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Tama opinnaytetyo on palvelumuotoilun tyokaluilla tehty kehitysehdotus golfravintolan toi-
minnan kehittamiseksi. Palvelumuotoiluprosessi etenee maarittelysta tutkimuksen kautta
suunnitteluun. Palvelumuotoilun kehittamisen keskiossa on asiakas ja tassa opinnaytetyossa
palvelujen kehittamisen lahtokohtana on golfravintolan asiakkaat. Golfravintolan asiakkaiden
kanssa yhteistyossa on ideoitu palveluratkaisuja, jotta yha useampi golfasiakas kokisi ravinto-
lan tarjoamat palvelut arvokkaiksi ja kayttaisi ravintolan palveluja kaydessaan golfkeskuk-
sessa. Tassa opinnaytetyossa on kaytetty palvelumuotoilun menetelmia laajasti ja ne ovat
nostaneet asiakasnakokulman vahvasti mukaan palvelujen kehittamisen keskioon.

Opinnaytetyon tuloksissa nousee esiin arvoverkoston tarkeys golfravintoloitsijan ja golftoimin-
nan valisena yhteistyona ja yhteistarjooman kehittaminen golfkeskuksen asiakkaille, joka
edistaa kummankin osapuolen yritystoimintaa. Asiakkaiden vaativuus nousi esiin tarjonnan
laadun ja hinnan suhteen. Asiakkaat toivoivat myos kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen gol-
fravintolapalveluilta, jossa on huomioitu markkinointi, tuotetarjonta, aanimaailma, tuoksu-
maailma ja visuaalisuus.

Kehitysehdotusten onnistunut toteutus on kuvattu visuaalisesti sarjakuvina eri asiakaspersoo-
nille ja opinnaytetyon tilaajalle on esitelty konkreettinen ohjeistus palvelujen kehittamisesta,
jotta vanhat ja uudet golfasiakkaat kokisivat golfravintolan palvelut vetovoimaisiksi ja sen
myota yritystoiminnasta tulisi kilpailukykyisempaa.

Asiasanat: Golfravintola, Palvelumuotoilu, Yhteiskehittaminen, Yhteissuunnittelu, Arvover-
kosto, Palvelumuotoilun tyokalut
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The research in this paper is based on qualitative research methods in order to develop ser-
vices for a golf restaurant. The study combines theoretical and practical approaches, and the
development process is made by using various service design tools. The research is made as a
co-creation process with the customers. The paper provides a conclusion and offers ideas that
can create value to the customers of the golf restaurant.

The results of the paper also offer a point of view for cooperation possibilities between the
golf restaurant keeper and the golf club manager, as together they can continue developing
better services for the customers and for their business. The results include visually pre-
sented development propositions as well as a concrete plan for developing services for the
golf customers. The results offer different personas and show that golf customers like good
quality services with reasonable prices. Customers like to have good marketing, good food,
with nice looking restaurant, and they like that the restaurant area has a pleasant sound and
good food smell.

Successfully implemented development of golf restaurant services is described by storytelling
for different customer profiles. At the end of the study concrete development schedules are
made for what the restaurant keeper has to do so that old and new golf customers feel that
the golf restaurant services are better and the business becomes more competitive.

Keywords: Golf restaurant, Service design, Service design tools, Co-creation, Co-desing,

Value network
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Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on laatia palvelumuotoilun tyokaluja kayttaen golfravinto-
lalle kehittamisehdotuksia, joiden avulla yrityksen palveluliiketoimintaa kehitetaan asiakas-
keskeisempaan suuntaan. Samalla pyritaan etsimaan yhteistyomahdollisuuksia golfravintolan

yrittajan ja golftoiminnan johtajan kesken tarjooman kehittamiseksi yhteisille golfasiakkaille.

Palvelujen kehittaminen on aiheena ajankohtainen, silla palvelujen osuus Suomen bruttokan-
santuotteesta on kasvanut jo pitkaan, vuonna 2014 se ylitti 70 % rajan koko bruttokansantuot-
teesta. Palvelujen osuus on kasvanut teollisen tuotannon supistuessa ja nykyaan palvelujen
osuus on keskeinen osa Suomen taloudessa. (EK, 2016.) Palveluiden kehittaminen on ajankoh-
taista lahes kaikilla liiketoiminta-alueilla ja pientenkin yritysten on hyva varmistaa, etta hei-
dan palvelujen tuotantoprosessi on laadukas ja asiakaskeskeinen. Perinteisilla aloilla ja tiu-
kasti kilpailuilla markkinoilla palveluliiketoimintaa kehittamalla ja uudistamalla voi saada
uutta asiakaskuntaa ja samalla lisata kilpailukykya (Tekes 2016). Tahan muutokseen opinnay-

tetyon kehittamissuunnitelma tahtaa kehityskohteena olevan golfravintolan osalta.

Kuluttajien suhtautuminen tuotteeseen ja palveluun on muuttunut talla vuosituhannella. Ke-
hittyvien yhteiskuntien vaurastuminen antaa tilaa palveluille. Kun materialistiset perustar-
peet on saatu tyydytettya niin asiakkaiden odotukset palveluilta kasvavat. Palvelujen merki-
tys kasvaa koko ajan ja kilpailu palveluista on lasna kaikkialla. (Tuulaniemi 2013, 22-23.) Pal-
veluja toivotaan lisaa usealle elamanalueelle, kuten vapaa-aikaan, mihin se kytkeytyy tassa

opinnaytetyossa.

Asiakkaat saavat kuitenkin ostettua palvelua helposti, joten palvelut ovat tiukasti kilpailtuja.
Kuluttajat ovat yha tiedostavampia ja aktiivisempia palvelujen ja tuotteiden kayttajia. Kulut-
tajat haluavat vuorovaikutteista palvelua. Enaa ei voi ajatella yksisuuntaisesti, etta yritys
suunnittelee ja tekee tuotteen, jonka asiakas ostaa. Nyt tuotetta suunnitellaan ja kehitetaan
yhdessa asiakkaan kanssa vuorovaikutteisesti. (Prahalad ym. 2004.) Palvelumuotoilu on osaa-
misala, joka auttaa yritysta kehittamaan palveluja asiakaslahtoisimmiksi pysyakseen mukana

kilpailuissa ja menestyvassa liiketoiminnassa (Tuulaniemi 2013, 24).

1.1 Raportin rakenne

Tassa raportissa on alussa esitelty opinnaytetyon kohteena olevan golfravintolan palveluliike-
toimintaymparisto ja opinnaytetyon tavoite. Seuraavaksi on perusteltu tyossa kaytettyjen kes-
keisten menetelmien valinta, seka huomioitu aiemmin aiheeseen liittyvia tutkimuksia. Sitten
raportissa on esitelty teoreettinen tietoperusta palvelumuotoilusta ja sen menetelmien viite-

kehyksesta ja esitelty teoriaa tutkimusosuudessa kaytetyista tiedonkeruumenetelmista. Sen



jalkeen esitellaan tutkimuksen etenemisen maarittelyvaihe ja tutkimusvaihe, seka tutkimus-
vaiheessa saatu aineisto ja aineiston analysointi. Aineiston pohjalta nousseet kehitysehdotuk-
set on esitelty suunnitteluvaiheessa. Lopuksi raporttiin on kirjattu johtopaatokset ja tutkijan
pohdintaa tutkimuksen luotettavuudesta ja tutkimustulosten hyodynnettavyydesta ja siirret-

tavyydesta muille aloille, seka esitetty ehdotuksia jatkotutkimuksen aiheista.

1.2 Toimintaymparistona golfravintola

Opinnaytetyon aihe on golfravintoloille ajankohtainen ja tarpeellinen, koska pitkaan jatku-
neessa taantumassa golfravintolat tarvitsevat uusia esimerkkeja palvelujen kehittamisesta ja
laajemmasta yhteistyosta golfkeskuksien kanssa. Usein golfravintoloitsija on yksityisyrittaja,
joka tyoskentelee ravintolassaan, jolloin yrittajan omat resurssit eivat riita tekemaan
palvelututkimusta omalla ajalla tai ostamaan palvelumuotoilun konsulttipalveluja vapailta
markkinoilta. Ulkopuolinen tarkkailija, joka tassa opinnaytetyossa on kehitystyon tekija,
nakee ravintolan toimintaan liittyvat kehityskohdat selkeammin kuin toimintaan jo tottunut
henkilo. Palvelujen asiakaslahtoinen kehittaminen palvelumuotoilun tyokaluja kayttaen on
hyva tapa kehittaa golfravintoloiden toimintaa laajemminkin. Alla olevat tiedot ovat kehitta-
mistyon kohteena olevan golfravintolan toimintaymparistosta, tiedot on saatu golfravintolan

yrittajalta, golfekeskuksen toiminnanjohtajalta tai ovat kehitystyon tekijan omia paatelmia.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on toiminut golfklubin ravintoloitsijana golfkentan klubiraken-
nuksessa vuokralla vuodesta 2008 lahtien. Ravintoloitsijan toive golfravintolan toiminnalta on
se, etta ravintolan toiminta kattaisi kulut ja toisi voittoakin. Golfkeskus omistaa rakennuksen
ja ravintola on sen vuokralainen. Golfkeskus sijaitsee urheilupuistossa, uimahallin vieressa ja
rajoittuu yhdelta reunalta hevostalleihin. Alueelta lOytyy myos skeittilautakentta,
tenniskentta, squashalli, jalkapallokentta, palloiluhalli ja jaahalli. Klubirakennus on aivan
uimahallin vieressa, parkkipaikkojen laheisyydessa. Poikkeuksellisen golfkeskuksen tasta
tekee sen helppo saavutettavuus asiakkaiden kannalta, silla se sijaitsee lahella kaupungin
keskustaa. Klubitalon vieressa on kolmireikainen harjoituskentta, range, puttigreenit ja

lahipelialueet.

Ravintolalla on tilauksesta catering toimintaa ympari vuoden ja golfkaudella ravintola on auki
paivittain 8.00 - 21.00. Ravintola tarjoaa lounas-, kahvila-, ja cateringpalveluja kaikille asiak-
kailleen. Ravintolassa tyoskentelee kolme palkattua tyontekijaa, joista yksi on vakituisessa
tyosuhteessa, ravintolan omistaja tyoskentelee muualla, mutta tekee tyota myos golfravinto-
lassa tilauksien aikana. Klubirakennuksessa tyoskentelee ravintolan tilojen kanssa samassa ti-
lassa golfkeskuksen caddiemaster golfkaudella. Caddiemasterin asiakastiski on ravintolan asia-

kastiskin toisessa paassa. Caddiemaster on paikalla paivittain kello: 8.00 - 20.00. Hanelta asi-



akkaat varaavat golfkierroksen, joko sahkopostilla, netin kautta tai soittamalla. Aina saapues-
saan golfkeskukseen golfia pelaavat asiakkaat kayvat ilmoittautumassa caddiemasterille kier-
rokselle menosta ja maksavat kierroksen. Samassa rakennuksessa on myos golfkeskuksen toi-
minnanjohtajan toimisto ja golfosakkaiden pukuhuoneet ja saunatilat, seka yleiset asiakasves-

sat. Sisaankaynteja rakennukseen on kolme, kaikki ovat talon eri sivuilta.

Ravintolassa on sisalla 70 asiakaspaikkaa ja 10 henkilon kokoustila. Ulkona on anniskeluoi-
keuksilla varustettu terassi, jossa on 50 asiakaspaikkaa, keskella golfkierrosta eli 9 reian koh-
dalla ravintolalla on anniskeluoikeuksilla varustettu kioski, jossa on kolikoilla toimiva kahviau-
tomaatti ja valipala-automaatti, seka pieni terassi. Sesonkiaikaan tai kilpailuissa kioskissa on
palvelua, jolloin sielta voi ostaa olutta ja grillimakkaraa. Ravintola tarjoaa klubirakennuk-
sessa paivittain lounaan seisovasta poydasta hintaan 9,20€ ja a la carte - lista on kaytossa
muuna aikana, kysyntaa a la carte listalle ei ole, eika sita mainosteta muualla kuin ravintolan
sahkaisilla kotisivuilla. Kahvilatuotteita tarjotaan aukioloajan puitteissa ja alkoholijuomia

kello: 9.00 eteenpain.

Ravintolalla on omat sahkoiset kotisivut, joihin loytyy myos linkki vuokranantajana olevan
golftoiminnan etusivulta. Ravintolalla on omat kotisivut ja Facebook sivut, johon paivityksia
tehdaan valilla. Ravintolalla on klubitalon ulkopuolella kaksi mainoskylttia ja rakennuksen ul-
koseinalla on mainostarroja, joista osa kirjaimista on otettu pois. Sahkoisissa medioissa ravin-
tola mainostaa itseaan italialaistyylisena ravintolana, ravintolan ulkopuolella mainoskyltit
mainostavat kahvila-ravintolaa ja ravintolan seinatarrat mainostava keskiolut ravintolaa eli

mainonta on hyvin ristiriitaista keskenaan ja vetoaa erityylisiin kuluttajiin.

Golfasiakkaiden lisaksi ravintolan muita asiakasryhmia ovat paikalliset urheiluseurat, kokous-
asiakkaat ja ohikulkijat. Ravintolassa jarjestetaan kaikenkokoisia cateringtilauksia ravintolan
omissa tiloissa tai vuokratuissa tiloissa, jopa tuhannen henkilon juhlien jarjestaminen onnis-
tuu. Ravintolan toiminta tukee naisten rintasyopapotilaita, nuorten urheilua ja liikuntaa jar-

jestamalla hyvantekevaisyystempauksia yhteistyokumppaniensa kanssa ravintolan alueella.

1.3 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa golfravintolan palvelun kehittamiseksi ehdotuksia,
jotka parantavat palveluja asiakaskeskeisesti. Tyon tavoite on tehda suunnitelma parhaasta
mahdollisesta asiakaskokemuksesta klubiravintolassa niin, etta yha useampi golfasiakas haluaa
kayttaa sen palveluja ja liiketoiminnalliset tavoitteet toteutuvat. Tama tyo ei juurikaan ota
kantaa tarkkaan tuotevalikoimaan tai hinnoitteluun. Taman tyon kehittamisehdotukset
perustuvat asiakasymmarrykseen ja palveluntarjoajien realistisiin uudistusmahdollisuuksiin.

Asiakaslahtoinen ajattelu keskittyy golfkeskuksen asiakkaiden nakokantaan, muiden



asiakasryhmien kanta tulee esille satunnaisesti, koska heita oli paikalla tutkijan

havainnointipaivina toimintaymparistossa.

Toinen tavoite on kehittaa yhteistyota golfravintolan toiminnan ja golfkeskuksen toiminnan
valilla verkostoituen ja kehittaa yhteista tarjoomaa yhteisille golfasiakkaille. Yhteistyon mer-
kitys kasvaa ravintolan sisustuksen uusimisessa, koska golfkeskus omistaa ravintolan kalusteet

ja laitteet ja samalla resurssit niiden uusimiseen saadaan golftoiminnasta.

Opinnaytetyo on tehty palvelumuotoilun menetelmilla, ensin maarittelyvaiheessa on tehty
taustatyota haastattelemalla ravintolan yrittajaa, golfkeskuksen toiminnanjohtajaa ja tyonte-
kijoita, maarittelyvaiheeseen kuuluu benchmarkkaus muiden lahialueen golfravintoloiden lii-
ketaloudelliseen SWOT-analyysiin. Tutkimusvaiheessa on haettu asiakasymmarrysta eri mene-
telmilla, kuten havainnoinnilla, haastattelulla, varjostuksella ja workshopeilla. Tutkimusvaihe
on rajattu fyysisesti golfkeskuksen liiketoiminta ymparistoon, missa kehittamistyon kohde si-
jaitsee. Suunnitteluvaiheessa aiemmin saatua tietoa on teemoitettu ja analysoitu ja niiden
pohjalta on tehty palvelupolku, asiakasprofiilit ja service blueprint-malli, joita on kaytetty
uudistusten suunnitteluun. Lopuksi on tehty storyboards-menetelmalla kerronnallinen sarja-

kuva eri persoonien palvelupolusta uudistusten onnistuttua.

Palvelumuotoiluprosessia ei kokonaisuudessaan kayda lapi taman tyon aikana, vaan prosessi
etenee maarittelysta suunnitteluun. Palvelutuotanto ja sen arviointi seka mahdollinen jatko-
kehittaminen jaa opinnaytetyon ulkopuolelle. Palvelumuotoilun menetelmia eli tyokaluja on
kaytetty useita prosessin etenemisen eri vaiheissa. Opinnaytetyon tekeminen on aloitettu tou-

kokuussa 2015 ja se on valmistunut tammikuussa 2016.

1.4  Menetelmien valinta palvelujen kehittamiseen

Kehittamistyon menetelmat ovat palvelumuotoilun tyokaluja, koska ne ovat erittain moni-
kayttoisia tyokalu palvelujen kehittamiseen. Palvelumuotoilussa on mukana muotoiluajattelu.
Muotoiluajattelu antaa yritykseen innovaatiojohtamista ja lisaarvoa palveluille ja tuotteille.
Menetelmina ne ovat monikayttoisia tyokaluja, jotka yhdistavat luovan muotoilun ja perintei-
sen liiketoiminta-ajatuksen, perustuen kuitenkin suunnitteluun ja jarkevaan ongelmien ratkai-

semiseen. (Tschimmel 2012, 1-2.)

Golfravintola toimintaymparistona on kehittamistyon tekijalle entuudestaan tuntematon, jo-
ten kehittamistyo alkoi ongelman maarittelylla, joka kaytannossa oli tyon tilaajan toiveiden
selkiyttaminen kehittamistyosta haastattelujen kautta. Alan laajemman ymmarryksen hankin-

taa kehittamistyon tekija sai haastattelemalla muita golfravintolyrittajia. Opinnaytetyon te-
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kija lahetti sahkopostikyselyna SWOT-analyysin satunnaisesti valikoidulle joukolle golfravinto-
layrittajia, mutta ei saanut maarapaivaan mennessa yhtaan vastausta sahkopostin valityk-
sella. Saadakseen laajemman nakokulman golfravintolan toimintaan kehittamistyon tekija
soitti ja haastatteli Suomen lansirannikon golfyrittajia ja teki jokaisesta ravintolasta puhelin-
haastattelun perusteella taloudellisen SWOT-analyysin (liite 1). Humprey Albert on kehittanyt
SWOT-analyysin jo 1960-luvulla ja se on edelleen paljon kaytetty strategiamatriisi (Humprey,
1960). Haastattelujen vastauksista on etsitty samoina toistuvia teemoja, kun samoja asioita
alkoi nousta esiin, haastattelut on lopetettu. Ojasalo ym. (2009, 100) kertoo saturaatiopis-
teen saavutettavan sitten, kun uudet haastattelut eivat tuo uuttaa tietoa vaan samat teemat
toistuvat. Saturaatiopisteen jalkeen haastatteluista on tehty SWOT- kartoituksen yhteenveto.
Tata yhteenvetoa pidetaan tassa kehitystyossa yleisena golfravintoloiden taloudellisena
SWOT-analyysina. Kehitystyon tekija haastatteli tutkimusravintoloitsijaa ja peilasi SWOT-ana-
lyysin tuloksia tutkimusravintolan toimintamalliin ja benchmarkkasi tuloksista hyvia kaytan-
teita ja toimintamalleja, jotka sopisivat myos tutkimusravintolaan ja tukisivat kehitystyon ta-

voitetta.

Maarittelyvaiheessa kehitystyon tekija haastatteli ravintolan yrittajaa, ravintolan tyontekijaa,
golftoiminnan johtajaa ja caddiemastereita, jotka tyoskentelijat klubirakennuksessa. Golfkes-
kuksen toiminnanjohtajan kanssa on kayty avointa keskustelua ja puolistrukturoituja haastat-
teluja ja selvitetty realistiset raamit investointien maarasta, joiden perusteella voidaan ke-
hittaa klubiravintolan palveluja. Golfkeskus omistaa kaikki ravintolan kalusteet ja he myos
vastaavat ravintolan uudistusten kuluista kalusteiden ja laitteiden osalta, joten heidan tuki
sisustuksen paivitykseen on tarkea. Ravintolan tyontekijan ja golfkeskuksen caddiemasterien
kanssa on kayty avointa keskustelua ja puolistrukturoitua haastattelua ja selvitetty mita uu-
distuksia he toivoisivat ravintolan toimintaan tulevan. Liitteessa (Liite 2) on tehty tiivistelma
naiden haastattelujen tuloksista. Nama tiedot toivat kehitystyon tekijalle paremman kuvan
tutkimusymparistosta, golftoiminnan johtajan ja tyontekijoiden ajatuksista ravintolan palve-
lujen kehittamisen suhteen ja yleisesti lisasi tietoutta golfravintolan liiketoimintaymparis-

tosta.

Maarittelyosuuden jalkeen alkoi tutkimusosuus. Tutkimusosuuden tarkein aihe on asiakasym-
marryksen saaminen ja siihen on kaytetty yleisesti tunnettuja tutkimusmenetelmia, jotka
ovat myos palvelumuotoilun tyokaluja, kuten asiakkaiden havainnointia, varjostusta,
haastattelua ja asiakaskyselya seka kaksi workshop tilaisuutta. Havainnointia on tehty
kahtena eri paivana ja eri ajankohtana opinnaytetyon aiheena olevassa rajatussa
ymparistossa. Kehitystyon tekija on kirjannut havainnointeja ylos havainnointiaikana ja otta-
nut valokuvia havainnoista. Kehitystyon tekija on puhtaaksi kirjoittanut eli litteroinut havain-
not ja haastattelujen tulokset vuorokauden sisalla havainnoinnista, jolloin asiat olivat viela

lahimuistissa. Havainnointipaivina kehitystyon tekija on jakanut asiakaskyselyja. Liite (Liite 3)
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sisaltaa havainnointipaivien asiakaskyselyn. Kysely on annettu kaikille ravintolan ja
golfkeskuksen asiakkaille, jotka olivat kehitystyon tekijan havainnointipaivina paikalla ja ha-
lusivat vastata kyselyyn. Kyselyjen pohjalta on tehty asiakaspersoonat, joiden ymparille pal-

veluja on kehitetty.

Asiakaskyselyyn vastanneiden kesken on valittu monipuolinen, heterogeeninen joukko osallis-
tujia yhteiseen unelmien golfravintola-workshopiin. Valinta on tapahtunut niin, etta yhdeksan
henkiloa on jaettu ian mukaan kolmeen ryhmaan ja jokaisessa ryhmassa on yksi nainen ja
kaksi miesta, tama suhdeluku kuvaa golfkeskuksen osakkaiden sukupuolta ja ikaryhmajaottelu
tuo esiin jokaisen ikaryhman mielipiteet. Workshopissa asiakkaat ovat saaneet kehittaa
ravintolan palveluja asiakaslahtoisempaan suuntaan omista lahtokohdistaan.

Workshopin aihealueet ja teemat on suunniteltu ennalta, aiheet kumpusivat haastattelujen,
havainnoinnin ja asiakaskyselyissa esiin tulleista teemoista ja aiheista. Workshopissa asiakkaat
vastasivat kyselyihin yksilo- ja ryhmatyoskentelyna ja tekivat nelikentan ikajakauman mukaan
heille tarkeista palveluista golfravintolassa. Liitteet (Liite 5, 6 ja 7) sisaltavat workshopin ky-
selylomakkeet. Workshopin jalkeen osallistujille tarjottiin lounas tutkimusravintolassa.
Ilmainen lounas oli ilmoitettu osallistujille etukateen ja oli samalla motivointikeino saada
asiakkaat mukaan workshop-tyoskentelyyn. Workshopin tulokset toivat esille asiakkaiden
toiveita ja motiiveja golfravintolan palveluilta ja kasvattivat kehitystyon tekijan asiakasym-
marrysta. Workshopissa esille tulleista tiedoista on saatu kerattya asiakkaiden toiveista ja
arvoista tarkennuksia eri asiakaspersooniin, joihin on suunniteltu yksilollisemmin eri asiakas-

persoonille sopivia palveluja.

Ymparistoon liittyva, sisustuksen ja visuaalisen ilmeen workshop on pidetty golfkeskuksen lady
kapteenien kanssa, koska heilla on ollut ajatuksena uudistaa klubitalon ilmetta jo ennen
taman tutkimuksen aloittamista. Ladykapteenit ovat golfkeskuksen naistoimikunnan edustajia
ja heidan kautta uudet hankintatoiveet on viety golfkeskuksen johdon tietoon. Ladykaptee-
nien sisustus-workshopin tuloksena tuli nelja kuvaa uudesta ravintolan ilmeesta ja varimaail-
masta, seka hyvaa keskustelua ravintolan kehittamisesta ladykapteenien nakokulmasta. Liite

(Liite 4) sisaltaa kummankin workshopin etukateissuunnitelmat.

Eri tutkimusmenetelmilla esiin tulleita tietoja on analysoitu teemoittain ja eniten mainintoja
tai tarkeimpina asioina esitetyt aiheet on nostettu esiin ja huomioitu persoonien ymparille
suunnitelluissa palveluissa, seka tutkimuksen yhteenvedossa kehitystyon tuloksissa. Kehitys-
tyon tekija antaa kehitysehdotukset ravintoloitsijalle ja ravintoloitsija paattaa mita niista ha-

luaa lahtea jatkokehittamaan.

1.5 Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset
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Palvelumuotoilusta kehitystyon tekija loysi yhden kansainvalisen vaitoskirjan ja yhden suoma-

laisen vaitoskirjan, jossa huomioidaan palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka. Palvelumuotoi-

lusta eri aloille on Suomessa tehty useita opinnaytetoita YAMK-tasolla, mutta golfravintolan

kehittamiseen palvelumuotoilua ei kehitystyon tekijan tiedon mukaan ole kaytetty. Palvelu-

muotoilua on kaytetty kehittamaan muita palveluyritysten toimintaa, kuten laivamatkustusta

ja luontomatkustusta. Palvelumuotoilua, sen prosesseja ja tyokaluja ja palvelumuotoilun kou-

lutusta, seka sen mahdollisuuksia palvelujen kehittajana on tutkittu useassa YAMK-opinnayte-

tyossa seka kansainvalisissa artikkeleissa. Taulukkoon (Taulukko 1) on keratty aiemmin ai-

heesta tehtyja tutkimuksia.

Tekijan nimi tai teki-

joiden nimet

Vaitoskirjan tai

opinnaytetyon nimi

Asiasanat

Tutki-

musmenetelmat

Alakoski Leena
2014

Yritysasiakkaan ar-
von muodostuminen
luontomatkailupal-
velusta - palvelukes-
keisen liiketoiminta-

logiikan nakokulma

Asiakkaan arvo, asi-
akkaan arvon muo-
dostuminen, luonto-
matkailupalvelu,
palvelukeskeinen lii-
ketoimintalogiikka,

yritysasiakas

Means-end-mallin
haastattelutekniikka
Tiedonkeruu kirjalli-
sista lahteista ja

sahkoisista lahteista

Angelov Bojan
2010

Service Design Capa-

bility: towards a ser-

vice-based view of

Palvelu, mah-
dollisuudet, suunnit-

telu, palvelu-

Haastattelu
tiedonkeruu sahkoi-

sista lahteista, kir-

the firm muotoilu jallisista lahteista ja
haastattelemalla
Gloppen Judith The Strategic Use of | Palvelumuotoilu, Haastattelu

2012

an effective Toolkit

innovaatio, luova

2011 Service for Leaders muotoilujohtaminen, | Tiedonkeruu kirjalli-
in Service Organizat- | palveluinnovaatio sista ja sahkoisista
ions lahteista

Tschimmel Katja Design Thinking as Suunnitteluajattelu, | Tiedonkeruu kirjalli-

sista ja sahkoisista

nitteluprosessin ke-

opas, pirkanmaan
design-network

hanke

for Innovation prosessi, mallit, tyo- | lahteista
kalut, visualisointi,
prototyyppi, kehitty-
minen
Manninen Paula Ravintola- ja kahvi- Palvelumuotoilu, Keskustelu
2014 lapalveluiden suun- asiakaskokemus, Osallistuva havain-

nointi
Avoin haastattelu

Vuoropuhelu
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hittaminen palvelu-
muotoilun keinoin :

Juvenes-Yhtiot Oy

Rantala Anna-Mari
2014

Kahvilapalvelukon-
septin uudistaminen-
Esimerkkina Palmian

vihrea kahvila

Palvelumuotoilu,
palvelukonsepti,
asiakaskeskeinen,
kehittaminen, pal-

velu, kahvila, uudis-

Kysely
havainnointi

haastattelu

Wiik Riina
2009

OSAAJAT- Kartoitus
Matkailun ja elamys-
tuotannon osaa-
misklusterin Jyvasky-
lan osaamiskeskuk-

selle.

matkailu, palvelujen

kehittaminen

taminen
Toitturi, Salla Palvelun kehittami- Asiakaspersoona, Service Blueprint
Tramm, Piret nen Helsingin ja Tal- | elamys, laivamat- havainnointi
2013 linnan valiseen mat- | kailu, palvelukon- kysely
kustajaliikenteeseen | septi, palvelumuo- haastattelu
- esimerkkina Eckero | toilu aivoriihityoskentely
Line
Liekkinen Mirka PALVELUMUOTOILUN | Palvelumuotoilu, tiedonkeruu sahkoi-

sista lahteista
kartoitus lumipallo-
menetelmalla

haastattelu

Taulukko 1: Opinnaytetyon aiheeseen liittyvia aiemmin julkaistuja tutkimuksia

Tama opinnaytetyo golfravintolan palveluliiketoiminnan kehittamisesta palvelumuotoilun tyo-
kaluja kayttaen on enemman kaytantoon perustuva, kun palvelumuotoilua ja sen opetusta ja
kayttoa tutkivat opinnaytetyot ja vaitoskirja. Vaitoskirjat perustuvat vahvaan teoreettiseen
viitekehykseen ja asiantuntijahaastatteluihin, ne luovat ymmarrysta ja viitekehysta palvelu-
muotoilun kaytosta viela vahvemmaksi. Golfravintoloille palvelumuotoiluprosessilla tehtya
opinnaytetyota ei tutkija loytanyt tietokannasta. Tassa kehittamistyossa uutta tietoa on gol-
fravintoloiden yleinen taloudellinen SWOT-analyysi, mika nostaa esiin koko alan ongelmakoh-
tia ja erityispiirteita. Samalla tama kehittamistyo osoittaa, etta palvelumuotoilun tyokaluilla
pystyy hyvin kehittamaan golfravintolan palveluja ja tarjoomaa. Taman tyon tuloksia ja tutki-
musmenetelmia voi hyodyntaa muissakin ravintoloissa, kun pelkastaan opinnaytetyon tilaajan

ravintolassa.

2 Palvelumuotoilulla parempaan palvelukokemukseen
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Kehittamisehdotuksen prosessimalli tulee palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilussa ei tutkita
suuria massoja vaan tutkimus on laadullista, pienempien ryhmien tutkimusta, jossa pyritaan
saamaan syvallinen asiakasymmarrys (Polaine ym. 2013, 39). Tietoperustassa nostetaan esille
palvelumuotoiluprosessi, jossa Tuulaniemen (2013) kirja on ollut tarkeana lahteena. Kirjalli-
suudesta mukana on myos muita menetelma- ja kehittamistyohon liittyvaa kirjallisuutta, la-

hinna palvelumuotoiluun liittyvia.

Palvelukeskeinen litketoimintalogiikka on 2000-luvulla syrjayttanyt aiemmin hallinneen tava-
rakeskeisen liiketoimintalogiikan. Service Dominant Logic eli SDL pitaa asiakkaan keskiossa ja
sen mukaan kaikki liiketoiminta on jossain maarin palveluliiketoimintaa. Asiakkaalle ei tuo-
teta enaa arvoa tehtaassa tavaroita tekemalla, kuten aiemmassa tavarakeskeisessa liiketoi-
mintalogiikassa, vaan asiakkaalle tuottaa arvoa aineeton erityisosaamisen vaihdanta. SDL:n
mukaan asiakas on aktiivinen palvelun arvon kehittaja ja asiakkaat otetaan mukaan yhteiske-
hittamiseen, tata yhteiskehittamista kutsutaan co-creation-termilla. (Vargo & Lusch 2004.)
Asiakas otetaan mukaan myos arvon suunnitteluun ja yhteissuunnittelua kutsutaan co-desing-
termilla. Jokainen asiakas on yksild, jolla on oma arvomaailmansa eli asiakkaat kokevat palve-
lun arvon omalla yksilollisella tavallaan. (Prahalad & Ramaswamy, 2004.) Jotta palveluntar-
joaja ymmartaa, mika tuottaa asiakkaalle arvoa, taytyy hanen ymmartaa asiakasta. Asiakas-
ymmarryksen saamiseen on syntynyt palvelumuotoilun menetelmia, joka antaa useita eri tyo-
kaluja asiakkaan syvalliseen ymmartamiseen ja palvelujen muotoilemiseen asiakkaille arvoa
tuottaviksi. (Tuulaniemi 2013, 24-40.)

Asiakkaan arvonmuodostusprosessi on usein monitahoinen ja siihen voi vaikuttaa rajapinnassa
asiakkaan kohtaama asiakaspalvelija, tuote, ymparisto, organisaatio ja kulttuuri missa asiakas
elaa (Stickdorn & Schneider 2013, 50-51). Arvotoiminnot ovat kaikki toimenpiteet mita tarvi-
taan tuotteen tai palvelun tuottamiseen alusta loppuun asiakkaan kaytettavaksi. Asiakkaat ar-
vottavat eri tuotteet ja palvelut kulutuskayttaytymisensa kautta, pelkistetyimmillaan se on
asiakkaan maksama hinta tuotteesta tai palvelusta. (Moller ym. 2009, 29.) Esimerkiksi golf-
keskuksen klubiravintolan asiakkaalla alkaa arvon muodostus jo ennen golfkeskukseen tule-
mista, kun han suunnittelee jaavansa syomaan pelin jalkeen golfklubille. Sen jalkeen arvo
muodostuu kaikista niista kokemuksista mita muun muassa ymparisto, muut asiakkaat, asia-
kaspalvelu ja ravintolan tuotteet hanelle tuovat. Tama kokemus on hyvin subjektiivinen ja

henkilokohtainen.

Nykyaan on siirrytty yksittaisista palveluista tarjoomaan, jossa huomioidaan yksittaista tuo-
tetta kattavampi tarjooma asiakkaiden tarpeisiin. Tarjoomassa on mukana asiakkaalle suun-
nattuja tavaroita ja palveluita niin, etta ne vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaan toi-

veita ja tarpeita. Ne on kehitetty yhteistyossa yritysten valilla ja niissa yhdistyy eri yritysten
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ydinosaaminen vuorovaikutuksessa asiakkaaseen (Tuulaniemi 2013, 40-41). Prahalad & Ramas-
wamy (2004) kertovat verkostojen tarjooman olevan nykyaan globaalia ja lapinakyvaa. Mika
kaytannossa tarkoittaa esimerkiksi golfravintoloiden sahkoisten kotisivujen ja muiden tietojen
olevan kuluttajien saatavilla ja verrattavissa kansainvalisella tasolla asti. Tama tuo asiakkai-
siin kriittisyytta ja luo kilpailua yritysten tarjoomassa. Golfravintolassa yhteisen tarjooman

kehittaminen golfkeskuksen kanssa on luonteva tapa kehittaa liikketoimintaa.

Palvelumuotoilussa yhdistyy muotoilu, palvelu ja asiakasymmarrys ja asiakkaan nakokanta val-
miiseen tuotteeseen, jota muokataan asiakkaan lahtokohdista kasin, liiketoiminnallista aspek-
tia unohtamatta. Palvelumuotoilussa tehdaan yhteistyota usean eri alan ammattilaisten
kanssa, kuten insinoorien, analyytikkojen, johtajien, myynnin ja markkinoinnin ammattilais-
ten ja tietysti asiakkaiden kesken. Palvelumuotoilu on ajatusmalli, jossa voidaan kayttaa
useita eri prosessimalleja, menetelmia ja tyokaluja, niista palvelumuotoilija voi valita projek-
tiinsa parhaiten sopivia tyokaluja. Jokainen prosessimalli pyrkii optimoimaan asiakkaan palve-

luprosessin ja poistamaan hairitsevat tekijat. (Tuulaniemi 2013, 26-27, 60-69.)

Tutkijat korostavat yksimielisesti asiakkaan kanssa tehtya yhteistyota ja yhteissuunnittelua
palvelumuotoiluprosessissa. (Gloppen 2011, Stickdorn ym., 2013, Tuulaniemi, 2013, Polaine
ym. 2013, 41 ja Miettinen 2011, 23). Miettinen (2011,23) kertookin, etta palvelumuotoilussa
suunnitellaan yhdessa ihmisten kanssa, tuotteiden loppukayttajat siis yrityksen asiakkaat ovat
oman arkensa asiantuntijoita, joita kannattaa ottaa mukaan palvelujen kehitystyohon. Hyy-
salo (2009, 70) toteaa, etta asiakkaat voivat olla keskeisia ja aktiivisia suunnittelijoita tuot-
teiden ja palveluiden kehityksessa, koska heilla on hyva kasitys mita tuotteita tarvitaan ja

kayttajakokemus aiempien tuotteiden parannustarpeista.

Tutkijat Gloppen, (2011), Stickdorn & Schneider (2013), Polaine ym. (2013) ja Tuulaniemi
(2013) ovat myos yhta mielta siita, etta asiakasymmarrys on palvelujen kehittamisessa tar-
keinta. Asiakasymmarrykseen syvallisesti mentava tapa on kayttaa palvelumuotoilun menetel-
mia. Palvelumuotoilun eri menetelmilla asiakasymmarrysta saadaan esille jopa niin syvalli-
sesti, etta asiakkaan piilevat toiveet nousevat esille ja palvelun tarjoaja osaa tarjota asiak-
kaalle tuotetta, jota tama ei tiennyt viela tarvitsevankaan. Palvelumuotoilun tavoitteena on
asiakkaiden elaman ja tarpeiden ymmartaminen, uusien liiketoimintamahdollisuuksien huo-

maaminen, toimivien palvelujen suunnittelu ja niiden toteutus.

Palvelumuotoilu auttaa luomaan uutta tai kehittamaan vanhoja palveluja niin, etta ne ovat
kayttokelpoisempia ja halutumpia seka asiakkaalle, etta palveluja tuottavalle yritykselle
(Stickdorn ym 2013, 31). lhanteellisessa ratkaisussa kaikki palvelua kayttavat ja palvelua tar-
joavat osapuolet olisivat mukana koko palvelumuotoiluprosessin ajan. Silloin palvelujen reali-

teetit ja fyysiset vaatimukset olisivat mukana suunnitelmia tehdessa. (Tuulaniemi 2011, 129.)
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Erilaisia tyokaluilla ja -menetelmia kayttaen saadaan esiin yrityksen todelliset ongelmat ja
ideoinnin jalkeen tuodaan visuaalisesti esiin ratkaisuja, joista hankitaan asiakaspalautetta en-

nen kuin uudet palvelut otetaan kaytantoon.

Palvelumuotoiluun kuuluu luova ongelmanratkaisu ja siihen liittyy divergenssi ja konvergenssi
ongelmanratkaisuprosessi. Laajeneva divergenssi ajattelu etsii paljon uutta tietoa ja yhdiste-
lee vapaasti erilaisia tiedon osiota toisiinsa, kun taas supistuva konvergenssi ajattelu pohjau-
tuu tietoon ja analyyttiseen paattelyyn, jossa karsitaan divergenssiajattelun aikana tulleita
ideoita. (Tuulaniemi 2013, 113.) Kuvassa (Kuva 1) kuvataan luovaa ongelmanratkaisuprosessia,

jota palvelumuotoilussa kaytetaan.

Analyysija karsinta

Laajeneva Supistuva

Konvergenssi

Divergenssi

Kuva 1: Palvelumuotoilussa kaytetaan luovaa ongelmaratkaisun prosessimallia
(Tuulaniemi 2013, 113)

2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Yksi tunnetuimmista palvelujen kehittamisen prosessimenetelma on double diamond eli tupla-
timantti- menetelma, joka on British Design Councilin kehittama prosessimalli. Douple dia-
mond menetelmassa laajeneva ja supistuva osuus tehdaan kahteen kertaan, jotta lopputulos
olisi mahdollisimman hyva ratkaisu ongelman poistamiseen. (Design Council 2014.) Toinen
tunnettu, ja paljon kaytetty, palvelumuotoiluprosessimalli on vuonna 2001 IDEO:n kehittama

kolmen I:n-malli ”Inspiration, Ideation, Impementation” eli oivallus, ideointi ja toteutus.



17

Tama malli on helppo muistaa ja ymmartaa. (Brown 2008.) Tuulaniemi (2013, 128) on kuvan-
nut palvelumuotoilun prosessin koostuvan maarittelysta, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuo-
tannosta ja arvioinnista. Tassa raportissa palvelumuotoiluprosessi on edennyt Tuulaniemen
(2013) kuvaaman prosessin mukaan maarittelysta ja tutkimuksesta suunnitteluun asti. Tuo-
tanto ja sen arviointi jaavat tilaajayrityksen vastuulle. Kuvassa (Kuva 2) kuvataan Tuulanie-

men kayttamaa palvelumuotoilun prosessimallia, jota tassakin tutkimuksessa on kaytetty.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuva 2: Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 128)

Palvelumuotoilun lahtokohtana on ollut muotoilu ja se nakyy tyokalujen visuaalisuutena. Ku-
vat, nopeasti rakennetut prototyypit ja visuaalisuus on vahvasti esilla, kun aineetonta tai ver-
baalista aineistoa konkretisoidaan nakyvaksi ja ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi (Tuulaniemi
2013, 63). Tama nopeuttaa ja helpottaa yritysjohdon ymmartamaan todellisesta ongelmaa

verrattuna aiempaan kirjalliseen ja verbaaliseen viestintaan (Brown 2008).

Palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja on useita ja niita voidaan kayttaa luovasti asiakas-
ymmarryksen ja palvelujen kehittamistarpeen pohjalta. Palvelumuotoiluprosessi kuvaa tutki-
muksen etenemisen eri vaiheita ja siihen voi sisaltaa useita eri menetelmia ja tyokaluja tutki-
muksen aikana. Aluksi tutkitaan yrityksen liiketoiminnan todellista ongelmaa, mihin etsitaan
ratkaisuja. Sen jalkeen haetaan syvallista asiakasymmarrysta laadullisin menetelmin ja naiden
ideoiden pohjalta suunnitellaan analyyttisesti parempia palveluja tilaajayritykselle. (Tuula-
niemi 2013.)

Palvelumuotoilun tuloksena viedaan uusi palvelukonsepti markkinoille testattavaksi, jota arvi-
oidaan ja kehitetaan lisaa palvelusta saatujen kokemusten mukaan (Tuulaniemi 2013, 128.
Miettinen 2011, 18-23). Uuden palvelukonseptin testaus jaa tassa opinnaytetyossa tilaajayri-
tyksen tehtavaksi. Kaytannossa malliin tulee mukaan viela kaytannon realiteetit, joita ovat
rahalliset resurssit tai toimintaympariston fyysiset tilat (Tuulaniemi 2013, 132). Nama on huo-

mioitu taman tyon aikana suunnitteluvaiheessa mahdollisimman realistisesti.
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2.2 Verkostoituminen kehittaa palveluja

Verkostotalous tarkoittaa globaaleita markkinoita, jonka keskiossa on yrityksen ydinosaami-
nen, yritysten valinen keskinainen yhteistyo, yhteistyon kasvu, vuorovaikutus ja luottamus.
Verkostoyrittajyydessa yrittajyys on kehittynyt vuorovaikutteiseksi ja verkoston rooli on keski-
ossa yrittajyydessa. Verkostoyritys rakentuu yritysten valisesta tiiviista yhteistyosta. (Toivola
2006, 12.) Yritysten yhteistyon muuttuessa yha vuorovaikutteisemmaksi ja yha enemman toi-
sen yrityksen ydinosaamiseen tukeutumiseen, sen toiminta muuttuu verkostomaiseksi. Verkot-
tumismuotoja on esimerkiksi ”pieni-suuri” yritys, jossa yritysten tuotteet tukevat toisiaan,
siina pieni yritys voi hyodyntaa muun muassa isomman yrityksen asiakasverkostoja. (Moller
ym. 2009, 18, 31.) Verkostoitumisen avulla haetaan erilaisia hyotyja, esimerkiksi kustannuste-
hokkuutta, hyvaa laatua, tuotteiden ja palvelujen yhdistamista (Moller ym. 2009, 8, Toivola
2006, 13). Liiketoiminnallisesti sitoutuneet yritykset tekevat yhteistyota esimerkiksi markki-
noinnissa. Vahva yhteishenki ja luottamus tukevat verkon kehittymista (Moller ym. 2009, 76,
Toivola 2006, 17, 18.)

Tassa tyossa verkostoitumista pienen golfravintolan ja suuremman golfkeskuksen kanssa on
pyritty kehittamaan niin, etta se toisi lilkketoiminnallista etua yrityksille ja etuja yrityksen asi-
akkaille. Verkostoitumisen kehittamista on palvelujen tuottaminen ja markkinointi yhteis-

tyossa yhteisille asiakkaille.

3 Kehittamistehtavan eteneminen

Tassa kehitystyossa on kaytetty palvelumuotoilun tyokaluista maarittelyyn benchmarkkausta,
haastattelua ja havainnointia. Tutkimusosioissa kyselya, haastattelua, havainnointia, varjos-
tusta ja workshop-menetelmia. Suunnitteluvaiheen tyokaluja on ollut desing driverit, eri per-
soonat, palvelupolku ja service blueprint. Uudistusten onnistuminen on kuvattu storyboards-
menetelmalla eli sarjakuvana. Palvelumuotoilun tyokalupakista loytyy viela runsaasti muita
menetelmia tutkimuksen eri vaiheisiin, mutta tassa tutkimuksessa on kaytetty naita menetel-

mia.

Kehittamistyon maarittely- ja tutkimusosuus oli 13.5.2015 - 6.7.2015, se alkoi kehittamistyon
tyon tekija selvensi tutkimuksen nakokulmaa ja tilaajan toiveita tutkimuksen tavoitteista.
Haastattelun aikana sovittiin kehittamistyonaikataulu ja kehittamistyon tekijan mahdollisuus

kayttaa ravintolan tiloja ja palveluja kehittamistyon aikana.
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Aluksi kehittamistyon tekija tutki yrityksen sahkoista markkinointia ja teki tutkimusravinto-
lasta SWOT-analyysin verraten sita yleiseen golfravintoloiden liiketaloudelliseen SWOT-analyy-
siin, benchmarkaten tutkimusravintolaan hyvia kaytanteita. SWOT-analyysin kysely loytyy liit-
teena (Liite 1). 10.6.2015 kehitystyon tekija pyysi lupaa golfkeskuksen toiminnanjohtajalta
paasta havainnoimaan golfkeskuksen toimintaymparistoon, jossa tutkimusravintola sijaitsee ja
mahdollisesti haastattelemaan golfkeskuksen asiakkaita ja seka kertoi aikataulustaan milloin

oli tulossa paikalle. Golfkeskuksen toiminnanjohtaja antoi suostumuksensa suullisesti.

Kehitystyon tekija havainnoi golfkeskuksessa kahtena paivana eri ajankohtana: 18.6.2015 klo
8.00 - 15.00 ja 24.6.2015 klo 15.00 - 19.00. Kehittamistyon tekija haastatteli golfkeskuksen
toiminnanjohtajaa ja caddiemastereita ja ravintolan henkilokuntaa havainnointipaivina. Golf-
keskuksen johtajan ja caddiemasterin seka ravintolan tyontekijan haastattelumenetelma
kumpanakin havainnointipaivana oli vapaamuotoinen avoin haastattelu, joka muistutti enem-
man keskustelua ja aiheet kumpusivat havainnointipaivien aikana tulleista kehitystyontekijan
omista havainnoista ja asiakaspalautteesta. Kehittamistyon tekija kirjasi ylos tyontekijoiden
ajatuksia ja toiveita ravintolantoiminnan kehittamisesta. Tyontekijoiden, ravintoloitsijan ja
golftoiminnanjohtajan kehitystoiveet ravintolanpalveluille loytyvat tarkemmin liitteesta (Liite
2).

Havainnointikohteena oli golfkeskuksen liiketoimintaymparisto ja varjostuskohteena olivat
golfkeskuksen asiakkaat. Kehittamistyon tekija kirjoitti ylos muistiinpanoja kohderyhman asia-
kaspalvelutapahtumista ja lilkkumisesta golfkeskuksen alueella. Havainnointipaivien aikana
kehitystyon tekija teki samaan aikaan asiakkaille kirjallisen asiakaskyselyn, johon vastasi 47
henkiloa. Asiakaskysely loytyy liitteesta (Liite 3). Asiakkaille tehty asiakaskyselylomake, joka
sisalsi yhteystietokyselyn, oli tehty helpoksi ja nopeaksi vastata ja kaikille asiakkaille jaettiin
sama kysely. Kehittamistyon tekija jai keskustelemaan asiakkaan kanssa vapaasti kyselynai-

heista, jos asiakas ilmensi kiinnostusta keskusteluun.

Asiakaskyselyyn vastanneista ja yhteistietonsa jattaneista asiakkaista kehittamistyon tekija
valitsi huolellisesti workshopiin edustajia, jotka tuovat esiin kaikki ikaluokan. Workshopryh-
man sukupuolijakauma on valittu vastaamaan golfkeskuksen asiakkaiden sukupuolijakaumaa.
Unelmien golfravintola workshopiksi nimetyssa tyopajassa kaytiin tarkemmin lapi aiemmassa
tutkimuksessa esiin nousseita teemoja ravintolan palvelujen kehittamistarpeista osallistujien
kanssa. Samalla kehittamistyon tekija hankki syvallista asiakasymmarrysta, jonka pohjalta
palveluja lahdettiin kehittamaan. Liitteessa (Liite 4) on workshopin etukateissuunnitelma ja
liitteissa (Liite 5, 6 ja 7) loytyvat unelmien golfravintola workshopin osallistujille annetut ky-

selylomakkeet.
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Toiseen workshopiin kutsuttiin golftoiminnan edustajia, ladykapteeneita, ja workshopin tee-
mana oli sisustuksen ja visuaalisen ilmeen kehittaminen. Workshopin nimeksi tuli ladykaptee-
nien sisustus workshop. Tuloksiksi tuli visuaalisia kuvia siita, mihin suuntaan kehittamistyon
kohteena olevan golfravintolan sisustusta halutaan golftoiminnan puolelta kehittaa, seka hy-
via kehitysehdotuksia ravintolan palvelujen, seka kisatoimikunnan ja ravintolanyrittajan yh-

teistyon parantamiseksi.

Taman aineiston hankinnan jalkeen kehitystyon tekija analysoi, teemoitti ja arvotti tutkimus-
tulokset. Kehitystyon tekija huomioi golfkeskuksen henkilokunnan, ravintolan yrittajan, ravin-
tolan henkilokunnan ja asiakkaiden tarpeet ja etsi niista yhteisia nimittajia, joista tuli suun-
nittelun design driverseja. Kehitystyon tekija analysoi asiakkaiden toiveet ja arvot, seka teki
heista asiakaspersoonat, joihin liitettiin eri persoonille sopivia palveluja. Kehitystyon tekija
teki palvelupolun ja service blueprintin, joiden pohjana kaytti varjostuksen ja havainnoinnin
aikana saatua tietoa. Lopuksi kehitystyon tekija suunnitteli uudistettuja palveluja. Palvelupo-
lun seka service blueprintin pohjiin kehitystyon tekija suunnitteli sopivaa uudistettua markki-
nointia ja teki loppuyhteenvedon kehitysehdotuksista. Kehitysehdotuksia esitellaan opinnay-
tetyossa kirjallisesti ja sarjakuvina. Sarjakuvat on tehty persoonien pohjalta ja niissa kuva-

taan asiakaspersoonia palvelujen kehittamisen jalkeen.

Kuvassa (Kuva 3) kuvataan miten tama kehitystehtava on edennyt lineaarisesti maarittelysta

tutkimuksen kautta suunnitteluun Tuulaniemen (2013) palvelumuotoiluprosessin mukaan.

hMagrittely

Kysely Design draiverit

Persconat
Blue Print
Storyboards

Benchmarking Haastattelu
Haastattelu Havainnointi
Hawvainnointi Varjostus
Waorkshop

Kuva 3: kehitystehtavan eteneminen
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3.1 Maarittely

Palvelumuotoiluprosessin alku on maarittelyvaihetta, joka on divergenssiajattelua, siina tutki-
taan yrityksen tai alan todellista ongelmaa ja etsitaan siita tietoa. Maarittelyvaiheessa selvi-
tetaan mitka tavoitteet tilaajalla ja palvelun tarjoamalla yrityksella on tyon suhteen. Maarit-
telyssa selvitetaan muun muassa palvelumuotoiluun ajateltu kohderyhma ja palvelun tuotta-
jan tavoitteet, seka tilaajayrityksen visiot ja strategiat ja tilaajayrityksen toimintaymparis-
toon vaikuttavat tekijat. (Tuulaniemi 2013, 128-129, 132.) Tahan vaiheeseen sopii tyokaluiksi

benchmarkkaus, haastattelu ja havainnointi, joita tassakin opinnaytetyossa on kaytetty.

Maarittelylla on pyritty selvittamaan golfravintolan tamanhetkinen palveluliiketoiminnan ti-
lanne ja huomioimaan myos muiden golfravintoloiden yleinen tilanne. Tata tilannetta on osit-
tain esitelty kappaleessa 1.2. Taman tiedon pohjalta on tehty benchmarkkausta yleiseen ta-
loudelliseen SWOT-analyysiin muiden lahialueen golfravintoloiden hyvista toimintatavoista.
Maarittelyvaiheessa on haastateltu kehitystyon tilaajan lisaksi laheisesti lilketoiminnassa mu-
kana olevia tyontekijoita ja yhteistyokumppaneita, seka muita lahialueen golfravintolayritta-

jig.

3.1.1 Benchmarkkaus

Benchmarking tarkoittaa toiselta yritykselta oppimista ja kopioimista silta osin, kun se
hyodyntaa ja kehittaa omaa yritysta. Sita voidaan tehda tutkimalla ja vertailemalla muita
alalla toimijoita ja alan parhaiden kaytanteiden hyodyntamista. Benchmarkkauksen
tavoitteena on oppia muiden toiminnasta, niin etta muiden tekemat virheet voidaan valttaa

ja parhaat kaytanteet hyodyntaa. (Tuulaniemi 2013, 138-139.)

Taman kehitystyon maarittelyvaiheessa 40 golfravintoloitsijoille lahetettyihin sahkopostiky-
selyihin ravintoloiden taloudellisesta SWOT-analyysista eli vahvuuksista, heikkouksista, uhista
ja mahdollisuuksista taloudelliselta nakokannalta ei tullut yhtaan vastausta 22.6 mennessa,
joka oli kyselyn viimeinen vastauspaiva. Kehittamistyon tekija soitti 22.6.2015 - 24.6.2015
seitsemaan eri lansisuomessa toimivaan golfravintolaan ja haastatteli ravintoloitsijoita puheli-
messa. Liitteesta (Liite 1) loytyy kyselylomake taloudellisesta SWOT-analyysista, jota on kay-
tetty haastatteluissa. Vastaajista kuusi toimi ravintolayrittajana ja yksi tyoskenteli ravintola-
paallikkona. Yrittajat olivat toimineet yhdesta kahdeksaan vuoteen yrittajina ja tyontekija oli
neljatta kautta tyoskentelemassa samassa ravintolassa. Samat teemat toistuivat useissa vas-
tauksissa. Vastaukset on eritelty SWOT-analyysin mukaan. Kuvassa (Kuva 4) on kuvattu SWOT-

analyysin tulokset kaikkien ravintoloitsijoiden haastattelujen pohjalta.
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Heikkous

Saada myyntituloja tarpeeksi
golfasiakkaista

Hankaluus saada hyvia
tyontekijoita sesonkiaikaan

Jos yrittdja ei voi itse tydskennelld
yrityksessa

Uhka
Saa

Hintakilpailu asiakkaiden omien

e evdiden kanssa
Vitriinituotteet o o . o
Hiljaiset ajat ja ravintolan pitka

Vaihteleva, laadukas ja nopea suldsleeie

syotdva
A la carte

Kakut

Juhlapaivat, kuten vappubrunssi
ditienpadivalounas

Kioskirakennus ravintolan lisaksi

Kuva 4: Golfravintoloiden yleinen SWOT-analyysi

Golfravintolan vahvuuksista jokaisessa ravintolassa oli buffetlounas, sita syovat paivittain pe-
laajat, golfkentan tyontekijat ja osassa ravintoloita myos lahialueen ulkopuoliset kayttajat.
Muut vahvat myyntiartikkelit olivat olut, kahvi, virvoitusjuomat, vitriinituotteet ja nopeat
syotavat. Vitriinituotteissa tuli esiin vaihteleva ja laadukas valikoima, jotta asiakkaiden mie-
lenkiinto sailyy koko kauden ja nopeista syotavista tuotteista tuli maininta mukaan otettavista
lammitetysta focacciasta, nakkikorista seka herefordharan pihvista tehdysta burgerista. Asiak-
kaiden uskotaan olevan vaativia, antavan herkasti palautetta ja arvostavan laatua seka uu-

tuuksia maailmalta. Positiivisin suhtautuminen ravintolayrittajyyteen oli ensimmaista vuotta
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ravintoloitsijana toimivalla yrittajalla, han myos markkinoi ravintolaa vahvasti muillekin asi-
akkaille ja oli pitanyt ravintolassa suosittuja lounaita esim. vappuna ja aitienpaivana. Han

koki, etta asiakkaita riittaa tarpeeksi golfkeskuksen ulkopuolelta tulevista lounastajista.

Golfravintolan heikkouksina nahtiin kausiluontoisen ravintolan erikoispiirteita. Kausi kestaa
huhtikuusta syyskuuhun. Golfravintolan sijainti on golfkentan yhteydessa ja sijainti saattaa
olla hyvinkin kaukana tiheasta asutuksesta, mika luo omat haasteet saada tarpeeksi asiakas-
kuntaa. Tama aihe ei tuntunut jokaista ravintolaa haittaavan, yksi ravintola kertoi, etta lou-
nasasiakkaat tulevat paasaantoisesti muualta kuin golfasiakkaista. Yleisesti ravintola on vuok-
ralla golfkeskuksen hallinnoimissa tiloissa ja osassa ravintoiloita ravintoloitsija on vaihtunut
useasti muutaman kauden jalkeen. Golfkentan asiakaskunnan profiili vaikuttaa paljon ravinto-

lan golfasiakkaiden maaraan.

Yhteista kaikkien heikkoutena on a la carten ja kakkujen pieni menekki, seka henkilokunnan
hankinnan vaikeus. Henkilokunnan tulisi osata tyoskennella itsenaisesti seka ravintolassa, etta
salissa, joten anniskeluvastaavan patevyys on vaatimuksena myos kokeilla. Sesongin ulkopuo-
lella ravintolan myynti on pienta, mika heikentaa kauden tulosta. Golfasiakkaat eivat riitta-
neet tuomaan tarpeeksi myyntia kuin yhdessa haastatellussa ravintolassa. Kyseisessa ravinto-
lassa seura toi lahes kaikki asiakkaat, joten ravintola teki aktiivista yhteistyota golfseuran
kanssa. Ajatuksia tuli esiin ravintolan aukioloajan lyhentamisesta vain sesonkiaikaan eli 15.6 -
15.8, se parantaisi ravintolan lopullista tulosta. Golfasiakkaiden ostovoima ei riita suurim-
malla osalla ravintoloita kattamaan ravintolan menoja, joten asiakkaita pitaa yrittaa saada

muualta, kuten catering-toiminnasta.

Golfravintoloiden uhkana pidettiin saata, omia evaita, hiljaisia aikoja, tyovoimakuluja. Huo-
nolla ilmalla asiakkaita on vahemman, se oli selkea uhka. Kioski keskella golfkenttaa on uhka
tyovoimakustannusten osalta, se ei tuota tarpeeksi maksaakseen itsensa ja sen tuoma myynti
on pois ravintolan myynnista. Asiakkailla on omia evaita mukana golfkierroksella, tahan pyrit-
tiin vastaamaan edullisilla hinnoilla. Yksi ravintoloitsija kertoi, etta vaikka kentta on taynna,
heilla ei ole yhtaan asiakasta ravintolan tiloissa. Hiljaisina aikoina riittaisi yksi henkilo toissa,
joka hoitaisi samalla ravintolan ja caddiemasterin tyot. Kaikissa tiloissa se ei olisi mahdollista,
koska ravintolan tilat ovat eripaikassa kuin caddiemasterin toimisto. Ravintolassa jossa meni
paljon lounasta, ravintoloitsija ei nahnyt tarpeelliseksi hoitaa caddiemasterin tehtavaa, silla
ravintolan henkilokunnalla oli kiire lounaan tekemisessa. Yrittajan pitaa olla paikalla anta-

massa yritykselle kasvot, muuten toiminta hyytyy, kertoi yksi pitkaan toimineista yrittajista.

Golfravintolan tarkeimpana mahdollisuutena pidettiin yhteistyota golfkeskuksen kanssa.
”Seura tuo asiakkaat, seuran kilpailuihin kuuluu ruokatarjoilu” oli kiteyttava vastaus ravinto-

loitsijalta. Yhteistyo golfkeskuksen kanssa toisi tullessaan asiakkaita ja yhteista markkinointia
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ja myyntia esimerkiksi tyky-paivista yrityksille ja tutustumiskaynteja eri ryhmille, kuten pai-
vakotilaiselle. Ruokatarjoilua seuran kilpailuihin pidettiin tarkeana. Yhteistyon muotoja oli
tyon jakaminen caddiemasterin kanssa ja ravintolan asiakaspalvelijan kesken, jolloin henkilos-
tokulut pysyvat kohtuullisina. mahdollisuutena pidettiin ravintoloitsijan markkinointi- ja
myyntitaitoa golfasiakaskunnan ulkopuolelle. Yksi ravintola ei halunnut markkinoida palvelua
lainkaan golfseuran ulkopuolisille, koska se ei tarvinnut seuran ulkopuolisia asiakkaita. Asia-

kasmaara oli sopiva seuran sisalla ravintolan senhetkiselle henkilokunnalle.

Aiemmin tehtyjen haastattelujen ja havainnoinnin pohjalta kehitystyontekija vertasi kehitys-
tyon kohteena olevan ravintolan toimintaa yleiseen golfravintoiden SWOT-analyysiin. Kehitys-
tyon kohteena olevan ravintolan vahvuuksista loytyy oikein hinnoiteltu itsetehty kotiruoka-
mainen buffetlounas, hanaolut, virvoitusjuomat ja vitriinituotteita. Naiden tuotteiden laa-
juutta, vaihtelevuutta, laadukkuutta ja uutuuksien esiintuomista voisi kehittaa. Nopeat ja

mukaan otettavat syotavat eivat ole ravintolan listoilla, tata aluetta kannattaa kehittaa.

Heikkouksista samaa teemaa oli a la carten pieni menekki ja uuden henkilokunnan hankinnan
vaikeus. Golfasiakkaiden myynti ei kata tutkimusravintolan toimintaa, joten muita asiakkaita

on saatava, jotta tulos on voitollinen.

Uhat toteutuvat kehitystyon kohteena olevassa ravintolassa saan ja golfkentan kayttajien

omien evaiden suhteen. Hinnat ovat jo hyvin kohtuulliset, joten myyntia pitaisi lisata houkut-
televammaksi muulla keinoin, kun hintaa alentamalla. Yrittaja itse ei ole tyoskennellyt ravin-
tolassa kovin paljoa, eika nain ole paassyt antamaan ravintolalle omaa leimaansa, joten tama

heikkous ravintolan toiminnalla on.

Kehitystyon kohteena olevan ravintolan mahdollisuutena on saada enemman asiakkaita golf-
toiminnasta ravintolaan. Golfravintola voi parhaimmillaan saada kaikki asiakkaansa golfkes-
kuksen kautta, kuten aiemmassa haastattelututkimuksessa selvisi. Yhteistyota golfkeskuksen
toiminnanjohtajan kanssa pitaa vuorovaikutteisesti kehittaa, jotta tamankin golfkeskuksen
asiakkaista yha suurempi osa kayttaisi ravintolan palveluja yha enemman. Ruokailut jokaiseen
golfkisaan ja golfkeskuksen yritysvierailuun tulisi pyrkia sisallyttamaan automaattisesti tilauk-

seen. Tassa tarvitaan aktiivisuutta ravintolan osalta valmiiden tuotepakettien suhteen.

Yhteisia markkinointipalavereita ja kohteita kannattaa miettia golfseuran kanssa esimerkiksi

paivakotiryhmille tai yritysten tyky-paivien osalta. Laatua ja palvelua ja samalla yritysten toi-
silleen ja asiakkailleen tuomaa arvoa voi kehittaa asiakasymmarryksen ja avoimen vuoropuhe-
lun kautta. Golfkeskuksessa sijaitseva ravintola on klubin kayntikortti, joten golfkeskuksen ja

golfravintolan liiketoiminnallisten arvojen tulee olla lahella toisiaan, jotta rakentava ja sau-
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maton yhteistyo on mahdollista. Tarkeinta on, etta asiakas saa tarvitsemaansa ja arvosta-

maansa palvelua siita hetkesta kun astuu golfkeskuksen liiketoimintaymparistoon siihen het-

keen kun poistuu siita. Taustalla tarvitaan verkoston tuotteita ja palveluja tarjoavien yritys-

ten vahva yhteishenki ja yhteinen visio miten palveluja tuotetaan, kuten Toivala (2009) ja

Moller (2006) painottavat. Liiketoiminnallisia hyotyja voidaan kehittaa hakemalla kustannus-

tehokkuutta yhteisilla tyontekijoilla ravintolan ja golfkeskuksen caddiemasterin kanssa. Yri-

tyksen markkinoivat toisiaan sahkaisilla jo nyt kotisivuillaan, nakyvyytta voisi viela parantaa

kummankin yrityksen osalta.

Mahdollisuus
Yhteistyo golfseuran kanssa

Ruokailut jokaiseen golfkisaan

Ruokailut yritysvierailuihin

Tyotehtdvien yhdistaminen
caddiemasterin kanssa hiljaisina
aikoina

Lisaa ulkopuolisia asiakkaita
esimerkiksi juhlapaiviin

Vahvuus
Kotiruokalounas
Hanaolut
Virvoitusjuomat
Vitriinituotteet

Catering

Kuva 4: Tutkimusravintolan SWOT-analyysi
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Kuvassa (Kuva 5) on kuvattu kehitystyon kohteena olevan ravintolan SWOT-analyysi, jota on
peilattu aiemmin esiteltyyn golfravintoloiden yleiseen SWOT-analyysiin. Kehitystyon kohteena
olevan ravintolan SWOT-analyysista kaikki muut osa-alueet pystytaan nostamaan oikealla tah-
totilalla ja strategialla vahvuuksiksi tai mahdollisuuksiksi, paitsi uhkana olevaa saata, siihen

ravintoloitsija ei voi toiminnallaan vaikuttaa.

3.1.2 Tyontekijoiden haastattelut

Haastattelulla saadaan tietoa kohderyhman ajatuksista ja toiveista tutkittavaan palveluun.
Silla voidaan rakentaa taustatietoa asiakasprofiileille saamalla tietoa kohderyhman arjesta,
ajankaytosta, iasta ja arvoista. Naita tietoja voidaan kayttaa palvelua kehitettaessa. Haas-
tattelu voidaan tehda strukturoituna haastatteluna, jolloin tutkija on etukateen tehnyt raamit
kysymyksille ja vastauksille tai avoimena haastatteluna, jolloin asiakas voi vapaasti vastata
omien motiivien mukaan. Haastattelussa on tarkeaa saada haastattelutilanne niin vapaamuo-
toiseksi, etta haastateltava uskaltaa kertoa totuuden ja hanen kaytoksensa todelliset motiivit
saadaan esiin. (Tuulaniemi 2013, 147-148.)

Tyon tilaajan ja golfkeskuksessa tyoskentelevien henkiloiden haastatteluissa esiin nousseet
kommentit on analysoitu kolmeen eri sisaltoon, jotka olivat tuotteet, asiakaspalvelu ja ympa-
risto. Hinnoittelua ei huomioitu, koska kaikki tuntuivat olevan tyytyvaisia nykyiseen hinnoitte-
lun. Nakokulma on huomioitu jokaiselta haastateltavalta erikseen eli golfravintoloitsijan, golf-
keskuksentoiminnanjohtajan, ravintolatyontekijan ja golfkeskuksen tyontekijoiden toiveet ja
huomiot on eritelty. Liitteessa (Liite 2) on esitelty tarkemmin haastattelussa esiin nousseet

nakokulmat.

tolan sisustuksen paivityksesta. Tyontekijoilla oli jo ehdotuksia ja ajatuksia miten ravintolan
tiloja saisi kehitettya. Golfkeskuksen puolelta oltiin valmiit investoimaan sisustukseen. Golf-
keskuksen puolelta toivottiin saannollista paivitysta ravintolan sahkaoisiin sivuihin, joissa olisi
selkeasti lounaslistat esilla. Golfkeskus oli kiinnostunut asiakaspalvelun kehittamisesta yhtei-
sollisesti ja toivoi yleiseen hygieenisyyteen kiinnitettavan lisaa huomiota. Kuvassa (Kuva 6) on
tiivistetty kehitystyon kohteena olevan ravintolan ravintoloitsijan, golftoiminnan johtajan ja

seka ravintolan-, etta golftoiminnan tyontekijoiden haastattelujen tulokset.
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Kuva 5: Haastattelujen tulokset tyontekijoiden, ravintoloitsijan ja golftoiminnanjohtajan na-

kokannalta

3.2 Tutkimus

Palvelumuotoiluprosessi jatkuu tutkimusvaiheella, siina pyritaan syvalliseen asiakasymmarryk-
seen ja se on palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Tutkimusvaiheen pohjana voi olla
aiempi tutkimustieto tai yrityksen hiljainen tieto kohderyhmasta. Asiakasymmarrysta voidaan
kasvattaa useilla eri menetelmilla, kuten haastattelulla tai havainnoinnilla. Asiakasymmarryk-
sen saamisessa pyritaan selvittamaan kohderyhman odotukset ja tarpeet tarvittavista palve-
luista. Tassa vaiheessa kerataan ja analysoidaan suunnittelussa tarvittavaa tietoa. Keratyn
tiedon tulee olla laadukasta, jotta suunnitteluvaiheen kehitysehdotukset vastaavat kayttajien
todellisia tarpeita ja toiveita. (Tuulaniemi 2013, 142-151.) Tutkimusvaiheessa haetaan asia-
kasymmarrysta ja hyvia tiedonkeruumenetelmia on havainnointi, haastattelu, varjostus, pal-

velupolku, tyopajat. Naita tiedonkeruumenetelmia on tassa tyossa hyodynnetty.

3.2.1 Asiakaskysely golfkeskuksessa

Asiakaskyselyyn vastasi kahden paivan aikana 47 henkilo. Liitteessa (Liite 3) on asiakaskysely
esiteltyna. Kehitystyon tekija antoi kyselyn golfkeskuksen asiakkaille havainnointipaivien ai-
kana ja asiakkaat palauttivat kyselyn takaisin heti sen taytettyaan. Suurin osa asiakkaista oli
golfkeskuksen osakkaita, mutta vastaajien joukossa oli myos muita golfkeskuksen kayttajia.
Vastaajista 14 henkiloa oli naisia ja 33 henkiloa oli miehia. Golfkeskuksen jasenmaarasta 70 %

on miehia ja vastaajien keskuudessa miehia oli 70 %, joten vastaukset jakaantuvat satunnais-
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otannalla sukupuolen mukaan taysin samalla lailla kuin golfkeskuksen jasenjakauma. Vastauk-
set on lajiteltu sukupuolen mukaan. Vastaukset on merkitty kaavioihin kappalemaaraisesti
niin, etta naisten ja miesten vastausmaarat on lajiteltu omaksi kaavioksi. Kaavioihin ei ole
laskettu vastausprosentteja vaan ne on tehty kappalemaaran mukaan. Vastaukset golfkeskuk-
sen kavijoiden lapsista ja siviilisaadysta jatettiin kaavioista pois, koska niilla ei ollut merki-

tysta palvelujen kehittamisen suhteen.

Ikajakauma eri sukupuolten valilla on kuvattu Kaaviossa (Kaavio 1). Kaaviosta huomaa, etta yli
35-vuotiaat miehet ovat suurin asiakasryhma golfkentan kayttajista. Seniori-ikaisia eli yli 65-
vuotiaita miehia on tasta ryhmasta eniten. Naisasiakkaita on miehia enemman 20 - 35-vuotiai-
den joukossa.

Golfkeskuksen kavijoiden ikdajakauma
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6

4 - ' mies
(2) - nainen

alle 20-vuotias  20-35-vuotias  36-50-vuotias  51-65-vuotias  yli 65-vuotias

B nainen M mies

Kaavio 1: Golfasiakkaiden ikajakauma sukupuolen mukaan

Kaavio (Kaavio 2) kuvaa golfkeskuksessa kavijoiden kayntimaara golfkauden aikana. Kaaviosta
nakee, etta iso osa kayttajista, erityisesti miehista, kayttaa golfkeskuksen palveluja lahes pai-

vittain tai ainakin 2-5 kertaa viikossa koko golfkauden ajan.
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Golfkeskuksessa kayntimaara golfkauden aikana
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Kaavio 2: Golfkeskuksessa asiakkaiden kayntimaara golfkauden aikana

Kaavio (Kaavio 3) kuvaa kuinka kauan asiakas viipyy golfkeskuksessa vierailunsa aikana. Kaavi-
osta nakee, etta suurin osa asiakkaista viettaa golfkeskuksessa aikaa 2-4 tuntia tai 4-6 tuntia
kerrallaan. Alle tunnin vierailut selittyvat lounasasiakkaista, jotka kayttavat pelkastaan ravin-

tolan palveluja.

Golfkeskuksessa viettdma aika yhden vierailun aikana
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Kaavio 3: Asiakkaan viettama aika golfkeskuksessa yhden kaynnin aikana
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Kaavio (Kaavio 4) kertoo kuinka usein golfkeskuksen asiakas kayttaa ravintolan palveluja vie-
raillessaan golfkeskuksessa. Kaaviosta nakee, etta suurin osa miesasiakkaista kayttaa ravinto-
lapalveluja joka kerta. Joka toinen kerta kayttavia tai satunnaisesti ravintolapalveluja kaytta-
via on yhta paljon. Naiset erottuvat miehista siina, etta satunnaisesti kayttavien ryhma on

suurempi kuin muut ryhmat.

Golfkeskuksen asiakkaiden ravintolapalveluiden kaytto
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Kaavio 4: Golfkeskuksen asiakkaiden ravintolapalveluiden kaytto

Kysymyslomakkeessa olevaan avoimeen kysymykseen miksi kaytan tai en kayta ravintolan pal-
veluja vastaukset on jaoteltu alla kahdeksaan eri aihealueeseen. Aihealueet on jaettu kun-
nossa olevaan tilanteeseen ja kehittamista kaipaaviin aiheisiin. Ruoka- ja juomatarjonta oli 33
vastaajan mielesta kunnossa ja tarkein syy kayttaa ravintolan palveluja ja neljan vastaajan
mielesta asiakaspalvelu oli hyvaa ja syy kayttaa ravintolan palveluja. Kehityskohteita nousi

esiin useissa vastauksissa ja ne on esitetty Kaaviossa (Kaavio 5).

Ruoka- ja juomatarjontatoiveissa eniten mainintoja sai laadukas lounas, keittolounas, ruoka-
annosten parempi esille tuonti ja houkutteleva tuoksu. Tuoreita sampyloita ja leipia toivottiin
koko ajan tarjolle ravintolaan ja taukotupaan. Yksittaisia mainintoja saivat tuoreet croissan-
tit, erikoiskahvi ja club sandwich. Edullisemmat lounashinnat nousivat esiin. Asiakaspalvelun
toivottiin paranevan ja ilta-aukioloon haluttiin joustoa. Siisteys ja hygienia nousivat selkeim-
min esille kehityskohteista, siihen toivottiin parannusta esimerkiksi lounasaikaa lyhentamalla,

jotta lounasruoka olisi aina tuoretta. Ravintolan peruspuhtauteen toivottiin lisaa huomioita.
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Yhteistyota golfseuran kanssa kilpailujen yhteydessa nostettiin esiin esimerkiksi yhteisten ruo-
kailujen ja evaspussin muodossa. Taukotuvan palveluja toivottiin kehitettavan nykyaikaisiksi.
Sisustustoiveita oli tyylikas terassikalusto ja ravintolasalin pintojen paivitys, seka kuntosali-
palvelut, ne on sisallytetty muu syy osioon. Muita syita miksi ei kayta ravintolan palveluja oli

ajan puute ja kotona ruokailu.

Kaaviosta (Kaavio 5) on merkitty alueittain kyselyssa eniten mainintoja saaneet kehityskoh-
teet. Kaaviosta huomaa, etta kehityskohteista eniten esiin nousi siisteys ja hygienia, ruoka- ja

juomatarjonta seka muut syyt.

Ravintolan palveluiden kehityskohteet

’R

= Ruoka ja juomatarjonta = Hinta Asiakaspalvelu
Aukioloaika = Siisteys ja hygienia = Taukotuvan palvelut kuntoon

m Lisda yhteistyota seuran kanssa = muu syy

Kaavio 5: Kehittamistyon kohteena olevan ravintolan kehittamiskohteet asiakaskyselyn perus-

teella

3.2.2 Havainnointi ja varjostus golfkeskuksessa

Havainnointi voi olla kohderyhman passiivista tarkastelua ulkopuolisena tai tutkijan
osallistumista jollain tasolla kohderyhman elamaan. Etnografinen havainnointi tarkoittaa, etta
kohderyhmaa tutkitaan niiden luonnollisissa olosuhteissa, jossa tutkijalla on aito ja syvallinen
kiinnostus kohderyhmaan. (Tuulaniemi 2013, 147.) Myos Hyysalo (2009, 106) painottaa
havainnoinnin olevan ihmisten seuraamista heidan omissa ymparistoissaan. Havainnointiin
kuuluu havaintojen kirjaaminen ja tarkein apuvaline on kyna ja lehtio, muistiinpanoja voi
tukea esimerkiksi valokuvilla. Yksinkertaisen havainnoinnin lisaksi tarvitaan muuta tutkimusta

havainnointia taydentamaan. (Hyysalo 2009, 107-108.)
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Varjostus tarkoittaa, etta kohderyhman kayttaytymista havainnoidaan koko
palvelutapahtuman ajan. Varjostuksen tulee kestaa ainakin yhden tyovuoron ajan, jotta
saadaan selville mita palvelua asiakkaat kayttavat ja mita eivat. Samalla saadaan selville
miten palvelutapahtuman vuorovaikutteisuus toteutuu ja miten asiakkaat liikkuvat
palveluntarjoajan tiloissa. (Tuulaniemi 2013, 150.) Hyysalo (2009, 112) toteaa varjostuksen

kohteena olevan henkilon, jonka toimia kartoitetaan kokonaisuudessaan.

Kehitystyon tekija havainnoi ja varjosti 18.6.2015 kello: 8.00 - 15.00 tutkimusravintolassa pai-
van kulkua ja asiakkaiden toimintaa, havainnointi taltioitiin kynalla ja lehtiolla ja muistiinpa-
nojen tueksi otettiin valokuvia. Havainnoinnin ja varjostuksen tavoitteena oli ymmartaa mil-
lainen on golfkeskuksen asiakas ja miten han liikkuu golfkeskuksen ymparistossa. Tavoitteena
on myos ymmartaa miksi asiakkaat kayttavat tai eivat kayta golfravintolan palveluja ja mita
asiakkaat haluavat golfravintolan palveluilta. Ensin kehitystyon tekija tutustui golfravintolan
liilketoimintaymparistoon eli tiloihin ja haastatteli golfravintolan toiminnanjohtajaa, seka ra-
vintolan tyontekijaa ja caddiemasteria, jotta kehitystyon maarittely selkiintyisi, heidan kaik-
kien tilat olivat vierekkain samassa klubirakennuksessa, joten yhteinen kommunikaatio oli
luontevaa. Sitten kehitystyon tekija varjosti asiakkaiden palvelupolkua, havainnoi asiakkaiden
toimintaa ja jakoi klubirakennukseen tuleville asiakkaille kyselylomakkeita. Paiva oli satei-
nen, joten kehitystyon tekija oli lahes koko paivan klubirakennuksen sisatiloissa. Toinen ha-
vainnointi- ja varjostuspaiva oli 23.6.2015 kello 15.00 - 19.00. Kehittamistyon tekija oli valin-
nut ajankohdan juniorpelaajien harjoitusten ajaksi, koska heita ei ollut kaynyt ensimmaisen
havainnointipaivan aikana golfkeskuksessa. Kehittamistyon tekija olisi halunnut junioreilta
asiakaskyselyyn vastauksia ja sita kautta kutsua heitakin workshopiin, mutta juniorpelaajia ei
tullut klubirakennukseen toisellakaan havainnointikerralla, koska he menivat heti keskukseen
tullessaan kentalle harjoittelemaan golftreeneihin, eivatka kayttaneet klubirakennuksen pal-
veluja lainkaan. Kehittamistyontekija sai golfkeskuksen johtajalta aktiivisen junioripelaajan
yhteystiedot, jotta voisi pyytaa juniorpelaajaa workshopiin mukaan ja saisi hanen mielipiteen

esille workshop tyoskentelyn aikana.

Samankaltaisuuskaaviota voi kayttaa tutkimustulosten jasentelyssa. Tutkimuksessa voi olla
paljon erilaisia tuloksia. Niiden kasittelya ja ymmarrysta helpottaa tulosten ryhmittely eri ai-
healueittain. Ryhmat voivat sisaltaa omia teemoja, joiden pohjalta saadaan esiin kohderyh-
malle tarkeimmat ja olennaisimmat asiat. (Tuulaniemi 2013, 154.) Tata teemoittelua saman
teeman alle tutkija kaytti kirjatessaan ylos asiakaskyselyn vastauksia ja etsiessaan samoja

teemoja eri asiakasryhmien toiveista ja arvoista.

Havainnoinnin ja varjostukset huomioista ja muistiinpanoista on tehty litterointi ja tutkimus-

materiaali on teemoitettu samankaltaisuuskaaviomaisesti varikoodeilla. Havainnoinnin ja var-
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jostuksen tuloksista on tehty palvelupolku, joka kuvaa golfasiakkaiden liikkumista golfkeskuk-
sen ymparistossa. Tuotemenekki on huomioitu SWOT-analyysin tutkimusravintolan tuotevah-
vuuksissa. Eniten mainintoja saaneet aiheet kyselyssa, haastattelussa ja havainnoinnin aikana
on nostettu tutkimuksen tarkeimmiksi kehityskohteiksi. Kuvassa (Kuva 7) kuvataan tutkimuk-

sen kehityskohteita, jotka nousivat esiin havainnointipaivien aikana haastatteluissa ja kyse-

Tuoreet tuotteet Sisustukseen viihtyisyytta

lyssa.

Ruokailuja golfkilpailuihin lisaa
R.a\.nntolan plntqjen ja Opasteita ravintolaan
T . astioiden hygieenisyyteen N
Hymya ja siisteytta uElietE ldhiseudulle
asiakaspalveluun o o Lounaslistat ja muu
. Kioskin siisteyteen ja kioskin o S
Laadukasta ja nopeaa tuotevalikoima esilla laajasti

e hase e T automaattien luotettavuuden o
syotavad lisaa vitriinituotteisiin huomioiminen golfkeskuksen tiloissa

Hygieenisyys

Kuva 6: Havainnointipdivien aikana esiin nousseet kehityskohteet

3.2.3 Unelmien golfravintola workshop

Tavoitteena on yhdessa suunnitella unelmien golfravintolaa. Teemoina ovat tuotteet,
hinnoittelu, palvelu ja ymparisto. Kuvassa (Kuva 8) on esitelty unelmien golfravintolan tee-
moja, jotka havainnoinnin ja haastattelujen aikana olivat nousseet asiakkaiden vastauksissa.
Samoja, havainnointipaivien aikana esiin nousseita teemoja, on nostettu esiin workshopin
kyselylomakkeissa, joihin workshopin osallistujat vastaavat yksiloina ja ryhmissa. Tavoitteena
on saada syvallisempaa tietoa aiemmin esiin nousseita asiakastoiveista. Asiakaskyselyihin
vastanneista asiakkaista valittiin mahdollisimman heterogeeninen ryhma workshop
tyoskentelyyn. Ikajakaumalta paikalle oli kutsuttu kaikki ikaluokat. Osallistujat oli jaettu ian
mukaan ryhmittain, jotta eri ikaryhmien arvoa tuottavat toiminnot voitaisiin maaritella tar-

kemmin. Liitteena (Liite 4) on workshopien etukateen suunniteltu runko.
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Osallistujiksi on lupautunut tulemaan yhdeksan asiakasta, heidat on jaettu kolmeen eri
ikaryhmaan niin, etta jokaisessa ryhmissa on yksi nainen ja kaksi miesta. Kehittamistyon te-
kija oli jakanut osallistujat kolmeen ryhmaan niin, etta ryhmassa yksi oli juniorit eli alle 35-
vuotiaat, ryhmassa kaksi keski-ikaiset eli 35 - 65-vuotiaat ja ryhmassa kolme seniorit eli yli
65-vuotiaat. Tama jako kuvasi hyvin miesten ja naisten valista jakaumaa golfkeskusta
kayttavista pelaajissa ja toi kaiken ikaisten pelaajien nakokulman esille. Tilana toimivat
golfravintolan kokoustilat ja osallistujat saivat ilmaisen lounaan ravintolassa workshopin jal-
keen. Workshop toteutui torstaina 2.7.2015 kello 11.00 - 13.00. Yhdeksan henkiloa lupautui
tulemaan paikalle, kehitystyon tekija oli varmistanut asiakkaiden saapumisen paikalle 3-6
paivaa ennen workshopia soittamalla heille tai lahettamalla sahkopostia, silloin kaikki olivat

ilmoittaneet tulevansa.

Kuva 7: Unelmien golfravintolaa suunnitellaan neljan teeman kautta

Todellisuudessa paikalle tuli 2.7.2015 klo:11.00 viisi henkiloa, joista ryhmassa yksi oli yksi
miespuolinen juniori ja ryhmassa kaksi oli yksi keski-ikainen mies seka keski-ikainen nainen ja

ryhmassa kolme oli oli seniori-ikainen mies ja nainen.
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Osanottajat saivat ensin taytettavakseen henkilokohtaisesti taytettavan vaittamasarjan, jossa
selvitettiin vaittamin osallistujien ajatuksia tutkimusravintolan tamanhetkisesta tilanteesta.
Vaittamasarja on esitelty liitteessa (Liite 5). Vaittaman aiheet olivat tulleet esiin kehitystyon
tekijan aiemmin tehdysta asiakaskyselysta ja haastatteluista tai havainnoista. Asiakkaat
tekivat vaittamiin viela tarkentavia kysymyksia ja osa vaittamista sai ryhman keskustelemaan
keskenaan. Seuraavaksi osallistujat saivat taytettavakseen toisen vaittamasarjan, jossa he
saivat arvottaa eri vaittamia tarkeysjarjestykseen. Liitteessa (Liite 6) on esitelty kyseinen
vaittamasarja. Vaittamissa oli ajatuksia millainen unelmien golfravintola voisi olla
tulevaisuudessa. Taman jalkeen osallistujat saivat tayttaa ryhmittain kyselyn unelmien
golfravintolasta. Liitteessa (Liite 7) on esitelty kyselylomake unelmien golfravintolasta.

Ryhmia oli tassa vaiheessa 3 ikajakauman mukaan.

Loppuajaksi osallistujista tehtiin 2 ryhmaa ian mukaan jaoteltuna ja he keskustelivat vapaasti
unelmien golfravintolasta. Ryhmat saivat post-it-laput ja kynia ja saivat tehtavakseen miettia
10 tarkeinta asiaa millainen unelmien golfravintola olisi ja millainen ravintola tekisi heidat
onnellisiksi ja vieda post-it laput seinalla olevalle suuren nelikenttaan. Nelikentta oli jaettu
asiakkaan ian ja palvelun tarkeyden mukaan. Koko ryhma ryhmitteli Post it -lappuja seinalle
niin, etta tarkeimmat aiheet laitettiin paperin ylareunaan ja vahiten tarkeat paperin
alareunaan, nuorimmille tarkeat asiat vasemmalle ja iakkaammille tarkeat aiheet oikealle.

Kuvassa (Kuva 9) on esitelty unelmien golfravintolan tarkeimpien aiheiden tulokset.

Taman jalkeen keskusteltiin yhteisesti eri asioiden tarkeydesta ja kehitystyon tekija kysyi
taustoja mista heidan aiheet ja toiveet kumpuavat ja kirjoitti motiiveja ylos. Koko
workshopiin meni aikaa yhteensa 75 minuuttia, ravintolan visuaalisen ilmeen suunnittelu jai
vain pintapuolisesti kasitellyksi. Asiakkaat tutkivat ravintola- ja golfalan sisustuslehtia ja
toiveena nousi varikkaampi ja hygieeninen pukeutuminen ravintolan tyontekijoille. Taman

jalkeen kehitystyon tekija ja kaikki osallistujat siirtyivat lounaalle ravintolan tiloihin.
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Kuva 8: Post-it lapuille on kirjattu unelmien golfravintolalta toivotut palvelut

Ensimmaisen lomakkeen tulokset kertoivat osallistujien ajatuksia tutkimuksen golfravintolan
tamanhetkisesta tilanteesta. Vaittamien aiheet oli valittu aiemman asiakaskyselyn ja
haastattelujen tulosten perusteella. Kuvaan (Kuva 10) on tiivistetty asiat, mita mielta
workshopiin osallistujat ovat tutkimusravintolan tamanhetkisesta tilanteesta. Asiakkaat eivat
olleet mistaan vaittamasta taysin samaa mielta, mutta jokseenkin samaa mielta oltiin siita,
etta tutkimusravintolan palvelut ovat kunnossa, asiakaspalvelu on hyvaa, ravintolan ja kioskin
aukioloajat ovat hyvia, ruokalista on selkeasti esilla ja astiat ovat aina puhtaita. Tasta voi-
daan tehda johtopaatos, etta yleisella tasolla sita kayttavat asiakkaat ovat suhteellisen tyyty-

vaisia ravintolan toimintaan, mutta kehittamista tallakin saralla voisi olla.

Neutraali mielipide oli siita, etta henkilokunta on ammattitaitoista, hygieenisyys on kunnossa,
hinnat ovat sopivat, henkilokunnan ulkoinen olemus on siisti, ruuat on laadukkaista raaka-
aineita, lounas on monipuolinen, ruoka on tuoretta, sisustus on miellyttava, on tarpeeksi
seuran jarjestamia ruokailuja, mainostaa tarpeeksi sahkoisessa mediassa, on piristavia
uutuuksia saatavana, sahkoiset kotisivut ovat ajan tasalla, tarpeeksi monipuolista
ruokatarjontaa ja kioskipalvelut ovat kunnossa. Tasta voidaan tehda johtopaatos, etta naihin

asioihin voisi viela panostaa, jotta aiheista tulisi todellisia mielipiteita.
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Hygieenisyys on
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miellyttava

Kuva 9: Vaittamien tulokset tutkimusravintolan tamanhetkisesta tilanteesta, ensimmainen

laatikko on jokseenkin samaa mielta ja toinen laatikko on neutraali mielipide

Seuraavaksi osanottajat saivat henkilokohtaisesti vastattavakseen tulevaisuuden palvelut lo-
makkeen, jossa selvitettiin osanottajien toiveita ravintolan tulevista palveluista, niista tar-
keimmat on huomioitu kuvassa. Lopuksi osallistujat vastasivat pienryhmissa, aiheena millai-
nen unelmien golfravintola olisi. Tuloksissa selvisi, etta tutkimusravintolan aukioloaika oli jo
nyt aika hyva. Ravintolan palvelutarjontaan kaikki toivoivat lounasta, kahvilapalveluja ja uu-
tuuksia. Aamiaista ei pidetty niin tarkeana ja vahiten tarkea oli a la carte lista. Lisapalveluina
toivottiin kuntosalia ja laadukkaita sauna- ja pukuhuonetiloja. Asiakaspalvelijan tyonkuvaan

voisi yhdistaa caddiemasterin tyon.

Ravintolan palveluja kaytettaisiin enemman jos tarjolla on muutama nopea annosruokavaihto-
ehto, hyva palvelu, viihtyisa sisustus, hyvat ruuat, paljon eri valikoimaa ruuissa, kioskin toi-
minta laadukkaampaa ja terassilla olisi tarjolla grillattuja tuotteita ja hampurilaisia. Ruoka-
annoksena voi olla pieni suolainen grillituote, keittolounas, tuoreita sampyloita, itse tehtyja
leivonnaisia, hedelmia ja valipalakekseja, mutta ei valmiita eineksia, kuten pakastepullia. Ra-

vintolan sisustusta voisi paivittaa pintojen ja verhoilun osalta.

Aiemman tehtavan kysymysten pohjalta tyoryhman jasenet saivat kirjata post-it lappuihin

omakohtaisesti tarkeita asioita golfkeskuksen- ja ravintolan toimintaan liittyen. Ryhmat toivat
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post-it lappunsa takaseinalla olevaan nelikenttaan ja keskusteltiin tarkeiden aiheiden
tuloksista. Huomattiin, etta tarkealla sijalla kaiken ikaisissa oli samoja asioita, kuten hyva
ruoka, kotiruokalounas, iloinen asiakaspalvelu ja viihtyisa ymparisto. Workshopin tuloksista

tarkeimmat toiveet unelmien golfravintolan palveluista on nostettu esiin kuvaan (Kuva 11).
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Kuva 10: Unelmien golfravintola kyselyn tiivistetyt tulokset

Lopuksi osallistujat keskustelivat yhteisesti sisustuksesta, he toivoivat tyontekijoiden
vaatetuksessa kaytettavat raikkaampia vareja, nykyisten mustien sijasta. Osallistujat kokivat
ravintolan tilat avariksi, koska ne olivat usein tyhjillaan ja miettivat voisiko osaa kalustosta
siirtaa valilla pois ja olisiko mahdollista saada viihtyisia poyta ja sohvaryhmia ravintolan
tiloihin. Terassille toivottiin muutamaa tyylikasta sohvaryhmaa, nykyiset vanhat terassintuolit

olivat osallistujien mielesta huonot istua.

3.2.4 Ladykapteenien sisustus workshop

Sisustuksen kehittaminen oli valittu kehittamistyon yhdeksi tavoitteeksi, sisustuksen kehitta-
miseen ravintolan yrittaja tarvitsee golftoiminnan tayden tuen, koska kalusteet ja koneet
kuuluvat golfkeskukselle ja resurssit sisustuksen uusimiseen tulevat golftoiminnan puolelta.
Toisessa workshopissa olivat golfkeskuksen viisi ladykapteenia paikalla. Ladykapteenit ovat
golftoiminnan yhteyshenkiloita naisgolfin puolelta ja aktiivisia golftoiminnan jasenia. La-
dykapteenit olivat jo aiemmin paattaneet vaihtaa ravintolatilan verhot uusiin, joten sisustuk-
sen paivitys oli heidan toimenkuvanaan golftoiminnan puolelta. Workshopin aikana ladykap-
teenit suunnittelivat nelja visuaalista kuvaa mihin suuntaan haluaisivat kehittaa ravintolan
ulkoista ilmetta. Valokuva (Kuva 12) kuvaa tilannetta ennen kuin ladykapteenien workshop al-

koi, kiinnostavia lehtia ja askarteluvalineita oli odottamassa workshopin osallistujia.
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Kuva 11 Ladykapteeneita odottaa sisustuksen suunnitteluworkshop

Ladykapteenien kokouksessa pienryhmat suunnittelevat oman unelmagolfravintolan
hahmottamista A3 paperiin piirtamalla, kirjoittamalla, leikkaamalla lehdista kuvia ja
hahmottamalla unelmien golfravintolan paperille. Workshop keskittyy sisustukseen ja klubin
ulkoisen parantamiseen. Valokuva (Kuva 13) nayttaa tilanteen, kun ladykapteenit suunnittele-

vat tutkimusravintolan uutta sisustusta.

Ladykapteeneita oli paikalla 5 henkiloa ja aluksi ryhman kanssa kaytiin lapi illan teema, joka
liittyi ymparistoon. Ladykapteenien pitaisi kahdessa ryhmassa suunnitella unelmien
golfravintolaa. Muita teemaan liittyvia aiheita ovat opasteet, kalustus, valaistus, musiikki,
pukeutuminen ja yleinen visuaalisuus. Ladykapteeneille oli varattu golf-, ruoka-, sisustus- ja
ravintola-alan lehtia, joista he saivat etsia omaa visuaalista ilmettaan tutkimusravintolalle.
Aluksi ryhma kiersi yhdessa ravintolan ja huomioivat ravintolan linjaston kaipaavan uuden
pinnan, lampo- ja kylmahauteen kaipaavan uudistamista, tuolit ja poydat, seka terassin
kalusteet kaipaisivat osittain paivitysta. Valaistus koettiin muuten hyvana, mutta roikkuvia

lappuja ikkunan lahella voisi laskea alaspain, se loisi tunnelmallisen tilan.

Ladykapteenien mielesta suurin yhteistyota parantava vaikutus ravintolan toimintaan olisi
ravintolan ja golfkeskuksen kisatoimikunnan osalta etukateen sovitut yhteiset palaverit.
Kauden alussa olisi alustava suunnitelma kauden tilanteesta ja kerran kuukaudessa
paivitettaisiin kilpailukalenteri ja osallistujamaarat. Naiden palaverien ansiosta ravintolan
tietaisi tulevista kilpailuista ja osaisi varustautua oikeanlaisella tarjonnalla. Taman lisaksi
kilpailijoiden lopullinen maara tulisi varmistaa ennen kilpailupaivaa kisatoimikunnan ja
ravintolan kesken. Ravintolan toivottiin olevan aktiivinen kisatoimikunnan puoleen ja tekevan

erilaisia ruokapakettiehdotuksia valmiiksi erityyppisiin kisoihin. Keskustelua oli evaspussista
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ennen kisoja, lounaasta tai brunssista kisojen jalkeen. Workshop kesti 1,5 tuntia ja sen aikana

syntyi keskustelun lisaksi 4 visuaalista tyota unelmien golfravintolasta.

Kuva 12: Ladykapteenit suunnittelevat tulevaa tutkimusravintolan sisustusta

Kuvaan (Kuva 14) on nostettu esiin ladykapteenien workshopissa keskustelun lomassa spontaa-
nisti esiin nousseet kehittamistulokset liittyen mainontaan, sisustukseen ja muuhun toimin-

taan tutkimusravintolassa.
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Kuva 13 Sisustus workshopissa esiin nousseet kehityskohteet

Sisustus workshopin tulokset eli ladykapteenien visiot tutkimusravintolan tulevasta sisustuk-
sesta ja ilmeesta on esitelty kuvassa (Kuva 15). Workshopin sisustuskuvissa varit ovat
maanlaheisia ruskean, harmaan ja mustan vivahtavia, osa kalusteista oli valkeita. Poydissa oli
paljon erivarisia liinoja tuoden erityylista tunnelmaa ravintolan sisustukseen. Workshopin
kuvissa oli valkotakkinen ja punatakkinen kokki siistissa puhtaassa hygieenisessa asussa,
hattumalleja oli leikattu kuviin useita eri vaihtoehtoja, kaksi lippismallia ja yksi perinteinen
kokkihattu. Kuvista loytyy myos smoothie, jota toivottiin ravintolan tarjontaan. Kuviin on
leikattu annoskulhoihin uusia perunoita ja lisakkeita, ne oli otettu kuvaamaan sita, etta
asiakkaat kaipaavat tuoretta itsetehtya ruokaa ja tuoretta kotitekoista leipaa, HK-makkaran
tilalla toivottiin tarjottavan paikallista Pernion lihan makkaroita ja kioskiin pitaisi saada oluen
vaihtoehdoksi muuta juotavaa, kuten smoothie. Keittolounasta, hampurilaista, seka muuta
pikkusuolaista on leikattu mukaan. Mukaan otettavaa kahvia ja erikoiskahvia toivottiin myos
valikoimiin. Kuvista loytyi Technopolisin suunnittelema hymynaama- palauteautomaatti,
mihin asiakas voisi antaa palautteen millaista palvelu oli tanaan. Kuvien tunnelma on trendik-

kaan bistron tuomaa tunnelmaa maanlaheisin maustein ja varein.
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Kuva 14: Ladykapteenien visiot ravintolan sisustuksesta ja tunnelmasta

3.3 Suunnittelu

Tutkimusvaiheessa hankituista tiedoista siirrytaan kongervenssiajatteluun, jossa tutkimuk-
sessa esiin tullutta tietoa jasennetaan esimerkiksi asiakaspersoonilla, palvelupolulla tai design
drivereilla. Suunnitteluvaiheessa voidaan aloittaa laaja palvelukonseptin kokonaissuunnittelu,
johon kuuluu myos mainonta. Mainonnassa annettu palvelulupaus tulisi kohdata asiakkaan pal-
velunodotuksia. Lopulta tehdaan prototyyppi, jonka tyokaluja voi olla Service Blueprint tai

Storyboards, jossa ongelman ratkaisu on nostettu selkeasti esiin (Tuulaniemi 2013, 132-216).

Tassa kehitystyossa suunnitteluvaiheessa aiemmin kerattya tietoa on teemoiteltu ja sielta on
nostettu esiin eniten mainintoja saaneet kehityskohteet, seka tarkeimmiksi ja parhaimmiksi
nousseet ideat suunnittelutyon desing drivereiksi. Suunnitteluvaiheen yksi hyvista tyokaluista
on asiakaspersoonat, joiden ymparille on helppo rakentaa laajempiakin palvelukokonaisuuksia
tietylle asiakasryhmalle. Muita tyokaluja, joita suunnitteluvaiheessa kaytetaan, on palvelu-
polku ja service blueprint, jonka ymparille on suunniteltu mainontaa. Service Blueprintissa
nakee asiakaspolun lisaksi kohdat mihin ravintolayrittaja voi vaikuttaa asiakkaan palvelupo-
lussa ja se antaa kokonaiskuvan asiakkaan palvelutapahtumasta. Kerronnallisena tyokaluna on

kaytetty storyboards eli sarjakuvakerrontaa eri asiakasprofiileille, sarjakuvat kertovat miten
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eri asiakasprofiilit kulkevat palvelupolulla uudistusten jalkeen. Sunnitteluvaiheessa on huomi-

oitu asiakkailta kummunneet toiveet ja ideat, unohtamatta liiketoiminnallista aspektia.

Desing driversit ovat analyyttisia tulkintoja tutkimustuloksista. Niita kutsutaan myos suunnit-
teluohjureiksi. Nama suunnitteluohjurit ohjaavat tutkimuksessa nousseet asiakkaiden tarpeet
ja tavoitteet suunnittelun keskioon. Design driverit kertovat ytimekkaasti mita kehitettavan

palvelun tulisi tarjota. (Tuulaniemi 2013, 156-157.)

Suunnittelun desing driverseiksi nousivat asiakkaiden toiveet hygieenisemmasta mielikuvasta
lapi ravintolan liiketoimintapalvelujen, asiakaspolun varrelle rakennetusta mainonnasta ravin-

tolan tuotteista, sisustuksen paivitys golftoiminnan kanssa ja tuotevalikoiman kehittaminen

asiakaslahtoisesti. Suunnittelun desing driverit on esitelty kuvassa (Kuva 16).

Hygienia Tuotevalikoima Mainonta Sisustus

Kuva 15: suunnittelun desing driverit

3.3.1 Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat nostavat esiin tutkimuksessa esiin tulleet eri ryhmien toimintamallit ja
kayttaytymismotiivit. Asiakaspersoonat kiteyttavat eri asiakasryhmien arvoja. Suuren ryhman
toimintamallista voidaan lahtea suunnittelemaan uusia palveluratkaisuja, vaikka yksittainen
kayttaytymismallikin voi olla tarkea havainto. Asiakasymmarryksella pyritaan selvittamaan
asiat, jotka tuovat asiakkaalle arvoa ja yritys pystyy sen tiedon turvin tuottamaan erinomaista
asiakaspalvelua, seka osumaan taman asiakasryhman arjen tarpeisiin. (Tuulaniemi 2013, 155-
156, 160.) Hyysalo (2009, 88-90) puhuu asiakassegmentoinnista fiktiivisten persoonien
luomisen kautta. Persoonien pohjana on todellinen demografinen tieto, johon on liitetty
fiktiivinen kuva persoonasta ja keratty persoonan ymparille erilaista yhdistettya tietoa.

Persoonien optimi maara voi olla 3-7. (Hyysalo 2009, 88-90.)

Taman kehittamistyon asiakaspersoonat on tehty asiakaskyselyn pohjalta. Asiakaspersoonien

ymparille on lisatty haastattelussa ja workshopissa esiin nousseet eri asiakasryhmille arvoa
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tuottavat aiheet. Asiakaspersoonilla kiteytetaan eri asiakasryhmien arvot ja toiveet tutkimus-

ravintolan palveluilta.

Kehittamistyon kohteena olevan golfravintolan suurinta asiakaskuntaa talla hetkella esittaa
persoonat Paavo ja kaverit (kuva 17). Asiakasryhmaan kuuluvat asiakkaat kaytavat jo ravinto-

lan palveluja, eivatka nae suurta kehittamistarvetta ravintolan tai golfkeskuksen palveluille.

Paavo ja kaverit

Seniori-ikdinen
Viettaa aikaa
golfkeskuksessa jopa 6
tuntia paivassa
sosiaalisesti
kavereiden kanssa
Ajaa mielelldadn
golfautolla

Kay ravintolassa lahes péivittain, juo kahvia tai olutta,
Joskus sy6 lounasta tai makkaran ja tarvitsee evaita
kentalle

Arvostaa edullisiatuotteita ja sdisi mielellaan
edullisen keittolounaan

Toivoo selkeitad hintoja esille ja club sandwichia aina
tarjolleravintolaan

Kuva 16: Paavo ja kaverit

Pariskunta Virtasen asiakaspersoonat on esitelty kuvassa (Kuva18). Taman pariskunnan per-
soonat ovat golfkeskuksen asiakunnassa toiseksi tyypillisin asiakasryhma. Mies Virtanen kayt-
taa ravintolan palveluja jo nyt, mutta vaimo vain harvakseltaan. Taman ryhman vaimo halu-
aisi kehittaa ravintolan toimintaa sisustuksen, tuotevalikoiman ja hygienian puolelta niin, etta

voisi kayttaa ravintolan palveluja enemman.
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Pariskunta Virtanen

Pariskunta on yli 40-vuotiaita ja he
kayvat pelaamassa golfia 1-2 kertaa
viikossa 4 tuntia kerrallaan, mies kdy
valilla myds yksin kentalla

Mies kayttaa ravintolan ja kioskin palveluja
viikoittain, han tarvitsee evasta ja virvokkeita
kentélle.

. Vaimo arvostaa hygieenista ja puhdasta
\ ravintolaymparistod, han toivoo kioskin palvelut
aina toimiviksi ja tuoreita uutuuksia valikcimaan,
joita voisi kioskilla nauttia

Kuva 17: Pariskunta Virtanen

Nea Napsa, kuvaa naisasiakkaan profiilia, joka olisi potentiaalinen ravintolan palvelujen kayt-
taja. Persoona Nea Napsa on esitelty kuvassa (Kuva 19). Nea Napsa kayttaisi ravintolan palve-
luja jos ravintolan palvelut toisivat lisaarvoa hanen toiminnalleen. Talla hetkella han kayttaa

ravintolan palveluja harvakseltaan.

Nea Napsa

25-vuotias sinkku
Kay golfkeskuksessa 3 kertaa viikossa kaverin kanssa

Kay ravintolassa satunnaisesti
Hakee juctavaa ja pienen evaan
kentélle

Arvostaa Idhiruokaa jatuoreita,
raikkaita raaka-aineita

Nauttisi mielellaan erikoiskahvin ja
croisantin tyylikkadassa
ravintolaymparistossa

Kuva 18: Nea Napsa
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Junioripelaajat ovat yksi suurista asiakasryhmista golfkeskuksessa. Junioripelaajia kuvaavat
persoonat, Nooa ja Aida, on esitelty kuvassa (kuva 20). Junioripelaajat kayvat aktiivisesti
golfkeskuksessa treeneissa useita kertoja viikossa ja viikonloppuisin kilpailuissa, mutta he ei-
vat kayta useinkaan ravintolan palveluja. Junioripelaajat kayvat syomassa ravintolassa lou-

nasta ja jaateloa, mutta toivoisivat sisutukseen paivitysta ja lisapalveluja golfkeskukseen.

Junnut Nooa ja Aida

Junioripelaajat

Ka&yvat 2 kertaa viikossa harjoituksissa tunnin
kerrallaan ja kdyvat kilpailuissa viikonloppuisin
Vanhemmat kuljettavat heitd harjoituksiin

Kayttavat ravintolan palveluja
satunnaisesti

Arvostavat tyylikasta sisustusta
seka terassilla, etta pukutiloissa
Syovatlounaantai hakevat jdateloa
Kaipaisivat kuntosalipalveluja

Kuva 19: Nooa ja Aida

Viimeinen persoonakuvaus on nimetty Turisti Korhoseksi. Turisti Korhosen persoona on esi-
telty kuvassa (kuva21). Turisti Korhonen kuvaa sellaisen asiakasryhman profiilia, joka ei ole
golfkeskuksen asiakas, mutta kayttaa ravintolan palveluja vieraillessaan laheisessa urheilu-
puistossa. Tama golfkeskus sijaitsee urheilupuiston vieressa, joten asiakasvirtaa voi oikealla

mainonnalla saada runsaastikin muista urheilupuiston palveluja kayttavista asiakkaista.
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Turisti Korhonen

Ydinperhe, joka asuu
lahikunnissa ja kayttaa
laheisen urheilupuiston
palveluja
Viettavatvapaapaivaa
yhdessa

Kay ravintolassa lounaalla, mutta
toivoisi selkeampia kyltteja ravintolaan
Arvostaa kotiruokaa, joka on selkeasti
esitelty ja hinnoiteltu

Kuva 20: Turisti Korhonen

Asiakaspersoonia kaytetaan palvelujen suunnittelun tyokaluina ja myohemmin suunnitteluvai-
heessa asiakaspersoonien ymparille suunnitellaan palveluja, jotka kohtaavat sille persoonalle
sopivat toiveet ja arvot. Naita uusia palveluja esitellaan myohemmin tassa opinaytetyossa

sarjakuvamenetelmalla.

3.3.2 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelun kokonaisuutta siita hetkesta, kun asiakas saapuu kuluttamaan
palvelua, siihen hetkeen kun han poistuu. Palvelupolku kertoo miten asiakas kulkee
lineaarisesti samalla, kun han kuluttaa palvelukokemusta. Palvelupolku on jaettu vaiheisiin,
jotka ovat omia palvelutuokioita. Nama palvelutuokiot auttavat hahmottamaan asiakkaan
toimintaa palveluntarjoajan tiloissa ja selkeyttamaan mahdollisia ongelmakohtia ja niihin
sopivaa ratkaisua. (Tuulaniemi 2013, 78-81.) Palvelupolku perustuu havainnointiin ja silla
pyritaan kuvaamaan visuaalisesti asiakkaan kayttama palvelupolku kohta kohdalta niin, etta
asiakkaan kayttamat palvelut saadaan esiin. (Tuulaniemi 2011, 212.) Customer journey map
on myos yksi nimitys palvelupolulle, joka visualisoi asiakkaan kayttamia palvelupisteita

palveluntuottajan alueella (Servicedesingtools 2015).

Havainnointipaivien yhteydessa on tassa opinnaytetyossa kehitystyon tekija huomioinut asiak-

kaan palvelupolkua. Lahes jokainen pelaaja, juniorharjoituksiin menijoita lukuun ottamatta,



kulkevat saman palvelupolun. Kuvassa (Kuva 22) kuvaa tyypillisinta golfasiakkaan palvelupol-
kua talla hetkella golfkierroksen varauksesta golfkierroksen loppumiseen ja golfkeskuksen lii-
ketoiminta-alueelta poistumiseen. Kuvassa palvelupolkuun on kuvattu oluttuopilla asiakkaalle
fyysisesti helpoin tapa pistaytya ravintolassa ja sampylalla paras kohta pistaytya taukokios-
killa. Nyt vain osa asiakkaista kayttaa ravintolan palveluja naiden pistaytymismahdollisuuksien

puitteissa.

Palvelupolku kuvaa golfasiakkaan toimintaa ja liikkkumista golfkierroksen yhteydessa

Golfkierroksen varaus Parkkipaikalle ja golfkarryn haku limoittautuminen caddiemasterille

ja maksaminepaiin,

¢

Kierroksen jélkeen Kierroksen puolivalissa pieni Golfkentélle kivellentaigolfautolla

valineiden pesu tauko taukokioskilla

] : t.
I\ -
e

Golfkarryn tai -auton palautus Saunan- ja pukutilojen kayttd Parkkipaikalle siirtyminen ja |ahtd

@ o (

Kuva 21: Golfasiakkaan palvelupolku

Tassa kehittamistyossa palvelupolkua on kaytetty havainnoimaan missa tilanteessa asiakkaan
on helpointa pysahtya ravintolaan ja se on samalla ollut suunnittelutyokalu mihin kohtaan pal-
velupolkua kannattaa panostaa mainontaan, tuoksu- ja aanimaailmaan, jotta asiakas kohtaa

sen ja valitsee ravintolan palvelut.
3.3.3 Service blueprint

Service blueprint-mallia voidaan kayttaa uusien palvelujen kehittamisessa ja vanhojen
palvelumallien korjaamisessa. Service blueprint-kuvaus on tarkoitettu kuvaamaan yrityksen
tapaa tuottaa palveluja. Service blueprint- malli on jaettu neljaan osaan, joista ylin taso
kuvaa koko arvoketjun, minka palveluntarjoaja tuottaa. Seuraavalla tasolla on ne palvelut,
joita asiakas kay vuorovaikutteisesti palvelutarjoajan kanssa. Seuraavalla tasolla kuvataan

interaktiivisesti kaytettavat laitteet asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Alimmalla tasolla
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kuvataan asiakkaalle nakymaton palvelunosa, mutta valttamaton, jotta palvelu toimisi.
Service blueprint mallia tulisi katsoa asiakkaan nakokulmasta, jotta arvontuottomahdollisuus
tulisi esille. (Tuulaniemi 2013, 212-214.)

Taman kehitystehtavan service blueprint on tehty havainnoinnin perusteella ja sen pohjana
on kaytetty golfasiakkaan palvelupolkua. Taman hetkinen tutkimusravintolan service blue-
print on esitelty kuvassa (Kuva 23). Kuvan kuviossa ylarivi kertoo fyysisen tilan, johon asiakas
saapuu, ollessaan tietyssa pisteessa palvelupolkua. Toiseksi ylin rivi kertoo kronologisessa jar-
jestyksessa miten asiakas liikkuu golfkeskuksen tilassa, sen pohjana on kaytetty palvelupol-
kua. Kolmanneksi ylin rivi eli front-office kuvaa mita asiakas nakee tullessaan tiettyyn palve-
lupisteeseen. Toiseksi alin rivi eli back- office kuvaa taustatyota, jota yritys tekee joko ennen
asiakkaan saapumista tai asiakaspalvelutapahtuman aikana. Alin rivi kuvaa taustatekijoita,
joiden ansioista kaikki sen ylapuolella tapahtuva on mahdollista eli paattajista ja vaikuttajista

palvelujen takana.

Kuvioon on merkitty asiakkaan polkuun kirkkaan sinisella pohjalla kohdat missa kohtaa palve-
lupolkua asiakas voi pistaytya helposti ravintolassa ja kayttaa ravintolan palveluja. Toiseksi
alimmalle riville, eli back-office kohtaan, on merkitty kirkkaan sinisella pohjalla ravintolan
tarkeimmat etukateisvalmistelut, sen lisaksi ravintolan on mietittava ja huolehdittava omalta
osaltaan kaikista back-officen toiminnoista. Alimmalla rivilla eli tukitoiminnot ja paatoksen-
teko rivilla, ravintoloitsija on yksi paattajista ja omalta osaltaan tekee muidenkin paattajien

kanssa yhteistyota.
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Kuva 22: Service blueprint asiakkaan palvelupolusta golfkeskuksen tiloissa

Tassa kehittamistyOssa service blueprinttia on kaytetty suunnitellessa mainontaan sopivia fyy-
sisia elementteja, joihin mainontaa kannattaa laittaa, jotta asiakas kohtaa sen. Service blue-
print auttaa myos hahmottamaan miten asiakkaan kokemaan palveluun pystytaan vaikutta-
maan eri tilanteissa. Asiakaspalvelijan toiminta on tarkeimmassa roolissa front-office rivilla ja
asiakaspalvelijan tulee huolehtia tilojen hygieniasta ja siisteydesta. Ravintoloitsija voi yksin
ja yhteistyossa muiden paattajien kanssa vaikuttaaa paatoksenteollaan asiakkaan kokemaan
palveluun kaikissa asiakkaan palvelutuokioissa, kuten kuvasta (kuva 23) voi huomata. Kaikkien
golfkeskuksessa toimivien paattajien yhteinen paamaara on tyytyvainen asiakas jokaisessa

palvelutuokiossa.

4 Kehittamistyon tulokset

Kuvassa (Kuva 24) on huomioitu keskeisesti kehittamistyon aikana esiin nousseet rationaaliset
kehittamismahdollisuudet. Tuloksissa on huomioitu benchmarkkauksen, golfravintoloitsijan,
golfkeskuksen toiminnanjohtajan ja tyontekijoiden haastattelut, seka havainnoinnin, varjos-
tuksen, asiakkaiden haastattelujen, kyselylomakkeen ja workshoppien aineistot. Kehittamis-

ehdotukset on esitetty kokonaisuudessaan kuvassa.
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Kuva 24: Ravintolan kehittamisen kokonaiskuva

4.1 Verkostoituminen on kaikkien etu

Golfravintoloitsijoiden haastattelussa esiin tullut tulos oli golftoiminnan ja golfravintoloitsijan
toimivan yhteistyon tarkeys. Golftoiminnan olisi tuettava ravintolaa aktiivisesti markkinoi-
malla omille asiakkailleen ravintolaa ja tuomalla omia asiakkaitaan ravintolaan, jotta ravinto-
lalla olisi toimintaedellytyksia. Lisaantyva yhteistyo ravintolan ja golfseuran valilla nousi esiin
myo0s tutkimusravintolan asiakkaiden keskuudessa, asiakkaat toivoivat kilpailuihin sisaltyvan
yhteisen ruokailun ravintolassa tai ravintolasta mukaan otettava evaspaketti. Tama lisaisi gol-
fasiakkaiden maaraa ravintolassa huomattavasti ja tukisi benchmarkkauksessa esiin tulleita
golfravintolan vahvuuksia. Ladykapteenit pitivat yhteistyon parantamista golfravintoloitsijan

ja kisatoimikunnan kanssa tarkeana, johon kuuluisi saannolliset yhteiset kokoukset, jolloin



52

tieto kisa asiakkaista valittyisi ravintolaan ja ravintolan sen hetkinen tarjonta tulisi esille kisa-

jarjestajille.

Omistajien keskuudessa caddiemasterin ja ravintolan asiakaspalvelun tyonkuvan yhdistaminen
heratti kiinnostusta ja se toisi liiketaloudellisia hyotyja kummallekin yritykselle. Asiakasky-

selyssa aihe ei herattanyt vastustusta, joten tata asiaa kannattaa kehittaa eteenpain.

Service blueprint (kuva 23) nosti esiin paatoksentekijat kaiken toiminnan taustalla ja ne olivat
golftoiminannan johtaja seka golfravintolan yrittaja yhteistyokumppaneineen. Heidan sujuva
yhteistyo ja verkostoituminen auttaa golfkeskuksen asiakkaan palvelujen monipuolisessa ke-

hittamisessa.

4.2  Markkinointia palvelupolulle

Kehitystyon tekija huomioi markkinoinnissa ristiriitaisuuksia sahkoisten kotisivujen markki-
noinnin, ravintolan pihalla olevien mainoskylttien ja mainostarrojen osalta. Kehitystyon tekija
ehdottaa ravintoloitsijan suunnittelevan yhtenaisen markkinointilinjan, jossa kaikki mainonta
tukisi toisiaan ja antaisi ravintolasta johdonmukaisen kuvan kuluttajille. Tama toteuttaisi
Tuulaniemen (2013) ajatusta, etta mainonnassa annettu palvelulupaus kohtaisi asiakkaan pal-

velunodotukset.

Haastattelussa golftoiminnan puolelta nousi esiin toive Facebook-sivujen saannollisesta paivi-
tyksesta. Haastattelussa asiakkaat ja paivittain ravintolan lounasta nauttivat toivoivat lounas-
listojen esiin tuomista jo hyvissa ajoin sahkoiseen muotoon, tama olisi tarkeaa, jotta asiak-

kaat voisivat suunnitella etukateen lounasruokailunsa. Samalla golfkeskuksen ja golfravintolan

markkinolinti yhtenaistyisi.

Palvelupolun varrelle ja service blueprinttia hyodyntaen sen eri kohtiin fyysisia elementteja
voi lisata mielenkiintoista mainontaa, tuoksuja ja kiinnostavaa aanimaailmaa, jotta yha use-
ampi asiakas kokisi ravintolan palvelut houkutteleviksi ja kayttaisi ravintolan palveluja aina
kun mahdollista. Palvelupolusssa ja service blue printissa on huomioitu asiakkaan kokemat
fyysiset ja virtuaaliset tilat, joissa ravintolan markkinoinnin tulisi tulla esille useammassa koh-
dassa hyvin samansuuntaisena. Naissa palvelutapahtumissa asiakas vaistamatta kohtaisi ravin-
tolan markkinoinnin. Tyylikkaat mainokset ja vaihtuvat esitteet ravintolan tarjonnasta palve-
lupolun varrella parantavat ravintolan nakyvyytta ja kiinnostavuutta ja auttavat asiakasta te-
kemaan ostopaatoksen kayttaa ravintolan palveluja. Tata kehitysehdotusta tukee ladykaptee-
nien sisustusworkshopissa noussut toive ravintolan yleisesta ulkomainoksesta ennen parkkipai-

kalle saapumista ja taukokioskille ja mailojenpesupaikalle keskitetysta ja vaihtuvasta ravinto-
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lan tuotemainonnasta. Viikon lounaslista ja viikoittainen erikoistarjouksen mainos naihin koh-
tiin jatettyina saavuttaisi useimmat golffarit ja nostaisivat ravintolan tuotteiden kiinnosta-

vuutta.

4.3 Tuotevalikoiman ja hygienian kehittaminen

Asiakkaiden keskuudessa havainnointipaivina ja workshopissa nousi esiin toive selkeista ruoka-
listoista lounaan lisaksi eli varmuudesta etta ravintolan aukioloaikana on saatavana laadukas,
nopeasti tilattava ja nopeasti syotava vaihtoehto, jota voi mainostaa myos omille vierailleen,
esimerkkina club sandwich tai tuoreet croissantit. Tama olisi taysin uusi, kehitettavissa oleva
tuoteryhma. Tuoreet houkuttelevat raaka-aineet ovat asiakkaiden mieleen ja tuoreet nope-
asti ostettavat ja syotavat vitriinituotteet. Lounasajan toivottiin supistuvat lyhemmaksi, jotta

lounas pysyisi tasalaatuisena ja hygieenisena koko paivan ajan.

Yksittaisista kehittamiskohteista ravintolan tilojen yleinen hygienia ja puhtaus nousivat vah-
vasti esille, seka golftoiminnan, etta asiakkaiden keskuudessa. Hygienian toivottiin kiinnitet-
tavan eritysta huomiota, jotta puhtaus ja tasalaatuisuus sailyisivat koko ajan. Taukokioskin
palvelujen kehittaminen nousi myos esille. Taukotuvassa on automaatteja, mutta toiminta on
ollut epaluotettavaa, niiden huoltamiseen kannattaa panostaa ja kiinnittaa huomiota. Tauko-
tuvan, kuten kaikkien muidenkin tuotteiden, toivottiin olevan tasalaatuisia, tuoreita ja laa-
dukkaita.

Service blueprintia (kuva 23) tutkimalla loytyy fyysiset kohdat, joissa asiakas kulkee ollessaan
golfkeskuksessa. Naiden kohtien siisteydesta hygieniasta tulee pitaa huolta, jotta asiakkaalle

jaa mielikuva hygieenisesta ja siistista golfkeskuksesta ja golfravintolatiloista. Tilojen siistey-
teen pystyvat service blueprintista loytyvat paatoksentekijat paatoksillaan vaikuttamaan. Siis-
teyden ja hygieenisyyden yllapitaminen on niihin tehtaviin maarattyjen tyontekijoiden vas-

tuulla.

4.4  Sisustuksen kehittaminen

Sisustuksen paivitysta kaipasivat ravintolayrittaja ja haastateltavat tyontekijat niin ravintolan
kuin golfseurankin puolelta. Havainnointipaivana nousi esiin henkilokunnan tyytyvaisyys uuden
television hankinnasta ravintolan tiloihin ja asiakkaiden seka ladykapteenien keskuudesta tuli
toive etta televisiossa pyorisi koko ajan golfkanava aanen kanssa, koska mitaan taustamusiik-

kia ei ravintolan tiloissa ollut. Ravintolan aanimaailman lisaksi, toivottiin ravintolaan herkulli-

sia tuoksuja. Tuoksuja ravintolaan toisi tuoreen leivan tai pullan paistaminen paivittain.
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Workshopeissa esiin noussut toive kodikkaasta ja intiimimmasta sisustuksesta ravintolan ti-
loissa houkuttelisi asiakkaita jaamaan ravintolaan ilmoittautuessaan caddiemasterille, hyvan

ruuan tuoksun ja golfkanavan katsomisen lisaksi.

Ladykapteenien workshopissa tehtiin konkreettinen kehitysehdotus sisustuksen uusimisesta ja
nelja visuaalista kuvaa, joissa suunniteltiin sisustuksen varimaailmaa ja tunnelmaa. Naihin ke-

hitysehdotuksiin on hyva palata sisustuksen suunnittelussa.

4.5 Tyytyvainen asiakas sarjakuvana

Storyboards eli palvelukertomus on visuaalinen kuvakertomus, joka keskittyy kuvaamaan
palvelun tyypillista tilannetta tai se on hypoteesi uuden palvelun prototyypista.
Palvelukertomuksen voi tehda usealla eri tavalla, yleisin tapa on sarjakuvakertomus.
Suunnittelija pyrkii ottamaan sarjakuvakertomuksessa mahdollisimman paljon pienia
yksityiskohtia huomioon. Sarjakuva on nopea tapa antaa kaikille katsojilleen ymmarrys, mika
asia on ongelmana tai miten ongelma voidaan ratkaista. (Stickdorn & Schneider 2013, 186-
187.)

Taman kehittamistyon tarinankerronta on tehty Pixton grafiikalla sarjakuvaksi ja se havain-
nollistaa miten eri persoonat kayttavat ravintolan palveluja uudistusten jalkeen. Sarjakuvat
kertovat aiemmin tehtyjen persoonien tarinan golfkeskuksessa kehitystyon tuloksissa esitetty-
jen uudistusten jalkeen. Sarjakuvat keskittyvat asiakasryhmien ravintolan kayttoon uudistus-
ten kayttoonoton jalkeen. Sarjakuva (Kuva 25) esittelee Paavon ja kavereiden golfkierrosta,
kun kehittamisehdotuksista on otettu kayttoon keittolounas, golfkanava televisiossa, tuoreen
leivonnaisen tuoksu ravintolatiloissa, houkuttelevat taukokioskin tuotteet ja viikon erikoistar-

jous, jota mainostetaan ravintolan ulkopuolella ja palvelupolun varrella.

Hei! Paavo Virtanen
Hei! Olen Paavo ja on varannut 1a8hddn
menen ilmoittautumaan kolmelle henkillle
caddiemasterin tiskille 1.30
golfkierrokselle

Hyva, maksu on jo

hoidettu. Ehditte vield
syoda lounaan Kiubilla
ennen Kierrosta.

Hienca, ehdin syomaan keitt: h
ja Katsoa golfottelua ennen muiden tuoa
(onpas hyva tuoreen leivan tuoksu)
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Sopii, mikahan siella
on tanaan paivan Sopii hyvin, voisin
clubiannoksena? sen jalkeen
| harjoitella puttiani
\'| greenilld

Moikka, taytyy
lahtea
Kkotiinpdin!

Paivan tarjous on club
sandwish ja olut
Kympilla

Nahdaanké En paase,
huomenna lapsenlapset ovat
kentalla? hoidossa paivalla..

Menen hetkeksi
vield greenille,
Kiitos Kierroksesta

Kiitos Kierroksesta!
Teen meille kahdelle
varauksen huomiselle
samaan aikaan.

Kuva 23: Paavon ja kavereiden golfkierros uudistusten jalkeen

Pariskunta Virtasen golfkierros uudistusten jalkeen on kuvattu sarjakuvana (Kuva 26). Siina

kehittamisehdotuksista on otettu kayttoon erikoiskahvit, tuoreet croissantit, raikkaat ja tuo-
reet salaattiannokset seka pieni suolainen ruoka, jota on mahdollista saada lounasajan ulko-
puolella. Hygieniaan ja yleiseen viihtyvyyteen on panostettu ravintolassa, terassilla ja tauko-

kioskilla.
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Tuen mukaan, ehdin

Kayn
iimoittautumassa ja | napata tuoreen

cf Jja capucci
Klubilta ennen Kierrosta

Kierroksen

Hei! Olemme pariskunta
Virtanen. Varasimme
|ahtdajan 16.30 eli heti
tiden jalkeen

Sy6daanks iltapala
vield Klubilla niin ei
tarvitse kokkailla

Joo, heilld on
hyva

H salaattiannos
listalla

Pysahdytaanko
taukokioskille?

Ehdottomasti, minun

tekee mieli pientad

/| suolaista, siellahan on
hyvat voileivat

Kuva 24: Pariskunta Virtasen golfkierros uudistusten jalkeen

Selva, tuon sen sinulle
teranssille, sielld on
B8 niin Kauniit maisemat

Hyva, voisin
ottaa olven

Ihanaa kun Klubilta
saa tuoretta ja
freesia ruckaa aina

(Hyva kun vaimo
ajaa, niin sain
napattua muutaman
tuopin)

Nea Napsaa golfkierroksella kuvaa sarjakuva (Kuva 27). Siina kehitysehdotuksista on otettu

kayttoon tuoreet raikkaat lahituottajan raaka-aineet, erikoiskahvi ja tuoreet croissantit seka

panostettu yleiseen siisteyteen, hygieenisyyteen ja sisustuksen

viihtyvyyteen.
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Kayn ilmoittavtumassa
Kierrokselle ja syon
teranssilla tuoreen
croissantin cappuccinon
kera

| Golfkierroksen jalkeen jaan
Kavereiden Kanssa syomaan
lahituottajan raaka-aineista
tehdyt kanasalaatit

I Kiva, kun ravintolan tilat

on wdistetty, sisdllakin
viihtyy nyt paremmin Kuin
aiemmin

Kuva 25: Nea Napsa golfkierroksella uudistusten jalkeen

Junioripelaajien Nooan ja Aidan golfkierros on kuvattu sarjakuvassa (Kuva 28). Siina uudistuk-
sista on otettu kayttoon golftoiminnan kanssa yhteistyona markkinoitu ruokailu golfkisaan,
kuntosalipalvelut klubirakennukseen, seka pikaruokavaihtoehto tilattaessa. Sisustusta on pai-
vitetty moderniksi ja tyylikkaaksi ravintolassa ja terassilla. Lisaksi kaikille avoin wi-fi yhteys

on saatavilla ravintolan alueella.
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Mai! Oletko Tietty, ja siihen Teranssille on saatu | Joo huomasin, kavin Ma meen jo OK, ma tulen kanssa

tuossa kulw paivallinen usdet sohvat, ne on | Klubilla jatskilla eilen Kiubiravintolaan, niin ehdin sysda
viikonlopun kisan jalkeen hyvat 16hdilyyn Kavereiden Kanssa tanaan on hyva ennenkuin faija tuee
burgertarjous hakemaan

golfkisoihin?

Jaadaanko sisalle Uusille sohville

vai 6 18h6amaan tietty,
teranssin sohville sielld toimii langaton
syomaan? nettiyhteyskin

Kuva 26: Nooa ja Aida golftreeneissa uudistusten jalkeen

Nama sarjakuvat antavat kuvan mita iloa ja arvoa uudistukset tuottavat asiakkaalle ja samalla
miksi ne tulevat lisaamaan ravintolan palvelujen kayttoa jokaisessa ravintolan asiakasryh-

massa.

4.6 Ravintolan kehittamissuunnitelman aikataulu

Alkuvuodesta 2016 golftoiminnan ja ravintolayrittajan on hyva paattaa yhdessa markkinointi-
kanavien ja -paikkojen yhtenainen tyyli. Ravintoloitsijan tulee paivittaa ravintolan kyltit ja
muut mainokset lahiseudulle. Ravintoloitsijan tulisi paivittaa kotisivut ja Facebook-sivut yhte-
nevaisiksi muun markkinoinnin kanssa. Kesalla Facebook sivuja tulisi paivittaa viikoittain ja
osittain paivittainkin, jotta sosiaalista mediaa aktiivisesti kayttavat asiakkaat voisivat luoda

sinne uutta sisaltoa ja voisivat luottaa ravintolan toiminnan olevan aktiivista.

Ravintoloitsijan tulee miettia jo ennen kautta 2016 valmiiksi seuraavan kauden kiertava lou-
naslista niin, etta se tukee markkinoinnin antamaa ravintolan brandia ulospain ja olisi hyva
tyokalu ravintolan tyontekijalle. Ravintoloitsijan pitaisi etsia lahituottajista uusia yhteistyo-
kumppaneita, jotta tuotevalikoima kohtaa asiakaskunnan. Tuotevalikoimaa tulee kehittaa

unelmien workshopin tulosten mukaan.
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Maaliskuussa golftoiminnan ja ravintoloitsijan pitaa paivittaa yhdessa kesan kilpailukalenteri
ja kilpailuihin osallistuva asiakaskunta, jotta ravintoloitsija osaa ottaa asiakaskunnan yksilolli-
sesti huomioon ateriapaketteja suunnitellessa. Sen jalkeen yhteisia kokouksia on hyva pitaa
saannollisesti, jotta ravintoloitsija osaa valmistella sopivat ateriapaketit golftoiminnan eteen-

pain markkinoitavaksi kisoihin tai golfkeskuksen tutustumispaiviin.

Golftoiminnan kanssa pitaa sopia jo ennen kauden 2016 alkua caddiemasterin ja ravintolatyo-
tekijan tyon yhdistamisesta hiljaisina aikoina, kuten aamuisin 8.00 - 10.00 ja iltaisin 19.00 -

21.00, seka sesongin ulkopuolella eli kevaalla ennen 15.5 ja loppusyksysta 1.9 jalkeen. Tahan
tyonkuvan laajenemiseen pitaisi asiakaspalvelija kouluttaa hyvissa ajoin, jotta koneet ja lait-

teet olisivat tuttuja.

Henkilokunnan kouluttaminen ennen kautta 2016 niin, etta tilat, laitteet ja astiat saadaan py-
symaan hygieenisen nakoisina. Henkilokunnan vaatetukseen panostaminen niin, etta henkilo-
kunnalla on tarpeeksi puhtaita ja siisteja tyovaatteita kaytossa tyoskennellessa ravintolan
asiakaspalvelussa. Tyoprosessin aikataulutus niin, etta lounastuotteet tuodaan esille vasta
11.00 ja lounas lopetetaan kello 14.00 tai tilalle vaihdetaan kokonaan uusi ruoka kello 14.00

eteenpain.

Juhlapyhien kuten vapun, aitienpaivan ja mahdollisesti viikonloppubrunssien suunnittelu ja
markkinointi hyvissa ajoin, jolloin paikalle voisi saada golfkeskuksen asiakkaiden lisaksi muita-

kin lahiseudun asiakkaita.

Golftoiminnan ladykapteenien workshopissa tehty suunnitelma ravintolan tilojen paivityksesta
on tehtava yhteistyossa ravintoloitsijan kanssa. Resurssien mukaan tilojen paivitys pitaa jakaa
niin, etta kaudella 2016 uusitaan poydat ja tuolit, kaudella 2017 uudistetaan lampo- ja kylma-
hauteet seka muut tarvittavat laitteet ja kaudella 2018 uudistetaan asiakastiski ja muut tar-
vittavat kalusteet. Sisustusta tulee vari- ja tyylimaailmaan etsia lahtokohdaksi ladykapteenien
workshopin tuloksista. Sisustuksen paivityksessa ravintoloitsijan tulisi huomioida tuoksu ja aa-
nimaailma. Tuoksua saa paivittain tuoreen leivan tai pullan paistamisesta ja aanimaailman

saa televisiosta pitamalla golfkanavan paalla.

Vaikeutena tassa on ravintolan omistajan oman ajan kaytto, jotta han ehtii ja jaksaa pusertaa
kehittamiskohteet lapi. Etukateen suunnitellut tuoteuutuudet ja lounaslistat seka lahituotta-
jien etsinta vaativat oman aikansa. Yhteistyon syntyminen golftoiminnan ja ravintoloitsijan
valilla tarkoittaa etukateen koordinoituja palavereja ja aktiivista tiedonvalitysta, tahan tarvi-
taan vahvaa tahtoa ja aktiivisuutta kummaltakin puolelta, jotta yhteinen tarjooma asiakkaille

toteutuu. Sisustuksen paivitys vaatii myos vahvaa yhteistyopanosta golftoiminnan kanssa,
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jossa koordinoidut palaverit ja sisustuksen muuttuminen golfkeskuksen, -asiakkaiden ja -ra-
vintoloitsijan tarpeiden mukaan toteutuu. Asiakaspalvelijan tyokuvan muuttuminen ja laaje-
neminen seka hygieenisyyteen panostaminen voi olla haastavaa, koska pitkan tyokokemuksen
jalkeen uusien toimintatapojen opetteluun tarvitaan vahvaa motivaatiota ja muutokseen si-
toutumista. Johtajalta tama vaatii muutosjohtajuutta, joka tarvittaessa opettaa, kouluttaa ja

kannustaa alaisiaan, jotta asiakas saisi parhaan mahdollisen ja toivomansa palvelun.

5 Johtopaatokset

Yleisesti ottaen ravintolaa kayttavat asiakkaat olivat tyytyvaisia ravintolan nykyiseen tarjon-
taan, mutta uusia asiakasryhmia saadakseen ravintolan pitaa kehittaa toimintaansa asiakkai-
den toivomaan suuntaan. Panostus ravintolan siisteyteen, hygieenisyyteen ja aina tuoreisiin
tuotteisiin ravintolassa ja taukokioskissa on tarkeaa. Lounasaika olisi hyva rajata selkeasti
muutamaan tuntiin ja sen jalkeen voisi tilata lautasannoksina pienta syotavaa. Tama voisi
tuoda uusia asiakkaita esimerkiksi yli 35-vuotiaista naisasiakkaista, koska selkea lounasaikojen
rajaus toisi luotettavan ja laadukkaan mielikuvan ruuan hygieniasta. Maukkaat kotiruokatyyp-
piset lounasruuat, seka laadukas, nopeasti syotava pikaruoka ja vitriinituotteet ovat kaikille
asiakkaille mieleen. Edullisempi keittolounasvaihtoehto voisi tuoda lisaa iakkaampia asiak-
kaita, jotka ovat tahan asti menneet kotiin syomaan kierroksen jalkeen, tahan asiakaskuntaan
kuuluisivat yli 65-vuotiaat miehet. Tarjonta taydentaisi ja korvaisi osittain ravintolan nykyista
tarjontaa. Palvelujen tuottaminen vaatisi ravintolanhenkilokunnalta uudenlaista reipasta
otetta hygieenisyyteen ja asiakastilojen puhtaanapitoon. Haasteena on henkilokunnan koulut-
taminen uuteen toimintatapaan tilanteen uudistamisesta. Vaikka asiakkaat kokivat suurem-
maksi osaksi asiakaspalvelun hyvaksi, henkilokunnan asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja hy-

gieenisyyteen on hyva panostaa.

Yhteistyota golfseuran kanssa pitaa tehda vahvemmin golfasiakkaiden ruokailujen jarjestami-
sen suhteen golfkilpailujen aikana, seka vierailijaryhmien ruokien jarjestajana. Tyonkuvan yh-
distamista golfseuran asiakaspalvelun ja ravintolan tyontekijan kanssa voi kehittaa hiljaisina
aikoina, kaytannossa aamuisin ja iltaisin, seka golfsesongin ulkopuolella alkukevaalla ja loppu-
syksylla. Tama tarjooma korvaisi nykyista palvelua ja tukisi lilkketoiminnallisia tavoitteita. Ra-
vintolan sahkoisten sivujen yllapitaminen ja paivittaminen golfsesongin aikana helpottaa lou-
nasasiakkaiden tietoa lounastarjonnasta ja tuo ravintolan markkinointipalveluja samalle ta-
solle golfkeskuksen kanssa. Tama palvelu lisaisi myos ulkopuolisten asiakkaiden lounasruokai-

luja.

Ravintolan sisustuksen paivitysta toivoivat kaikki tyontekijat ja omistajat, mutta asiakasky-

selyssa aihe ei noussut vahvasti esiin, muuten kuin naisten ja junioreiden kautta. Tama voi
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johtua ravintolaa saannollisesti kayttavien asiakkaiden korkeasta keski-iasta, he ovat tottu-
neet ravintolan tiloihin, jotka ovat olleet samanlaiset jo vuosikymmenia, eivatka kaipaa siihen
muutosta. Sisustuksen uusiminen toisi arvoa ravintolaan nuoremmasta asiakaskunnasta ja
keski-ikaisista naisista, jotka eivat viela ole asiakkaina, onnistuessaan se nostaa palvelun ar-

voa jokaiselle asiakkaalle.

Golfravintoloitsijoiden haastattelussa vain yksi ravintola kertoi saavansa golfasiakkaita golf-
keskuksen kautta niin paljon, ettei tarvinnut muita asiakkaita. Tasta voi tehda johtopaatok-
sen, etta golfasiakkaat eivat yleisestikaan kayta tarpeeksi golfravintolansa palveluita ja golfa-
siakkaita voi olla haastavaa saada tarpeeksi kuluttamaan ravintolan palveluja uudistusten jal-
keenkaan. Haastattelussa muut ravintoloitsijat, paitsi yksi, pitivat ulkopuolisia lounasasiak-
kaita ja catering toimintaa tarkeana osana liiketoimintaa. Jokaisen ravintoloitsijan mielesta
myos tiivis yhteistyo golftoiminnan kanssa oli tarkeaa. Yhteistyota toteutettiin omalla tavalla

jokaisessa ravintolassa, tahan ei ole mitaan yhta ja oikeaa konseptia suunniteltu.

Tuloksena on, etta golfasiakas on vaativa asiakas hinnan ja laadun suhteen ravintolapalve-
luissa. Golfasiakkaiden unelmien golfravintola oli hygieeninen, kodikas ja selkea ravintola,
jossa on tasokkaista raaka-aineista valmistettuja nopeita, terveellisia ja ajanmukaisia tuot-
teita kotiruokalounaan lisaksi. Tarkea tulos on sujuvan ja aktiivisen yhteistyon merkitys golf-
toiminnan ja golfravintolan valilla, jotta ruokailut golfkisoihin ja golfkeskuksen tutustumis-

kierroksiin markkinoidaan jo hyvissa ajoin.

5.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Menetelmatriangulaatio eli monimenetelmallisyys lisaa tutkimuksen uskottavuutta. Tutkimus-
osiossa tarkein asia eli asiakaskeskeisyys nousi hyvin esiin jo havainnointipaivina kyselyn yh-
teydessa pidetyssa vapaamuotoisessa haastattelussa asiakkaille. Kehitystyon tekijan mielesta
asiakkaat kertoivat hyvin avoimesti ja rehellisesti ajatuksiaan miksi kayttavat tai eivat kayta
ravintolan palveluja. Workshopin anti tuki naita tietoja, joita kehitystyontekija oli saanut jo
havainnointipaivien aikana. Kehitystyon tekijan mielesta eri asiakasryhmien ja golftoiminnan
ladykapteenien aani nousi hyvin esiin workshopeissa. Havainnointipaivina junioriasiakkaat jai-
vat taysin huomiotta, koska he eivat liikkuneet klubirakennuksessa ja workshop toi heidankin
nakokulmaa esille. Ladykapteenien sisustusworkshop toi hyvin esille nelja samantyyppista vi-
siota ravintolan sisustuselementeista ja varimaailmasta, joten kehitystyon tekijan mielesta se
oli uskottava tulos ja siita golfravintoloitsijan on hyva jatkaa sisustuksen paivittamista golftoi-

minnan kanssa.
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Tutkimuksessa nousee vahvasti esiin kehittamiskohteet, vaikka suurin osa ravintolaa kaytta-
vista asiakkaista oli tyytyvaisia tamanhetkiseen tilanteeseen. Kehittamisehdotukset ovat pit-
kalti tulleet niilta asiakasryhmilta, jotka eivat viela ole ravintolan asiakkaina, mutta joiden
uskotaan kayttavan ravintolan palveluja enemman kehittamisenehdotusten toimeenpanon jal-
keen.

Maarittelyvaiheessa muiden golfravintoloitsijoiden haastattelut jaivat suppeammaksi maaral-
taan kun kehitystyontekija oli aluksi ajatellut, johtuen siita, ettei kukaan ravintoloitsijoista
vastannut sahkopostikyselyyn vastausajaksi annetun aikarajan sisalla. Kehitystyontekija va-
raisi enemman aikaan puhelinhaastatteluihin ja haastattelisi laajemmin golfravintoloitsijoita,
jotta saisi benchmarkattua viela enemman yleisesti koettuja hyvia kaytanteita jos tekisi tyon

nyt uudelleen.

Ensimmainen workshop oli kehitystyontekijalle ensimmainen itse vetama tyopaja ja aikataulu
oli alustavasti suunniteltu liian tiukaksi, eika kaikkia tyopajaan suunniteltuja tehtavia ehditty
kayda lapi. Osalla osallistujista oli kiire ja tyopaja piti lopettaa ajallaan. Jos nyt tulisi mah-
dollisuus pitaa uusi workshop, niin kehitystyon tekija tekisi vahemman tehtavia workshopiin ja
pyrkisi keskittymaan vain tulevan ideointiin, koska tarkeimmat suunnittelutyokalut saatiin

niista ideoista mita asiakkaat toivoivat unelmien golfravintolassa olevan.

5.2  Kehitysehdotuksen hyodynnettavyys ja siirrettavyys

Kehitysehdotus on tehty huomioiden asiakkaiden toiveet ja ehdotuksissa on pyritty mietti-
maan niiden toimivuus kehitystyon kohteena olevan ravintolan liiketoimintaymparistossa, seka
realistiset mahdollisuudet liiketaloudellisesti. Kehitysehdotuksessa on huomioitu myos tyon
tilaajan lahtokohdat ja toiveet, seka golftoiminnanpuolelta esitetyt lahtokohdat ja toiveet
golfravintolan palveluilta. Kehitystyon tilaaja pystyy hyodyntamaan kehitysehdotuksen tulok-
sia suoraan joko kokonaisuudessaan tai pelkastaan niilta osin, kun itse katsoo tarpeelliseksi.
Kehitysehdotuksen tuloksiin on kirjattu aikataulullisesti uudistukset miten ne olisi hyva suorit-
taa, jotta uudistukset tulisivat mahdollisimman nopeasti toteutettua. Kyseista osiota tutki-

muksen tilaaja pystyy hyodyntamaan kokonaisuudessaan niin halutessaan.

Taman opinnaytetyon kehitysehdotuksia voi myos hyodyntaa mukailtuna yleisesti erityylisten
ravintoloiden palveluliiketoiminnan kehittamisesta. Golfravintoloille kehitysehdotukset sopi-
vat parhaiten, koska ovat toimintatavoiltaan helpoiten monistettavissa. Ravintolat ovat usein
vuokralla tiloissa, mutta omistavat laitteet ja kalusteet itse. Golfravintola on yleensa vuok-

ralla tiloissa, mutta, kuten tutkimusravintolassakin, laitteet ja kalusteet kuuluvat golftoimin-
nalle. Tama vaatii yhteistyota ja yhteiskehittamista golftoiminnan kanssa kalusteiden ja lait-

teiden uusimisen suhteen. Ravintolatoimintaa yleisesti miettien, jokaisella ravintolalla on
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oma asiakaskuntansa ja asiakaskunnalla on omat erityislaatuiset tarpeet. Palvelumuotoilun
tyokaluihin tutustuttuani suosittelen jokaista ravintoloitsijaa teettamaan omalle ravintolalle
palvelumuotoilun tyokaluilla tehdyn kehittamisehdotuksen, jotta se sopii juuri omalle asiakas-
segmentille ja omaan tarpeeseen. Silloin uudistuksista yrittaja saa parhaan mahdollisen hyo-
dyn ja asiakkaat suurimman ilon.

5.3  Jatkotutkimus aiheet

Taman tutkimuksen alku, jossa haastateltiin Varsinais-Suomen golfravintoloitsijoita, antoi
mielenkiintoisen nakokulman golfravintoloiden yhtenaisyyksiin ja toisaalta eroavaisuuksiin.
Ravintoloiden ja golftoiminnan valilla tuntui olevan hyvin paljon toisistaan eroavia tapoja yh-
teistyohon. Golfravintoloiden ja golftoiminnan laajempi yhteistyon tutkiminen ja kehittami-
nen erilaisine konsepteineen olisi hyva kehittamiskohde. Toinen mielenkiintoinen tutkimus-
kohde olisi golfravintoloitsijoiden keskinaisen yhteistyon tiivistaminen ja ravintolakonseptien

yhteinen kehittaminen asiakaslahtoisesti.

Tutkimusravintolan kohdalta seuraavaksi askel ja jatkotutkimuksen kohde on kauden 2016 jal-
keen tarkistaa, mita tutkimuksessa esiin tuotuja uudistuksia on tapahtunut ja tehda asiakkai-

den kanssa uusi workshop, jossa yhteiskehitettaisiin jo seuraavan vuoden uudistustarpeita.
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Liitteet
Liite 1

Golfravintoloitsijoiden haastattelu Rahaliikenteen SWOT

Golfravintolan nimi:

Vastaajan nimi:

Mieti taloudelliselta kannalta golfravintolan palveluja.
Vastauksien maara ei ole rajattu, niita saa olla jokaisessa kysymyksessa niin monta kun

mieleesi tulee.

1. Vahvuuksia
(Mista asioista tulee parasta tulosta yritykselle? Mista palveluista asiakkaat ovat valmiit

maksa-maan?)

2. Heikkouksia
(Mita palveluja on tarjottava, vaikka tuotto niista on minimaalinen/negatiivinen? Mitka asiat

heikentavat kauden tulosta?)

3. Uhkia
(Mitka asiat uhkaavat vieda myyntia alaspain? Mista palveluista asiakkaat eivat ole valmiita

maksamaan?)

4. Mahdollisuuksia
(Miten palveluja tai yhteistyota sidosryhmien kanssa voisi kehittaa, jotta niista saisi
paremman tuoton?, Mita uusia investointeja tarvitaan, jotta asiakkaat kayttavat ravintolan

palveluja enemman?)

-Kiitos! Lahetathan vastauksesi 22.6.2015 mennessa
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Liite 2
Ravintoloitsija Golfkeskuksen Ravintolatyon- Caddiemasterit
johtaja tekija
Tuotteet -Sellaiset mita -Hoyrynakkikei- | -Eniten menee - Aamiaissampy-
golfasiakkaat tin ja nopeaa lounasta ja kah- | lat ovat hyva
ostavat ruokaa makka- vilatuotteita asia aamupelaa-
rabaariin -Kiertava lou- jille
-Lounaslistat naslista on tu-
selkeasti etuka- | lossa, jolloin
teen esille lounaat saa etu-
kateen tietoon
Asiakaspalvelu -Haastavaa loy- | -Omistaja
taa luotettavaa | enemman pai-
ja hyvaa tyonte- | kalla
kijaa, joka par- | -Tasokkaampaa
jaa itsenaisesti -Siisti ja asia-
keittiossa ja sa- | kaspalveluhen-
lissa kinen
-Tyonkuvan yh-
distaminen ra-
vintolan ja cad-
diemasterin-
kanssa
Ymparisto -Kaipaa paivi- -Maksimi inves- | -Uusi annoskah- | -Koko ravintola

tysta ja tukea
golftoiminnalta

siihen

tointimaara
8000 euroa kau-
dessa

-Uudet verhot
on tilattu

-Lisaa mainon-
taa lahitienoolla
-Sahkoiset verk-
kosivut ja face-
book-ajanta-

salla koko ajan

vikone

-Uudet tietoko-
nejarjestelmat
-Uudet kalus-
teet
-Pienemmat ja
matalammat
vitriinit
-Golfautot pois
ravintolan sei-
nustalta
-Ulko-ovi kes-
keisemmalle

paikalle

siirtyy kioskin
paikalle
-Inno-ohjelma
suunnittele-
maan sisustus
uudestaan
-Ravintolan tilat
viihtyisammat
ja hygieenisem-
mat

-Poytien maa-
laaminen val-

koiseksi
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-ikkunoihin roik-

kumaan taidetta

-Uusi t.v. on

hyva asia

Liite 3

Asiakaskysely

1. Sukupuoli, siviilisaaty, perhe?

Mies__ nainen__

Sinkku__ Avoliitto__  Avioliitto__

Lapsia? Kylla__ Ei__

2. lka?

alle 20-v.__  20-35-v.__  36-50-v._  51-65-v.__  yli 65-v.__

3. Kuinka usein kayt golfkentalla golfkautena?
lahes paivittain__ 2-5krt/viikko__ 1krt/viikko__  1-2krt/kk__

kerran kk__

4. Kuinka kauan viivyt golfkentalla taalla kaydessasi?
1-2 tuntia__  2-4 tuntia __ 4-6 tuntia__ yli 6 tuntia__

5. Kuinka usein kaytat klubiravintolan palveluja, kun kayt golfkentalla?

joka kerta__ joka toinen kerta__  satunnaisesti__  en koskaan __

6. Kerro miksi kaytat tai et kayta klubiravintolan palveluja?

harvemmin kuin

Jos haluat mukaan arvontaan, jossa saat 2.7.2015 ilmaisen lounaan klubiravintolassa ja sa-

malla paaset kehittamaan ravintolan toimintaa niin jata yhteystietosi:

Nimi:

puhelinnumero tai sahkoposti-
osoite
KIITOS VASTAUKSISTA!
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Liite 4 Workshop suunnitelma

Aika: 2.7.2015 klo: 11.00-13.00

Osallistujamaara: 9 asiakasta

Jako: 3 eri ikaryhmaan niin, etta ryhmissa on 1 nainen ja 2 miesta. Ajankaytto n. 2 h, mika
sisaltaa lounaan.

Tilat: klubiravintolan kokoustilat.

Varusteet: A3-paperia, Post it -lappuja, tusseja, teippia, ravintola-alan-, golf- ja sisutusalan
lehtia.

Workshopien nimi on: unelmien golfravintola.

1) ALOITUS (jokainen kirjaa yksin ajatuksiaan 10 min)

Sarja 1 ja sarja 2

2) RYHMAT 3 hloa UNELMIEN GOLFRAVINTOLASTA (yht. noin 50min.)
-Keskustellaan pienryhmassa siita, millainen on unelmien golfravintola ja tehdaan yhdessa
sarja 3.

-Kirjoitetaan ajatuksia post-it lapuille (10 min), jokaiselta ryhmalta vahintaan 10 post-it lap-
pua

-Millainen on unelmien golfravintolasi?

-Millainen ravintolan tarjonta tekisi sinut onnelliseksi?

Teemat: Tuotteet, hinnoittelu, palvelu, ymparisto

Ryhma vie Post it -lappunsa isolle paperille seinalla

Koko ryhma ryhmittelee Post it -lappuja niin, etta tarkeimmat laitetaan paperin ylareunaan
ja vahiten tarkeat paperin alareunaan, nuorimmille tarkeat asiat vasemmalle ja iakkaammille

oikealle. Keskustellaan yhdessa haasteista ja tarkeista asioista (10min.)

Lounas

Workshop 2 eli Ladykapteenit:

Teema ymparisto

-Unelmien golfravintolan suunnittelu visuaalisesti lehtia tutkien ja niiden kuvista leikaten pa-

rille
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Liite 5

Alla olevat vaittamat kuvaavat klubiravintolan tamanhetkista tilannetta. Ympyroikaa vaitta-
man perasta yksi numero 1, 2, 3, 4 tai 5 niin, etta numero 1= taysin samaa mielta, 2= jok-

seenkin samaa mielta, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin eri mielta ja 5 = taysin eri mielta.

. palvelut ovat kunnossa

. hygieenisyys on kunnossa

. kioskipalvelut ovat kunnossa

. astiat ovat aina puhtaita

. hinnat ovat sopivat

. on tarpeeksi monipuolista ruokatarjontaa

. henkilokunnan ulkoinen olemus on siisti

0O N O U N W N =

. hinnat ovat selkeasti esilla

9. ruokalista on selkeasti esilla

10. ruuat ovat laadukkaista raaka-aineista
11. lounas on monipuolinen

12. sisustus on miellyttava

13. sahkoiset kotisivut ovat ajan tasalla

14. asiakaspalvelu on hyvaa

15. on piristavia uutuuksia saatavana

16. henkilokunta on ammattitaitoista

17. ravintolan ja kioskin aukioloajat ovat hyvat
18. mainostaa tarpeeksi sahkoisessa mediassa

19. ruoka on tuoretta

I U A G U QU QU U G QU (i G (I QI
N N N N N N M N DN DNDNMNMNDMNMNMNDMNMNDNDNDNDNNDNDNDNNDN
w w wwwwwwwwwwwwweww w ww
A A DN A N M AN M DM DMN DM SAMA DM DM DM DM DS DN DM DN
g o1 o1 g1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 U1 Ul

20. on tarpeeksi seuran jarjestamia ruokailuja



74

Liite 6

Alla olevat vaittamat kuvaavat toiveita golfravintolan tulevaisuuden tarjonnasta. Laittakaa
vaittamat tarkeysjarjestykseen 1-10, niin etta 1 tarkoittaa tarkeinta asiaa ja 10 vahiten tar-

keaa, tyhjaksi jaavat kohdat eivat ole lainkaan tarkeita.

__ pitaa olla hyvaa lounasta

__ tarvitsen nopeaa syotavaa

__ pitaa olla tyylikas sisustus

__pitaa olla hyva ja ystavallinen palvelu

__pitaa olla hyva jaatelovalikoima

__pitaa olla tuoreita leipia ja leivonnaisia

__pitaa olla tuoretta ja hyvaa kahvia

__pitaa olla halvat hinnat

__ pitaa olla laadukkaat raaka-aineet

__pitaa olla terveellista syotavaa

__pitaa olla puhdasta ja hygieenista

__pitaa olla salaattiannoksia aina tarjolla

_ pitaa olla mukavat sohvat

__pitaa olla yhteisia illanviettoja

__pitaa olla a la carte ruokalista kaytossa (esim. pihveja ja kala-annoksia)
__pitaa olla hampurilaisia aina tarjolla

__pitaa olla tuotteiden hinnat selkeasti esilla

__pitaa olla ruokalista selkeasti esilla

__pitaa mainostaa Facebookissa ja sahkoisilla kotisivuillaan reaaliaikaisesti enemman
__pitaa tehda muutoksia sisustukseen

__pitaa olla grillimakkaraa kioskissa koko ajan tarjolla
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Liite 7 Workshop teemat ryhmatehtava

Unelmien golfravintola

1. Aukioloaika

2. Ravintolan palvelutarjonta

Aamiainen Kylla__ ehka__ ei__
Lounas Kylla__ ehka__ ei__
A la carte Kylla__ ehka__ ei__
Kahvilapalvelu Kylla__ ehka__ ei__

3. Millainen ravintolan pitaisi olla, jotta kayttaisit enemman sen palveluja?

4. Kaipaatko uusia tuotteita ravintolan tarjontaan?
kylla__

ehka__

en__

Jos vastasit kylla niin, millaisia tuotteita? (uutuuksia, tuoreita croisantteja, itseleivottua)

5. Pitaisiko ravintolan sisustusta saada paivitettya tyylikkaammaksi?
kylla__

ehka__

ei__

Jos vastasit kylla, niin mitka kohdat ravintolassa tarvitsisivat pikaista kohentamista?

6. Pitaisiko ravintolan asiakaspalvelun muuttua paremmaksi?
kylla__

ehka__

ei__

Jos vastasit kylla, niin mita asiakaspalvelussa voisi parantaa?
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7. Mita mielta olisit, jos sama henkilokunta hoitaisi ravintolan toimintaa ja golfkeskuksen va-
rauksia?

sopii hyvin __

En osaa sanoa__

Ei sovi__

Kerro, mita ajatuksia caddiemasterin ja ravintolan asiakaspalvelun yhdistaminen tuo mieleesi?

7. Kaipaisitko terassille palvelua? (poytiintarjoilua, pikaruokaa)

8. Mita muuta palvelua olisit halukas kayttamaan? (hieroja, fysioterapeutti, kampaaja, kunto-

sali ja personal trainer, laadukkaammat pukuhuoneet, saunatilat...?)

9. Mika on parasta golfklubin ravintolassa?

10. Millaista toimintaa kaipaisit lisaa ravintolan tiloihin?




