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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa kahvilan juhlapalvelukonseptia pal-
velumuotoilun keinoin ja kuvata tata kehittamisprosessia. Lisaksi pyrittiin selvitta-
maan millaiset seikat olivat asiakkaalle merkityksellisia ja tarkeita juhlia jarjestet-
tdessa seka millainen juhlapalvelukonsepti olisi sopiva kahvilaan. Aihe oli ajan-
kohtainen ja hyodyllinen kohdeyritykselle koska kilpailu kahvila-asiakkaista oli
erittdin kovaa yrityksen kotikaupungissa. Asiakasymmarryksen hankkimisesta ja
sen hyddyntamisesta palvelujen kehittamisessa haettiin kilpailuetua, jonka avulla
kahvila voisi sailyttda elinvoimaisuutensa muuttuvassa toimintaymparistéssaan.

Tyon teoriaosuudessa tutkittiin matkailu- ja ravitsemisalan muuttuvaa ulkoista toi-
mintaymparistda seka perehdyttiin palvelumuotoiluun ja sen prosesseihin. Kehit-
tamistydssa toteutettiin palvelumuotoiluprosessin viisivaiheisesta mallista kolme
ensimmaista vaihetta: maarittely, tutkimus ja suunnittelu. Tutkimusaineistoa ke-
rattiin mm. kirjallisella elaytymismenetelmalld, haastattelulla ja havainnoinnilla,
monipuolisesti palvelumuotoilun tydkaluja hyédyntaen.

Kehittamistyon tutkimusaineistoa analysoitaessa esiin nousi tarve kehittaa kah-
vilan sahkoista asiakaspalvelujarjestelmaa. Tutkimusaineiston pohjalta ideoitiin
sahkoinen juhlapalvelukonsepti, jonka avulla voidaan tavoittaa uusi asiakasseg-
mentti, digikuluttajat. Digikuluttajat ovat tottuneet etsimaan tietoa yritysten netti-
sivuilta ja erilaisista sosiaalisen median kanavista ostopaatdstensa tueksi. Digi-
kuluttajan ensimmainen mielikuva yrityksesta syntyy siita, mitd han nékee sah-
kdisen median valityksella.

Asiasanat: toimintaymparistd, palvelumuotoilu, asiakasymmarrys
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The objective of the study was to develop a catering concept for a coffee shop by
using service design methods and to describe this development process. The
purpose of the study was also to find out what aspects are significant for the
customers when arranging catering services and what kind of a catering concept
would be suitable for the coffee shop.

In the theoretical framework, the variable operational environment and study of
service design were explored. The information was gathered from literature and
the Internet. The data for the empirical study of this thesis were collected by using
versatile service design tools: written empathizing method, interview and obser-
vation for instance. The gathered data showed that digi consumers search for
information via the Internet and social media to support their buying decisions.

Based on the findings, an electronic catering concept was composed. The elec-
tronic catering concept allows capturing new customer segment, digi consumers,
who are used to finding information via the Internet and social media to support
their buying decisions. The digi consumers create an image of the company
through the company’s webpages and social media channels.

Further study is required to develop an electronic concept structure for the coffee
shop’s webpages.
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1 Johdanto

Asiakaslahtoisyys on yksi tarkeimmista kulmakivista tydskenneltdessa erilaisissa
palveluliiketoiminnan tehtdvissa ravintola-alalla. Asiakaslahtéinen ja tulevai-
suusorientoitunut lahestymistapa palvelujen kehittamiseen palvelumuotoilun ty6-
kaluja hyddyntaen on erinomainen mahdollisuus laajentaa omaa osaamista pal-

velualan ammattilaisena.

Amerikkalaisen Bain & Company tutkimusorganisaation tutkimuksen mukaan 80
% yrityksista tuottaa mielestaan ylivoimaista palvelua, mutta vain 8 % heidan asi-
akkaistaan kokee saaneensa ylivoimaista palvelua. Englantilaisessa University
of Westministerin tekemassa tutkimuksessa puolestaan todetaan, etta lahes puo-
let yrityksista tekee tuotekehitysta kysymatta asiakkailta mita nama todella halu-

aisivat tai tarvitsisivat. (Aunola & Heikkinen, 2014, 71.)

Kehittaminen liittyy nykyisin lahes jokaisen toimenkuvaan ja tehtaviin yrityksissa
ja muissa organisaatioissa. Kehittamistyon tavoitteena on luoda uusia toiminta-
tapoja, menetelmia, tuotteita tai palveluja muuttuvan toimintaympariston ja asiak-
kaiden tarpeiden pohjalta. Yrityksen ketteryys, muutosten nopea omaksumiskyky
ja vastausnopeus vaikuttavat suoraan sen menestykseen, joten innovatiivisuu-
den merkitys kasvaa jatkuvasti (Ojasalo ym. 2014, 11 - 13). Palvelumuotoilu (ser-
vice design) tarjoaa monipuolisia tyokaluja toiminnan kehittamiseen. Palvelumuo-
toilu on systemaattinen ja looginen toimintaketju, joka koostuu palvelujen tuote-
kehityksesta ja palveluliiketoiminnan innovoinnista. Palvelumuotoilussa yhdisty-
vat seka asiakkaan etta palveluntuottajan tarpeet. Mikali palvelu ei vastaa asiak-
kaan tarpeisiin, han ei osta tuotetta uudelleen. Liiketoiminta puolestaan ei ole
kannattavaa mikali palvelun tuottamiseen kuluu enemman rahaa kuin mita asia-

kas siitd maksaa. (SDT Palvelumuotoilun tyokalupakki.)

Palvelumuotoilussa kehitetaan palveluja asiakaslahtoisesti ja tulevaisuusorien-
toituneesti. Avainasemassa ovat asiakasymmarryksen hankkiminen ja hyodynta-
minen ennen kehittamisprosessin kaynnistamista. Ideat, joita kehittamisproses-
sissa syntyy, testataan asiakkailla. Tavoitteena on luoda palveluja, jotka aidosti

tuottavat lisdarvoa asiakkaille. (Aunola & Heikkinen, 2014, 71.)



Nopeasti muuttuva, digitalisoituva, verkottuva ja globaalistuva toimintaympéristo
tuo mukanaan uudenlaisia haasteita ja mahdollisuuksia, jotka vaativat yrityksilta
entistd nopeampaa ketteryyttd ja jatkuvaa uudistumiskykyd. Menestykseen ei
enaa riita muutoksiin sopeutuminen. Parhaiten menestyvat yritykset, jotka ovat
itse vieneet kehitysta eteenpéin ja toimineet kehityksen moottoreina. Todellisia
menestystarinoita syntyy yrityksistd, jotka kykenevét arvioimaan toteutuneita
seka tulevaisuuden kehitysnakymid, varautumaan niihin ja toteuttamaan pitkaai-

kaisia tavoitteitaan. (Ojasalo ym. 2014, 11 - 13.)
1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Taman tybelamalahtdisen opinnaytetydn tavoitteena on kehittda ja ideoida pal-
velumuotoilun viitekehityksessa kahvilan juhlapalvelukonseptia seka kuvata tata
kehittamisprosessia. Opinnaytetydn aihe on yritykselle ajankohtainen ja hyodylli-
nen koska kilpailu kahvila-asiakkaista on talla hetkella kovaa yrityksen kotikau-
pungissa. Uusia kahviloita erilaisine liikeideoineen on ilmestynyt katukuvaan vii-
meisen parin vuoden aikana runsaasti ja lisaa kahviloita on tulossa lahiaikoina
yrityksen laheisyyteen. Asiakasymmarryksen hankkimisesta ja sen hyddyntami-
sesta palvelujen kehittamisessa voi tulla yrityksen kilpailuetu, jonka avulla se séi-

lyttda elinvoimaisuutensa muuttuvassa toimintaympaéaristossaan.

Opinnaytetydssa laaditaan kahvilalle kehittamisehdotuksia, joiden avulla yrityk-
sen juhlapalvelutoimintaa kehitetdan asiakaskeskeisempaan suuntaan palvelu-

muotoilun menetelmiéa hyddyntaen.
Opinnaytetyossa pyritadn selvittamaan:

- Millaiset seikat ovat asiakkaalle merkityksellisia ja tarkeité juhlia jarjestet-
taessa?

- Millainen juhlapalvelukonsepti olisi sopiva kahvilaan?

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitelladn matkailu- ja ravitsemisalan muuttu-
vaa ulkoista toimintaymparistod seka palvelumuotoilua kilpailukeinona. Kehitté-

misty0ssa hyddynnetaan palvelumuotoiluprosessia maarittelysta suunnitteluun.



Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa kaytetdadn monipuolisesti palvelumuotoi-
lun menetelmid. Opinnaytetydn ulkopuolelle jatetddn siséaisen toimintaymparistén
tarkastelu seka palvelumuotoiluprosessin vaiheista palvelutuotanto ja sen arvi-

ointi.
1.2 Raportin rakenne

Raportin alussa esitelladn opinnaytetydn taustaa, tutkimuksen tavoite ja rajauk-
set, kehittamistyossa kaytettavat tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat seka ai-
heeseen liittyvia aiempia tutkimuksia. Seuraavaksi kerrotaan matkailu- ja ravitse-
misalan kehityksesta ja kehityksen vaikutuksista toimintaymparistoon. Lisaksi
esitelladn kohdeyritys ja kuvaillaan sen toimintaymparistoa. Sen jalkeen tarkas-
tellaan palvelumuotoilun ja sen menetelmien teoreettista tietoperustaa, jonka jal-
keen kerrotaan kehittamistyon etenemisesta maarittely- ja tutkimusvaiheineen
seka tutkimusvaiheessa keratysta aineistosta ja sen analysoinnista. Suunnittelu-
vaiheessa ideoidaan tutkimusaineiston pohjalta esiin nousseisiin kehittamiskoh-

teisiin ratkaisuehdotuksia.

Raportin lopussa esitellaan tutkimusaineiston pohjalta ideoitu sahkdinen juhla-
palvelukonsepti, jonka palveluprosessikuvaus esitetdan Service Blueprintin el

palvelumallin avulla.
1.3 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat

Tama opinnaytetyd on tydelaman kehittamistehtava, jonka tavoitteena on toimin-
nan kehittaminen kaytannossa. Tutkimusaihetta lahestytddn palvelumuotoilulle
tyypillisen eli laadullisen (kvalitatiivisen) tutkimusmenetelman ndkokulmasta. Tut-
kimusstrategiasta 10ytyy seka toimintatutkimuksen ettd kehittdmistutkimuksen
piirteitd. Tutkimusaineistoa kerataan mm. Kkirjallisella elaytymismenetelmalla,

haastattelulla ja havainnoinnilla.

Laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan erilaisia luonnollisissa olosuhteissa toteu-
tettavia tutkimuskaytantdja. Denzin ja Lincolnin (2005) mukaan laadullisen tutki-
muksen selked maarittely on vaikeaa koska silla ei ole omaa teoriaa eika taysin
omia metodeja. (Metsdmuuronen 2008, 9.) Kanasen (2015a, 34 - 35) mukaan

laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tutkittavaa ilmiota ja etsitaan



vastausta kysymykseen: "Mista tassa on kyse?” Aineistoa laadulliseen tutkimuk-
seen keréatdan havainnoiden ja haastatellen. Tavoitteena on saada tutkittavien

avulla ymmarrys ilmiosta.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan yksittaista tapausta, jonka kautta pyritaan
luomaan ilmiosta teorioita. Tutkimusprosessi on joustava, koska ilmi6ta ei tun-
neta. Etukateen ei voida maaritella tarvittavaa aineistomaaraé, koska aineisto oh-
jaa tutkimusta. Aineistoista tehtava tulkinta ja tulokset maarittelevat mahdollisen
lisdaineiston tarpeen. (Kananen, 2015a, 34 - 35.) Metsamuuronen (2008) toteaa,
ettd laadullinen tutkimus soveltuu kaytettavaksi silloin kun tutkitaan luonnollisia
tilanteita, joita ei voi jarjestad kokeeksi ja joissa lahesk&an kaikkia vaikuttavia te-

kijoita ei voida kontrolloida (Metsamuuronen, 2008, 14).

Kehitystutkimus ei ole oma erillinen tutkimusmenetelma, vaan sita pidetaan mo-
nimenetelmaisenda tutkimusstrategiana, jossa yhdistyvat tarpeen mukaan laadul-
liset ja maaralliset tutkimusmenetelméat. Kehittamistutkimuksessa voidaan kayt-

taa myos pelkastaan laadullisia tutkimusmenetelmia. (Kananen 2015a, 33, 39.)

Perinteisessa tutkimuksessa tutkitaan teorian pohjalta, miten asiat ovat. Toimin-
tatutkimuksessa puolestaan selvitetaan kaytannon nakékulmasta miten asiat voi-
daan tehd& paremmin. Toimintatutkimuksessa kaytetaén erilaisia tutkimusmene-
telmid, joiden avulla pyritaan I6ytamaan tietoa kaytannon kehittdmiseen. Toimin-
tatutkimuksella on kaksoistehtava — toiminnan tutkiminen ja kehittdminen. Toi-
mintatutkimuksessa teoriaa ja kaytantoa ei eroteta toisistaan vaan kasitellaéan sa-
man asian eri puolina. Toimintatutkimuksessa tutkija ei ole ulkopuolinen vaan ak-
tiivisesti osallistuva muutoksiin tahtdavia valiintuloja tekeva tutkija. (Heikkinen
2015, 204 - 205.) Usein katsotaan eduksi, etta tutkija on itse mukana tutkimuk-
sessa ja toiminnassa tai etta hénella on jonkinlainen kosketuspinta tieteellisen
kohteensa reaalimaailman kanssa (Kananen 2009, 13.) Toimintatutkimusta ei pi-
detd varsinaisena tutkimusmenetelmana vaan lahestymistapana, jossa yhdisty-
vat kaytannon kehittdmistyo ja tutkimus (Heikkinen 2015, 205). Toimintatutkimuk-
sessa tutkitaan ihmisten toimintaa ja kehitetdan toimintoja entistd paremmiksi
(Heikkinen ym. 2006, 16).



Tutkimuskysymys tai —ongelma on yleensa perinteisen tutkimuksen keskeisin
elementti: muotoillaan tarkka kysymys, johon tutkimuksessa etsitaan vastauksia.
Tutkimuskysymyksen muotoilun avulla tutkimus kohdennetaan tiettyyn tarkasti
rajattuun ja huolellisesti kasitteellistettyyn teemaan. Perinteisessa tutkimuksessa
lahdetaan liikkeelle teoreettisesta intressista eikd kaytannon hyodysta. Toimin-
tatutkimuksessa tutkimuskysymyksen maarittely alkaa tutkimuksen tehtavan
maarittelysta koska toimintatutkimuksessa haetaan kaytantoon sovellettavaa ja
hyodynnettavaa tietoa erilaisten kaytantdjen kehittamiseksi. Toimintatutkimuk-
sessa pyritaan selvittamaan, kuinka asioiden tulisi olla, miten tavoiteltava asian-
tila saadaan aikaiseksi ja millaista tietoa kehittdamisen tueksi tarvitaan. Toiminta-
tutkimuksessa ei tavoitella tietoa vain tietamisen vuoksi vaan tietoa, jonka avulla

voidaan parantaa kaytantoja. (Heikkinen 2015, 209.)

Kehittamistutkimuksessa on kyse uudenlaisesta suhtautumisesta teoriaan ja kay-
tannon toteutukseen, joka alkaa ideoinnista ja paattyy useiden ideoiden kehitte-
lyvaiheen kautta ratkaisuun, sen toteutukseen ja arviointiin (Ojasalo ym. 2014,
20). Toikon ja Rantasen mukaan kehittamistoiminnan ja tutkimuksen suhdetta
voidaan maaritella siten, ettéd kehittdmisesséa sovelletaan tutkimuksen tietoa
(Toikko & Rantanen, 2009, 19.) KehittAmistutkimuksen tavoitteena on muutoksen
aikaansaaminen. Tutkijan rooli on ulkopuolinen eiké han itse ole toimijana tutkit-
tavassa organisaatiossa. (Kananen, 2009 & 2015a, 39.) Kehittamistutkimuk-
sessa korostuvat suunnittelu ja suunnitelman mukainen eteneminen, joka rapor-
toidaan kuvaamalla kehittamisen lahtokohdat ja tavoitteet, tydmuodot ja proses-
sin eteneminen seka lopputulokset. Kehittdmistutkimukselle tyypillisia piirteita
ovat toiminnallisuus, parannusten hakeminen asioihin seka ideoiden ja ratkaisu-

jen toteutettavuuden varmistaminen tutkimuksen keinoin. (Ojasalo ym. 2014, 20.)

Yrityksissa tehdaan jatkuvasti kehittamisty6ta, mutta kaikenlainen muutosten ai-
kaansaaminen ei ole kehittdmistutkimusta. Kehittamistutkimuksessa vaaditaan
tutkimuksellista otetta ja tutkimusosiota. (Kananen, 2015a, 40.) Kehittamistutki-
muksen lahtokohtana voi olla esimerkiksi organisaation kehittdmistarpeet tai halu
saada aikaan muutoksia. Kehittdmistutkimuksessa ratkaistaan yleensé kaytan-
non ongelmia ja tuotetaan seké toteutetaan uusia ideoita, kaytantoja, tuotteita tai

palveluja. Tarkoituksena ei ole vain kuvailla ja selittad asioita vaan etsia niille



parempia vaihtoehtoja ja vieda asioita kaytannossa eteenpain. Kehittamistutki-
musta ohjaavat ensisijaisesti kaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teori-
asta. (Ojasalo ym. 2014, 19 - 20.)

Tassa opinnaytetydssa on perusteltua kayttaa laadullista tutkimusotetta koska
tutkimuksessa pyritdan selvittamaan mita kohdeyrityksen asiakkaat pitavat mer-
kityksellisind ja tarkeind asioina juhlia jarjestdessaan. Opinnaytetyd on osittain
myo6s toimintatutkimus, jossa hyddynnetaan tutkimuksessa saatuja tietoja kay-
tantdjen kehittdmiseksi ja parantamiseksi. Opinnaytetydssa tutkimusstrategiana
korostuu kuitenkin kehittamistutkimus, jossa yhdistyvat kaytannon kehittamistyo
ja tutkimus. Tutkimuksessa edetaan suunnitelmallisesti palvelumuotoiluproses-
sin mukaisesti tuottaen ja toteuttaen uusia ideoita, tuotteita ja palveluja. Tassa
opinnaytetydssa tutkijan rooli on kehittamistutkimukselle tyypillinen eli han ei ole

tutkittavan organisaation toimija vaan ulkopuolinen osallistuja.

Tiedonkeruumenetelmid kaytetddn monipuolisesti palvelumuotoiluprosessin eri
vaiheissa. Maarittelyvaiheessa tietoa kerataan kahvilan asiakkailta kirjallisen
elaytymismenetelmén muodossa, havainnoimalla asiakkaita suoralla havainnoin-
nilla sekd haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaa ja ravintolapaallikkba. Ky-
seessa on teemahaastattelu, jonka pohjana kaytetddn SWOT-analyysid. Tutki-
musvaiheessa tiedonkeruuta jatketaan osallistuvalla havainnoinnilla havainnoi-
malla asiakkaita ja tyontekijoita palvelutilanteessa seka kartoittamalla kilpailuti-
lannetta benchmarkingilla ja kilpailija-analyysilla. Suunnitteluvaiheessa aiemmin
keratyn tiedon perusteella luodaan asiakasprofiilit ja maaritellaédn palvelupolku
Business Model Canvasia kaytetaan kahvilan liiketoimintamallin kehittamistyoka-
luna. Opinnaytetytssa kaytetyt tiedonkeruumenetelmat ja kehittamistytkalu esi-
tellaan tarkemmin luvussa 4, jossa kerrotaan kehittdmistyon etenemisesta erilai-

sia palvelumuotoilun ty6kaluja hyddyntaen.
1.4 Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset

Palvelumuotoilun viitekehykseen liittyvid tutkimuksia on tehty viime vuosina pal-
jon. Pelkastddn Theseuksen tietokannasta |6ytyy hakusanalla, palvelumuotoilu,

1733 opinnaytetytta. Taulukkoon 1 on koottu esimerkkeja opinnaytetoista, joissa
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ravintola- tai kahvilapalveluja on kehitetty palvelumuotoilun menetelmin. Taulu-

kossa on myds mainittu palvelumuotoilun nykytilaa ja tulevaisuutta kasitteleva

vaistoskirja.
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sign) teoreettinen kehys
Vaitoskirja.  Aalto-ylio- | .
ja annetaan péivitetty
pisto. T
kuva tdmén paivan vuo-
rovaikutus- ja palvelu-
muotoilun trendeista
seka haasteista.
Hotti, Sonja Annika KOTI —  Tervetuloa | Asiakasymmarryksen
meille: kahvilan tari- | saavuttaminen palvelu-

muotoilun tydkaluja hyo-

dyntaen.

Katainen, Marjo

(2015)

Vegaanien nakokul-
masta palvelumuotoiltu
asiakasystavallinen kah-

vilakonsepti

Asiakasystavallisen ve-
gaanisen kahvilakon-
septin luominen palvelu-

muotoilun keinoin.
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Opinnaytetyd. Haaga-

Helian ammattikorkea-

koulu.

Rantala, Anna-Mari

(2014)

Kahvilakonseptin uudis-
taminen — Esimerkkina

Palmian Vihrea kahvila.

Opinnaytetyd. Laurean

ammattikorkeakoulu.

Kahvilakonseptin uudis-
taminen palvelumuotoi-

lun menetelmin.

Manninen, Paula

(2014)

Ravintola- ja kahvilapal-
veluiden suunnittelupro-
sessin kehittdminen pal-

velumuotoilun keinoin.

Palvelumuotoiluoppaan
suunnittelu ja laatiminen
Juvenes-Yhti6ét Oy:n tuo-

tekehitysorganisaatiolle.

Opinnaytetyd. Tampe-
reen ammattikorkea-

koulu.

Taulukko 1. Esimerkkejd opinnaytetyon aiheeseen liittyvistad aikaisemmista

tutkimuksista.
1.5 Keskeisia kasitteita
TOIMINTAYMPARISTO

Organisaation toimintaymparisto jaetaan sisdiseen ja ulkoiseen toimintaympaéris-
toon. Sisdinen toimintaympaéaristdé muodostuu organisaation sisaisista tekijoista,
jotka vaikuttavat organisaation toimintaan ja tavoitteisiin, esim. roolit ja vastuut,
organisaation kulttuuri ja tietojarjestelmat. (Valtiovarainministerio 2016.) Ulkoi-
sella toimintaympaéristolla tarkoitetaan yrityksen ulkopuolelta tulevia asioita, jotka
vaikuttavat yrityksen toimintaan ja jotka on huomioitava toimintaa suunnitelta-
essa. Ulkoinen toimintaymparisté muodostuu mm. toimialasta, kilpailusta ja ky-

synnasta seka vallitsevista arvoista ja asenteista. (Yritystoiminta.)
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PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan kayttajalahtoista ja kaupallista palvelujen kehitta-
mista. Tavoitteena on kayttajalahtoisten palvelukokonaisuuksien kehittdminen

muotoilun menetelmia hyddyntaen.( Kulmat.fi; Miettinen 2009.)
PALVELUKOKEMUS

Palvelukokemus on asiakkaan ja asiakaspalvelijan yhdessd muodostama koko-
naisuus, joka rakentuu heidan valisesta vuorovaikutuksestaan (Tuulaniemi 2013,
71).

ASIAKASYMMARRYS

Asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaan tiedostettujen ja tiedostamattomien tar-

peiden ymmartamista (Koivisto 2007, 72).
PALVELUPOLKU

Palvelupolku tarkoittaa palvelukokonaisuuden kuvaamista vaiheittain asiakkaalle
muodostuvan arvon nakokulmasta (Tuulaniemi 2013, 78).

PALVELUKONSEPTI

Palvelukonsepti on kuvaus palveluideasta ja toimintamalli palvelun toteuttami-
seen, jossa tyontekijoiden tehtavét ja vastuualueet on maaritelty selkeasti (Tekes
2010; Flink ym. 2015, 70).

JUHLAPALVELU

Juhlapalvelu on yksi ravitsemisalan liike- ja toimintaideoista, jolla tarkoitetaan asi-
akkaan tiloissa tai vuokratuissa tiloissa jarjestettya tilaustarjoilua (Maattala ym.
2008, 8).

TILAUSTARJOILU

Tilaustarjoilulla tarkoitetaan asiakkaan kanssa ennakkoon sovitun tarjoilun hoita-

mista (Hemmi ym. 2011).
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2 Muuttuva toimintaymparisto

Yritysten on oltava entista tietoisempia liiketoimintaymparistéssaan koko ajan ta-
pahtuvista muutoksista. Muutosten seuraukset on ymmarrettava ja oma toiminta
on sopeutettava muuttuvan ympariston vaatimuksiin. Liiketoimintaympariston
muutoksia tulkitsemalla tulevista mahdollisuuksista voidaan hyotya ja uhkiin va-

rautua. (Yritystoiminta.)
2.1 Matkailu- ja ravitsemisalan kehitys

Matkailu- ja ravintola-ala on kansainvalinen ja kasvava toimiala, joka luo tydpaik-
koja sek& hyvinvointia Suomeen nyt ja tulevaisuudessa. Toimialaan osuus Suo-
men bruttokansantuotteesta on 3,8 prosenttia. Matkailu- ja ravintola-alan tuottaa
arvonlisaverotuloja puolitoista kertaa enemman kuin elintarviketeollisuus ja kaksi
kertaa enemman kuin maatalous. Tydvoiman maara alalla kasvoi 37 prosenttia
vuosina 1995 — 2015 samalla kun tydpaikat perinteisilla toimialoilla vahenivat.
Kuviossa 1. on havainnollistettu matkailu- ja ravitsemisalan merkittavyytta lu-

kuina. (Mara.)

Ala lukuina

30 %
tyontekijoista
7,4 miljoo Matkailu- ia alle Matkailu-
=] ravintolai 26-vuotiaita tOimialat
alan tydpaikat tyollistavat
5t . -
Suomessa Matkailu- ja 140 000
ravintola-alan tyontekijaa
verotulot valtiolle e

ja kunnille 5,2 yksityisen

sektorin

miljardia euroa ty6voimasta

Mara-alan

tyollisyys
Matkailu- on kasvanut
PEKT a8 1995 2015

Suomen

Ulkomaalaiset tavaravienti

matkailijat ovat Suomen
kansantaloudelle
merkittdva mahdollisuus

56 miljardia
euroa (2014)

MA-RA -

Kuvio 1. Matkailu- ja ravintola-ala lukuina (Mara. Matkailu- ja ravintola-ala
toimialana).
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Matkailu- ja ravintola-alan suhdannen&kymat ovat viimevuoisina olleet heikot,
mutta hidasta elpymistéd on nékyvissa. Toukokuussa 2016 tehdyn suhdanne-
tiedustelun mukaan yritysten suhdannenékymat siirtyivat plussan puolelle ensim-
maista kertaa yli neljaan vuoteen. Suhdannetilanne on jatkanut loivaa kohe-
nemistaan, mutta on silti alle keskimaaréaisten arvojen. Lahikuukausien myynnin
odotetaan kasvavan nopeammin ja kannattavuuden odotetaan vahvistuvan. Pit-
kalla tahtaimella alan kehitysnakymaét ovat positiiviset. Kuviossa 2 kuvataan suh-
dannenékymia ja myynnin kehitysta vuosien 2006 — 2016 aikana. Kuvio perustuu
Tilastokeskuksen ja Elinkeinoelaman keskusliiton tutkimuksiin ja ennusteisiin.
(Mara.)

K jatk A
asvu jatkuu 19
suhdannenakymat ponnistivat plussalla -60 i

Suhdannenakymat
plussalla ensimmaista kertaa
sitten vuoden 2012

60 10

40

20 4
<0 / 23
o /\v 0 <
= 20 \/\/\/ 2 3

- 40 -4 3

-60

-80 -10
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Q1-Q2

Myynti  s====Suhdannendkymat
MA-RA
Kuvio 2. Suhdannendkymaéat matkailu- ja ravintola-alalla (Mara; Tilastokes-
kus, Elinkeinoelaméan keskusliitto).

Pitkaan jatkunut talouden alamaki on vaikuttanut myds kohdeyrityksen toimin-
taymparistoon. Kotitalouksien ostovoiman vaheneminen samoin kuin venalaistu-

ristien katoaminen ruplan kurssin sukeltaessa on nékynyt kahvila-asiakkaiden
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maarassa. Lahitulevaisuus nayttaa kuitenkin valoisalta. Talous on piristymassa,
samoin ruplan kurssi vahvistumassa. Naiden tekijoiden vaikutuksesta asiakas-

maariin odotetaan kasvua.
2.2 Kilpailu

Markkinoilla on yleensa enemman kuin yksi yritys. Markkinoilla vallitseva kilpai-
lutilanne maarittelee voimakkaasti yrityksen toimintaymparistdva. Kovassa kilpai-
lussa selviaa, mikali kykenee eriyttdmaan liikeideaansa ja I6ytamaan oman eri-
koistumisalueensa, joka tuo kilpailuetua muihin markkinoilla toimiviin yrityksiin
nahden. Markkinoilta pyritaan loytamaan markkinarako eli niche, jota muut yri-
tykset eivat viela ole havainneet tai josta ne eivat ole kiinnostuneita. TAm&n mark-
kinoilla olevan asiakasryhman tarpeisiin vastaamalla yritys voi saavuttaa huomat-

tavan kilpailuedun. (Bergstrém & Leppénen 2015, 68.)

Yrityksen menestyminen markkinoilla riippuu paljon siité, mité kilpailevat yritykset
tarjoavat seka millaisia mahdollisuuksia ja uhkia niilla on. Liséksi yrityksen onnis-
tuminen markkinoilla riippuu siitéa, miten yritys pystyy erottumaan kilpailijoistaan,
miten se tayttaa asiakkaiden tarpeet sekd miten se kayttda osaamistaan ja re-
surssejaan tavoitteisiinsa pyrkiessaan. Kilpailuedun tunnistaminen on yritykselle
tarkeaa. Vain ne edut, joita asiakkaat pitavat etuina ovat todellisia etuja. Asiak-
kaat vertaavat eri vaihtoehtojen hyotyja ja paatyvat siihen, joka tuottaa heille eni-
ten hyotya tai arvoa Taman vuoksi yrityksen on tunnettava kilpailijansa seka nii-
den tuotteet vahvuuksineen ja heikkouksineen. (Bergstrom & Leppanen 2015,
73.)

Yrityksella on oltava asiakkaan kokemaa paremmuutta eli kilpailuetua kilpailijoi-
hin nahden. Kilpailuetu voi olla taloudellista, toiminnallista tai imagollista. Mikali
yritys pystyy kilpailemaan hinnalla, puhutaan taloudellisesta kilpailuedusta. Ta-
man kilpailuedun taustalla on alhaisemmat kustannukset, halvemmat ostot ja te-
hokkaampi toiminta kuin kilpailijoilla. Toiminnallisen kilpailuedun voi saavuttaa
yritys, jonka tuotteet ovat ominaisuuksiltaan ylivoimaisia, parempia kuin kilpaili-
joiden. Imagollinen kilpailuetu saavutetaan silloin kun ostajien mielikuvat yrityk-
sesta ja sen tuotteista ovat korkealla. Tuotteen merkki, palvelu tai maine on etu-

sijalla asiakkaiden valitessa tuotteita. (Bergstrém & Leppénen 2015, 73.)

16



Mikael E. Porterin kehittdaman kilpailumallin ja kilpailuetuajattelun mukaan kilpai-
luedun perustana on kustannusjohtajuus tai erilaistaminen. Porterin mallissa (Ku-
vio 3) yrityksen kilpailuasemaan vaikuttaa toimialan rakenne ja siind vaikuttavat
kilpailuvoimat. Markkinoiden kilpailuvoimia ovat potentiaaliset tulokkaat, markki-
noilla olevat korvaavat tuotteet, hankkijat ja asiakkaat. Porterin mallin mukaan
alan kilpailuun vaikuttavat alalla mukana olevat yritykset, potentiaaliset uudet tu-
lokkaat ja muiden alojen korvaavat tuotteet. (Bergstrom & Leppanen 2015, 73 —
74.)

Potentiaaliset
tulokkaat

- uhka

<

Yrityksen
Hankkijat Kilpailu Asiakkaat
- neuvotteluasema Alalla olevat - neuvotteluasema

Kilpailijat

Korvaavat
tuotteet

- uhka

Kuvio 3. Porterin kilpailumalli (Berstrom & Leppanen 2015, 74).

Porterin maaritteleman kilpailustrategian mukaan yritys voi menestya markki-
noilla kustannusjohtajuuteen, markkinajohtajuuteen tai erilaistamiseen ja keskit-
tymiseen perustuvalla kilpailuedulla. Yritys, joka noudattaa erilaistamisstrategiaa,
tarjoaa markkinoille tuotteita, joiden ominaisuuksia tai luotettavuutta asiakkaat ar-
vostavat ja ovat valmiita maksamaan siita. Keskittymisstrategiaa noudattava yri-
tys etsii kapean segmentin, jolle se myy yksil6llisia tuotteita. Menestyvan yrityk-
sen ei tarvitse hallita markkinoita, vaan tarkeintd on, etta se loytaa oman parem-
muutensa. Pienikin yritys voi menestya esim. keskittymalla markkinoihin, jotka
eivat kiinnosta kilpailijoita. Pieni yritys voi keskittya hyvaan tuotteeseen tai asiak-
kaaseen ja hoitaa ne tehokkaasti ja ammattitaitoisesti. (Bergstrom & Leppanen
2015, 74.)
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Porterin mallissa viisi kilpailuvoimaa vaikuttavat kaikilla toimialoilla ja markki-
noilla. Mallia voidaan kayttad analyysityOkaluna, joka keskittyy toimialalla vaikut-
tavaan viiteen kilpailuvoimaan. Porterin mallin avulla voidaan analysoida yrityk-
sen kilpailuasemaa markkinoilla ja sité voi soveltaa niin pieniin kuin suuriin yrityk-
siin. (Beinhauer & Wenzel 2008, 11.)

Olemassa oleville yrityksille uudet tulokkaat on aina potentiaalinen uhka, joka
vaikuttaa markkinaosuuksiin ja voi aiheuttaa hintojen laskua. Grantin (2002) mu-
kaan olemassa olevien yritysten pitd& puolustaa asemiaan markkinoilla. Vakiin-
tunut yritys voi puolustaa asemaansa mm. tuotedifferoinnin avulla eli tarjoamalla

jotakin muuta kuin kilpailijat. (Beinhauer & Wenzel 2008, 12.)

Yritysten vélisessa kilpailussa kilpailjoiden maaran kasvaessa myds paineet kas-
vavat. Saman kokoiset yritysten kilpailu samanlaisilla resursseilla tekee markki-
natilanteen epavakaaksi ja pienillakin hinnanmuutoksilla on voimakkaita vaiku-
tuksia kaikkiin yrityksiin. Toimialan hidas kasvu kiristaa kilpailua entisestaan.
(Beinhauer & Wenzel 2008, 12.)

Korvaavat tuotteet ja palvelut voidaan nahda uhkana silloin kun asiakas voi kor-
vata ne kilpailijan vastaavalla tuotteella tai palvelulla. Yrityksen nostaessa hintoja,
asiakas todennakoisemmin etsii vaihtoehtoisia ratkaisuja kilpailevilta yrityksilta.
(Beinhauer & Wenzel 2008, 12.)

Tavarantoimittajilla on neuvotteluetu, koska yritykset ovat riippuvaisia raaka-ai-
neiden laadusta ja toimitusajoista. Asiakkaiden neuvotteluvoimaa ei kannasta ky-
seenalaistaa. Asiakkaat aanestavat helposti jaloillaan, mikali asiakkaan tarpeet
ja odotukset eivat kohtaa yrityksen tuote- ja palvelutarjopoman kanssa. (Beinhauer
& Wenzel 2008, 13.)

2.3 Kohdeyrityksen ja toimintaympariston esittely

Kohdeyritys on yksityisomistuksessa oleva kahvila, jonka henkildkunta muodos-
tuu alalla jo pitkaan toimineista moniosaajista. Monipuolinen ja laaja ammatillinen
osaaminen alalta on yrityksen toiminnan kivijalka. Kahvilan tuotevalikoimaan si-

saltyy suolaisia ja makeita kahvilatuotteita seka erikoiskahveja ja useita erilaisia
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teevaihtoehtoja. Liséksi arkisin on tarjolla lounasta ja a la carte annoksia. Kahvi-

lassa on myds pieni valikoima alkoholijuomia.

Kahvila sijaitsee keskisuuren kaupungin ydinkeskustan tuntumassa. Alueella on
nelja kauppakeskusta ja lukuisa maara erilaisia kahvila- ja ravintola-alan yrityk-
sid, joiden tuotevalikoimasta l6ytyy samankaltaisuutta kohdeyrityksen tarjooman
kanssa. Viimeisten kahden vuoden aikana kaupungin keskusta-alueella on ta-
pahtunut paljon muutoksia, jotka ovat vaikuttaneet alueen yrittdjien liikketoimin-
taan. Keskusta-alueella on ollut jatkuvasti erilaisia rakennusprojekteja ja esimer-
kiksi liikennejarjestelyjd on muutettu rakennustoiden vuoksi. Useita katuosuuksia
on tilapaisesti ja muutamia pysyvasti suljettu autoilta. Monet kaupat ovat siirta-
neet liiketoimintansa ydinkeskustasta kauppakeskuksiin. Keskusta-alueen enti-
set parhaat liikepaikat ovat tyhjilladn ja luovat ydinkeskustaan aavekaupungin
tunnelmaa. Parkkipaikkojen vahentyminen ja kauppojen siirtyminen kauppakes-
kuksiin on siirtanyt asiakasvirrat pois ydinkeskustasta. Kilpailu asiakkaista on

muuttunut entistd haastavammaksi.

Edella mainitut tekijat ovat vaikuttaneet myods kohdeyrityksen toimintaan merkit-
tavasti. Yrityksen l&aheisyydessa on ollut iso rakennusprojekti, joka on aiheuttanut
muutoksia liikennejarjestelyissa ja parkkipaikkojen maaréssa. Lisaksi tdma on
vaikuttanut alueen vetovoimaan ja asiakasvirtoihin heikentavasti. Yritys on kui-
tenkin selvinnyt toimintaympariston muutoksien tuomista haasteista keskittymalla
laadukkaisiin tuotteisiin ja erinomaiseen asiakaspalveluun seké lisdamalla juhla-
palvelutoimintaansa. Juhlapalvelutoiminnan kehittdmisesta pyritaan tekemé&an
yrityksen kilpailuetu, jonka avulla se vahvistaa asemiaan alueen kahvila- ja ravin-

tolaliiketoiminnassa.

3 Palvelumuotoilu kilpailukeinona

Viime vuosina yrityksissa on ryhdytty kayttdamaan arvonluonnin uutena lahteena
kayttajalahtoistd innovaatiotoimintaa. Palvelujen ja tuotteiden kayttajat otetaan
mukaan kehitysprosesseihin. Kehitystydssa kayttajat ovat toisinaan aktiivisina
osapuolina ja joskus heidan arkeaan tarkastellaan erilaisin menetelmin etdam-

malta. Yhteisena tavoitteena kuitenkin on tuottaa yna enemman arvoa kayttajille
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ja loytdéa uusia kilpailuetuja yrityksille. Palvelumuotoilu avaa uuden kayttgjalah-
tdisen nakokulman palvelujen kehittamiseen. (Lehto 2011, 10 - 11.)

Liiketoiminnassa, jossa taloudelliset paineet seka asiakkaiden tarpeet ja vaati-
mukset ovat kasvaneet, ollaan siirtyméssa teknologia- ja tuotantolahtodisyydesta
tarve- ja asiakaslahtdiseen arvoajatteluun. Palvelumuotoilussa liiketoiminnan ko-
vat ja pehmeét arvot nousevat tasavertaisiksi, koska lahestymistapa antaa loogi-
sen toimintamallin, jossa liiketoiminnan ja organisaation tavoitteen yhdistyvat

kiintealla ja toimivalla tavalla asiakkaan nakékulmaan. (Tuulaniemi 2013, 95.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan havaita uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja
luoda strategisesti jarkevia, asiakkaalle arvoa luovia palveluja, seka tunnistaa lii-
ketoimintapaikkoja, joissa palvelut tukevat organisaation ja asiakkaan arvonmuo-
dostusta. Menestyvan liiketoiminnan keskeinen osa on organisaation syvallinen
ymmarrys asiakkaista. Menestyvia ovat ne organisaatiot, jotka osaavat tulkita
laadullista tutkimustietoa kohderyhmistaan ja pystyvét siirtiméaan nama asiakkai-
den todelliset tarpeet haluttaviksi tarjoomiksi. Palvelumuotoilun avulla méaaritel-
ladn konkreettisesti asiakkaiden palvelutarpeet ja vastataan niihin. (Tuulaniemi
2013, 96.)

3.1 Palvelumuotoilun maarittelya

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen kayttajalahtoista ja kaupallista kehitta-
mista muotoilun menetelmia hyodyntaen. Tavoitteena on seka kayttajan etta pal-
veluntarjoajan tarpeita vastaavan palvelukokemuksen luominen. (Palvelumuo-
toilu.) Moritzin (2005, 6) mukaan palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen monitie-
teellisyyttd yhdistava tieteenala, jonka avulla luodaan uusia tai kehitetdan ole-

massa olevia palveluja.

Marc Stickdorfin mukaan palvelumuotoilua ei ole maaritelty tarkkaan, eiké se ole
rajattu osaamisalue vaan yleinen ajattelutapa, prosessi ja tytkaluvalikoima, jonka
pohjana on useita osaamisalueita. Han jatkaa, etté tata jaettua ajatusmallia voi-
daan kayttaa eri osaamisalueiden yhteisena kielend menestyvia palveluja kehi-
tettdessa. (Tuulaniemi 2013, 60.)
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Tuulaniemen (2013) maaritelman mukaan palvelumuotoilussa lahestytaan syste-
maattisesti palvelujen kehittdmista ja innovointia seké analyyttisella etta intuitiivi-
sella otteella. Analyyttisella lahestymistavalla tarkoitetaan loogisen paattelyket-
juun, faktoihin, asiakastutkimukseen ja dataan liittyvaa tietoa. Intuitiivinen ote
puolestaan tarkoittaa taitoa ja kokemusta nahda se, mitéa ei ole viela olemassa.
(Tuulaniemi 2013, 10 — 11.) Han jatkaa, ettd palvelumuotoilu on prosessi, jonka
avulla organisaatio havaitsee missa, milloin ja miten organisaatio voi tehda pal-

velunsa arvokkaammaksi seka asiakkailleen etta itselleen (Tuulaniemi 2013, 96).

Palvelumuotoilussa keskeisté on asiakasarvon ja liiketoiminta-arvon tasapaino.
Jos asiakas ei koe saavansa palvelusta riittavasti arvoa hén ei osta palvelua. On
tarkeaa ymmartaa asiakkaan tarpeet, toiveet ja haaveet, jotta voidaan ymmartaa
mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa tai mita tarvetta ollaan tayttamassa. Asiak-
kaita tutkimalla ja havainnoimalla luodaan tatd ymmarrysta. Jos palvelun tuotta-
minen ei tuo tarpeeksi arvoa palvelun tuottajalle, palvelu havidad nopeasti mark-
kinoilta. Arvoa tuottamattoman palvelun tuottaminen ei kannata ja se vaarantaa
yrityksen elinkelpoisuuden. Palvelumuotoilussa on oleellista tunnistaa palveluja
tuottavan yrityksen nykytila, todellisuus ja tavoitetila, jotta voidaan suunnitella yri-
tyksen menestymista tukevia palveluja. (SDT Palvelumuotoilun tydkalupakki.)

3.2 Palvelumuotoilun prosessi

Miettisen (2011) mukaan “palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaiden tarpei-
den, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta. Asiakkaan ymmartaminen ja kaytta-
jatiedon hankinta auttaa I6ytdméaéan uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia.” Pal-

velumuotoilun kivijalka on asiakkaan ymmartaminen. (Miettinen 2011, 18, 22.)

Palvelumuotoiluprosessissa noudatetaan luovan ongelmanratkaisun periaatteita.
Prosessissa toistuvat toiminnot etenevét loogisessa sarjassa. Tapahtumaketju-
jen kuvaaminen prosesseina saastaa resursseja ja vapauttaa aikaa luovaan ty6-
hon. (Tuulaniemi 2013, 126.)
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Maarittely Tutkimus Suunnittelu Arviointi
tuotanto

Kuvio 4. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 128)

Palvelun kehittdminen on aina ainutkertaista, uuden luomista. TAman vuoksi ei
ole olemassa vain yhta ainoaa ja oikeaa sabluunaa prosessikuvaukseen, joka
toimisi kaikissa tilanteissa ja kaikenlaisten palvelujen kehittdmisessa. Kuviossa 4
on esitelty Tuulaniemen (2013, 126) maarittelema yleinen palvelumuotoilun
toimintarunko, jota voi soveltaa omien palvelujen kehittamiseen. Tassa
opinnaytetydssa toteutetaan Tuulaniemen esitteleman palvelumuotoiluprosessin

kolme ensimmaista vaihetta.
3.3 Palvelumuotoilun keskeiset elementit

Keskeista palvelumuotoilussa on asiakkaiden tarpeiden, arvojen ja toiminnan to-
dellisten motiivien syvallinen ymmarrys. Palvelun kuluttava ihminen, asiakas, on
palvelun ytimesséa. Palvelumuotoilun avulla kohdistetaan yrityksen siséisia pro-
sesseja asiakkaan tarpeiden ja hanelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ympaérille.
Kohdeorganisaatiossa palvelumuotoilijat havainnoivat ja tutkivat seka henkilo-
kuntaa etté asiakkaita, voidakseen paremmin ymmartééa heita ja laittaakseen hei-

dan tarpeensa suunnittelun keskiéon. (Tuulaniemi 2013, 97.)
3.3.1 Palvelukokemus ja asiakasymmarrys

Palvelun osapuolina ovat asiakasrajapinnassa toimiva asiakaspalvelija ja palve-
lujen keskitssa oleva palvelun kayttdja eli asiakas. Minkaanlaista palvelua ei ole
olemassa, jos ei ole asiakasta sita kuluttamassa. Palvelukokemus on asiakkaan
ja asiakaspalvelijan yhdessa muodostama kokonaisuus, joka rakentuu heidéan
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valisesta vuorovaikutuksestaan. Palvelun kehittamisen kannalta on tarkeaa ym-
martaa seké asiakkaiden etta asiakaspalvelijoiden tarpeita, odotuksia, motivaa-

tiotekijoita ja arvoja. (Tuulaniemi 2013, 71.)

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan arvonmuodostuksen ymmarta-
mista: ymmarretddn mista elementeistd arvo muodostuu asiakkaalle palvelussa.
Yritysten on ymmarrettava sita todellisuutta, jossa heidan asiakkaansa elavat ja
toimivat seké tunnettava asiakkaidensa todelliset motiivit, millaisiin arvoihin hei-
dan valintansa perustuvat ja millaisia tarpeita ja odotuksia heilla on. (Tuulaniemi
2013, 71.) Asiakasymmarrys syntyy kun ymmarretaan mité asiakas palvelulta
odottaa ja mik& saa asiakkaan kayttdm&an palvelua uudestaan. Lisdksi on ym-
marrettava asiakkaan elamantilanteen, tunteiden, toiveiden, odotusten ja haavei-

den vaikutus palvelukokemukseen. (Maijala 2016.)
3.3.2 Asiakaskokemus ja arvo

Asiakkaan kokemus palvelusta on palveluiden keskeinen elementti. Asiakkaan
kokemus kattaa koko yrityksen toiminnan: kontaktit ennen palvelua, asiakaspal-
velun laadun, palveluominaisuudet, kayton helppouden ja luotettavuuden. Erin-
omaisten asiakaskokemusten tarjoamiseksi tarvitaan ymmarrysta siita miten ja
milloin asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi 2013, 74.) Asiakas-
kokemus muodostuu kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summasta, jotka

asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta (Loytana & Kortesuo 2011, 11).

Asiakaskokemuksesta voidaan erottaa kolme tasoa: toiminta, tunne ja merkitys.
Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiakkaan toiminnallisiin
tarpeisiin mm. prosessien sujuvuuteen, palvelun saavutettavuuteen, kaytettavyy-
teen ja monipuolisuuteen. Toiminnan tasoa kutsutaan myés hygieniatasoksi: ta-
man tason vaatimukset on taytyttava, jotta palvelulla on mahdollisuus pysya
markkinoilla. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja hen-
kilokohtaisia kokemuksia mm. kokemuksen miellyttavyys, helppous, innostavuus,
tunnelma ja kyky koskettaa aisteja. Ylin asiakaskokemuksen taso on merkitta-
vyys, jolla tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia

mm. unelmia, tarinoita, lupauksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta ja suhdetta
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asiakkaan elaméantapaan ja identiteettiin. Asiakaskokemuksen tapoja kuvataan

arvon muodostumisen pyramidissa Kuviossa 5. (Tuulaniemi 2013, 74.)

Miten konsepti mahdollistaa
MERKITYS asioita, joita asiakas haluaa
oppia, oivaltaa, saavuttaa?

- Vastaavuus identiteetin ja
henkilokohtaisiin merkityksiin

TUNTEET Miten hyvin konsepti sopii
- Vastaavuus tunnetason mielikuviin ja tuntemuksiin,

odotuksiin ' joita asiakas haluaa kokea?

\

TOIMINTA

- Vastaavuus toiminnalliseen Miten vaivattomasti ja suju-
tarpeeseen vasti konsepti toteuttaa asi-
akkaan tavoitteen?

Kuvio 5. Arvon muodostumisen pyramidi (Mukaellen Tuulaniemi 2013, 75;
Palmu Inc).

Arvon tuottaminen asiakkaille on yksi yritysten perustehtavista. Yritysten asiak-
kailleen tarjoamalla arvolla tarkoitetaan hyddyn ja hinnan vélista suhdetta Asia-
kas kokee saavansa arvoa silloin kun han palvelun tai tuotteen avulla saavuttaa
haluamansa tai pystyy ratkaisemaan ongelmansa. Absoluuttista arvoa ei ole ole-
massa, arvo on aina suhteellista ja se on suhteessa asiakkaan aikaisempiin ko-
kemuksiin seka siihen mita han arvostaa. Asialla on arvoa vain silloin kun joku
kokee sen arvokkaaksi. (Tuulaniemi 2013, 30 - 31.) Asiakkaan kokema arvo on
tehtyjen uhrausten ja saatujen hyotyjen erotus. Yrityksen asiakkaalleen tuottamat
kokemukset ovat hyotyja ja uhraukseksi voidaan katoa asiakkaan maksama hinta

tai asiakkaan menettama aika. (Loytana ja Kortesuo 2011, 54.)
3.3.3 Palvelupolku ja palvelutuokiot

Palvelupolku tarkoittaa palvelukokonaisuuden kuvaamista vaiheittain asiakkaalle
muodostuvan arvon ndkokulmasta. Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen eri vai-

heeseen: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Esipalveluvaihe valmis-
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telee asiakkaan arvon muodostusta. Esipalveluvaiheessa asiakas on ollut yhtey-
dessa yritykseen esim. puhelimitse tai internetin valityksella. Varsinaisen arvon
asiakas saa ydinpalveluvaiheessa. Jalkipalveluvaiheella tarkoitetaan asiakkaan
kontaktia yritykseen varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen esim. asiakaspalaut-

teen muodossa. (Tuulaniemi 2013, 78 — 79.)

Palvelupolun vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi, jotka koostuvat useista kontak-
tipisteista. Naiden kontaktipisteiden kautta asiakas on kaikilla aisteillaan kontak-
tissa palveluun. Ihmiset, ymparist6t, esineet ja toimintatavat ovat palvelun kon-
taktipisteitd. Kontaktipisteilla pyritaan puhuttelemaan asiakasta, mutta toisinaan
ne valittavat vaaraa sanomaa asiakkaalle, talloin kontaktipiste on palvelun heikko
lenkki. Palvelu voi olla myés monen palveluntuottajan yhteinen tarjooma; esimer-
kiksi tietojarjestelman tuottajana voi olla eri yritys kuin tilan ja asiakaspalvelun
tuottaja. Asiakas nakee kuitenkin palvelun yhtena kokonaisuutena, jonka tarjoaa
asiakaspalvelun tuottava brandi. Taman vuoksi on tarkead, ettd myos tietojarjes-
telma toimii kontaktipisteena yhteisen brandin mukaisesti. (Tuulaniemi 2013, 79
-81)

3.3.4 Palvelupaketti ja palvelun konseptointi

Palvelupaketissa kuvataan palvelun lopputulos, eli se mita asiakkaalle tarjotaan.
Gronroosin (2000) mukaan palvelupaketissa maaritellaan mita yksittaisia osapal-
veluja palvelutuotteessa taytyy olla, jotta asiakkaan tarpeet tulevat tyydytetyiksi.
Gronroos (2000) jatkaa, etta palvelupaketti jaetaan kahteen ulottuvuuteen: ydin-
palveluun ja litannaispalveluihin. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen os-
totarpeeseen, jonka ymparille muu palvelupaketti rakentuu. LiitAnnaispalvelut
jaetaan avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustavat palvelut ovat yleensa
valttaméattomia, jotta ydintuotteita voidaan kayttad. Tukipalvelut puolestaan lisaa-
vat palvelun arvoa ja tekevat palvelun kayttamisesta miellyttavampaa. Tukipalve-
lujen avulla yritys voi erottua kilpailijoiden tarjoomasta. (Koivisto 2011, 43 —44.)

Palvelukonsepti kuvaa palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita kuten palvelu-
tuokiota ja palvelupolkua. Naiden avulla voidaan konkretisoida palvelun tuotan-

totapa, rakenne ja paavaiheet vaikka palvelua ei vield ole olemassa. Konseptin
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avulla kuvataan kayttgjien tarpeita ja tehdaan niista ymmarrettavia. (Miettinen,
Kalliomé&ki ja Ruuska 2011, 107.)

Palvelun konseptisuunnittelua voidaan lahestya Morellin (2002) mukaan jaka-

malla konseptisuunnittelu kahteen vaiheeseen:

1. Tutkimusvaiheeseen, jossa tunnistetaan asiakkaiden tarpeita ja vali-
taan konsepti jota testataan.

2. Projektivaiheeseen, jossa maaritelladn ominaisuuksia, kehitetddn
vaihtoehtoisia konsepteja ja maaritelladn viimeinen konsepti. (Mietti-
nenym. 2011, 107 - 108.)

Ramaswamyn (1996) mukaan puolestaan koko palvelumuotoiluprosessi voidaan

jakaa kahteen osaan:

1. Palvelun muotoiluvaiheeseen, jossa maaritellddn suunnitteluominai-
suuksia, standardeja ja suorituskykymittareita seka luodaan ja arvioi-
daan mittareita seka kehitetdan yksityiskohtia

2. Palvelun johtamisvaiheeseen, jossa sovelletaan ja lanseerataan pal-
velua, arvioidaan suorituskykya ja parannetaan sitd seka arvioidaan
tyytyvaisyytta. (Miettinen ym. 2011, 108.)

Olennaisinta palvelukonseptissa on kuitenkin se, etta siind kuvataan miten pal-
velu vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja miten palvelu tuottaa lisdarvoa yrityksille
(Miettinen ym. 2011, 109).

4 Kehittdmisty6n eteneminen

Liiketoiminnan kehittdminen on yritysten jokapaivaista tyota, jota tehdaan yrityk-
sen kilpailukyvyn parantamiseksi (Kananen 2015a, 68.). Tassa opinnaytetytssa
kehitetd&n olemassa olevaa toimintaa asiakaslahtéisemmaksi palvelumuotoilun
keinoin, jotta varmistetaan yrityksen kilpailukyky markkinoilla ja kannattava liike-
toiminta. Kehittdmistyossa sovelletaan Tuulaniemen (2013) esittelemaa palvelu-
muotoiluprosessimallia Kuviossa 6. Lisaksi kuviossa on kuvattu palvelumuotoilu-

prosessissa kaytettyja menetelmia.
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Maarittely

* Havainnointi
* Benchmarking

* Brief,
toimeksiantopalaveri
* Nykytilan kartoitus

« Kirjallinen
elaytymismenetelma
* Havainnointi

* Haastattelut
*SWOT

« Asiakasprofiilit
« Palvelupolku

* Business Model
Canvas

,

Kuvio 6. Kehittamistytn etenemisprosessin ja menetelmien kuvaus.
4.1 Maarittely

Palvelumuotoiluprosessi aloitetaan méaarittelyvaiheella, jossa selvitetdan kehitta-
mistyon tavoitteet palvelun tuottavan yrityksen kannalta. Maarittelyvaiheessa tu-
tustutaan tarkasti palvelun tuottajan nykytilaan seka tavoitteisiin. Liséksi analy-
soidaan palvelun tuottajan toimintaymparist6d. Maarittelyvaiheen tavoitteena on
luoda hyva ymmarrys palvelun tuottavasta yrityksesta ja sen tavoitteista. Nykyti-
lan kartoituksen, toimintaympaériston analysoinnin ja palvelun tuottajan tavoittei-
den pohjalta maaritellaan mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa. (Tuulaniemi
2013, 129 - 130.)

4.1.1 Brief

Kehittamisprojektit kaynnistyvéat tehtavanannolla ja tavoitteiden maarittelylla.
Brieffissd kerrotaan suunta, jonne kehittamisprojektin avulla halutaan paasta,

mutta tarkkaa lopputulosta siiné ei kerrota (Tuulaniemi 2013, 132).

Kehittamistyd kaynnistyi tehtdvanantopalaverilla, briefilld, jossa oli mukana koh-
deyrityksen toimitusjohtaja ja tutkija. Toimeksiantopalaverissa keskusteltiin joh-
don toiveista ja tarpeista kahvilan toiminnan kehittdmiseksi seka kartoitettiin kah-
vilan nykytilaa. Liséksi keskusteltiin kahvilan liikevaihdosta ja eri tuoteryhmien
myynnin jakautumisesta. Kehittdmistydn tavoitteeksi maariteltiin yrityksen juhla-
palvelutoiminnan kehittaminen ja kehittamismenetelmana paatettiin hyodyntaa
palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoiluprosessiin paadyttin sen muokatta-

vuuden ja kaytannollisyyden vuoksi. Lisdksi palvelumuotoilun perusajatuksen,
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asiakasymmarryksen hyotdyntdminen kehittamisty0ssa, todettiin tukevan erin-
omaisesti kohdeyrityksen arvoja ja strategiaa.

4.1.2 Haastattelu ja SWOT-analyysi

Haastattelun avulla saadaan aitoa tietoa kehittdmistyén kohteesta. Tiedot autta-
vat ymmartamaan ilmiéta seka ilmion kanssa toimivia ihmisia (Kananen, 2015a,
81). Haastattelua kaytetaan silloin kun ilmiota ei tunneta tarkasti eiké ilmioon liit-
tyvia yksityiskohtaisia kysymyksia voida esittdd. Haastattelun avulla tdydenne-
tédan ja varmistetaan havainnoinnilla kerattya ainestoa ja sen tulkintaa. Haastat-
telu on menetelména joustava, koska tutkija voi tarvittaessa opastaa haastatelta-
vaa ja tehda tarvittaessa uusia kysymyksia. (Kananen 2015b, 143.) Haastattelun
muotoja ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Teema-
haastattelussa poimitaan keskeiset aiheet tai teemat, joiden kasittely on kehitta-
mistyon maarittelyn kannalta valttamatonta (Vilkka 2015, 123, 124.) Teemahaas-
tattelussa tarkoituksena on, etta samalla kun ilmioon liittyvista teemoista keskus-
tellaan, nousee sieltd myos uusia asioita tai kysymyksia keskusteltavaksi (Kana-
nen 2015b, 148).

SWOT-analyysi (strenghts, weakness, opportunity, threaths) tarkoittaa nelikent-
taanalyysia, jota kaytetdan yritystoiminnan analysointimenetelmané. Sen avulla
voidaan selvittda yrityksen nykytilaa analysoimalla yrityksenvahvuuksia ja heik-
kouksia seka tulevaisuutta analysoimalla yrityksen uhkia ja mahdollisuuksia.
(Suomen riskienhallintayhdistys.) SWOT-analyysissa tarkastellaan yrityksen ole-
massaoloa ja tunnistetaan yrityksen heikkouksia, vahvuuksia, mahdollisuuksia ja

uhkia nelikentassa (Pk-yritysten johtamis- ja kehittamistydkalupakki).

Tassa kehittdmistydssa kahvilan juhlapalvelutoimintaa analysointiin SWOT-ana-
lyysin avulla. Analysointiin osallistui yrityksen toimitusjohtaja ja ravintolap&aallikko,
joita haastateltiin henkilokohtaisesti. Molempien haastattelujen pohjana kaytettiin
SWOT-nelikenttdanalyysid, jossa pyydettiin arvioimaan kahvilan vahvuuksia,
heikkouksia, uhkia ja mahdollisuuksia juhlapalvelun osalta. SWOT-analyysin ky-

symykset liitteessa 1. Kuviossa 7 yhteenveto SWOT-analyyseista.
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Vahvuudet Heikkoudet
(Strenghts) (Weaknesseses)

- Hyva keskeinen sijainti - Pieni keittio, pienet varastotilat
- Sopivan kokoinen, yhtenainen valja tila - Koneita puuttuu (esim. kippipaistinpannu)
- Ammattitaitoinen henkilokunta - Henkilokunta ei riittévan sitoutunutta
- Kokemuksen tuoma vahva osaaminen - Asiakaslupausten pitamisessa haasteita
- Ongelmanratkaisukyky - Aikataulutus/tyén organisointi
- Asiakkaiden luottamus saavutettu - Tiukat aikataulut, lyhyt valmistautumisaika
- Paljon reseptiikkaa ja menuja - Rutiini puuttuu "ulkokeikoilta", tavaroiden

- Kilpailukykyinen hinta unohtuminen
- Vahva juhlapalveluosaaminen - Liian vahan aikaa toiminnan suunnitteluun

- Erinomainen ruuan maku, esillelaitto - Kahvilan tilat joskus liian pienet, esteena suurille
: tilauksille

- Tuotteille mietitty sopivat tarjoiluastiat . . o .
. . . - Asiakkaat toivovat toisinaan omaa, rauhallista
- Erinomainen asiakaspalvelu tilaa, ei jarjestettavissa

-Tyota tehdaan sydamella - Pieni organisaatio on haavoittuvainen
- Asiakkaan yhteydenottoihin vaastaaminen

Juhlapalvelut

Mahdollisuudet Uhat
(Opportunities) (Threaths)

- Yleinen taloustilanne - Ei kuljetuskalustoa (auto)
- "Matala kynnys" asiakkaille - Yleinen taloustilanne
- "Uusavuton sukupolvi” - Kilpailutilanne

- Asiakkaiden mukavuudenhalu "halutaan tulla - Hintojen polkeminen
valmiiseen poytaan"

- Asiakkaat eivat osaa/halua tehda itse
- Kaupat eivat viel juhlapalvelueurojen jakajia
- Markkinointi
- Puskaradio

- Yksityishenkilot (tutut, kaverit) "auttavat toisiaan"
- Harmaa talous
- Oppilaitokset (edulliset hinnat)
- Tybuupumus
. - Yritys ei ole viela riittavan tunnettu
- Asiakkaan kokemus

. e . - Alkoholilainsaadanto
- Checklista ulkokeikkoja varten tyén ian Kiirei ki, i85KE rittAvAst aik
nopeuttamiseksi - Liian kiireinen arki, jaaka riittavasti aikaa

tarjouspyyntdihin vastaamiseen

- Lisdmyyntiin panostaminen, juomat . L . .
. yy s — / . - Asiakas ei tieda, ettd alkoholia myynnisséa
- Yritysesittelyteksti "Yrityksen tarina kahvilassa, pullot piilossa

- Lisamyyntia poytiin myynnilla - Myyntityén painottuminen puhumiseen, jaako
- Asiakaspalautteen kerdaminen kiiressa lisamyynti tekematta
- Henkil6kunnan jaksaminen
- Organisaation haavoittuvuus

Kuvio 7. SWOT-analyysien yhteenveto.
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4.1.3 Kirjallinen elaytymismenetelméa

Eskolan ja Suorannan (2000) mukaan kirjallista elaytymismenetelmaa kaytetaan
aineiston hankinnan menetelména, jossa vastaajat kirjoittavat pienen tekstin tai
tarinan tutkijan laatimaan kehyskertomukseen tai johdatukseen (Yhteiskuntatie-
teellinen tietoarkisto a).

Kehittamistydon maarittelyvaiheessa kerattiin tietoa myods asiakkailta. Tiedonke-
ruumenetelmana kaytettiin kirjallista elaytymismenetelméaa. Tiedonkeruu toteu-
tettiin siten, etta kahvilaan laitettiin kirja, johon asiakkaat saivat kirjoittaa onnistu-
neiden juhlien reseptin seka kertoa siita millaiset juhlat he haluaisivat jarjestaa
kahvilassa. Kirjan ensimmaiselle sivulle kirjoitettiin lyhyt johdatus aiheeseen (Liite
2). Kirjaa pidettiin esilla, nékyvalla paikalla kahvilassa kahden viikon ajan. Henki-
|l6kuntaa ohjeistettiin kertomaan kaikille asiakkaille tasta kirjasta ja kannusta-
maan asiakkaita kirjoittamaan kirjaan. Kaikille kahvilassa asioiville asiakkaille ha-
luttiin antaa mahdollisuus kertoa millaisia elementteja tarvitaan onnistuneisiin juh-

liin ja samalla haluttiin myo6s keréta tietoa siité, millaisten juhlien pitopaikkana he

nakivat kahvilan. Asiakkaiden vastaukset litteroituna liitteesséa 3.

Kuva 1. Kirjallinen elaytymismenetelma tiedonkeruuvalineena.
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4.1.4 Havainnointi

Havainnointi on laadullisen aineiston keruumenetelma, jonka tavoitteena on il-
mién ymmartaminen. Havainnointimuoto valitaan tutkittavan ilmion mukaan. Eri-
laisia havainnoinnin muotoja ovat esimerkiksi tekninen havainnointi (videotallen-
teet, internet), suora havainnointi ja osallistava havainnointi. Havainnointi doku-
mentoidaan kirjoittamalla ylos havainnoinnin tulokset. Mikali etukateen ei tarkasti
tiedetd, mihin havainnointikohteessa erityisesti pitaisi kiinnittdd huomiota, kirja-
taan havainnoinnista mahdollisimman paljon tietoja yl6s ilmion ymmartamiseksi.
(Kananen 2015a, 78 — 79.) Osallistuvan havainnoinnissa tutkija tekee havaintoja
tutkimastaan ilmiosta vuorovaikutuksessa tutkimuksen kohteen kanssa (Vilkka
2015, 143). Suoraa havainnointia eli ei-osallistuvaa havainnointia kaytetaan sil-
loin kun tarkkaillaan tilannetta tutkittavien tietamatta. Tutkija havainnoi tilannetta

taysin ulkopuolisena ja objektiivisena. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto b.)

Asiakasymmarryksen kasvattamiseksi tiedonkeruumenetelmana tassa kehitta-
mistydssa kaytettiin myds havainnointia. Tutkija tarkkaili kahvilan asiakkaita lou-
nasaikaan heidan tietamattaan saadakseen kasityksen siita millaisia asiakasryh-
mi& kahvilassa kay ja millaisia tuotteita he ostavat. Liséksi tutkijalla oli mahdolli-
suus havainnoida palvelutilannetta seka asiakkaiden kokemusta palvelutilanteen
sujuvuudesta. Tutkija taltioi havainnointitilannetta tekemalla muistiinpanoja. Ha-
vainnointilanteessa tehtyja huomioita hyédynnetaan asiakasprofiilien luomisessa

seka palvelukonseptin suunnittelussa.
4.2 Tutkimus

Tutkimusvaiheessa kerataan ja analysoidaan asiakastietoa eli selvitetaan kohde-
ryhmé&n odotuksia, tarpeita ja tavoitteita. Tietoa asiakkaiden tarpeista ja motii-
veista hyddynnetaan palvelujen suunnittelussa, jotta palvelutuote vastaisi mah-
dollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin ja menestyisi markkinoilla. Tutkimusvai-
heen tavoitteena on asiakasymmarryksen kasvattaminen. (Tuulaniemi 2013, 142
—143))

Taman kehittamistydn tutkimusvaiheessa tutkija jatkoi tiedonkeruuta osallistu-

valla havainnoinnilla. Tutkija osallistui kohdeyrityksen jarjestaman juhlatilaisuu-
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den toteuttamiseen olemalla yksi asiakaspalveluhenkild6 muiden joukossa. Juhla-
tilaisuuteen osallistuvat asiakkaat tai juhlien jarjestaja eivat olleet tietoisia tutkijan
kaksoisroolista tilaisuudessa. Osallistuva havainnointi mahdollisti tutkijalle luon-
tevan vuorovaikutusympariston, jossa hanella oli mahdollisuus havainnoida asi-
akkaiden tuntemuksia ja kokemuksia juhlapalvelutilanteen eri vaiheissa. Hanella
oli my6s mahdollisuus keskustella juhlien tilaajan sek&a paivansankarin kanssa ja
saada tietoa heidan palvelukokemuksestaan seka yksityiskohdista, jotka tuottivat
lisdarvoa heille. Tutkijalla oli myds erinomainen tilaisuus havainnoida kohdeyri-
tyksen tapaa kohdata asiakas sek& nahdéa konkreettisesti miten he toteuttavat
arvolupaustaan. Havainnointitilanne dokumentoitiin muistiinpanoja tekemall&.
Havainnointitilanteesta saatuja tietoja hyddynnettiin palvelukonseptin suunnitte-

lussa seké asiakasprofiilien luomisessa.
4.2.1 Benchmarking

Benchmarkingin avulla pyritaan selvittamaan miten kilpailijat toimivat ja menes-
tyvat. Benchmarkingissa tutkimuksen kohteena on menestyva organisaatio,
jonka menestyksen syita selvitetddn ja niita pyritddn hydédyntdmaén omassa toi-
minnassa ottamalla kayttdon muualla hyvéksi havaittuja toimintatapoja. (Ojasalo
ym. 2014, 186.) Benchmarkingin tavoitteena on oman toiminnan kehittdminen ja
kilpailijoilta oppiminen. Sita voidaan toteuttaa tutkimalla, havainnoimalla, vertai-
lemalla ja arvioimalla muiden toimintaa. Perustietoja voi hankkia internetista tut-
kimalla kilpailijan kotisivuja. Syvéllisempaa markkinatietoa 16ytyy erilaisten etu-
jarjestojen, yritysrekisterien ym. sivuilta. (Tuulaniemi 2013, 139.)

Kehittdmistyon tiedonkeruuta jatkettiin benchmarkingilla, jossa tarkastelukoh-
teeksi valikoitui palvelun saavutettavuus. Palvelun saavutettavuutta tarkasteltiin
sahkdisen asioinnin helppouden nékokulmasta tutustuen erilaisiin sahkaisiin yh-
teydenottotapoihin, joita yrityksilla on kaytdssaan. Liséksi tarkastelun kohteena
olivat sosiaalisen median hyddyntaminen markkinoinnissa ja yrityksen tunnetta-

vuuden lisdamisessa.

Tutkija kartoitti kohdeyrityksen kovimmat kilpailijat ja ryhmaan valikoitui kuusi

kahvila- ja juhlapalveluyritysta. Tutkija tutki yritysten internet-sivuja seka sosiaa-
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lisen median kanavia. Sahkoinen tarjouspyyntdlomake I6ytyi kolmen yrityksen si-
vuilta, mutta vain yhdella yrityksella oli kaytdssa séhkoinen palautejarjestelma.
Facebook oli suosituin sosiaalisen media valine, joka l6ytyi neljalta yritykselta.
Naista yrityksistd sosiaalisen median hyddyntamisen edellakavijaksi osoittautui
yritys, joka on vakiinnuttanut asemansa monipuolisena juhlapalvelujen tuottajana
paikkakunnalla ja saavuttanut suurta suosiota niin yksityishenkildiden kuin yritys-
tenkin keskuudessa. Kyseinen yritys on panostanut sahkdiseen markkinointiin ja
sosiaalisen mediaan hyddyntden monipuolisesti eri kanavia: Facebook, Twitter,

Instagram ja Youtube.
Alla poimintoja kilpailijoiden Facebook-sivuilta:

"Onkohan tassa kaupungin suurimmat voisilméat? Halkaisija on. 7 senttia ="

"My0 ollaan paasty blogiin! Ootko sie jo kdynyt meilla maistamassa omenatort-
tua ja vaniljakastiketta?”

"Nyt on tupa taynna! Lavalla Silvennoinen&Maijanen Band. Upea tunnelma”

4.2.2 Samankaltaisuuskaaviot

Samankaltaisuuskaavioiden avulla voidaan jasennellda tutkimustietoa etsimalla
samankaltaisuuksia ja ryhmittelemaélla ne yhteisten teemojen alle, jotka jarjestel-
laéan aiheittain. Ryhmittelyn avulla saadaan selville kayttajille olennaisia asioita.
(Tuulaniemi 2013, 154.)

Kehittamistyon suunnitteluvaiheessa tutkija jasenteli maarittelyvaiheessa kerét-
tya tutkimustietoa samankaltaisuuskaavioiden avulla. Tutkimustiedoista etsittiin
toisiinsa liittyvia teemoja ja aiheita, jotka ryhmiteltiin ja jarjesteltiin aiheittain. Ryh-
mittelyn tuloksena asiakkaille merkityksellisiksi asioiksi nousivat ihmiset, tarjoilut,
tunnelma ja henkildkunnan ammattitaito. Samankaltaisuuskaaviossa esiin nous-

seet merkitykselliset aiheet on esitetty kuviossa 8.
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srakkaat ihmiset *maukas ruoka, «onnellinen olo *0saava ja
(vieraat) hyvat juomat «ilo, nauru asiantunteva
«lammin, osaava elaadukkaat musiikki, tanssi henkilokunta
henkilokunta raaka-aineet «kynttilat *kyky kuunnella
*kaunis. -kiireettomyys asiakasta
ezllclaiiie sstressittémyys :Jeor ?:ct)?r\w/;itin
tyota tehdaan -
sydamella asiakaspalvelu

Kuvio 8. Samankaltaisuuskaavion kootut merkitykselliset aiheet.
4.3 Suunnittelu

Asiakastutkimuksia tehdaan suunnittelutyon tueksi ja niiden avulla pyritdan |0y-
tamaan kohderyhmalle merkityksellisia asioita seka ymmartaman heidan toimin-
tansa todellisia motiiveja. Suunnitteluty6ta tehdéan jo tutkimusvaiheen aikana kir-
jaamalla kehitysideoita muistiin ja antamalla esiin nousevien asioiden ohjata tut-

kimuksen toteuttamista. (Tuulaniemi 2013, 153.)

Asiakastutkimuksista saadaan paljon eri muodoissa olevaa tietoa tutkittavista.
Tietoa taytyy analysoida ja tulkita perusteellisesti, jotta sita voidaan hyddyntaa
asiakasymmarryksen perustana. Materiaalista taytyy loytaa asiat, jotka ovat mer-
kittavia useimmille asiakkaille. Kerattya tietoa on osattava tulkita mielekkaalla ta-
valla ja yhdistéa muihin tietoihin. (Tuulaniemi 2013, 154.)

4.3.1 Asiakasprofiilit

Asiakastutkimuksissa saatu tieto tiivistetddn asiakasprofiileihin. Asiakasprofii-
leissa asiakkaan kayttaytymismallit, toiminnan motiivit, hallitsevat arvot ja toimin-
taa ohjaavat pelot seka esteet muodostavat asiakasprofiilin, joka ohjaa suunnit-
telua ja lisaa ymmarrysta siita kenelle ja miksi palveluja kehitetdén. (Tuulaniemi
2013, 156.)

Asiakasprofiilit ovat fiktiivisia henkilokuvia, jotka on rakennettu asiakkaista keréa-
tyn tiedon pohjalta ja ne kuvaavat asiakkaiden kayttaytymismallia, motiiveja, tar-

peita jne. Kuvitteellinen asiakas kuvataan visuaalisesti, piirroksena tai valoku-
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vana. Hanelle luodaan taustatiedot, jotka auttavat ymmartdmaan asiakkaan ar-
vonmuodostusta. Lisdksi hanelle annetaan nimi, ik&a ja tyypillinen motto sitaa-

teissa, joka kuvaa hdnen arvomaailmaa. (Ojasalo ym. 2014, 77.)

Taman kehittdmistydn asiakasprofiilit on luotu maarittely- ja tutkimusvaiheen
asiakastietojen pohjalta analysoimalla haastatteluista, havainnoinneista seka kir-
jallisesta elaytymismenetelmasta saatuja tietoja. Asiakasprofiileiksi muotoutui
trenditietoinen sosiaalisen median suurkuluttaja Jenna, aktiivinen ja energinen
elakelainen Helmi, perhekeskeistad elamaa viettava Lindholmin perhe seka ela-
mansa parasta aikaa elava Johanna, joka mielella&n jarjestaa juhlia niin vapaa-

ajalla kuin tydnsa puolesta.
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Kuva 2. Jenna, trenditietoinen nautiskelija ja innokas somettaja

Jenna (kuva 2) on parisuhteessa ja tyoskentelee mainostoimistossa. Han rakas-
taa kaikkea kaunista ja nauttii elaméastaan. Hanen intohimonsa on kodin sisusta-
minen ja urheilu. H&n huolehtii itsestdén ja panostaa ulkonakéonsa seka vaattei-
siin. Han on innokas sosiaalisen median kayttaja, joka paivittdd somea jatkuvasti.
Han kuvaa elamaansa ja jakaa siita pienid palasia ja tunnelmia seuraajilleen. Han
seuraa aktiivisesti myds muiden somettajien paivityksia ja trendeja maailmalta

odottaen aina jotakin uutta ja mieleenpainuvaa elamysta.

Jenna tapaa ystaviaan kahviloissa ja h&n suosittelee mielellaan hyvaksi havait-
semiaan paikkoja. Juhlia jarjestaessédén han on mukavuudenhaluinen ja jarjestaa
ne mieluummin jossakin muualla kuin pienessa ja sievassa kodissaan, koska ha-
nella ei ole aikaa eika oikeastaan osaamistakaan haluamansa laadukkaan koko-

naisuuden luomiseen.
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Kuva 3. Helmi, elaman ehtoovuosista nauttiva hyvantuulinen elakelainen

Helmi (kuva 3) on ja&nyt leskeksi kymmenen vuotta sitten. Hanella on kolme lasta
ja viisi lastenlasta sek& yksi lapsenlapsenlapsi, joista kukaan ei asu Helmin
kotipaikkakunnalla. Han teki aikanaan pitkdn tyduran opettajana ja rakastaa

matkustelua seka erilaisia kulttuuririentoja.

Helmi on mukana aktiivisesti senioreiden jarjestotoiminnassa. Ystavat ovat
hanelle tarkeitd ja han hemmottelee mielellaan laheisiaan hyvalla ruualla ja
hyvalla juomalla. Hanen juhlissaan on aina musiikkia, runon lausuntaa tai muuta
kulttuuriin liittyvaa. Helmin mukaan elamassa on aina aihetta juhlaan. Aiemmin
han jarjesti juhlia kotonaan, mutta nyt ian karttuessa ja voimien vahentyessa han
kayttaa energiansa mielummin harrastuksiinsa ja tuo vieraansa valmiiseen

poytaan.
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Kuva 4. Perhe Lindholm, ruuhkavuosien kynnyksella oleva perhekeskeista
elamaa arvostava perhe.
Perhe Lindholmiin (kuva 4) kuuluu isa Petri, aiti Maria ja tytar Ellen. Perhe asuu
suositulla uudella omakotitaloalueella. Maria on viela hoitovapaalla kotona hoita-

massa tytartdan Ellenida, mutta toéihin paluu vakuutusyhtion esimiestehtéaviin on

edessa muutaman kuukauden kuluttua.

Petri tyoskentelee kansainvélisessa teollisuusyrityksessad keskijohdon tehté-
vissa. Petri ja Maria ovat kulinaristeja, he harrastavat viineja ja nauttivat hyvasta
ruuasta. He mielellaan valmistavat ruokaa pitkan kaavan mukaan kotona ja kut-
suvat ystaviaan illanistujaisiin, mutta talla hetkella lapsiperheen arki ja kiireinen

tydelama vievat mennessaan eika rakkaalle harrastukselle 16ydy riittavasti aikaa.

Maria on loytdnyt monta ihanaa kahvilaa osallistuessaan muiden &itien kanssa
vaunutreffeille. Han arvostaa kahviloissa kaunista, ajanhengen mukaista sisus-
tusta, laadukkaita tuotteita ja valjyytta, jotta Ellenin vaunuilla pddsee mukavasti
kahvilaan sisdan. Juhlia ja ystavien tapaamisia han nykyaan jarjestad mielellaan
hyviksi havaitsemissaan kahviloissa, joissa hanen mielestaan on lupa nauttia au-
toja makuja. Petri puolestaan arvostaa kahviloita, joissa saa samalla rahalla

enemman.
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Kuva 5. Johanna, nainen parhaassa iassa, joka rakastaa yllatyksia ja ela-

myksia.

Johanna (kuva 5) on talla hetkella sinkku, joka nauttii uudesta elaméntilantees-
taan. Lapset ovat jo aikuisuuden kynnyksella ja hanella on pitkasta aikaa taas
aikaa itselleen. Johanna tydskentelee kaupungin virkamiehena ja jarjestaa paljon
edustustilaisuuksia jo tydnsa puolesta. Han arvostaa hyvista raaka-aineista val-

mistettua maukasta ruokaa, jossa on mukana jotakin uutta twistia.

Laadukkaita tuotteet ja ammattitaitoinen, joustava asiakaspalvelu ovat avainase-
massa hanen valitessaan juhlapaikkaa. Valikoimilta han toivoo vaihtelevuutta ja
jotakin sellaista mitd muut eivat ole viela oivaltaneet. Han yllattda mielellaéan vie-
raansa ja hanen jarjestamiin tilaisuuksiin tullaan mielellaan, koska siella on aina
tarjolla jotakin uutta. Loytaessaan hyvan ja laadukkaan juhlapaikan, han asioi
mielellddn samassa yrityksessa niin tyé kuin vapaa-ajallaankin. Perheen juhlia
han on aiemmin jarjestanyt kotona, mutta uusi elaméntilanne vaatii puolueetto-

man maaperan niin rippi- kuin ylioppilasjuhliinkin.
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4.3.2 Palvelupolku

Asiakkaan kokema palvelukokonaisuus voidaan kuvata palvelupolun avulla vaihe
vaiheelta, jotta sitd voidaan analysoida. Palvelupolku jakautuu eri vaiheisiin eli
palvelutuokioihin. Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteista, joiden kautta asia-
kas on kaikilla aisteillaan kontaktissa palveluun Ihmiset, ymparist6t, esineet ja
toimintatavat ovat kontaktipisteita. Palvelun eri kontaktipisteissa voidaan asiak-
kaaseen pyrkid vaikuttamaan kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla, aanilla, va-
loilla, vareilld, tuoksuilla ja mauilla erilaisten tunnelmien luomiseksi. Kontaktipis-
teilla pyritaan puhuttelemaan asiakasta, mutta toisinaan ne valittavat vaaraa sa-
nomaa. Asiakkaan palvelukokemusta tarkasteltaessa maaritellaan tarkasti, mika

osa palvelupolusta otetaan tarkastelun kohteeksi. (Tuulaniemi 2013, 78 — 81.)

Mainokset, suosi- Juhlat
tulossa

tukset, kokemukset

* internet
* puhelin
* henkilokohtainen
yhteydenotto

Yhteydenotto

« sahkoposti

Juhlien
tOteutUS 0 pa|aute
« vieraat » kokemusten

« henkilokunta jakaminen
« ruoka ja juoma « suosittelu

+ ohjelma Juhlat
paattyvat

* puhelimitse
« sdhkopostitse
* henkilokohtai-
sesti

Varaus

« kirjeposti

Kiitosviesti
Palautelinkki

Kuvio 9. Juhlapalveluasiakkaan palvelutuokioita ja kontaktipisteita palvelu-
polulla.

Kuviossa 9 kuvataan juhlapalveluasiakkaan palvelupolkua kohdeyrityksessa.
Juhlapalveluasiakkaan palvelupolku alkaa juhlien jarjestamisen tarpeesta. Juhla-
paikan kartoitusvaiheessa arsykkeena voi toimia esim. juhlapalveluyrityksen mai-
nos, ystavan suositus tai asiakkaan oma aiempi palvelukokemus yrityksessa. Ta-

man jalkeen asiakas ottaa yhteytta valitsemaansa yritykseen puhelimitse, henki-
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|6kohtaisesti paikan paalle menemalla, sdhkopostitse tai tayttamalla yrityksen ko-
tisivuilla yhteydenottolomakkeen. Han keskustelee yrityksen edustajan kanssa ti-
laisuuteensa yksityiskohdista, tarvittaessa kay katsomassa juhlatilan ja pyytaa
yritykselta tarjouksen tilaisuutensa jarjestamisesta. Juhlapalveluyrityksen edus-

taja lahettaa asiakkaalle tarjouksen sahkopostitse tai tavallisena kirjepostina.

Tarjouksen saatuaan asiakas punnitsee ja vertailee eri vaihtoehtoja. Paatoksen
tehtyddn han varaa juhlapaikan ja sopii tilaisuuden yksityiskohdista. Juhlapai-
vana juhlapalveluyrityksen henkilokunta jarjestelee juhlatilan asiakkaan toivo-
malla tavalla (péytamuodot, kattaukset, somistukset jne.) ja valmistelee juhlien
ruoka- ja juomatarjoilut. Asiakas saapuu paikalle vastaanottamaan vieraitaan.
Han ja vieraat nauttivat kauniista juhlapaikasta, herkullisesta ruuasta, ruokaan
sopivasta juomasta, iloisesta puheensorinasta, hersyvasta naurusta, yhdessa-

olosta ja henkilokunnan palvelualttiudesta sekd ammattitaidosta.

Juhlien paattyessa asiakas hyvéstelee vieraansa ja keskustelee henkilékunnan
kanssa juhlien onnistumisesta. Asiakas poistuu juhlapaikalta ja henkilokunta jat-
kaa tyoskentelydan juhlatilan ja keittion jalkitdiden parissa. Seuraavana paivana
juhlapalveluyrityksen edustaja lahettaa asiakkaalle kiitosviestin séhkdpostilla ja
kiittaa siita, etté yritys sai jarjestéaa asiakkaan juhlat seké pyytaa asiakasta anta-

maan palautetta palvelukokemuksestaan palautelinkin kautta.
4.3.3 Business Model Canvas

Business Model Canvas on tydkalu, jota kaytetd&n olemassa olevan liiketoimin-
tamallin analysointiin ja uuden mallin innovointiin. Perusajatuksena on hahmo-
tella yhdekséasta osasta muodostuva liiketoimintamalli, jossa kuvataan miten yri-
tys tuottaa ja valittad asiakkaalle arvoa. Useiden vaihtoehtoisten mallien luomi-
nen on tarkea osa suunnittelua. Lopullinen liiketoimintamalli syntyy vertailemalla
vaihtoehtoja ja yhdistelemaélla mallien parhaita paloja. (Ojasalo ym. 2014, 186.)
Business Model Canvasiin kuuluu yhdeksan osaa: asiakassegmentit, arvolu-
pauksen jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinprosessit,
kumppanuudet ja kulurakenne. Muuttamalla liiketoimintamallin yhta tai useam-
paa osaa, voi ideoida, kehittdd ja arvioida muutosten vaikutuksia ja maarittaa

parhaan vaihtoehdon liiketoimintamallille. (Tuulaniemi 2013, 178 — 181).
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Taulukko 2. Business Model Canvas — Kahvilan juhlapalvelun liiketoimin-
tamalli ja kehitysideat (Tuulaniemi 2013, 181 mukaellen).
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Taulukossa 2 kuvataan kahvilan nykyista liketoimintamallin toteutumista ja kehit-
tamisideoita liiketoimintamallin kehittamiseksi. Tarkeimmiksi asiakassegmen-
teiksi on maaritelty yksityisasiakkaat ja yritysasiakkaat. Nuoret aikuiset seka seu-
rat, jarjestot ja yhdistykset ovat asiakassegmenttejd, joita kannattaa tavoitella ak-
tivisemmin tulevaisuudessa. Nuorilla aikuisilla on monenlaisia juhlia edessaan:
ylioppilasjuhlat, valmistujaisjuhlat, kihlajaiset, polttarit, haat, ristidiset, syntyma-
paivajuhlat jne. Nykyisin my0s erilaiset seurat, jarjestot ja yhdistykset ovat erittain
haluttuja asiakasryhmid, koska ne jarjestavat paljon kokouksia, juhlatilaisuuksia
ja muita tapahtumia ympari vuoden, toistuvasti vuodesta toiseen. Naista asiakas-

segmenteistd on mahdollisuus luoda pitkaaikaisia asiakassuhteita.

Arvolupauksen mukaan kahvila tarjoaa asiakkailleen yksiléllisia ratkaisuja ja am-
mattitaitoista asiakaspalvelua sekda mummolan makuja, uudella twistilla. Arvolu-
pauksessa voisi tuoda esille myds sen, etta aina I6ytyy aihetta juhlaan. Elaman
tahtihetket ovat jokaiselle erilaisia, mutta asiakasta kuunnellen ja luomalla yksi-

I6llisi& palvelukokonaisuuksia pystytaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Arvolupauksen jakelukanavissa kerrotaan ettd asiakassegmentteja saavutetaan
puskaradion ja kahvilan kotisivujen kautta. Sosiaalista mediaa ja sen valtavaa
potentiaalia pitdisi hyddyntaa enemmin yrityksen tunnettavuuden lisddmisessa.
Sosiaalisen median kautta tietoisuus yrityksen olemassaolosta levidd nopeasti ja
potentiaaliset asiakkaat |0ytavat yrityksen helpommin. Nykypaivan puskaradio
toimii myo6s sosiaalisessa mediassa ja silla on valtava vaikutus ihmisten valintoi-
hin. Sosiaalisessa mediassa yritysta voidaan hehkuttaa sanoin ja kuvin, suositel-
len ja tykaten. Olisi tarkead, etta kahvilan juhlista leviaisi paljon tietoa ja kuvia

sosiaalisen median valityksella.

Asiakassuhteiden luomisessa ja yllapidossa korostuu henkil6kohtainen palvelu
seka asiakkaan tarpeiden ja toiveiden kuuntelu. Sahkoéinen palvelu toisi tdhéan
kokonaisuuteen kuitenkin viela puuttuvan palasen. Asiakkaiden palvelu onnistuisi
my0Os varsinaisten palveluaikojen ulkopuolella, mikali asiakkailla olisi mahdolli-
suus jattaa kahvilan kotisuvuille sahkoéinen tarjouspyynt6 tai antaa palautetta sah-

koisen palautejarjestelman kautta.
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Kahvilan asiakassuhteissa korostuu henkilokohtainen palvelu. Asiakkaita arvos-
tetaan ja heidan toiveitaan kuunnellaan herkéalla korvalla, jotta heid&n tarpeisiinsa
|6ydettaisiin sopivia ratkaisuja. Kahvila henkilokuntineen on saavuttanut asiakkai-
den luottamuksen. Henkilokohtainen palvelu on tarke&é, mutta siihen rinnalle olisi
hyva kehittdd toimiva séhkdinen palvelu, jotta asiakkaat voisivat jattaa tarjous-
pyyntoja ja asiakaspalautteita vuorokauden ajasta riippumatta. Sosiaalista me-
diaa hyddyntamalla asiakassuhteisiin saataisiin uusi ulottuvuus. Kuvat kahvilan
tuotteista, kattauksista ja juhlista lisdisivat kahvilan houkuttelevuutta. Satunnai-
sista kahvilakavijoista voisi tulla vakioasiakkaita niin arjessa kuin juhlassakin hei-

dan paastessaan toistuvasti kurkistamaan kahvilan maailmaan.

Ydinprosessit, resurssit ja ominaispiirteet nivoutuvat kahvilan toiminnassa yh-
teen. Jatkuva toiminnan kehittdminen ja toiminnan uudistaminen mm. tuotekehi-
tyksen ja reseptiikan luomisen osalta kertoo vahvasta uudistumisenhalusta ja -
kyvystd. Ammattitaitoisen henkilokunnan ja asiakkaiden arvostaminen nakyy
mm. henkilékunnan sitoutuneisuutena yritykseen. Ammattitaitoinen henkilékunta
ja vahva juhlapalveluosaaminen vahvistavat kahvilan ominaispiirretta luotetta-
vana juhlien jarjestajand. Henkilokohtaiset asiakasneuvottelut mahdollistavat
joustavien ja yksilollisten palvelukokemuksien syntymisen, yrityksen yhtenaista
ja valjaa tilaa hyodyntaen. Henkilokohtaisen palvelun rinnalle olisi hyva kuitenkin
kehittaa toimiva sahkoéinen palvelukonsepti, jossa asiakas voisi halutessaan va-
lita tilaisuutensa sopivan menun ja kattauksen variteemoineen sek& mahdollisine

lisapalveluineen.

Kahvilalla on toimivaa kumppanuus tukkujen ja muiden tavarantoimittajien
kanssa. Yhteistyota on myds kaynnistetty paikallisten kukkakauppojen ja hau-
taustoimistojen kanssa. Kukkakaupat ja hautaustoimistot suosittelevat omille asi-
akkailleen yhteistydyrityksen juhlapalvelua mm. muistotilaisuuksien jarjestajana.
YhteistyOkumppanuuksien solmiminen on erinomainen tapa ohjata asiakkaita os-
tamaan tuotteita ja palveluja yhteistyoyrityksilta. Tama voidaan ndhda myds ko-
konaisvaltaisena asiakaspalveluna, jossa asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta

helppoon ja vaivattomaan asiointiin ns, yhdelta luukulta.
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Uusia yhteistydkumppanuuksia voisi tavoitella verkostoitumalla mm. paikallisten
yritysten kanssa yli toimialarajojen seka osallistumalla paikallisten yritysjarjesto-
jen toimintaan. Lisdmausteen kumppanuuksiin ja lisdé nékyvyytta voisi tuoda yh-
teistyd paikallisten menestyvien urheiluseurojen kanssa. Kyseinen yhteistyon
muoto on selkeéa trendi paikkakunnalla. Useat eri alojen yritykset haluavat olla
mukana tukemassa paikallista urheilujoukkuetta menestykseen, saaden samalla
itselleen positiivista nakyvyyttd kuulumalla yhteis66n, joka lisda yhteisollisyytta

paikkakunnalla.

Toimialalle tyypillinen kulurakenne, korkeat muuttuvat ja korkeat kiinteat kustan-
nukset vaikuttavat siihen, ettad kahvilan tuotteiden ja palvelujen keskikate jaa pie-
neksi. Taman vuoksi olisi tarked panostaa entistd enemmin parempikatteisten

tuotteiden, kuten alkoholijuomien myyntiin.

Kahvilan pyrkii hinnoittelussaan kohtuulliseen hintatasoon ja hyvaan hinta-laatu-
suhteeseen. Kahvilassa on vakiohintoja ja neuvotteluun perustuvia hintoja. An-
saintamallia voisi kehittaa tarjoamalla erilaisia palvelupaketteja asiakkaille ja sitéa
kautta selvittdd mista he ovat valmiita maksamaan. Yksinkertaisimmillaan paket-
tiin kuuluisi vain menu noudettuna. Tayden palvelun pakettiin puolestaan kuuluisi
menun ja teeman mukaisen kattauksen lisdksi myds yhteistydkumppaneiden pal-

veluja esim. kukkasomistus tai musiikkiesitys.

5 Kehittamistyon yhteenveto ja johtopaatokset

Kehittamistyon tutkimusaineiston pohjalta ideoitiin kahvilalle séhkdinen juhlapal-
velukonsepti, jota esitelldan kuviossa 10 Service Blueprintin eli palvelumallin
avulla. Tuulaniemen (2013, 212) mukaan Service Blueprint on visuaalinen ku-
vaus palvelun tuottamisesta, tuottamiseen vaadittavista resursseista ja asiakkai-
den kytkeytymisesta tuotantomalliin. Kuvauksesta ilmenee asiakkaan kokemat
asiat seka palvelun tuottajan toiminta nakyvan palvelun taustalla. Service Blue-
printia kaytetadn mm. uusien palvelutuotteiden kehittdmistyokaluna. (Tuulaniemi
2013, 212))
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3 Fyysiset elementit

0000

1 Asiakkaan polku palvelussa

Menuihin ja Menun ja S
tunnelmiin lisGpalvelun rasir;?ne:m vastaan-
tutustuminen valinta 1ousPYY ottaminen

kinallinen
vahvistus

4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

Kuvio 10. Service Blueprint kahvilan sahkodisesta juhlapalvelukonseptista
(mukaellen Innokyla).

Kehittamistyon tutkimusaineistoa analysoitaessa esiin nousi tarve kehittda kah-
vilan sahkoista asiakaspalvelujarjestelmaa. Sahkoisen asiakaspalvelujarjestel-
man kehittaminen toimivaksi voisi tuoda kahvilan juhlapalvelujen kayttajiksi uusia
asiakkaita, jotka eivéat esim. opiskelun tai tydn vuoksi voi asioida juhlapalveluasi-

oissa kahvilan normaalin aukioloajan (ma — pe klo 10.00 — 16.00) puitteissa.

Sahkoisen juhlapalvelukonseptin tavoitteena on tehda juhlien suunnittelu ja tilaa-
minen asiakkaille houkuttelevaksi, helpoksi ja vaivattomaksi. Asiakas voi rau-
hassa suunnitella omia juhliaan, silloin kun hanelle parhaiten sopii, ja valita kah-
vilan valmiiksi mietityistd laadukkaista kokonaisuuksista itselleen sopivimman
vaihtoehdon ja pyytaa siita tarjouksen.

Tassa konseptissa kahvilan nettisivuille kootaan teemojen alle (esim. syntyma-
paivat, ristiaiset, rippijuhlat, yo-juhlat, vaitdskaronkat, cocktail-tilaisuudet ja tee-
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majuhlat) esimerkkimenuja seka kuvia kauniisti esille laitetuista ruuista ja me-
nuun sopivasta kattauksesta seka somistuksesta. Asiakkaan nahdessa ammatti-
laisten ammattitaidolla suunnitteleman kokonaisuuden han luottaa heidan asian-
tuntijuuteen ja on valmis ostamaan juhlat. Tavoitteena on myyda asiakkaille mie-
likuvia ja tunnelmia kuvien ja menujen valityksella. Onnistuneet juhlat ovat vain

muutaman klikkauksen paassa.

Asiakkaalla on mahdollisuus valita juhlinsa my6s haluamansa palveluaste tay-
denpalvelunpaketista nouda ja nauti-pakettiin. Nettisivuilla esiteltéavissa vaihtoeh-
doissa ei ole hintoja, koska kokonaisuuden hintaan vaikuttaa tilaisuuden kesto ja

tilausma&ara. Liséksi pienista tilauksista veloitetaan pientoimituslisa.

Kahvilan toiminnan kannalta valmiiden menukokonaisuuksien myyminen on jar-
kevaa, koska silloin voidaan paattda sesongeittain myytavien menujen maara ja
suunnitella perusraaka-ainepohja monipuolisesti kaytettavéaksi erilaisia resepteja
hyodyntaen. Raaka-aineiden kayttd on taloudellista ja havikin maara voi parhaim-
millaan pienentya lahes olemattomaksi. Tarkalla menusuunnittelulla voidaan
myOs varmistua siita, ettd myytavissd menuissa toteutuvat kahvilan katetavoit-

teet.

Sahkdinen jarjestelma hyodyttdd myos tarjousprosessia ja mahdollistaa nopean
reagoinnin asiakkaiden yhteydenottoihin. Kahvilan vastaanottaessa tarjouspyyn-
non sahkoisen jarjestelman kautta he saavat tarjouksen tekemista varten tarvit-
semansa tiedot ja pystyvat nopeasti reagoimaan asiakkaan tarjouspyyntoon. Me-
nujen perushinnoittelu tehdaan jo suunnitteluvaiheessa ja siihen lisatdan asiak-

kaan haluamien komponenttien hinnat sekd mahdolliset tarjoilukustannukset.

Tarjousprosessi etenee nopeasti asiakkaan tekeméan tilauksen vahvistamiseen
ja juhlien toteuttamiseen. Juhlien jalkeen asiakkaalle |&hetetd&n sahkopostilla kii-
tosviesti, jonka liitteena on sahkodinen palautelomake. Séahkdinen palautelomake
lisataan myds yrityksen nettisivuille, jotta asiakkaiden antaman kirjallisen palaut-
teen antaminen helpottuisi. Liséksi asiakkaita kannustetaan antamaan palautetta
ja lisdéamaan kuvia kahvilan toteuttamista juhlapalveluista yrityksen Facebook-

sivuille.
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Tassa konseptissa toteutuvat kehittdmistyon tutkimusaineistosta esiin nousseet
asiakkaiden tarkeiksi ja merkityksellisiksi kokemista neljasta teemasta kolme, joi-
hin juhlapalveluja jarjestava yritys voi vaikuttaa: laadukkaista raaka-aineista val-
mistettu maukas, kauniisti esille laitettu ruoka ja ruokaan sopivat juomat, kiiree-
ton, stressiton ja lammin tunnelma sekéa ammattitaitoinen ja osaava henkilokunta,
joka tekee tyotaan sydamella. Yksi asiakkaiden kokemista merkityksellisista asi-
oista, joihin juhlapalveluyritys ei voi vaikuttaa, on juhliin kutsuttavat vieraat. Siihen

VoI vaikuttaa vain juhlien jarjestaja itse.

Konseptin suunnittelussa huomioitiin my6s nopeasti muuttuvan toimintaymparis-
ton mukanaan tuomia mahdollisuuksia digikuluttajia palveltaessa. Digikuluttajat
ovat tottuneet etsimaan tietoa yritysten nettisivuilta ja erilaisista sosiaalisen me-
dian kanavista ostopaatdstensa tueksi ja tehdessaan valintoja esim. juhlapaikan
osalta. Digikuluttajan paatoksiin vaikuttavat yrityksen nettisivut ja sosiaalisessa
mediassa julkaistut kuvat sek& muiden asiakkaiden kommentit ja suositukset. Di-
giaika mahdollistaa asiakkaiden surffailun netissa ja erilaisten vaihtoehtojen ver-
tailun. Taméan vuoksi yrityksen nettisivujen ja sosiaalisen median materiaaliin
kannattaa panostaa. Digiasiakkaan ensimmainen mielikuva yrityksesta syntyy
siitd, mitd h&n nakee sahkdisen median valityksella.

6 Pohdintaa

Taman opinnadytetyon tarkoituksena oli kehittaa palvelumuotoilun menetelmia
hyddyntaen kahvilan juhlapalvelua ja kuvata sen kehittdmisprosessia. Lopputu-
loksena syntyi sahkdinen juhlapalvelukonsepti, joka tekee juhlien suunnittelusta
vaivatonta ja mukavaa asiakkaille ja mahdollistaa kahvilan nopean reagoinnin
tarjouspyyntoihin. Sahkoinen juhlapalvelukonsepti voi lisata yrityksen kilpailuetua
muihin paikkakunnan juhlapalveluyrityksiin verrattuna, koska se tarjoaa asiak-
kaille sahkoisen tytkalun juhlien suunnitteluun. Asiakkaiden kayttaesséa tata séah-
koista tyokalua, yrityksen asiakasymmarrys lisdantyy, koska he saavat tytkalun
avulla tietoa siitéa millaista menuista ja palveluasteesta eri asiakassegmentit ovat

kiinnostuneet. Tata tietoa he voivat hyddyntéaa toimintaa kehittdessaan.

Kahvilalla on hyva maine ja sen laadukkaita tuotteita sekd ammattitaitoista, osaa-
vaa ja palvelualtista henkilokuntaa arvostetaan. Paikkakunnalla on kuitenkin viela
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monia, jotka eivat ole koskaan kuulleetkaan kyseisesta yrityksesta, saati asioi-
neet siella. Yrityksen tunnettavuutta voisi helposti lisata sdhkodisen median vali-
tyksella. Yrityksen jo olemassa olevaa Facebook-sivustoa voisi hyédyntaa juhla-
palvelujen markkinoinnissa ja tehda kahvilasta kuvien ja kommenttien avulla tun-
nelmallisen ja halutun juhlapaikan, joka houkuttelisi juhlimaan. Sosiaalisen me-
dian valityksella on mahdollisuus saada nostetta aikaiseksi inmisten tykétessa ja

hehkuttaessa jonkun paikan erinomaisuutta.

Lisda nakyvyytta kahvila saisi myos bloggajien avulla. Blogien kirjoittaminen kas-
vattaa jatkuvasti suosiotaan ja suosituilla bloggareilla on paljon seuraajia. Olisi
hyvéa jos joku blogin kirjoittaja jarjestaisi juhlat kahvilassa tai han osallistuisi kah-
vilassa jarjestettaviin juhliin, joista sitten kirjoittaisi blogissaan ja lampimasti suo-

sittelisi paikkaa muillekin juhlien jarjestajille.

Tassa kehittamistydssa on kaytetty monipuolisesti palvelumuotoilun menetelmia.
Monimenetelmallisyytta pidetaan tutkimuksen luotettavuutta lisddvana tekijana.
Hyddyntamalla palvelumuotoilun erilaisia tydkaluja saatiin kehittamistydhon seka
asiakkaiden etta kahvilan johdon nakdkulmia. Nain ollen palvelumuotoilun perus-
ajatus asiakasymmarryksen hyoddyntamisesta liiketaloudellista nékdkulmaa

unohtumatta toteutui.

Kehittamistydssa ideoitua sahkoista juhlapalvelukonseptia voi kayttaa erilaisissa
kahviloissa tai ravintoloissa, koska se voidaan muokata jokaisen kayttajayrityk-
sen tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Sahkoinen tyokalu tekisi niin asiakkaan kuin

yrityksen tarjousprosessista nopeamman ja vaivattomamman.

Seuraava vaihe kohdeyrityksen kehittdmistydssa on séhkoisen juhlapalvelukon-
septijarjestelmén luominen kahvilan nettisivuille, jonka jalkeen sita paastaan tes-
taamaan kaytdnndssa ja arvioimaan sen toimivuutta. Arviointivaiheessa on hyva
kerata asiakkailta kayttdjakokemuksia, jotta jarjestelmaa voidaan kehittaa kaytta-

jaystavallisemmaksi.
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Liite 1

Nykyisen juhlapalvelukonseptin SWOT-analyysin kysymykset

Vahvuudet Heikkoudet

- Mitka asiat vaativat
kehittamista?

- Mitka ovat yrityksen
vahvuudet juhlapalvelujen
tuottajana?

Juhlapalvelu

Uhkat

- Millaisia uhkia néet
yrityksenne
juhlapalvelutoiminnalle?

Mahdollisuudet

- Miten juhlapalvelu-
konseptia voisi kehittda?
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Liite 2

Kirjallisen elaytymismenetelmén kysymykset

Guklapaibbal

enetsiion sl
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Liite 3
Asiakkaiden vastaukset kirjallisen elaytymismenetelméan kysymyksiin

"Resepti onnistuneille juhlille:

Hyppysellinen rakkaita ihmisia

Loraus (reilu) hyvaa viinia

1 kokonainen mangotuorejuustokakku
Kourallinen huonoja vitseja ja paljon kynttilita

Sekoitetaan kaikki ainesosat yhteen ja annetaan muhia pikkutunneille asti.

Hyvat jutut taalla:

peittelematdn hyvien raaka-aineiden maku

kaunista mutta helposti sydtavaa

talonvéen rohkeus suositella sitd, minka hyvaksi tietavat.”

"Mielestani tila soveltuu hyvin sekd syntyméapaivajuhliin ettd valmistumisjuhlien viet-
toon. Naihin etenkin, mutta miksei myds tyépaikan tydhyvinvointi-iltaan. . .Kayttémah-
dollisuuksia on useita ja tila sopii kaikenikaisille.”

"Resepti

Monta kupillista tata ihanaa palvelualttiutta ja ammattitaitoa, mita teilta saa.
Asiakkaan kuuntelua ja joustovaraa toiveiden toteuttamiseen.

Kuplivaa iloa.

Hersyvaa naurua.

Stressitonta, huoletonta henkea.

Sekoitetaan hyvassa suhteessa. Palanpainikkeeksi niin makoisia lusikkaleipia.”
"Piano pitaa olla!l”

"Hyva juhlapaikka. On tilaa, ilmaa ymparill&.
Sopiva paikka téllaisille kokoontumisille.”

lhana kokous ja ruoka.”

"Tosi hieno tapaaminen, aika vain loppui kesken.”

“Tosi hyva tapaaminen.”

"Tulen uudestaan! Kiitos.”

*Kiitos, etté sain olla mukana.”

*Kiitos loistavasta palvelusta.”

"Syntymapaivajuhlat olisi erittin hienoa taalla viettad! Avara tila liikkua — vaikka tans-
sahdella, taytyisi tietysti saada musiikkia tanne. Leikkidkin mahtuisi. Juhlalla voisi olla
jokin teema minka mukaan toteutettaisiin koristelut ja tarjoilu ja vieraiden pukeutumi-

nenkin liittyisi juhlan teemaan! Laulua hyvéaa tuulta, herkkuja ja kaikille onnellista
oloa...”
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