmentteja.

4.3  Suunnittelu- ja ideointivaihe

Ideointivaiheessa tarkoituksena on kehittaa ideoita ja ratkaisuja, ja luoda suunnittelu- ja kon-
septivaihtoehtoja. Ideointivaiheessa keskitytaan yksityiskohtaisemmin itse palveluun. Hyvia
tyokaluja ovat esimerkiksi aivoriihi ja muut toimintatavat, jossa tyoskennellaan tiimina. Tassa
vaiheessa valitaan parhaat ideat ja ratkaisut, joita yhdistetaan, muokataan ja arvioidaan.
(Moritz 2005, 132 - 135.) Lisaksi siina testataan vaihtoehtoisia ratkaisuja esimerkiksi skenaa-
rioiden ja Blueprintin avulla. Skenaariot ovat vaihtoehtoisia kuvauksia tulevaisuudesta ja
suunnitteilla olevasta palvelusta. Service Blueprint eli palvelumalli on kuvio, johon on merkit-
ty asiakkaan kulkema reitti eli palvelupolku, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet,
seka prosessiin kuuluvat toimijat. (Tuulaniemi 2013, 207, 212.) Ideoista parhaat siirtyvat jat-
kokehittelyyn. Tassa seulontavaiheessa paatoksentekokyky on tarkeaa ja sen voi tehda eri

tavoin, esimerkiksi arviointien ja analyysien avuin. (Moritz 2005, 136 - 139.)

Suunnittelu- ja ideointivaiheeseen kuuluu myos visualisointi. Visualisointivaiheessa kuvataan
koko kehitettavan palvelun idea ja konsepti, kartoitetaan prosessit ja esitetaan mielikuva tu-
levasta tai tulevista mahdollisuuksista. Visualisointivaiheessa voidaan kayttaa eri tekniikoita,
kuten animaatioita tai karttoja. Viimeistaan tassa vaiheessa on tarkeaa, etta koko tiimi on
tietoinen suunnitelluista ideoista. (Moritz 2005, 132 - 139.) Visualisointi on toteutettu tassa

tyossa palvelupolkuna ja Blueprint-kaaviona.

Palvelun testausta eli prototypointia (Tuulaniemi 2013, 196) tehtiin erityisesti projektin suun-
nitteluvaiheessa. Siina testattiin kehiteltyja ideoita ja niiden toimivuutta kaytannossa. Proto-

typointi lisasi ymmarrysta terassitoiminnasta: mika on jo toimivaa ja mita ulottuvuuksia tulisi



28

parantaa. Prototypoinnin tavoitteena oli nahda palvelu asiakkaan nakokulmasta: onko terassi

toimiva asiakkaan nakokulmasta ja onko asiakkaan helppo toimia siina.

Palvelumuotoilussa keskitytaan usein asiakkaalle nakyvaan osaan. Jokainen palvelu koostuu
paavaiheista, jossa tapahtuu palvelun tuotanto ja asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuo-
rovaikutus. Naita keskeisia vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokio on vain yksit-
tainen vaihe asiakkaan kokemasta palvelusta, ja toisiaan seuraavat palvelutuokiot muodosta-
vat palvelupolun. Palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan kokonaisuuden palve-
lusta. Siihen vaikuttavat tuotantoprosessi ja asiakkaan omat valinnat. (Miettinen 2011, 49.)
Jokainen palvelutuokio sen sijaan koostuu monista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas
kokee, aistii ja nakee palvelun. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan osaan - kanaviin, esi-
neisiin, toimintamalleihin ja ihmisiin. Kanavat ovat ymparistoja, joissa palvelun asiakkaalle
nakyva osa tapahtuu. Ne voivat olla fyysisia, kuten esimerkiksi ravintola, digitaalisia, kuten
Internet-sivut tai aineettomia, kuten esimerkiksi puhelinpalvelu. Esineet ovat laitteita tai ta-
varoita, joita asiakas kayttaa, tarvitsee tai saa omakseen palvelua kuluttaessaan. Toiminta-
mallit maarittavat tuotantotavan palvelutuokioissa. Toimintamalli on esimerkiksi se, mika on
asiakkaan rooli osana tiettya prosessia. Ihmisilla on keskeinen osuus palvelun tuotannossa, ja
palvelumuotoilussa on tarkeaa luoda roolit seka asiakaspalvelijoille etta asiakkaille: onko ky-
seessa esimerkiksi itsepalvelu. Suunniteltaessa tiettya palvelutuokiota on mietittava, mitka
kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta oleellisia ja mitka tuovat eniten arvoa vahin kustan-
nuksin. (Miettinen 2011, 52 - 53.)

Projektissa tuotettiin terassitoiminnan palvelupolku (Kuvio 4). Palvelupolku on laadittu vuoro-
paallikon ja ravintolapaallikon haastattelun (1.6.2015) perusteella seka varjostuksessa saatu-

jen tietojen perusteella. Kuvion selkeyden vuoksi kontaktipisteet on avattu vain tekstissa.
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Kuvio 4: Palvelupolku

Palvelupolku (Kuvio 4) etenee vasemmalta oikealle, rivilta toiselle. Ensimmaisena asiakas tu-
tustuu ravintolaan Internetin kautta, suositusten perusteella tai paikan paalla. Kontaktipistei-
ta ovat tietokone, Internet, ravintola ja tuttavat. Sen jalkeen han tekee poytavarauksen In-
ternetissa tai puhelimitse, tai jattaa sen tekematta. Kontaktipisteet ovat puhelin, Internet ja
tietokone. Seuraavaksi asiakas saapuu paikan paalle - voi myos olla, etta aikaisemmat palve-
lutuokiot, tutustuminen ja poytavaraus ovat jaaneet valista, ja asiakas saapuu terassille ilman
niita. Asiakas kohtaa tarjoilijan joka ohjaa hanet poytaan, tai vaihtoehtoisesti asiakas menee
poytaan omatoimisesti. Naiden kontaktipisteita ovat henkilokunta ja terassitilat. Tarjoilija
tuo ruokalistat poytaan ja kysyy alkujuomat. Taman jalkeen asiakas tekee tilauksen. Kontak-
tipisteita ovat ruokalista, henkilokunta ja juomat. Voi myos olla, etta asiakas tilaa heti saa-
vuttuaan, jopa ennen poytaan istuutumista. Tilauksen jalkeen tarjoilija asettaa sopivat kat-
teet eli ruokailuvalineet ja lasit poytaan, jotka saattavat olla myos valmiina poydassa. Tarjoi-
lija ottaa lisaksi ylimaaraiset katteet pois poydasta, jotta poydalla ei ole ylimaaraisia astioita

ja valineita. Kontaktipisteita ovat henkilokunta ja katteet. Sen jalkeen tarjoilija tuo ruoka-
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juomat, leivan ja oljyn poytaan. Seuraavaksi tarjoilija tuo ruoan tai ruoat, jonka jalkeen jal-
jella on enaa maksaminen ja asiakkaan poistuminen paikalta. Kontaktipisteita ovat tuotteet,
ja maksamisessa kontaktipisteita ovat maksuvalineet, maksupaate, kassakone ja henkilokun-
ta. Juoma-vaiheen jalkeen on myos mahdollista, etta asiakas siirtyy suoraan maksamiseen ja

poistumiseen, mikali han on tullut nauttimaan vain juomista.

Koska pelkan palvelupolun luominen koettiin suppeaksi, projektissa tehtiin myos Service Blue-
print -kuvio (5). Myos Blueprint laadittiin haastattelusta (1.6.2015) ja varjostuksesta saatujen
tietojen pohjalta. Kun palveluprosessin vaiheet halutaan kuvata yksityiskohtaisemmin, Blue-
print on hyva menetelma vaiheiden kuvaamisessa. Siina prosessin vaiheet kuvataan vuokaa-
viona, jossa erotellaan asiakkaalle nakyvat toiminnot yrityksen sisaisista toiminnoista. Blue-
print-kaavio kuvaa palvelun vaiheet tarkasti, ja sen tarkoituksena on kiinnittaa huomiota ke-
hittamista tarvitseviin vaiheisiin ja palvelun laadun kannalta kriittisiin kohtiin. (Jaakkola ym.
2009, 16.) Blueprintissa tarkastellaan asioita seka asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokul-
masta (Stickdorn & Schneider 2010, 204). Blueprint koostuu viidesta komponentista, joita
ovat asiakkaalle nakyva palvelutila, asiakkaan toiminta, asiakaspalveluhenkiloston nakyva
toiminta, asiakaspalveluhenkiloston asiakkaalle nakymaton toiminta seka tukiprosessit. Se
auttaa hahmottamaan mita henkilokunta tekee, ja mita tukiprosesseja koko palvelupolkuun

vaaditaan. (Service Blueprint 2015.)
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Kuvio 5: Service Blueprint

Service Blueprint on kuvattu isompana liitteessa 4. Blueprint-kaavio (Kuvio 5) on jaettu vii-
teen eri osaan: asiakkaalle nakyvaan palvelutilaan, asiakkaan toimintaan, asiakaspalveluhen-
kiloston nakyvaan toimintaan, asiakaspalveluhenkiloston nakymattomaan toimintaan ja tuki-
prosesseihin. Kahdessa ensimmaisessa osassa on kuvattu asiakkaalle nakyva palvelutila ja asi-
akkaan toiminta, ja toiminta on kuvattu palvelupolkuna, joka on avattu aikaisemmassa kappa-
leessa (Kuvio 4). Aluksi nakyvaa palvelutilaa ovat Internet, puhelin ja sahkoposti jolla asiakas

tekee varauksen ja kulkuneuvo jolla asiakas saapuu paikalle. Taman jalkeen konkreettinen
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tila on terassi, sen henkilokunta ja siella olevat valineet kuten katteet, ruokalistat, ruoat ja
juomat. Taman jalkeen palvelutilassa nakyvaa ovat maksu- ja rahastusvalineet, itse terassi ja

henkilokunta.

Asiakkaalle nakyvaa palvelun osaa ovat varauksien vastaanottaminen, asiakkaan vastaanotta-
minen ja tervehtiminen, tilauksen ottaminen, ruokien ja juomien tuominen, poydan kattami-
nen, astioiden siivoaminen, laskuttaminen, rahastaminen ja asiakkaan hyvasteleminen. Lo-
puksi tarjoilija siivoaa poydan. Tarjoilijan olemus ja asenne ovat tarkeita piirteita asiakkaalle
nakyvassa palvelussa, joten sen tulisi olla positiivista koko palvelun ajan. Asiakkaalle nakyma-
tonta toimintaa ovat esimerkiksi myyntipalvelu, tuotetilaukset, tilitykset ja ruokalistojen pai-
vitys. Terassin, keittion ja baarin siivoaminen tehdaan paivan paatteeksi, mutta niita pyritaan
pitamaan siistina koko paivan ajan. Terassi katetaan ennen ravintolan avausta ja aurinkovar-
jot ja tuolien pehmusteet laitetaan paikoilleen. Tiskit, ruokailuvalineiden ja lasien kiillotus ja
kaappien taytto kuuluvat jokaisen tyotehtaviin, ja niita tehdaan pitkin paivaa. Leipapiste pi-
detaan siistina ja huolehditaan, etta leipakorit ovat taynna. Illan paatteeksi on siivousta, vii-
nipullojen ilmaus, terassin siivous ja sen tyhjentaminen. Yleisesti tarvittavia tukiprosesseja
ovat esimerkiksi kotisivujen ja Facebookin paivittaminen, varausjarjestelmat, markkinointi ja

siivouspalvelu.

Service Blueprintin pohjalta tehtiin varsinainen ideointi, ja pidettiin brainstorm eli aivoriihi
henkilokunnan kesken. Aivoriihi on ryhmatyomenetelma, jossa ryhmalaiset tuottavat ideoita
tai ratkaisevat ongelmia ja tekevat niiden pohjalta paatoksia. Tarkoituksena on luoda mahdol-
lisimman paljon ideoita, eika haittaa vaikka ne tuntuisivat aluksi jopa huonoilta. Aivoriihessa
on kolme vaihetta: ongelman maarittely, ideointivaihe ja ratkaisuvaihe. Ensiksi maaritellaan
ongelma, jonka jalkeen ideoidaan aiheesta. Ratkaisuvaiheessa arvostellaan ja parannellaan
tuotettuja ideoita. (Aivoriihi 2015.) Ongelman maarittelyssa kaytiin lapi eri palvelutuokioita
ja nakyvaa ja nakymatonta osaa palvelusta: mita parannettavaa missakin olisi. Ideointia teh-
tiin vapaasti ja mahdollisimman paljon kaikista osa-alueista, ja pyrittiin keksimaan ratkaisuja

mahdollisiin ongelmakohtiin. Ratkaisuvaiheen tulokset on esitetty seuraavassa luvussa 4.4.

4.4 Toteutus ja tulokset

Palvelutuotantovaiheessa palvelukonsepti viedaan asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi,
ja suunnitellaan palvelumallin avulla itse palvelun tuottaminen (Tuulaniemi 2013, 131). To-
teutusvaiheessa ideat toteutetaan, ja kaikki tehdaan valmiiksi. Lisaksi toteutusvaiheessa voi-
daan testata prototyyppia tai itse palvelua. (Moritz 2005, 144 - 145.) Prototypointi suoritettiin

hankkeen suunnitteluvaiheessa.
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Koska ravintola haluaa ymmartaa asiakasta ja hanen tarpeitaan, oli tarkeaa asettua asiakkaan
rooliin hankkeen eri vaiheissa. Terassitoiminnan parantamishankkeessa haluttiin keskittya itse
palveluprosessiin, siisteihin ja viihtyisaan yleisilmeeseen, tyotapoihin, terassin toimivuuteen

ja ennen kaikkea positiiviseen asiakaskokemukseen ja arvon tuottamiseen.

Kokonaisuudessaan hankkeessa keskityttiin erityisesti tukipalveluiden parantamiseen, ei yksi-
naan ydinpalveluun. Muutamat asioista olivat jo toimivia, kuten terassirakenteet ja kalusteet,
joten niihin ei tarvinnut keskittya missaan vaiheessa projektia. Osaavan henkilokunnan vuoksi
koulutuksia tai muita ei tarvittu. Muutosideat olivat pienia, joka mahdollisti sen etta kehitys-
ideoita testattiin suoraan kaytannossa. Toimimattomat ideat karsittiin suoraan pois ilman sen

suurempaa harmia tai vahinkoa.

4.4.1 Terassin lahtotilanne

Nuevon terassi on auki vain kesakausina. Terassilla on turvallista ja esteetonta kulkea, teras-
sin paadyt on suljettu ja alueella on vain asiakkaita ja henkilokuntaa. Terassilla soi ravintolan
tyyliin sopiva espanjalainen musiikki niin, ettei siita ole meluhaittaa. Terassi on kalusteiden
ja rakenteiden puolesta viihtyisa, ja kalusteet sopivat Helsingin kaupungin ja Sofiankadun
yleisilmeeseen. Sisaankaynti on tarpeeksi levea huomioon ottaen liikuntarajoitteiset henkilot,
ja ruokalista ja muut ravintolaan kuuluvat esineet ja kalusteet on terassialueen sisapuolella.
Terassin rajaus on tehty kukkalaatikoiden ja koysikaiteiden avulla. (Vuoropaallikon haastatte-
lu 15.3.2015.)

Ravintola Nuevolla on osaava henkilokunta, joka oli motivoitunut toiminnan parantamiseen.
Niin kutsuttuja ”ekstroja” ja tuuraajia ravintolassa tyoskentelee harvoin, joten henkilokunta
on koko ajan perilla senhetkisesta tilanteesta. Taten laadukas palvelu on helpompi saavuttaa,
silla ammattitaito on vahvaa, henkilokunnan asenne kohdillaan ja maine hyva. Laadukas pal-
velu kaipaa lisaksi lahestyttavyytta, joustavuutta ja hyvan palvelutarjooman (Gronroos 2000,
73), jotka on myos koettu ravintolassa hyvaksi. Lisaksi ravintola Nuevossa on hyva tyoilmapii-
ri, ja koko henkilokunta tulee keskenaan hyvin toimeen. Tyoyhteisolla on vahva vaikutus pal-
veluun, joten talta osalta terassitoiminnan ja palvelun parantamisella oli hyvat puitteet.
(Vuoropaallikon haastattelu 15.3.2015.)

Nuevolla on melko kirjava asiakaskunta. Jokaisella asiakassegmentilla on omat laatuvaatimuk-
sensa, jolloin henkilokunnan tulee palvella asiakkaita hyvinkin erilaisella tyylilla asiakas huo-
mioon ottaen. Tama on koettu moitteettomaksi, silla yleistasolla henkilokunnalla on hyva kie-
litaito ja tilannetaju. Ravintolassa on painotettu henkilokunnalle, etta jokaisessa asiakaskoh-
taamisessa tervehditaan tai vahintaan huomioidaan asiakas katsekontaktilla, silla ensivaiku-

telma kulkee koko palveluprosessin lapi. Tama vaikuttaa huomattavasti siihen millainen pal-
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velukokemus asiakkaalle jaa, joten sita pidetaan Nuevossa erityisen tarkeana. (Vuoropaallikon
haastattelu 15.3.2015.)

Asiakkaan kokema arvo on hyodyn ja hinnan valinen suhde (Tuulaniemi 2013, 30). Nuevossa
koetaan, etta ravintolan erilaisuus ja ainutlaatuisuus on yksi tarkeimmista tekijoista, joista
arvo muodostuu asiakkaalle. Pienet asiat asiakkaan palvelukokemuksessa, kuten yhteisen ta-
pas-lajitelman jakaminen seuralaisensa kanssa tuo yhteisollisyyden tunnetta ja rentoa otetta.
Tassa keskitytaan kayttajakokemuksen erilaisuuteen verrattaessa valtaosaan ravintoloista,
joka vetoaa asiakkaisiin useimmiten positiivisella tavalla. (Vuoropaallikon haastattelu
15.3.2015.)

4.4.2 Terassin uudet toimintatavat

Hankkeessa tehtiin muutoksia poytien kattamiseen liittyen. Erilaisia kattamistyyleja kokeil-
tiin: katetaanko kaikki poydat vai vain osa niista, ja milla tavalla. Ravintolan seinustalla on
seitseman kahden hengen poytaa, ja osassa niista on aurinkovarjot. Keskella terassialuetta on
kolme aluetta, joissa on seka kahden etta neljan hengen poytia. Naissa alueissa on markiisit.

Alueiden valeissa on neljan hengen poydat, ja toisessa valissa yksi apupoyta.

Nuevon terassi katetaan joka paiva, jolloin yleisilme on houkuttelevampi ja kutsuvampi. Ka-
lusteisiin asennetaan aurinkovarjot ja tuoleille laitetaan pehmusteet, ja poydat katetaan.
Terassipoydista vain osa, niin kutsuttu ylaterassi katetaan, ja alaterassin poydilla on pelkat
tabletit ja tuhkakupit. Terassijako on selkea, silla ylaterassilla on bambutabletit, ja alateras-
silla mustat muovitabletit. Ylaterassin poytiin katetaan vesilasi, viinilasi, aterinnyytti ja leipa-

lautanen.

Alaterassi on suunnattu asiakkaille, jotka nauttivat vain kahvista tai virvokkeista, ja ylaterassi
asiakkaille, jotka myos syovat. Asiakkaan nakokulmasta on mukavampi istua katettuun poy-
taan jos on tulossa syomaan, ja kattamattomaan poytaan jos on tulossa vain juomaan, jolloin
poydalla ei ole turhia katteita. Lisaksi tama helpottaa henkilokuntaa huomattavasti, silla se
saastaa henkilokunnan vaivan turhalta poydan tyhjentamiselta tai uudelleenkattamiselta. Mi-
kali terassilla on paljon asiakkaita, on toki mahdollista myos syoda alaterassin puolella ja
painvastoin juoda ylaterassilla. Yksinkertaisen katteen ansiosta poydat on nopea kattaa ja
painvastoin tyhjentaa. Lasit katetaan poytiin ylosalaisin jolloin huomaa heti, onko lasi likai-

nen vai puhdas.

Hankkeessa kokeiltiin kattaa vain markiisien alla olevat poydat, ja seinustalla olevat poydat
jatettiin tyhjiksi. Tama koettiin kuitenkin huonoksi, silla seinustalla on tarvittavia kahden

hengen poytia, jotka muuten jaisivat usein kayttamattomaksi. On esimerkiksi hyodyllisempaa,
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jos kahden hengen seurue istuu kahden eika neljan hengen poytaan, silla silloin ei jaa asia-

kaspaikkoja niin helposti kayttamatta terassin ollessa taynna.

Aikaisempina vuosina terassilla on ollut samat katteet kuin salissa. Hankkeen jalkeen terassil-
la kaytetaan eri ruokailuvalineita ja laseja kuin salissa, jolloin valineet tai lasit loppuvat epa-
todennakoisemmin, eika henkilokunnan tarvitse esimerkiksi kesken illan alkaa tiskaamaan va-
lineita jotta niita riittaisi molemmissa paikoissa. Terassilla kaytetaan pienempia viinilaseja ja
isompia vesilaseja kuin salissa, jotka ovat tahan asti olleet pitkalti kayttamattomina. Vali-
nenyytit on tehty yksinkertaisiksi - haarukka ja veitsi kietaistaan paperiserviettiin, ja niita
sailytetaan punotussa korissa terassin apupoydalla. Tama helpottaa poytien kattamista, silla
poytiin ei tarvitse asetella alku- ja paaruokavalineita, kangasserviettia, vesilasia ja viinilasia
kuten aikaisempina vuosina. Mikali asiakas tilaakin alku- ja paaruoan, on tarjoilijan helppo
hakea toinen valinenyytti poytaan. Lisaksi valinenyytteja on helppo tehda etukateen valmiik-

si.

Aikaisempina vuosina terassilla on kaytetty kangasservietteja kuten salissa, jotka pestaan pe-
sulassa. Uusissa aterinnyyteissa kaytetaan paperiservietteja, ja uudistuksen myota pesulaku-
lut ovat pienentyneet huomattavasti. Lisaksi kayttamattomia aterinnyytteja voi kayttaa seu-
raavinakin paivina, kun aikaisempina vuosina servietit tuli taitella joka paiva uudestaan poy-

tiin.

Hankkeessa kokeiltiin pitaa juomalistoja jo valmiiksi poydissa. Ne kuitenkin laitettiin vain
poytiin, joissa on sadesuoja. Osa ohikulkijoista jai katselemaan ja lukemaan listoja, ja luulta-
vasti osa asiakkaista jai nauttimaan virvokkeista tai kahveista niiden avulla, silla asiakas oli
nahnyt valikoimaa ja hinnastoa ennen ostopaatosta. Lisaksi terassille tehtiin omat Sangria-
listat, joissa on viitta eri Sangriaa: puna- ja valkoviinipohjaista Sangriaa, karpalo- ja siideri-
sangriaa seka alkoholiton Sangria. Aikaisempina vuosina ravintolassa on mainostettu vain pu-
naviinipohjaista Sangriaa. Sangria on tyypillinen drinkki Espanjassa, ja sita mainostetaan har-
vassa ravintolassa. Tama koettiin positiiviseksi lisamyynniksi, silla listojen lisaksi henkilokunta
suositteli niita poydissa. Lisamyynti kuuluu laadukkaaseen palveluun, ja asiakas kokee itsensa

huomioiduksi.

Yksi parhaimmista terassin uusista ominaisuuksista on toimiva apupoyta. Apupoydalla on kaik-
ki tarvittava poytien kattamiseen: vesi- ja viinilasit, aterinnyytit, keittolusikat, pihviveitset,
jalkiruokalusikat ja -haarukat, leipalautaset, 6ljykulhot, oliivioljy ja balsamico, suola- ja pip-
purimylly, vesikannut, leipakori, tarjottimet, ruoka- ja viinilistat seka pelkistetyt juomalistat.
Lisaksi apupoydalla on poytienpyyhkimistarvikkeet, jotta poytien uudelleenkattaminen olisi
ripeaa. Poydalla ei sailyteta mitaan myytavaa, esimerkiksi viinipulloja, silla aikaisempina vuo-
sina siita oli huonoja kokemuksia. Toimivan apupdydan ansiosta henkilokunnan ei tarvitse ra-

vata sisalla hakeakseen vain esimerkiksi yhta lasia, vaan siina on kaikki tarvittava poytien kat-



35

tamiseen. Asiat, miksi henkilokunnan tulee kayda sisalla on karsittu minimiin: ruokien ja juo-
mien hakeminen, likaisten astioiden vieminen, tilausten lisaaminen koneelle, kassakoneen

kaytto seka kahvien valmistaminen. Mutta koska esimerkiksi valineet, ruokalistat ja oljyt ovat
jo ulkona, ripeyttaa se toimintaa huomattavasti. Likaiset astiat voisi jattaa apupoydalle, mut-
ta yleisilmeen ja viihtyvyyden vuoksi ne viedaan suoraan sisalle tiskiin. Koska lahes kaikki tar-

vittava loytyy apupoydalta, on palvelu paljon ripeampaa, jolloin myos palvelun laatu paranee.

Nuevossa on tapana tarjoilla leipaa ennen ruoan saapumista ja ruokailun aikana. Leipa tarjoil-
laan oliivioljyn ja balsamicon kanssa, ja tarkoituksena on kastaa leipapalaa poytaan tuotuun
oljykulhoon. Koska nama valineet ovat apupoydalla, ripeyttaa se palvelua, kun henkilokunnan
ei tarvitse hakea oOljya keittiosta ja leipaa salista. Hankkeen alkuvaiheessa naita ei sailytetty
apupoydalla, mutta toimintatapa otettiin kayttoon tyon edetessa. Nykyaan leipakori on suo-
jattu seka servietilla etta tarjottimella, ja oljyssa ja balsamicossa on kaatonokat ja suojat
etteivat otokat paase pulloihin tai leipakoriin.

Viini- ja vesilaseja sailytetaan nayttavissa puisissa viinilaatikoissa. Terassikauden alussa niita
sdilytettiin normaaleissa muovisissa ”lasipakeissa” helppouden vuoksi, mutta ulkoasun ja
yleisilmeen parantamiseksi pakit vaihdettiin puulaatikkoihin. Henkilokunta on yhta mielta sii-

ta, etta se tuo terassille paljon paremman ilmeen.

Kesaisin Nuevo avaa ulko-oven lisaksi keskella ravintolaa olevan terassioven. Telineessa oleva
ruokalista on ennen ollut paasisaankaynnin vieressa, mutta terassikautena sita pidetaan teras-
sioven laheisyydessa. Talloin valtaosa myos sisalle tulevista asiakkaista saapuu samasta vay-
lasta, ja hovimestarin on helpompi kontrolloida asiakasvirtaa. Jos asiakas tulee kysymaan va-
paata terassipoytaa sisalle, on jarkevaa ottaa hanen tai heidan juomatilaus jo sina hetkena,

jolloin asiakkaan on mukavampi odottaa palvelua poydassa juoman kanssa.

Elokuusta 2015 lahtien tyovuorolistoihin on merkattu erikseen terassivuorot. Asiakasmaarasta
riippuen terassilla tyoskentelee tietyt tyontekijat tai tietty tyontekija, joka helpottaa seka
henkilokuntaa etta asiakkaita. Asiakkaille on mieluisampaa jos heilla on sama tarjoilija koko
palvelun ajan. Henkilokunnalle on helpompaa palvella samoissa poydissa, tai helpompi kont-
rolloida esimerkiksi jo maksaneita ja lahtevia asiakkaita. Toki salin puolen tarjoilijat auttavat
esimerkiksi ruokien viemisessa, poytien siivoamisessa ja asiakkaiden rahastamisessa tai pain-

vastoin terassivuorossa oleva auttaa salin puolella tyoskentelevia.

Terassilla on poytia kahdelle ja neljalle hengelle. Kevyiden tuolien ja poytien ansiosta poyta-
muotoja on helppo vaihdella, mikali terassille saapuu esimerkiksi kuuden hengen seurue. Seka
henkilokunta etta osa asiakkaista toivoivat vanhan terassirakenteen, eli terassin joka on sul-
jettu paista. Terassin molemmin puolin on kavelytie, ja henkilokunnan olisi helpompi tyos-

kennella terassilla jos alue olisi suljettu, silla talloin ihmiset eivat kulkisi alueen lapi. Se oli
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myos turvallisuussyista toivottua. Tata ei kuitenkaan ollut mahdollista toteuttaa Helsingin

kaupungin asettamien saadosten vuoksi.

Terassi suljetaan tuntia ennen kuin ravintola menee kiinni. Mikali terassilla ei ole illalla enaa
asiakkaita, terassi tyhjennetaan jo aikaisemmin. Koska terassi sulkeutuu aikaisemmin, henki-
lokunnan tyopaiva ei pitene terassin tyhjentamisen ja siivoamisen vuoksi kuten aikaisempina

vuosina, jolloin terassi suljettiin samaan aikaan kuin ravintolakin.

Terassille ei oteta poytavarauksia toisin kuin aikaisempina vuosina. Niin kutsutut “walkerit”
eli asiakkaat ilman poytavarausta jaavat usein terassille, ja "walkereiden” maaraa eri paivina
on lahes mahdotonta arvioida esimerkiksi saan vuoksi. Lisaksi jos esimerkiksi pariskunta olisi
varannut terassipoydan lauantai-illalle mutta yllattaen saan vuoksi he eivat haluaisikaan syo-
da ulkona, on heille varattava poyta myos sisalta: toisin sanoen varattava kaksi poytaa. Myos
aurinkoisina paivina ei ole fiksua pitaa terassipoytaa tyhjillaan varauksen vuoksi. Mikali asia-
kas on varannut poydan sisalta mutta haluaakin syoda ulkona, on se mahdollista jos ulkona on

asiakaspaikkoja jaljella. Toki terassitoiveet pyritaan aina toteuttamaan.

Parannus, jota henkilokunta jai kaipaamaan, on kassakone terassilla, silla se helpottaisi huo-
mattavasti tyoskentelya. Idea hylattiin, silla sen tulisi olla suojatussa paikassa ja sita joutuisi
siirtelemaan melko paljon sisalta ulos, missa on omat riskinsa. Lisaksi olisi hienoa, jos teras-
silla olisi oma myyntipiste esimerkiksi kuohuviineille, mutta aikaisempien vuosien kokemuk-
sella pullojen varastamisesta idea hylattiin. Henkilokunnan toiveena oli myos suljettava leipa-

kori, mutta se on helppo hankkia esimerkiksi seuraavana terassikautena.

4.5 Arviointi

Palvelumuotoilun viimeisessa vaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumista, mitataan
palvelun toteutumista markkinoilla ja saadetaan palvelua saatujen palautteiden ja kokemus-
ten mukaan. Palvelun on tarkoitus vakioitua, ja siirtya kehitystilasta tuotantotilaan. Arviointi-

vaiheeseen kuuluu myos jatkuva kehittaminen. (Tuulaniemi 2013, 131.)

Aloittaessa hanketta oli tarkeaa rajata aihe tarpeeksi hyvin. Hankkeessa koettiin positiivisek-
si, etta keskityttiin pelkkaan terassitoimintaan eika koko ravintolan toimintaan. Nain keskityt-
tiin kaikista olennaisimpaan. Teoriatieto tuki kaytannon tyota hyvin, jolloin esimerkiksi pro-
jektissa edettiin oikeassa aikajarjestyksessa ja otettiin oikeat asiat huomioon kussakin vai-
heessa. Teoria hyodytti myos kayttamaan oikeita menetelmia palvelumuotoilun prosessin eri

vaiheissa.

Tyossa kaytetyt menetelmat koettiin hyviksi, silla niilla saatiin riittavasti tietoa jotta pystyt-

tiin keksimaan kehitysideoita. Aluksi haastatteluista saatu tieto oli erittain oleellista, jotta
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tiedettiin, millaista terassitoiminta on ennen ollut. Benchmarking tuotti hyvia tuloksia, ja
niista sai luotua hyvia kehitysideoita. Persoonat auttoivat henkilokuntaa keskittymaan juuri
oikeisiin kohderyhmiin, eika suunnitellut parannusehdotuksia vain esimerkiksi tietylle kohde-
ryhmalle. Service Blueprint auttoi hahmottamaan koko palvelun ja sen osa-alueet. Aivoriihella

sai tuotettua paljon ideoita, joita paasi testaamaan kaytannossa.

Hanke koettiin kokonaisuudessaan erittain positiiviseksi ja onnistuneeksi, vaikkakin terassi-
toiminnan muutokset olivat melko pienia. Toimeksiantaja, ravintola Nuevon henkilokunta oli
tyytyvainen hankkeen tuotokseen. Hankkeessa saavutettiin asetetut tavoitteet, koska ne oli
asetettu tarpeeksi matalalle. Muutokset olivat pienia, mutta toimivia. Tuotokset olivat kayt-
tokelpoisia, silla niita on kaytetty terassilla heti ideoiden testausvaiheesta alkaen. Henkilo-
kunta kehitti ja laati hyvin uusia ideoita, ja sitoutui hankkeeseen hyvin. Henkilokunta noudat-
ti uusia kaytanteita, ja koki ne positiiviseksi muutokseksi edellisiin vuosiin verrattuna. Hanke

pysyi aikataulussa, ja toteutus onnistui hyvin.

5  Yhteenveto ja johtopaatokset

Hanke onnistui kaikin puolin hyvin. Tyo pysyi aikataulussa, ja ty0ssa saavutettiin asetetut ta-

voitteet. Tyon tarkoituksena oli kehittaa Nuevon terassitoimintaa seka asiakkaille etta henki-
lokunnalle viihtyisammaksi. Tarkoituksena oli panostaa palvelun laatuun ja samalla asiakasko-
kemukseen, ja henkilokunta toteutti sen hyvin. Terassitoimintaa saatiin parannettua ja yksin-

kertaistettua pienilla, mutta toimivilla korjauksilla.

Aluksi oli tarkeaa perehtya aiheeseen liittyvaan teoriaan. Se auttoi keskittymaan oikeisiin asi-
oihin, ja etenemaan oikeassa jarjestyksessa. Teoriaosuudesta oli hyotya myos siina, etta tyos-
sa kaytettiin oikeanlaisia menetelmia sen eri vaiheissa. Haastattelut olivat oleellinen tieto-
lahde tyon alussa, jotta tiedettiin, miten on toimittu aikaisempina vuosina. Benchmarking
tuotti hyvia tuloksia, joiden pohjalta saatiin hyvia parannusideoita Nuevon terassille. Tutki-
musvaiheen tuotos, kayttajaprofiilit, toivat konkreettisen kuvan siita, minkalaisia ihmisia ra-
vintolan asiakkaat ovat. Tama auttoi kehittamaan terassia oikeanlaisille asiakassegmenteille,
eika tarjoamaan kaikille ihmistyypeille jotain, silla se on lahes mahdotonta toteuttaa. Suun-
nitteluvaiheen prototypoinnissa testattiin ideoita kaytannossa, ja siina oli helppo huomata,
mikali jokin idea kaipaisi parannusta tai muokkausta. Palvelupolun ja Service Blueprintin luo-
minen olivat erittain hyodyllisia, silla niissa tuli esille eri kontaktipisteiden heikkouksia, joita
ei aikaisemmin oltu tajuttu. Aivoriihessa tuotettiin hyvia ideoita, ja se oli menetelmana hyva,
silla siina tyoskenneltiin ryhmassa. Arviointivaiheessa pyrittiin olemaan kriittisia, vaikkakin
parannusehdotuksiin oltiin tyytyvaisia. Lisaarvoa tyolle olisi tuonut asiakkaiden haastattelut,

mutta aikataulusta johtuen siihen ei ollut mahdollisuutta.
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Tyon tavoitteena oli luoda uusia toimintatapoja ja parannusehdotuksia terassitoimintaan, ja
parantaa asiakaskokemusta ja palvelun laatua. Tavoitteet saavutettiin, ja niihin oltiin tyyty-
vaisia. Uusien toimintatapojen ansiosta henkilokunta kokee, etta terassilla on mukavampi

tyoskennella, ja tyoskentely on ripeampaa.

Palvelumuotoilu koettiin hyvaksi valineeksi kehitettaessa palvelua. Yritys hyotyi opinnayte-
tyosta niin, etta voi hyodyntaa parannusehdotuksia ja uusia menetelmia kaytannossa. Hank-
keessa luodut toimintatavat otettiin jokapaivaiseen kayttoon, ja niita kaytettiin lopun teras-
sikauden ajan. Olisi positiivista, jos henkilokunta olisi sitoutunut paivittamaan toimintatapoja

jatkossakin, silla palvelu kaipaa jatkuvaa seurantaa ja paivittamista.
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Liite 1: Haastattelukysymykset

Haastattelu (12.2.2015)

Terassitoiminnan parantamisen mahdolliset
o hyodyt
o tavoitteet

Haastattelu (15.3.2015)

Kuinka kauan/kuinka monta vuotta terassi on ollut kaytossa?
Onko ollut apupoytaa?

Apupoydan sisalto?

Poytien katteet?

Onko poydat katettu joka paiva vai vaan tarvittaessa?

Onko terassilla ollut oma henkilokunta?

Muuta?

Mihin on toivottu parannusta?

Mika on ollut hyvaa?

Missa parannettavaa?

Miten parannus hyodyttaisi?

Haastattelu (20.4.2015)

Tyon tavoitteet
Nuevon kilpailutilanne
Terassisaadokset vs. miten halutaan muuttaa

Nuevon asiakaskunta

Haastattelu (1.6.2015)

Kuvaile henkilokunnan toiminta eri vaiheissa palvelu
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Liite 2: Varjostuksessa kaytetty havainnointilomake

Havainnointilomake

Asiakkaan ika

e Asiakkaan sukupuoli

e Kokoonpano (yksin/kaksin/porukassa...)

e Mita tilaa (vain juoma/monta juomaa/3 ruokalajia/pelkka kahvi tms.)

e Maksutapa (kateinen/kortti/lounasseteli)

e Asiakkaan kuluttama aika ravintolassa (noin vartti/tunti/kaksi tuntia...)
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Liite 3: Palvelupolku
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Liite 4: Service Blueprint
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