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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli kehittda ravintola Yokille toimiva, tehokas ja kaytettava
terassikonsepti. Kehittdmisen paapaino oli ravintolan tavoitteleman asiakassegmentin todellis-
ten tarpeiden ja toiveiden huomioonottaminen seka tyontekijdiden tyon selkeyttaminen parhaan
mahdollisen asiakaspalvelun aikaansaamiseksi. Tavoitteena oli selvittéad, mitka tekijat vaikutta-
vat asiakaslahtoisen konseptin suunnitteluun ja miten konseptista saadaan toimiva palvelutuote.
Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi ravintola Yoki. Tutkimustulosten pohjalta suunnittelimme
Yokille terassin konseptisuunnitelman kesaksi 2013. Tama kehityssuunnitelma on opinnayte-
tydbmme varsinainen tuotos.

Tyon teoriaosuus koostuu palvelujen kehittamisesta palvelumuotoilun menetelmin. Kaytettavyys
on esitelty teoriaosuudessa, koska silla on ollut merkittdva rooli palvelukonseptin toimivuuden ja
tehokkuuden suunnittelun apuvdalineend. Tutkimusmenetelmind kaytettiin havainnointia, palve-
lupolkua, rynmakeskustelu seka service blueprintin hahmotelmaa. Tutkimustulokset perustuvat
naiden menetelmien avulla kerattyyn tietoon.

Havaitsimme, ettei Yokin todellinen asiakaskunta vastaa sen tavoittelemaa asiakassegmenttia
niin hyvin kuin se voisi eivatka kaikki ravintolan prosessit tue tydntekijoéiden kykya luoda parasta
mahdollista palvelukokemusta asiakkaalle. Palvelupolkuun perustuvan ryhmakeskustelun tulok-
sina saatiin uusia ideoita houkuttelevan terassin fyysisista ominaisuuksista, kiinnostavista palve-
lutuotteista seka toivotuista juoma-, ruoka- ja ohjelmatarjonnasta. Lisdksi saimme uutta nako-
kulmaa jo suunniteltuihin palvelukonseptin osiin. Service blueprint hahmotelmalla halusimme
havainnollistaa toivotunlaista palvelutilannetta.

Opinnaytetydn lopussa esitetddn ehdotuksia siitd, mita jatkotoimenpiteitéd Yokin tulisi tehda toi-
mivan terassin toteuttamiseksi. Jos Yoki paattaa toimeenpanna kehittdmamme konseptisuunni-
telman, tulee sen jatkuvasti arvioida konseptin toimivuutta ja reagoida mahdollisiin palvelussa

ilmeneviin ongelmakohtiin. Opinnadytetyon lopussa olemme ehdottaneet Yokille arvioinnin ja
kehittdmisen apuna kaytettavia menetelmia.
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DEVELOPING A CUSTOMER ORIENTATED
TERRACE CONCEPT

The aim of the present bachelor’s thesis, commissioned by the restaurant Yoki, is to develop a
functional and effective terrace concept for their first summer season. The main focus of the
development project was to analyse the needs and wishes of Yoki’s customer segment together
with the elucidation of the tasks of the staff in order to foster the best possible customer service
for the target group in question. The goal was to discover which factors impact the design of a
customer-orientated concept and how this generates a well functioning service product. The
design of Yoki’s 2013 terrace concept, the main outcome of the thesis, is based on the results
of the research.

The theory section consists of service development by the means of Service Design. Usability is
covered as it has had an important role to play as an aid for functionality and effectiveness in
the planning process of the service concept. The research methods include observation,
Customer Journey, a group discussion and a draft of Service Blueprint. The research findings
are based on the data gathered by these methods.

It was observed that Yoki’'s actual clientele does not match well with the targeted customer
segment and not all existing processes in Yoki support the staff's ability to provide the best
possible service experience to their customer. The group discussion, which was based on the
Customer Journey, revealed new ideas concerning the physical attributes of an attractive
terrace, captivating service products and desired drink, food and program selection. In addition,
new perspectives are obtained for some parts of the previously designed service concept. With
the draft of the Service Blueprint we aimed to illustrate the desired service situation.

At the end of the thesis recommendations which apply to a well functioning terrace are
suggested. If Yoki chooses to implement the concept design, they must continuously assess the

effectiveness of the concept and react to potential complications in the service. In addition,
methods for assessment and development have been proposed.

KEYWORDS:

Customer orientation, service concept, service design, service development, service process
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1 JOHDANTO

Terassi on ravintolalle merkittdva kilpailuetu. Terassi antaa ravintolalle naky-
vyytta siella misséa ihmiset liikkuvat, lisda ravintolan asiakaspaikkoja ja houkutte-
lee uusia asiakkaita, jotka eivat aiemmin ole tienneet ravintolan olemassa olos-
ta. Lisaksi terassin omaavat ravintolat tekevat usein kesalla koko vuoden par-
haan liikevaihtonsa, mahdollistaen ravintolan ympéarivuotisen toiminnan. Turun
kesa tuo ihmiset Aurajoen rantaan, josta myds suurin osa kaupungin juoma- ja
ruokatarjonnasta loytyy. Kilpailu jokirannassa on kovaa ja pakottaa ravintolat
panostamaan seka terassiensa ulkoasuun ja viihtyvyyteen etta tarjottaviin tuot-
teisiin ja palveluihin. Suomalaiset viihtyvat ulkona, mink& vuoksi terassin omaa-
villa ravintoloilla on etulyontiasema niihin nahden, joilla on kesalla ainoastaan

sisétila kaytbssaan.

Opinnaytetydmme toimeksiantajana toimi ravintola Yoki. Yoki on Turun ravinto-
lamaailman uusimpia tulokkaita. Se avasi ovensa Turun Vahatorilla, vanhan
Seipelin majatalon rakennuksessa, joulukuun alussa vuonna 2012. Kaikkiaan
ravintolassa on 256 asiakaspaikkaa erilaisissa tiloissa ja se yhdistyy sisdkautta
my0Os sisarravintolaansa Roccaan. Erilaisista tiloista koostuvaa Yokia markki-
noidaankin luonnehdinnalla "seitseman huonetta ja aasialainen fuusiokeittio”.
Yoki on avaamassa kesaterassinsa ensimmaista kertaa tulevana kesana 2013.
Aikaisempina vuosina koko terassitila ja lahes sata asiakaspaikkaa on ollut ra-

vintola Roccan kaytdssa, mutta nyt Yoki saa kayttoonsa osan tilasta.

Saimme toimeksiantajaltamme vapaat kadet sekéa aiheen valinnan etta opinnay-
tetyon toteutustavan suhteen. Paatimme valita aiheeksemme Yokin tulevan te-
rassin kehittamisen useasta syysta. Meitd kiinnosti suunnitella jotain sellaista,
jota ei ollut vield olemassa. Aiheen ajankohtaisuus ja ty6elamalahtoisyys takasi
meille mahdollisuuden p&éasta kayttamaan oppimaamme teoriaa seka erilaisia
tutkimusmenetelmid toimialalla. Opinnaytetyon toiminnallisuus taas mahdollisti
meille konseptimme toimeenpanovaiheen seuraamisen ja siihen vaikuttamisen

siina tapauksessa, ettd Yoki paattaisi sen toteuttaa. Yokin terassikonseptin to-
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teuttamisen seuraaminen ja siihen vaikuttaminen on meille mahdollista, koska
tulemme molemmat tyoskentelemddn Yokissa kesalla 2013. Toimeksiantajal-
lemme halusimme tuottaa jotain hyodyllista ja kaytettavaa. Ulkoistettu kehitta-
misty0 antaisi nuorelle ravintolalle mahdollisuuden keskittyéa jokapaivaiseen lii-
ketoimintaansa. Yritys saisi kayttdonsa opinnaytetydmme tuotoksen eli valmiin
kehityssuunnitelman, joka on kehitetty yhdessa asiakkaiden ja ravintolan henki-

[6kunnan kanssa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittd& ravintola Yokille toimiva, teho-
kas ja kaytettava terassikonsepti ottaen huomioon ravintolan tavoitteleman
asiakassegmentin todelliset tarpeet ja toiveet seka tyontekijoiden tyon selkeyt-
tamisen parhaan mahdollisen asiakaspalvelun aikaansaamiseksi. Konseptin
kehittamisella tarkoitamme Yokin jo olemassa olevan konseptin vahvistamista
sekd sen soveltamista ravintolan terassille. Konseptin kehittaminen opinnayte-
tydssamme perustuu palvelujen kehittdmiseen palvelumuotoilun menetelmia
hyodyntaen. Palvelumuotoilu eroaa perinteisesta palvelunkehityksesta asetta-
malla asiakkaan kehittamisprosessin keskioon. Palvelumuotoilun menetelmia
hyddyntaen pystytdan palveluprosessit suunnittelemaan seka palvelun tuottajan
ettd asiakaan tarpeet huomioiden. Palvelumuotoilu on pitkdaikainen ja jatkuva
prosessi. Opinnaytetydémme palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakasymmarryk-
sen hankkimisesta sekad ravintola Yokin nykytilan kartoittamisesta ja paattyy
terassikonseptin esittamiseen toimeksiantajalle. Konseptin toteutus kaytannos-
sa seka sen vaatimat taloudelliset resurssit jaavat opinnaytetydémme ulkopuolel-

le ja toimeksiantajan paatettaviksi.

Opinnaytetydmme tavoitteena oli selvittad, mitka tekijat vaikuttavat asiakaslah-
tdéisen konseptin suunnitteluun ja miten konseptista saadaan toimiva palvelu-
tuote. Suunnittelutydén pohjana kaytimme erilaisia menetelmia tarkoituksenam-
me saada tietoa kohderyhm&éan kuuluvista olemassa olevista seka potentiaali-
sista asiakkaista ja havainnollistaa palveluprosesseja seka niissa ilmenevia hi-
dastavia ja turhia tekijoita. Terassikonsepti muotoutui ndiden menetelmien tu-

losten pohjalta.
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Opinnaytetyon toisessa luvussa esitellaan lyhyesti palvelujen kehittdmisen ja
palvelumuotoilun eroja ja kaydaan lapi palvelumuotoilun keskeiset ndkdkulmat
ja prosessit seka palvelumuotoilusta saatavat hyddyt. Kolmannessa luvussa
kasittelemme palvelumuotoiluprosessin seka opinnaytetydbmme eri vaiheita ve-
toketjumallin mukaisesti. Kolmannen luvun lopussa esittelemme opinnayte-
tydomme kannalta kehityssuunnitelmamme tarkeimmat kohdat. Neljannessa ja
viimeisessa luvussa esitamme ehdotuksemme jatkotoimenpiteistd mikali Yoki
paattad toteuttaa konseptisuunnitelmamme. Luku siséltaa konseptin kayttéon-
oton ja sen viestimisen asiakkaalle seka arvioinnin ja siihen perustuvat muutok-

set, jotta kehittyminen jatkossa olisi mahdollista.
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2 PALVELUJEN KEHITTAMINEN

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen keino kehittda palveluita. Olemme kaytta-
neet opinnaytetyéssamme paaosin palvelumuotoilun menetelmia Yokin terassi-
konseptin kehittamiseen. Tassa luvussa kasitelladn lyhyesti perinteisen palvelu-
jen kehittdmisen ja palvelumuotoilun eroja. Lisaksi kaydaan lapi palvelumuotoi-

lun keskeiset nakokulmat ja prosessit seka palvelumuotoilusta saatavat hyddyt.

2.1 Tuotekehityksesta palvelumuotoiluun

Palvelut ovat enemman tai vAhemman aineettomia eika niita voida omistaa tai
varastoida. Tasta syysta ne koetaan yleenséa subjektiivisesti ja niiden arviointi
on vaikeaa. Palvelut ovat useista toiminnoista rakentuvia prosesseja, jotka tuo-
tetaan ja kulutetaan jossain maarin samaan aikaan. Palveluille on ominaista
vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélilla, jolloin asiakas ei ole vain
palvelun kuluttuja vaan myos osallistuu palvelun tuotantoprosessiin. Koska pal-
velu on aikaan sidottu ja ihmisten vuorovaikutuksen tulos, yhden asiakkaan ko-
kema palvelu ei voi koskaan toistua taysin samanlaisena. (Gronroos 1990, 50-
52.)

Alati kasvava kysynta ja asiakkaiden muuttuvat tarpeet pakottavat yritykset ke-
hittdmaan palveluitaan ja pyrkimaan nain erottumaan muista. Palveluiden kehit-
tamisella tarkoitetaan joko olemassa olevan palvelun parantamista tai uuden
palvelun suunnittelua. (Moritz 2005, 25-27.) Palvelujen kehittaminen mahdollis-
taa siis yrityksen kilpailukyvyn sailyttamisen ja kuluttajien odotuksiin vastaami-
sen. Tuloksekas kehittaminen on kuitenkin vaikeaa, jos kehitysideat lahtevat
ainoastaan yrityksen sisaltd. Palvelujen kehittdmisprosessissa onkin tarkeaa,
ettd asiakas eli palvelun loppukayttaja on kehittamistyon keskidossa. (Tuulaniemi
2011, 66.) Haasteena kehittamistydssa on myo6s palvelujen aineettomuus, joka
iimenee hankaluutena testata ja tutkia nilden ominaisuuksia (Rissanen 2006,

15). Palvelujen kehittdminen vaatii yritykselta selkeat tavoitteet, tarkoituksen ja
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toimintamallit, jotka mahdollistavat haluttuihin, yrityksen kannattavuutta lisaaviin

lopputuloksiin padsemisen.

Aina 1970-luvulle asti maailman talous rakentui teolliselle tuotannolle (Mager &
Gais 2009, 29). Tavarakeskeiseen yhteiskuntaan tarvittiin ratkaisuja, joiden
kautta tuotteita pystyttiin hyddyntamaan ja keskittyminen tuotteiden valmistami-
sesta siirtyi niiden kuluttamiseen (Tuulaniemi 2011, 16). Esineet eivat olleet
enaa itse tarkoitus vaan valineitd palvelutoiminnassa tai sen tuottamisessa.
Palvelujen osuus yritysten liikevaihdosta on kasvanut huimasti ja samalla myos
palvelujen kehittdmisen tarkeys on korostunut. Perinteinen tuotesuunnittelu on
muuttunut kayttajalahtdisemmaksi ihmisten ja tuotteiden vuorovaikutuksen tut-
kimiseksi. (Miettinen 2011,21-26.) Perinteinen palvelujen kehittaminen ja tuote-
kehitys hy6dyntdd markkinatutkimusta ja asiakaspalautetta kayttajatiedon han-
kintaan. Tama ei kuitenkaan anna tietoa asiakkaan palvelukokemuksesta. Pal-
velumuotoilussa asiakasymmarrys perustuu kokonaisvaltaiseen asiakkaan tar-
peiden, tunteiden ja motiivien ymmartamiseen, jotka vaikuttavat palvelukoke-
mukseen. (Miettinen 2011,13)

Palvelumuotoilussa seké asiakas ettd palvelun tuottaja osallistuvat kehitystyon
eri vaiheisiin (Tuulaniemi 2010,116). Tuotekehityksessa kayttajatiedon hankin-
nan jalkeen asiakkaan vaikutus suunnitteluprosessiin on hyvin vahainen ennen
palvelun varsinaista lanseerausta. Palvelumuotoilu tuo perinteiseen tuotekehi-
tykseen toimivat ja selkeat prosessit, joilla varmistetaan, etta palvelut ovat kus-
tannustehokkaita ja vastaavat seka asiakkaiden tarpeisiin ettad yrityksen liike-

toiminnallisiin tavoitteisiin. (Tuulaniemi 2011, 25).

Edella mainituista tuotekehityksen ja palvelumuotoilun eroista johtuen, opinnay-
tetydomme kannalta palvelumuotoilu kehittdmisen menetelmana oli parempi rat-
kaisu kuin tuotekehitys. Yoki ei talla hetkella tavoita asiakassegmenttiaan halu-
tulla tavalla, joten asiakkaan osallistaminen suunnittelutydhon mahdollistaa
konseptin kehittamisen asiakkaiden nékyvat ja piilevat tarpeet huomioiden.
Tyontekijoiden eli palveluiden tuottajien huomiointi suunnittelussa on myos tar-
ke&d, koska tuotteen ja yrityksen toimintatavan liséksi itse palvelun tuottajalla
on suuri merkitys asiakkaan palvelukokemukseen (Reinboth 2008, 5). Palvelun
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tulisi olla kaytettava seka tyontekijoiden ettéa asiakkaiden kannalta, jotta palvelu-
kokemus pystytaan tarjoamaan tehokkaasti, miellyttavasti ja yrityksen tavoitteita
vastaten (Vayrynen ym. 2004, 17). Kaytettavyyden sisallyttamisesta palvelu-

muotoiluun kerrotaan tarkemmin luvussa 2.3.

2.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on tieteenalana niin uusi, ettei siitd ole olemassa yhta yleispa-
tevad maaritelmaéa. Magerin ja Gaisin (Miettinen & Koivisto 2009, 34) mukaan
palvelumuotoilu on keino varmistaa, etta palvelu on tarpeellinen, kaytettava se-
k& houkutteleva asiakkaalle, samalla kun se on tehokas, toimiva ja muista pal-
veluista erottuva palvelun tarjoajalle. Mager ja Gais painottavat maaritelmas-
saan palvelumuotoilun tavoitetta hyddyttdd molempia osapuolia. Moritz kuvaa
saman asian hieman eri sanoin. Han maarittelee palvelumuotoilun palvelun ko-
konaisvaltaisen kokemuksen suunnitteluksi seka sellaisten prosessien ja strate-
gian laatimiseksi, jotka mahdollistavat palvelun tarjoamisen (Moritz 2005, 39).
Moritzin maaritelméasta kay paremmin ilmi palvelumuotoilun holistisuus ja sen
kautta pyrkimys luoda asiakkaalle kokonaisvaltainen ja asiakaslahtdinen palve-
lukokemus. Uudemman, eri yliopistojen yhteistydssa laatiman maaritelman mu-
kaan palvelumuotoilu on holistinen lahestymistapa, joka organisoi palvelun ele-
mentteja kuten fyysistd ymparistdéa, asiakkaita ja tyontekijoitd seka palvelun
tuottamisessa tarvittavia prosesseja. Taman tarkoituksena on osallistaa asiak-
kaat yhteissuunnittelemaan toivomiaan ja haluamiaan palveluita. Tadssa maari-
telmassa holistisuutta on avattu tuomalla esille palvelumuotoilun eri osa-alueita.
Asiakkaiden rooli on myds tuotu konkreettisemmin ja havainnollistavammin esil-
le. (Teixeira ym. 2012, 2.)
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2.2.1 Palvelumuotoilun tavoitteet ja hyodyt

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda asiakkaan tarpeita tyydyttava palvelu
siten, ettd myos palvelun tarjoajan liiketoiminnalliset tavoitteet saavutetaan
(Tuulaniemi 2011, 103). Moritz (2005, 57) on listannut kirjassaan kymmenen
organisaation kannalta saavutettavissa olevaa hyotytekijaa, jotka ovat palvelu-
muotoilun seurauksia. Hyotyja ovat markkinoiden tarpeiden todenmukainen
ymmartaminen, korkealaatuisemman palvelun tuottaminen jo kaytettavissa ole-
villa resursseilla, muutokset yrityskulttuurissa, uusi nakdkulma alan tulevaisuu-
den kehityskulusta, tehokkuuden- ja suorituskyvyn parantaminen, asiakkaiden
ja organisaation yhteenliittaminen, ensiluokkaiset palvelukokemukset menes-
tyksen lahtbkohtana, kilpailusta erilaistuminen seka luotettava brandi. Hyotyja
on tarkasteltu palvelun tarjoajan nakdkulmasta, koska asiakkaan kokema arvo

ja hyoty ovat myos yrityksen etu. (Moritz 2005, 57-63.)

Yokille tehdyssa kehityssuunnitelmassa esille nousseet hyddyt liittyvat markki-
noiden tarpeiden todenmukaiseen ymmartamiseen, paremman ja toimivamman
palvelun tuottamiseen kohtuullisen vahilla resursseilla, tehokkuuden parantami-

seen kaytettavyyden keinoin seka kilpailevista terasseista erilaistumiseen.

Markkinoiden tarpeita tutkimme perehtymaélla Yokin asiakaskyselyn tuloksiin,
havainnoimalla asiakkaita ja heidan kayttaytymistddn ravintolassa seka jarjes-
tamalla ryhmakeskustelun asiakassegmenttia edustaville henkildille. Ker&a-
mamme asiakasymmarrys oli siis niilta ihmisiltd, jotka todellisuudessa palvelua
kayttavat tai tulevat kayttamaan. Ryhmakeskustelusta saamamme tieto oli pie-
neltd, vaikkakin monipuoliselta, asiakasryhmalta kerattya. Keskustelun tarkoi-

tuksena oli kuitenkin tuottaa laadullista eika méaarallista tietoa.

Terassin palvelukonseptin kehitimme mahdollisimman tehokkaaksi seka asia-
kaspalvelijoille etté asiakkaille niilla resursseilla ja edellytyksilla, jotka meilla oli-
vat kaytdossa. Rahallisen budjetin puuttuessa suunnittelimme konseptimme ny-
kyiseen verrattuna toimivammaksi kehittdmalla ravintolan sisaisid prosesseja,
tilankayttoa seka edella mainittujen kaytettavyytta. Ainoa kehityssuunnitelmas-

samme suurempaa investointia vaativa tekija olivat uudet terassikalusteet, jotka
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paremmin tukisivat Yokin pyrkimysta erottua imagollisesti kilpailijoiden teras-
seista.

2.2.2 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilun keskitéssa on aina asiakas eli ihminen, eik& suotta. Palvelua ei
voi olla olemassa ilman asiakasta, joka palvelua kuluttaa tai asiakaspalvelijaa,
joka palvelua tuottaa. (Tuulaniemi 2011, 71.) Jotta asiakas voi todella olla koko
suunnitteluprosessin ytimessa, on palvelumuotoilijoiden hankittava syvéallinen ja
kokonaisvaltainen asiakasymmarrys palvelun tulevista kayttdjista (Miettinen
2011, 49). Kokonaisvaltaisella asiakasymmarryksella tarkoitetaan palvelun lop-
pukayttajien tietoisten sekéa tiedostamattomien tarpeiden, toiveiden, arvojen ja

motiivien selvittamista (Moritz 2005, 124).

Seka tuotteiden etta palveluiden suunnittelu on muuttunut aina vain ihmiskes-
keisemmaksi. Kun aiemmin eri alojen suunnittelijat ja muotoilijat kuvittelivat mie-
lessddn mahdollisen loppukayttdjan seka taman tarpeet, osallistetaan asiakas
nykyisin enenevassa maarin suunnitteluprosessiin. Palvelumuotoilussa asiak-
kaan osallistaminen on viety viela pidemmalle asiakkaan "upottamisella” suun-
nitteluprosessiin sen kaikissa vaiheissa. (Moritz 2005, 34.) Kun asiakas mielle-
taan suunnittelun tarkeimmaksi yksittaiseksi vaikuttajaksi, ovat suunnittelun
keskidssa tulevan tai kehitettavan palvelun todelliset kayttajat. Koska palvelu
perustuu asiakkaan todellisiin tarpeisiin, minimoidaan palvelun epdonnistumisen
riski. (Tuulaniemi 2011, 72.) Tallaista suunnittelumuotoa kutsutaan kayttajakes-
keiseksi suunnitteluksi (Moritz 2005, 34). Palvelumuotoilussa tata voidaan kut-

sua myos yhteissuunnitteluksi (Miettinen 2011, 80).

Yhteis- ja kayttajakeskeistd suunnittelua voidaan kayttaa synonyymeina. Niiden
ainoana erona on, ettad yhteissuunnittelussa asiakkaiden lisdksi mukana voi olla
eri alojen asiantuntijoita. Yhteissuunnittelun menetelmat ovat yleensa luovia ja
niiden tarkoituksena on inspiraation kautta l6ytaa uutta tietoa ja luoda uusia rat-
kaisuja. (Miettinen 2011, 77, 80.) Koska yhteissuunnittelutimin jasenet ovat yk-

siloitd, on heilla jokaisella omat kokemuksensa ja kiinnostuksensa joiden kautta
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he muodostavat esille tuomansa nédkokulmat. Tata ndkokulmien ja mielipiteiden
kirjoa voidaan pitaa yhteissuunnittelun vahvuutena. Parhaimmillaan uudet ja
erilaiset ndkdkulmat voivat johtaa huomaamatta jddneiden ongelmien |6ytymi-

seen seka niiden ratkaisemiseen. (Miettinen 2011, 80.)

2.2.3 Palvelujen konseptointi

Konsepti esittaa kirjoitettuna tai myods visualisoituna kuvauksen tuote- tai palve-
luideasta, jossa otetaan huomioon tekniset mahdollisuudet, asiakastarpeen

ymmartaminen ja yrityksen strategia (Taskinen ym. 2007, 229).

Konseptilla kuvataan palvelun keskeinen idea ja siitd saadaan ymmarrys mita
tarjottava palvelu on, miten se tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja
mit& se vaatii palvelun tuottajalta. Naiden avulla pystytaan konkretisoimaan pal-
velun tuotantotapa ja sen eri vaiheet, vaikka palvelua ei varsinaisesti ole viela
olemassa. Palvelukonsepti on yleiskuva, jonka mukaan palvelu pystytaan maa-
rittelemaan kokonaisvaltaisemmin ja sen yksityiskohtaisia elementteja pystytaan
kehittama&an. (Tuulaniemi 2011, 189-190.) Konseptoinnin tavoitteena onkin val-
mistautua varsinaiseen toteutukseen, keskittya oleellisesti niihin ratkaisuihin
mitka erottavat konseptin jo olemassa olevista tuotteista tai palveluista seka
valittaa yrityksen liikeidea ja toimintatavat ymmarrettavasti kaikille sidosryhmille.
(Keinonen & Jaasko 2003, 29-37.)

Kun ideoista edetdédn konseptien suunnitteluun, kayttajatietoa tarvitaan tavoit-
teiden, toimintojen, vaatimusten ja teknisten ominaisuuksien méaarittelyssa. Esi-
tutkinnassa saadut laadulliset ja maaralliset aineistot analysoidaan asiakastar-
peiden selvittamiseksi. Valittuja ideoita kehitetaan ja niistd rakennetaan konsep-
teja, jotka vastaavat asiakkaiden odotuksiin. (Hyysalo 2009, 220-224.) Visuali-
sointi on keskeinen menetelméa palvelukonsepteja luodessa, koska palvelu on
olemukseltaan aineetonta ja sen immateriaaliset ominaisuudet olisi muuten vai-
kea ymmartaa (Miettinen 2011,108).
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2.2.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palveluiden kehittaminen on jatkuva prosessi. Prosessilla tarkoitetaan sarjaa
ajassa etenevia tarkoituksenmukaisia toimintoja, joille maaritelladn paamaara.
Koska prosessi on etenevd, se kasvaa vaihe vaiheelta, kasvattaen aina proses-
siin mukaan tuodun tiedon maaraa. Prosessin tuloksena syntyy uutta tietoa.
(Borgman & Packalén 2002, 24-25.)

Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on 16ytaa ja maarittaa loogisesti etene-
vat ja toistuvat toiminnot, jotka kuvataan prosesseiksi. Prosessikuvaukset saas-
tavat resursseja, koska koko tapahtumaketjua ei tarvitse joka kerta kehittaa uu-
delleen vaan muuttuvat tekijat voidaan lisata siihen tapauskohtaisesti. (Tuula-
niemi 2011, 126.) Palvelumuotoiluprosessi ei voi koskaan toistua taysin saman-
laisena missaan muussa tilanteessa kuin mihin se on tietyssa ajassa sidottu.
Tama johtuu palveluiden kehittamisen olemuksesta, joka on aina luovaa ja uu-
den ideoimista. Siksi palvelumuotoilua ei voida maarittdd geneeriseksi proses-
siksi, joka toimisi kaikissa tilanteissa kaikkiin palveluihin. (Tuulaniemi 2011,
126). Vakiintuneet paépiirteet palvelumuotoiluprosesseissa ovat asiakasymmar-
rykseen, ideointiin, konseptointiin, prototypiointiin ja pilotointiin keskittyminen
(Tuulaniemi 2011, 128).

Yksi yleispateva prosessimalli ei ole mahdollinen, joten alan toimijat ovat kehit-
taneet palvelumuotoiluprosessien malleja, jotka on sovellettu heidan omia tar-
peitaan vastaaviksi (Tuulaniemi 2011, 126). Olemme poimineet naiden joukosta
kolme alalla seka kirjallisuudessa useasti esiintyvaa palvelumuotoiluprosessi-
mallia, koska olemme halunneet |6ytda omaan opinnaytetybhomme parhaiten

soveltuvan mallin.

Engine palvelumuotoilutoimisto esittelee nelivaiheisen palvelumuotoiluproses-

sin, johon kuuluvat vaiheet ovat havaitse (discover), maarittele (define), kehita
(develop) ja toteuta (deliver). Ensimmaisesséa vaiheessa tehdaan tutkimustyota
ihmisten ja asiakkaiden kanssa seké tarkastellaan heidan kayttamiaan palvelui-
ta. Toisessa vaiheessa ensimmaisen vaiheen tuottamat oivallukset muokataan

yksityiskohtaisiksi ja kaytannollisiksi ratkaisuiksi. Kolmannessa vaiheessa kehi-
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tetdan konseptia ja niitd kokemuksia, jotka ovat linjassa operatiivisen jarjestel-
man kanssa. Viimeisessa vaiheessa toimisto lupaa toteuttaa intuitiivisia seka

toteutusvalmiita tuloksia. (Engine Group.)

Mager ja Gais (2009, 68) ovat myds luoneet nelivaiheisen palvelumuotoilupro-
sessin, jonka vaiheet on jaettu palveluratkaisujen tutkimiseen, uusien ratkaisu-
jen luomiseen, arviointiin ja toteutukseen. Ensimmaisessa vaiheessa tutkitaan
palveluratkaisuja, tunnistetaan palvelujarjestelmaan vaikuttavat tekijat seka sel-
vitetdan kayttgjien tarpeita ja kokemuksia. Toisessa vaiheessa ideoidaan ja
suunnitellaan yhdesséa kayttajan kanssa tavoitteena tuottaa paras mahdollinen
palveluratkaisu. Kolmannessa vaiheessa testataan ja arvioidaan aiempien vai-
heiden tuotoksia. Tassa vaiheessa siis selvidd, vastaako suunniteltu palvelu
asiakkaiden tarpeisiin ja kokemuksiin. Viimeisessa vaiheessa testattu palvelu
toteutetaan kaytannossa. Vaiheen onnistuminen vaatii paitsi hyvin suunniteltua
ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavaa palvelua, myds yrityksen sisdisten prosessi-
en ymmartamista seka tyéntekijoiden kouluttamista uuteen palvelumalliin. (Miet-
tinen 2011, 33.)

Moritzin (2005, 123) palvelumuotoiluprosessimalli on jaettu kuuteen kategori-
aan, jotka ovat ymmarra, pohdi, kehita, seulo, selitd ja toteuta. Olemme valin-
neet Moritzin palvelumuotoiluprosessimallin oman suunnittelutydmme pohjaksi.
Valintamme perustuu mallin sovellettavuuteen kehitystydbmme tarpeita vastaa-

vaksi. Liséksi se oli kattavin [dytamamme palvelumuotoiluprosessimal-leista.

Moritzin prosessimalli esitetddn etenevan vaiheittain, mutta palvelumuotoilun
ollessaan luonteeltaan luovaa on vaiheiden jarjestys sovellettavissa. Moritz
myos esittelee jokaisessa palvelumuotoiluprosessivaiheessa tavoitteet ja mah-

dolliset menetelmat joiden avulla naihin tavoitteisiin paastaisiin.

2.3 Kaytettavyys palvelumuotoilussa

Kaytettavyydella tarkoitetaan sitd vaikuttavuutta, tehokkuutta ja tyytyvaisyytta,
jolla tietyt maaritellyt kayttajat saavuttavat maaritellyt tavoitteet tietyssa ymparis-

tossa (ISO 9241-11). Tieteenalana kaytettavyyden tavoitteena on tutkia, mitka
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ominaisuudet tekevat ihmisen kayttbkokemuksesta hyvan tai huonon (Kuutti
2003, 14). Kaytettavyytta on yleisemmin tutkittu tuotteen tai tietokoneen kaytto-
littyman kaytettavyytend, mutta yhtalailla sitd voidaan kayttda palveluiden kay-
tettavyyden tutkimisen valineena. Kuutin (2003, 13) mukaan kayttajalla on aina
tuotetta tai palvelua kayttdessaan jokin paamaara. Kaytettavyys on se tuotteen
tai palvelun ominaisuus, joka auttaa kayttdjadnsa saavuttamaan taman paa-
maaran (Kuutti 2003, 13). Kayttdjan paamaarana voi olla tomaatin pilkkominen,
jolloin kaytettava tuote on veitsi. Veitsen teravyys tai tylsyys taas maarittda sen,

kuinka kaytettava eli tehokas veitsi on taman tavoitteen saavuttamiseksi.

Kaytettavyyden voidaan katsoa koostuvan useasta osa-alueesta, joita ovat
kayttoétilanteen opittavuus, virheiden minimointi, muistettavuus, tehokkuus seka
miellyttavyys (Sinkkonen ym. 2006, 17; Kuutti 2003, 13). Opittavuudella tarkoi-
tetaan kayttajan kykya suoriutua tuotteen kannalta olennaisista tehtavistd, joita
han kohtaa kayttaessaan tuotetta ensimmaista kertaa. Virheiden minimointi
edellyttaa tuotteen testaamista kayttajalla: kuinka monta virhetta kayttaja tekee,
kuinka vakavia virheet kaytettavyyden kannalta ovat ja kuinka helposti kayttaja
niistd selviad. Muistettavuudella tarkoitetaan kayttdjan kykya kayttdd tuotetta
uudestaan tietyn ajanjakson jalkeen ensimmaisesta kayttokerrasta: kuinka hel-
posti he pystyvat palauttamaan mieliinsa tuotteen kayttdtavan? Tuotteen tehok-
kuus maaraytyy sen mukaan, kuinka tehokkaasti tai nopeasti kayttaja pystyy
tuotetta kayttamaéan opittuaan sen kayttbominaisuudet. Miellyttavyydella tarkoi-
tetaan kayttdjan kokemusta tuotteen miellyttavyydesta sita kaytettdessa. (Niel-
sen 2012.)

2.3.1 Kayttajaryhma

Kayttajaryhmaan katsotaan kuuluvan kaikki ne henkiltt, jotka kayttavat tuotetta
tai palvelua niiden kayttotarkoituksen kannalta yhdenmukaisesti. Kayttgjat kate-
gorisoidaan usein sen perusteella, mita tarpeita heilla on tai mika heidan aiempi
kokemuksensa on tuotteen tai palvelun kayttgjind. Segmentoinnin perustana

ovat usein myds demografiset tekijat, kuten ik, toimintaa rajoittavat tekijat tai
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koulutus. (Sinkkonen ym. 2006, 29.) Naiden kayttajien ominaisuuksien perus-
teella voidaan maarittaa kayttajaprofiili. Kayttajaprofiilin tulisi kuitenkin olla mo-
nipuolinen, eika voida olettaa ettd esimerkiksi kaikki tiettyyn ikéhaarukkaan kuu-

luvat ihmiset kayttaytyvat samoin.

Tuotetta suunniteltaessa tulisi asennoitua siten, etta kaikki voivat kayttaa tuotet-
ta. Tata kutsutaan design for all -periaatteeksi. (Vayrynen ym. 2004, 114-115.)
Palveluiden kohdalla asia ei ole nain. Toisin kuin tuotteet, palvelut ovat aikaan
sidottuja tapahtumia, joiden tuloksena asiakkaalle eli kayttajalle muodostuu ko-
kemus. Palveluissa kayttajaryhma pyritddn segmentoimaan. kun taas tuotekehi-
tyksessa puhutaan kayttajaprofiloinnista. Ravintola, joka on profiloitunut nuorten
aikuisten kohtaamispaikaksi tuskin houkuttelee lapsiperheitd, ja tdmé on tarkoi-
tuskin. Jos paikalle ilmestyy sekd segmenttiin kuuluvia nuoria aikuisia etta lap-
siperheitd, on tdma vaistamatta epamiellyttdva kokemus molemmille osapuolil-
le. Kumpikaan osapuolista ei saa sita palvelua ja niitda kokemuksia, joista ovat

olleet valmiita maksamaan.

2.3.2 Kaytettavyyden suunnittelu

Kaytettavyyden suunnittelun kannalta on oleellista pitdd mielessa, etta tuotteen
tai palvelun kohteena on aina kayttaja eli ihminen. Olettaminen ja asioiden it-
sestaanselvyytena pitaminen ovat suunnitteluvaiheen suurimpia riskeja. Vaara-
na on, ettd suunnittelija suunnittelee tuotteen itseddn miellyttdvaksi ja olettaa
kayttdjan osaavan kayttaa sitd samoin kuin suunnittelija itse. (Kuutti 2003, 140.)
Tulee muistaa, etta tuotteen suunnittelija ja sen lopullinen kayttaja omaavat hy-
vin erilaisen taustan sekd osaamisessaan etta toimintatavoissaan (Sinkkonen
ym. 2006, 29). Suunnittelijan tulee ymmartda ja ottaa huomioon kayttajan ha-
vaintojarjestelma ja sen sisdltaméat ominaispiirteet. Esimerkkeja néaista ovat
suunnittelijan kyvyttomyys tarkastella tuotostaan ulkopuolisen nakokulmasta ja
kayttajan aiempien kokemusten muodostaman kokemusmaailman vaikutus ta-
man tapaan ymmartaa tuotetta ja sen kayttétapoja. (Sinkkonen ym. 2006, 69.)

On kuitenkin huomioitava, etta havainto on aina subjektiivinen kokemus, ei yk-
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siselitteinen jaljennds todellisuudesta (Sinkkonen ym. 2006, 80). Valttaakseen
oletuksen varaan rakennettujen paatdsten tekoa on suunnittelijan havainnoitava
ja tutkittava tulevaa kayttgjaa tai kayttajarynmaa ennen suunnittelua, sen aikana

ja sen jalkeen (Sinkkonen ym. 2006, 29).

Kayttajakeskeisen suunnittelun mukaan kayttajan tulisi olla olennainen osa jo
tuotekehitysprosessivaiheessa, jolloin tuotteen tai palvelun loppukayttdjaan pe-
rehdytadn (Vayrynen ym. 2004, 28; Kuutti 2003, 140). Kayttajaan perehtymisen
apuvalineena toimii kayttgjatutkimus. Kayttajatutkimuksessa kaytetddn usein
empiirisia tutkimusmenetelmid, kuten havainnointia, kyselya tai yksilo- tai ryh-
mahaastattelua. (Vayrynen ym. 2004, 113.) Empiirisissa tutkimusmenetelmissa
kuten kyselyssa ja haastattelussa oletetaan, etta kayttaja tietdd mitka hanen
tarpeensa ovat. Tama ei ole itsestddnselvyys. Kayttaja tietdd harvoin mita han
haluaa, tai jos tietda ei valttamatta osaa pukea sité sanoiksi (Kuutti 2003, 140).
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3 MORITZIN PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Tassa luvussa kasittelemme Moritzin palvelumuotoiluprosessin eri vaiheita ja
sitd miten vaiheet ovat toteutuneet opinnaytetydmme edetessa. Alla oleva kaa-
vio havainnollistaa oman palvelumuotoiluprosessimme etenemista Moritzin mal-

lia pohjana kayttaen.

Asiakasymmarryksen hankkiminen
ja yrityksen nykytilan
ymmartaminen

Palvelumahdollisuuksien
loytaminen ja kehittaminen

Ideoiden arviointi ja
jatkokehittaminen

Selita

Palveluideoiden visualisointi ja
kehityssuunnitelma ravintola
Yokin terassikonseptista

Kaavio 1. Kehittamistydssa kaytetty palvelumuotoiluprosessimalli. (Moritz 2005,

123)
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3.1 Asiakasymmarryksen hankkiminen

Moritzin (2005, 124) palvelumuotoiluprosessin ensimmainen vaihe on kokonais-
valtaisen asiakasymmarryksen hankkiminen. Jotta asiakasymmarrysta voidaan
hankkia tehokkaasti ja tuloksekkaasti on palveluntarjoajayrityksen asiakasseg-
mentin eli kohderyhman oltava selvilla ja tarkasti maariteltyna. Yritykselle validia
tietoa ovat sen kohderyhman edustajien tarpeet ja toiveet, eivat niiden henkil6i-
den, joille palvelua ei ole ensisijaisesti suunniteltu. Asiakkaan ymmartamisen
lisdksi palveluntarjoajan on ymmarrettava omat liiketoiminnalliset tavoitteensa
projektin suhteen. (Tuulaniemi 2011, 132.) Yrityksen on pohdittava, ovatko ta-
voitteet tarkoituksenmukaisia ja realistisia ja sopivatko ne yrityksen strategiaan.
Taman vaiheen tavoitteena onkin saavuttaa syvallinen ymmarrys paitsi asiak-
kaasta, myoOs yrityksesta itsestdan seka sen tarpeista ja rajoitteista. (Moritz
2005, 124-125.)

Syvan asiakasymmarryksen hankkiminen ei ole helppoa. Usein ajatellaan, etta
ymmarrys saavutetaan kun asiakkaalta kysytaan suoraan mitké ovat héanen tar-
peensa ja toiveensa. Tassa nakdokulmassa on omat ongelmansa. Ensinnakin,
asiakkaalta kysyttdessa saadaan vastaukset vain asiakkaan tietoisiin tarpeisiin.
Toiseksi, ei ole mitenkéaéan itsestaan selvaa etta asiakas tietda omat tarpeensa

saatikka kykene kommunikoimaan niita ulkopuoliselle (Moritz 2005, 125).

Asiakasymmarryksen saavuttamisen apuvélineena on lukuisia tiedonkeruu-

menetelmid. Naista esimerkkeina Moritz listaa benchmarkkauksen, segmentoin-
titutkimukset, asiantuntijahaastattelut, asiakashaastattelut, fokusryhman kayton,
kuiluanalyysin, mystery shoppingin, havainnoinnin, varjostamisen seka asiakas-
kyselyn (Moritz 2005, 125). Menetelma tulisi valita siten, etta sen tuottama tieto
on tarkoituksenmukaista ja hyddynnettavissa palvelumuotoiluprosessin seuraa-
vissa vaiheissa (Tuulaniemi 2011, 142). Opinnaytetydprosessillemme oleelli-
simmat asiat tdssa vaiheessa olivat hiljaisen tiedon kerddminen seka asiakas-

segmentin maarittaminen.
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3.1.1 Yrityksen hiljaisen tiedon merkitys

Hiljaisen tiedon kasite on perdisin 1940-luvulta ja sen kehittdjana pidetaan
Michael Polanyilta. Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tietoa, jonka ihminen omaa ja
se vaikuttaa hanen toimintaansa, mutta sita ei pystyta tarkasti kuvaamaan. Hil-
jainen tieto onkin hyvin henkildkohtaista ja ihmisten omiin kokemuksiin perustu-
vaa osaamista, jonka jakaminen ja esiin tuominen on erittain tarkeaa, mutta jos-
kus hyvin hankalaa. (Virtanen 2006, 1.)

Yrityksella voi olla tietoa asiakkaistaan, markkinoista ja kilpailusta kirjallisena
aineistona, mutta taman lisaksi myos hiljaisena tietona. Maarallisen tiedon li-
saksi palveluiden kehittamisessa ja suunnittelussa juuri tama hiljainen tieto on
erittain hyodyllista. Hiljaisen tiedon selvittdmiseen on useita menetelmia, joista
mainittakoon henkilékunnalle suunnatut kyselyt, haastattelut ja erilaiset keskus-
telutilaisuudet. Tausta-aineiston ja henkilokunnalta keratyn hiljaisen tiedon pe-
rusteella voidaan syventaa asiakasymmarrysta. (Tuulaniemi 2011, 145-146.)
Koska hiljaisen tiedon esiin tuominen verbaalisesti on usein haasteellista, voi-

daan saatua tietoa syventéda havainnoinnilla.

Havainnointi on laadullinen tutkimusmenetelmd, jossa tutkija tarkkailee tutkitta-
vaa kohdetta tehden samalla muistiinpanoja havainnoistaan. Ennen varsinaista
havainnointia on paatettava ne asiat joita halutaan havainnoida ja mihin asioihin
kiinnitetaan erityisesti huomiota. Havainnoinnissa tarkeita asioita ovat usein ih-
miset, ajankohdat ja tilanteet. Havainnoinnin avulla pyritd&n useimmiten selvit-
tamaan, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat toimivansa. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 84; Koskinen ym. 2005, 90-92.) Kysely esimerkiksi ei paljasta tata tietoa,
silla vastaaja voi itse valita mita tietoa haluaa itsestdén antaa, vaikkei se olisi-
kaan todenmukaista. Havainnointi on toimiva menetelma kun havainnoinnin
kohde halutaan nahda sille ominaisessa ymparistossa, esimerkiksi tarjoilija itse
tydsséaan (Tuomi & Sarajarvi 2002, 84; Koskinen ym. 2005, 90-92).
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Kerasimme hiljaista tietoa sek& havainnoimalla etta keskustelemalla ravintolan
henkilokunnan kanssa. Koska toinen meisté on ollut saman yrityksen sisarravin-
tolassa toissa ja toinen on tdisséd Yokissa, oli meilla myés omakohtaista koke-
musta yrityksen kirjoittamattomista sdannoista seka toimintatavoista. Keskuste-
lemalla tyontekijoiden kanssa saimme muodostettua kuvan siitd, mitka asiat
heidan mielestaan ovat palvelun suhteen ongelmallisia ja estavat heita palve-
lemasta asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Tata tietoa saimme myoés ha-

vainnoimalla asiakaspalvelua ravintolassa.

3.1.2 Asiakassegmentointi

Opinnaytetydmme kannalta oli oleellista maarittad Yokin asiakassegmentti jo
opinnaytetydprosessimme alkuvaiheessa. Asiakassegmentoinnilla tarkoitetaan
yrityksen tavoitetta kategorisoida seké nykyisia etta potentiaalisia asiakkaitaan
asiakasryhmiin, joiden erityistarpeisiin yritys pyrkii palvelullaan vastaamaan
(Hannus 2004, 64). Asiakassegmentoinnin kannalta juuri nAma erikoistarpeet ja
-halut ovat oleellisia, silla ne erottavat asiakkaat ostokayttaytymiseltaan yrityk-

sen silmissa eriarvoisiin ryhmiin.

Halusimme selvittdd kuinka hyvin ravintolan itse maarittama segmentti vastasi
sen todellista asiakaskuntaa. Tama tieto oli meille merkityksellista, silla on aina
mahdollista , ettei segmentille suunniteltu palvelu ja tarjooma vastaa ravintolan
todellisten asiakkaiden tarpeita. Silloin tulee miettia, onko markkinointi kohden-
nettu toivotuille asiakkaille, onko markkinoinnissa onnistuttu, ovatko todelliset
asiakkaat potentiaalisesti tuottavampia kuin toivotut asiakkaat ja jos nain on,
tulisiko palvelua ja tarjoomaa muokata heidéan tarpeisiinsa sopiviksi. Yokin ra-
vintolatoimenjohtajalta saatujen tietojen mukaan maarittelimme Yokin asiakas-

segmentin seuraavasti:

Yokin kohderyhmaan kuuluvat nuoret ja nuorekkaat, maksukykyiset ja rennom-
paa palvelua haluavat aikuiset, jotka ovat ennakkoluulottomia ja uusille koke-

muksille avoimia. Kohderyhmén ikdhaarukka ovat noin 25-35-vuotiaat aikuiset.
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Kohderyhman henkil6illa on aikaa seurustella ja nauttia hyvasta juomasta, ruo-

asta seka seurasta.

Meilla oli kdytdssamme Yokissa maaliskuussa 2013 tehdyn asiakaskyselyn tu-
lokset. Kyselyn paateemana oli Yokin tulevaa kesaterassia tukevan tiedon
hankkiminen asiakkaalta. Kyselya oli jaettu asiakkaille noin kahden viikon ajan
henkilokunnan toimesta. Kyselyssa tiedusteltin muun muassa vastaajan ikaa,
tyollisyystilannetta sek& hanen kolmea suosikkiterassiaan Turun alueella. Vii-
meisimmalla pyrittiin seké tarkastelemaan tulevan kesan kilpailutilannetta etta

vastaajan validiutta. Vastauksia oli yhteensa 92.

3.1.3 Kokonaisvaltaisen ymmarryksen luominen

Yokin hiljaisesta tiedosta keskusteluiden kautta selvisi seka positiivisia etta ne-
gatiivisia asioita. TyOntekijat eivat olleet taysin tyytyvaisia joihinkin Yokin pro-
sesseihin, joiden he kokivat estavan heita palvelemasta asiakasta heidéan par-
haan osaamisensa mukaisesti. Suurin osa naista prosesseista olivat asioita,
jotka hidastivat heidan tyontekoaan samalla aiheuttaen asiakkaalle turhan pit-
kakestoista odottamista. Tallaisia prosesseja olivat muun muassa tarjoilijoiden
vahyys ruuhka-aikoina, tiskihuoneen toimimattomuus, baaritiskin rakenne seka
epaselvat vastuualueet esimerkiksi siind, kenen tehtavana on olla baarin takana
ja vastaanottaa saapuvat asiakkaat. Tyontekijat sanoivat asiakkaiden odotutta-
misen aiheuttavan paitsi taloudellista haittaa hyvitysten vuoksi, myés oman pal-
veluinnokkuuden laskua. kun he kokevat etteivat voi vaikuttaa ongelmakohtiin ja
niiden ratkaisuun. Positiivisina asioina mainittiin tyéyhteisd, jossa jokainen aut-
taa ja tukee toisiaan. Tyontekijat kokevat vahvaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja
tuntevat olevansa osa tiimia. Usko konseptiin ja tarjoiltaviin tuotteisiin ilmeni
myo6s vahvana. Yksi tarjoilijoista sanoi, ettei ole koskaan ollut tdissa paikassa,

jossa kehtaa suositella seka ruoka- etté viinilistalta melkeinpa mita tahansa.

Havaintojemme tulokset siséltavat padosin samoja tuloksia kuin mita keskuste-

luista kéavi ilmi. Suurimmat ndkyvat ongelma ovat asiakkaiden pitkat odotusajat
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seka baaritiskin sekavuus ja toimimattomuus. Walk-in asiakas saattaa joutua
odottamaan viinilasillistaan viisikin minuuttia, vaikka tiskin takana olisi kolmekin
tarjoilijaa samaan aikaan. Tama johtuu luonnollisesti siita, etta tarjoilijoilla on
kiire poydissa istuvien asiakkaiden tilausten toteuttamisessa. Walk-in asiakas ei
tata ymmarra eika hanen piddkaan. Yokin on varmistettava, etté joku on aina
vastaanottamassa ja palvelemassa tiskille tulevia asiakkaita. Myds poytavara-
uksissa havaitsimme ongelmia. Vaikka varaukset tehddan paaosin netissa, ei-
vat asiakkaat saa aina vahvistusta odottamassaan ajassa ja soittavat ravinto-
laan. Puhelimeen vastataan vain harvoin ja se saattaa soida useita kertoja il-
man etta siihen vastataan. TAma ei luo asiakkaalle hyvaa mielikuvaa ravintolas-

ta, johon han on paattanyt menna ruokailemaan.

Positiivisina tekijoind havaitsimme tyontekijoiden hyvantuulisuuden, palvelualt-
tiuden seka sali- ja keittibhenkilokunnan valisen yhteishengen. Tiivis tydyhteiso
on hyva pohja hyvan asiakaspalvelun tuottamiselle, vaikka siind on myos haas-
teita. Yksi havaittu haaste on tydntekijoiden tapa valttda kritiikin ja rakentavan
palautteen antamista toisilleen. Positiivista palautetta annetaan, mutta negatii-
vista ei. Tama taas voi hidastaa seka tyontekijoiden kehittymista yksildina etta

tiimina.

Yokin asiakaskyselysta selvisi, etta ikdnsa perusteella kohderyhmaan kuului
29,3 % vastaajista, mika oli samalla suurin yksittainen vastaajaikaryhma. Vas-
tanneista 71,4 % oli tydelamassa, 23,1% opiskelijoita, 3,3 % elakelaisia ja 2,2 %
tyottomia. Naiden tietojen perusteella Yokin asiakassegmentin voidaan sanoa
kayttavan ravintolan palveluita enemman kuin segmenttiin kuulumattomien asi-
akkaiden. Suosikkiterasseiksi eli kilpailijoiksi mainittiin jokilaivat 55 %, Tinta 34
% seké Blanko 27,5 %.

Kyselyn positiivisuudesta huolimatta tulimme siihen tulokseen, ettei Yoki ollut
onnistunut saavuttamaan toivottua asiakaskuntaansa niin hyvin kuin se olisi
voinut. Tulos perustuu sek& omiin havaintoihimme etta tyontekijdiden huomioi-
hin ja kokemuksiin. Tydntekijoiden mukaan ravintolassa asioi sekd segmentin
asiakkaita etta sen ulkopuolelle sijoittuvia. Koska ravintolassa asioi esimerkiksi

huomattavasti segmentin edustajaa vanhempia asiakkaita, heidan odotuksensa
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ravintolaa kohtaan eivat kohdanneet sen todellisen tarjooman ja palvelun kans-
sa. Moni oletti Yokin olevan palvelutasoltaan fine dining ravintola vaikka sen
tarjoama palvelu luokitellaan casual diningiksi. Tasta voi seurata paitsi huono
palvelukokemus vanhemmille asiakkaille, myos asiakassegmenttida edustaville
asiakkaille. Nuoremmat asiakkaat, jotka olivat tulleet ravintolaan vain juomaan,
kokivat usein olonsa epamukavaksi samassa tilassa ruokailevien, hienosti pu-

keutuneiden ja idkkdampien asiakkaiden kanssa.

3.2 Palvelumahdollisuuksien l6ytaminen ja kehittdminen

Kasittelemme Moritzin palvelumuotoiluprosessin toista ja kolmatta vaihetta yh-
dessa, koska kayttamamme tutkimusmenetelman, ryhmékeskustelun, avulla
pyrimme saamaan sekd uusia ideoita etta kehittdm&an jo olemassa olevia

suunnitelmia.

Toisena vaiheena Moritzin palvelumuotoiluprosessissa on pohdinta. Pohdinta -
vaiheessa analysoidaan ymmarrys -vaiheen aikana keréatty monipuolinen tieto.
Analysoidun tiedon pohjalta voidaan selvittdd palvelussa ilmenevat ongelma-
kohdat. (Moritz 2005, 128-129.) Analyysivaiheessa voidaan my6s huomata asi-
akkaan tarpeiden ja palvelun tarjonnan vélinen puutteellisuus tai riittamattomyys

vastata olemassa oleviin asiakastarpeisiin.

Analysoidusta tutkimusmateriaalista valitaan projektin kannalta oleellinen ja tar-
koituksenmukainen tieto. Tamén tiedon pohjalta tehddan paatds siitd, mihin
suuntaan projektia lahdetaan viemaan. Valittu tieto toimii siis perustana kaikille
tuleville palvelumuotoiluprosessin vaiheille. (Moritz 2005, 128-129.) Valittua
suuntaa kutsutaan design draiveriksi eli suunnitteluohjuriksi. Suunnitteluohjurit
ovat tutkimustuloksista saatuja maarittelyja siita, mitd palvelun tulisi tarjota ja
mihin asiakkaiden tarpeisiin sen tulisi vastata. (Tuulaniemi 2011, 156-157.)
Esimerkiksi Yokiin tehdyssa asiakaskyselyssa selvisi, ettd asiakkaat toivovat
Yokin terassille elavad musiikkia. Tassa tapauksessa suunnitteluohjuri olisi

varmistaa, etta terassilla on elavad musiikkia tarjolla.
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Paatoksen palvelun kehittamisestd on myds perustuttava yrityksen strategisiin
tavoitteisiin. Kehityssuunnan ja strategian yhteensopivuuden indikaattoreita ovat
muun muassa palvelun sopivuus yrityksen imagoon, palvelun vaatimat resurssit
ja osaaminen, seka palvelun vaikutus yrityksen kasvuun ja kilpailukykyyn (Tuu-
laniemi 2011, 137).

Kehitd -vaihe on Moritzin palvelumuotoiluprosessin kolmas vaihe. Kehita -
vaiheen pohjana ovat valitut suunnitteluohjurit sekéa pohdintavaiheen luoma
asiakasymmarrys. Tiedon pohjalta pyritdan ideoimaan ja innovoimaan uusia
omaperadisia ratkaisuja vahvan palvelukonseptin luomiseksi. (Moritz 2005, 132-
133). Ideointivaiheessa on tarkedd antaa osallistujien heittaa ilmoille ideoita il-
man Kritiikki& tai arvostelua. Prosessin kehittyessa ideoinnille asetetaan tarken-
tavia rajoja, jonka jalkeen ideoita aletaan valitsemaan, poistamaan ja yhdiste-
lem&éan. Valiyseminen, poistaminen ja yhdisteleminen tapahtuvat maariteltyihin
arviointiperusteisiin nojaten. (Tuulaniemi 2011, 180). Ideoinnin tuloksena palve-
lukonsepti alkaa muotoutua. Koska kaikki tieto perustuu asiakkailta kerattyyn
tutkimustietoon, ovat asiakkaiden todelliset tarpeet ja toiveet kehittamisvaiheen
keskitssa. (Moritz 2005, 132-133).

Moritz mainitsee pohdinta -vaiheen apuvalineiksi muun muassa kayttajapersoo-
nien laatimisen, samankaltaisuuskaavion, kalanruotodiagrammin, palvelukoke-
muskartan, mindmapin seka kontaktipisteet. Kehittdmis -vaiheen menetelmina
voidaan kayttaa aivoriihta, erilaisia visualisoinnin tekniikoita, elaytymismenetel-

maa seka erilaisia haastatteluja (Moritz 2005, 135).

Pohdi -vaiheen menetelmista halusimme kayttdd palvelupolkua, joka sisaltaa
palvelutuokion seka sen sisaltamat kontaktipisteet. Kehitd -vaiheen ideoinnin
avuksi valitsimme ryhmakeskustelun. Halusimme yhdistdd nama kaksi mene-
telmaa toisiinsa, jotta pystyisimme testaamaan suunnittelemaamme palvelupol-
kua ryhmékeskustelutilanteessa seka reagoimaan keskustelussa nouseviin pal-

velupolun kriittisiinpisteisiin ja sitd kautta poistamaan tai kehittamaan niita.
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3.2.1 Palvelupolku

Palvelumuotoilu on kayttgjalahtdista suunnittelua, joten on tarkeaa tietdd miten
asiakkaat palvelua kayttavat ja miten he sen kokevat. Palvelupolku mahdollistaa
taman tiedon jasentdmisen asiakkaan nakokulmasta. (Miettinen 2011,49.) Pal-
velupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta, joka koostuu useista palvelu-
tuokioista ja kontaktipisteista. Lisaksi palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin,
joita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelulla tarkoitetaan yhtey-
denpitoa ennen varsinaista ydinpalvelua, esimerkiksi poytavarauksen tekemista
ravintolaan. Jalkipalvelulla taas viitataan kontaktiin asiakkaan ja palvelun tarjo-
ajan valilla varsinaisen ydinpalvelun jalkeen. Esimerkkina tasté voidaan mainita
asiakaspalautteiden antaminen. (Tuulaniemi 2011, 79.) Suunnitteluvaiheen
alussa onkin tarkedd maaritella mista palvelu alkaa ja mihin se loppuu, eli en-

simmainen ja viimeinen kontaktipiste. (Miettinen 2011, 55.)

Palvelutuokio on yksi monista palvelupolun vaiheista, jotka yhdessa muodosta-
vat palvelun kokonaisuuden. Palvelutuokioita voidaan lisata ja vahentaa niiden
tarkoituksenmukaisuuden, puutteellisuuden tai lisdarvon tuottamisen perusteel-
la. Turhista tuokioista olisi paastava eroon, jotta asiakkaalle pystyttaisiin tarjoa-

maan eheadmpi palvelukokemus. (Miettinen 2011, 51.)

Palvelutuokio koostuu useista kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas kokee
palvelun kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljg&n ryhmaan: ka-
navat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Koivisto 2009, 145.) Kontaktipisteiden avul-
la muotoillaan jokainen palvelutuokio vastaamaan yrityksen strategisia tavoittei-
ta ja asiakkaan odottamaa palvelukokemusta (Miettinen 2011, 53). Kanavilla
tarkoitetaan ymparistoja ja tiloja, joissa asiakkaalle nakyva palvelu tapahtuu.
Kanavat voivat olla fyysisia tiloja kuten ravintola tai digitaalisia kuten internet.
Useimmat palvelut koetaan lukuisten kanavien valityksella ja yksikin kanava voi
sisaltaa useita eri kontaktipisteitd. (Koivisto 2009, 145.) Esineilla tarkoitetaan
niita tavaroita ja laitteita, joita asiakas kayttaa, tarvitsee tai saa kayttaessaan
palvelua. Esineet voivat olla myds henkilokunnan kayttamia, mutta kuitenkin

asiakkaalle nakyvia ja siten myods palvelukokemukseen vaikuttavia. Esineiden
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kautta asiakas muodostaa ensimmaisen mielipiteensa palvelusta nakeménsa
kautta, joten niilla on suuri vaikutus palvelun tuottamisessa. (Koivisto 2009,
147.) Prosesseilla kuvataan sitda miten palvelu tuotetaan ja miten se koetaan.
Prosessit pystytaan maarittelemééan hyvinkin yksityiskohtaisesti ja naita yksi-
tyiskohtia kutsutaan palvelueleiksi. Palvelueleet ovat pieni osa palvelun tuotan-
toa, mutta niilld on suuri merkitys asiakaskokemukseen. (Koivisto,s147.) Esi-
merkkina tasta ravintolassa tarjoilija suosittelee asiakkaalle hdnen tilaamaansa
ruokaan sopivaa viinia. Suosittelu ei vaikuta palveluprosessin kulkuun merkitta-

valla tavalla, mutta se tuottaa asiakkaalle toivottua lisdarvoa.

Ihmisilla on keskeinen osa palvelun tuottamisessa sekéa palvelujen kayttajina
ettd tuottajina. Palvelumuotoilun avulla pystytdan maarittelemaan henkilokun-
nan seka asiakkaan rooleja ja sitd miten ndma roolit vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen. (Koivisto 2007, 147-148.) Koska palvelupolun keskiéssa ovat nimen-
omaan ihmiset, on muistettava ettd asiakas itse on aina myos vaikuttajana
omassa palvelukokemuksessaan. Useimpia palvelutuokioita voidaan kuluttaa
eri tavoin kuin palveluntuottaja on sen tarkoittanut. Tamé&n vuoksi palvelupolut
tulisi suunnitella ottaen huomioon useita vaihtoehtoisia palvelunkulutustapoja.
(Koivisto 2007, Safferin 2007, 178-179 mukaan).

Palvelupolku on erinomainen tydvaline paitsi jo olemassa olevalle palveluyrityk-
selle, myds taysin uutta palvelua konseptoitaessa. Palvelupolun avulla voidaan
havainnollistaa ja demonstroida suunnitteilla olevan palvelun tuotantotapaa,

rakennetta seka paavaiheita. (Miettinen 2011, 51.)

Yokille suunnittelemamme palvelupolku oli perinteisesta, havainnollistavasta
kaaviosta poikkeava. Olimme pé&aattaneet kayttda tutkimusmenetelmanamme
kohderyhmahenkildille suunnattua ryhmékeskustelua. Paatimme tehdé keskus-
telun kysymykset etenemaan kronologisesti palvelupolun mukaisesti siitd het-

kestd kun asiakas valitsee Yokin terassin siihen hetkeen kun han sielta poistuu.
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3.2.2 Ryhmakeskustelu

Ryhmakeskustelulla tarkoitetaan jarjestettyd keskustelutilannetta, johon osallis-
tuu haastattelijan lisaksi yleensa viidesta kymmeneen ihmista. Nama ihmiset on
kutsuttu keskustelemaan maaratysta aiheesta fokusoidusti, mutta vapaamuotoi-
sesti, tietyksi ajaksi. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 223-224.) Ryhmé&haastattelun
ja —keskustelun valinen ero syntyy ryhman vuorovaikutuksen luonteesta. Haas-
tattelutilanteessa vuorovaikutus painottuu vetajan ja kunkin haastateltavan valil-
le, jolloin vuorovaikutuskontrolli on haastattelijalla itsellaan. Keskustelutilantees-
sa vetaja taas pyrkii tietoisesti saamaan aikaan osallistujien valistd vuorovaiku-
tusta. (Ruusuvuori&Tiittula 2005, 224.)

Keskustelutilanteessa osallistujat vaihtavat vapaasti kasityksiaan tutkitusta ai-
heesta tutkijan laatiman keskustelurungon pohjalta. (Koskinen ym. 2005, 123-
124.) Tutkija eli moderaattori toimii siis rynman vetajana ja hanen paaasiallinen
tehtavansa on virittda otollinen ilmapiiri, ohjata keskusteluja tavoitteiden mukai-
sesti seka rohkaista ja kannustaa osallistujia keskustelemaan. (Ruusuvuori &
Tiittula 2005, 224.)

Ryhmékeskustelun avulla saadaan nopeasti tietoa samanaikaisesti usealta vas-
taajalta ja se on ekonominen vaihtoehto seka ajallisesti etta rahallisesti. Ryh-
madynamiikan vuoksi tilanteella on potentiaali tuottaa kattavampi aineisto kuin
yksildhaastattelulla, koska joukko ihmisia keksii enemman kysymyksia kuin yksi
haastattelija. Ryhmé&keskustelu on myos objektiivisempi vaihtoehto, koska
haastattelija ei pysty kysymyksillaan vaikuttamaan keskustelijoihin ja sita kautta

heidéan vastauksiinsa. (Koskinen ym. 2005,125.)

Ryhmakeskustelun keskeisin ongelma liittyy ryhman muodostamiseen ja kes-
kustelutilaisuuteen tulisikin osallistua mahdollisimman samanlaisia ihmisia.
(Koskinen ym. 2005,125.) On toivottavaa, etta jokaisella ryhméan jasenella olisi
jonkinlainen yhteinen pohja ja kiinnostus keskustella aiheesta toistensa kanssa.
(Hirsjarvi & Hurme, 2009, 63.)
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Ryhmakeskustelumme tarkoituksena oli saada luovia ideoita ja tuoreita nako6-
kulmia tulevalle terassille usealta eritaustaiselta henkil6lta. Naita henkiloita kui-
tenkin yhdisti kiinnostus ravintola-alaa kohtaan ja keskustelijoiden joukossa oli
myo6s asiantuntemusta alalta. Kaikki keskustelijat olivat myds Yokin maéaaritta-
maa asiakassegmenttia edustavia henkil6itd. Keskustelijoita oli viisi, yksi kult-
tuurituottaja, yksi kolmannen vuoden rakennusinsindoriopiskelija, yksi turkulai-
sen ravintolan vuoropdaallikk6é, yksi matkailualan taustan omaava kolmannen
vuoden restonomiopiskelija Turun ammattikorkeakoulusta ja yksi palvelumuotoi-
lua paaaineenaan opiskeleva kolmannen vuoden restonomiopiskelija Laurean

ammattikorkeakoulusta.

Jotta keskustelijoiden oli mahdollista kasittda heiltd haluttua kokonaisuutta, oli
aihe pilkottava pienempiin osakokonaisuuksiin (Tuulaniemi 2011, 182). P&a-
timme tehda keskustelukysymykset tarinamuotoon ja etenemaan palvelupolun

mallin mukaisesti.

Sisallytimme kysymyksiin palvelutuokion kontaktipisteet, eli kanavat, esineet,
prosessit seka ihmiset. Keskusteluun siséllytettyja kanavia olivat fyysinen tila eli
terassi sek&d sen houkuttelevuuteen vaikuttavat aistikokemukset. Asiakkaan
kaytettaviksi esineiksi valitsimme juoma- ja ruokalistan seka terassin kalusteet.
Koska tavoitteenamme oli lennokas ja eteneva keskustelu, emme halunneet
ryhmén keskittyvan asioihin, kuten miten jokin palvelu tuotetaan, vaan mita se
voisi olla ja miten he sen kokisivat. Taman vuoksi kysymyksia paatettiin tarken-
taa, jos se koettaisiin keskustelutilanteessa aiheelliseksi. Jos esimerkiksi kes-
kustelusta kavisi ilmi etta poytiintarjoilua terassilla pidetaan itsestaanselvyytena,
moderaattorin on esitettdva vastakkainasettelu: Enté jos terassilla ei olisi poy-
tiintarjoilua? Taman tarkoituksena on saada keskustelijoista valiton reaktio poik-
keaman aiheuttamasta muutoksesta heiddn kokemuksiinsa. Viimeista kontakti-
pistetta eli ihmisia ei sisallytetty itse kysymyksiin, silla ryhméa koostui juuri niista
ihmisista, joiden rooleja, palvelun kulutustapoja sekéa vaikuttamista omaan pal-
velukokemukseen keskustelu tulisi ilmentamaan. Moderaattorin tarkeimmaksi

tehtavaksi kysymysten esittdjana, tunnelman luojana sekd keskustelun kulun
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edistgjana tulisi olemaan myds ryhmén jasenten havainnointi ja havaintojen Kir-

jaaminen. (Katso kysymykset LIITE 1)

Kysymyksia miettiessamme kiinnitimme huomiota siihen, mité tietoja halusimme
keskustelijoille kysymysten kautta antaa. Paatimme olla asettamatta raameja
omien suunnitelmiemme pohjalta, jotta saisimme mahdollisimman paljon poh-
dintaa eri vaihtoehdoista ja niistd koetuista hyddyista seka haitoista. Paatimme
myds moderaattorin roolin keskustelutilaisuudessa passiiviseksi. Moderaattori
esitti kysymykset ja asetti keskustelutilaisuuden tunnelman. Katsekontaktia kes-
kustelijoihin véltettiin kirjaamalla muistiinpanoja, jotta ryhma ei valittémasti kes-
kustelun hiljetessa tukeutuisi moderaattoriin vaan mahdollisesti pyrkisi jatka-
maan keskustelua itsenaisesti. Katsekontaktin valttdmisella edesautetaan myos
ryhmén toimimista itsenaisesti ilman etta omille mielipiteille haetaan hyvaksyn-
taa keskustelun vetajalta. Paatimme myos, ettéd ryhman eksyessa kysymyksen
aiheesta sivuraiteille moderaattori ei valittbmasti ohjaa ryhmaa takaisin aiheen
pariin, vaan katsoo mihin vapaa keskustelu johtaa. Ryhmakeskustelu videoitiin

litteroinnin ja analysointivaiheen helpottamiseksi.

Keskustelussa oli tarinamuotoisten, johdattelevien kysymysten lisdksi kaksi luo-
vaa tehtavaa. Keskustelijoita pyydettiin laatimaan oma ruokalista, joka sisaltaisi
heidan suosikkiruokiaan seka jotain sellaista, jota he eivét ole koskaan ravinto-
lassa syoneet mutta jota haluaisivat kesalla ravintolan terassilla nauttia. Kes-
kustelijoiden piti myos kuvailla annoksiaan heidan mielestdén sopivilla adjektii-
veilla. Ruokalistan piti koostua kahdesta alku- , pada- seka jalkiruoasta. Aikaa
keskustelijoilla oli viitisen minuuttia. Toinen luova tehtava liittyi kesdkannun va-
rittamistehtavaan. Keskustelijoita pyydettiin keksim&aan, piirtdmaan, varittamaan
ja nimeamaan oma kesakannu, joka olisi heidan suosikki kesgjuomansa. Ta-
hankin tehtavaan keskustelijoilla oli aikaa viitisen minuuttia. Seka ruokalista etta

oma kesakannu piti esitella muille keskustelijoille.
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3.2.3 Ryhmakeskustelun tulokset

Ryhmakeskustelusta saatiin kattava maara erilaisia ideoita ja mielipiteita.
Olemme tassa alaluvussa esittaneet niita tuloksia, jotka olemme kehityssuunni-
telmassamme ottaneet huomioon sellaisinaan tai joita olemme jatkokehitténeet.

Tulokset kokonaisuudessaan ovat nahtavilla liitteessa 2.

Keskustelijoiden mielesta houkutteleva terassi on sijainniltaan saavutettava se-
ka esteettisella paikalla. Vahatorin, jolla Yokin terassi tulee olemaan, koettiin
tayttavan naiden ominaisuuksien liséksi tietty keskieurooppalainen viehattavyy-
den elementti ympardivan, kauniin ja historiallisen miljoén mahdollistamana.
Houkuttelevalla terassilla soi musiikki, paivasaikaan jokin monipuolinen soittolis-
ta ja iltaisin mahdollisesti dj. Musiikin toivottiin kuitenkin soivan sen verran hil-
jaa, ettd samassa poydassa istuvien ystavien kanssa keskustelu on mahdollis-
ta. Kalustukselta terassille toivottiin paljon rentoja sohvaryhmid ja vdhemman

ruokailuun soveltuvia poytia.

Terassille haluttiin juoman kanssa nautittavia tapaksia ja sormisyotavia, joita
pystyisi jakamaan ja syomaan vaivatta myos matalilta sohvapoéydilta. Keskuste-
ljoiden mielesta Yoki voisi nain erottua muista Turun ravintoloista ja terasseista,
joilla ei ole laadukkaita pikkupurtavia tarjolla. Keskustelijat saivat myds suunni-
tella omat ruokalistansa, jotka osoittautuivat hyvin erilaisiksi kattaen seka liha-,
kala- ettd kasvisruoat ja tuoden esille etenkin kasvisruokavaihtojen merkityksen
sekad suosion kasvun. Jopa miespuoliset keskustelijat pitivat kasvisruokavaih-
toehtojen tarjoamista positiivisena, kunhan ruoat maustetaan muullakin kun
suolalla. Ihmeteltiin, miten Turussa ei edelleenkaan ole tarpeeksi tarjontaa ve-
gaaneille ja kasvissygjille vaikka kysynta on valtavaa ja jatkuvassa kasvussa.
Ruoan erilaisuuden liséksi keskusteltiin tarjoiluastioista. Keskustelijat olivat yk-
simielisid luonnonmateriaalien, kuten puun, kiven ja esimerkiksi banaanin lehti-
en kiinnostavuudesta tarjoiluelementteind. Ruoka haluttiin sydda joko sormin,
puikoilla tai vaikkapa naanleivalla. Ruoan tuominen astiassa, josta ruokaa voi-

daan jakaa poytaseurueen kesken, pidettiin mielenkiintoisena ja toivottavana.
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Juomapuoli kiinnosti ja innosti keskustelijat pohtimaan eri juomatuotteita, joita
terassilla voisi tarjota. Keskustelijat olivat yksimielisia pienpanimoiden tuotteiden
kiinnostavuudesta, jonka lisaksi niitd on helpompi suositella seka suomalaisille
asiakkaille etta turisteille. Kesdkannuja pidettiin hauskana ja hyvana tuotteena,
joita on helppo myyda. Keskustelijoita pyydettiin piirtAmaan ja varittamaan oma
kesakannunsa. Tuotoksina olivat muun muassa kossuvichy limell&, erilaiset mo-
jitot, frozen margaritat mansikasta tai muista hedelmistda, Pina Colada seka
mangolassi. Tuoreet ja luonnolliset raaka-aineet olivat keskustelijoille tarkeita,
samoin laadukkaat alkoholit varsinkin rommien kohdalla. Keskustelijat haluaisi-
vat myods Yokin makumaailman mukaisia drinkkeja, joissa olisi jokin hauska
"yokimainen” yllatystekija. Myds itse juomalistasta, sen mahdollisista materiaa-
leista ja ulkonédkodvaihtoehdoista keskusteltiin. Juomalistan pitéisi olla mielen-
kiintoinen, muttei liian pitkd. Terassibaarin tarjoilijalta voisi kysya tuotteista
enemman. Keskustelijat pohtivat eri materiaaleja, kuten peltid, puuta, vanhanai-
kaista kirjekaar6a, juomalistan voisi kaivertaa kiveen, jolloin se tosin olisi fyysi-
sesti paikkaan sidottu ja kaikille asiakkaille yhteinen, se voisi olla pieni totsa

joka loytyisi kaikista pdydista tai sen voisi heijastaa ravintolan ulkoseinaan.

Olimme itse pohtineet moninaisia mahdollisuuksia asiakkaalle annettavasta
poytatunnisteesta ruoan tilaamisen yhteydessa ja halusimme kuulla keskusteli-
joiden mielipiteitd ja ideoita erilaisen poytatunnisteen suhteen. Keskustelijoilta
kysyttiin myds poytatunnisteen mahdollista virikkeellisyytta eli sita, voisiko poy-
tatunnisteella tehda jotain. Poytatunniste on perinteisesti ollut asiakkaalle mu-
kaan annettava numeropalikka, jonka perusteella tarjoilija osaa tuoda ruoan
oikeaan poytaan. Vaihtoehdoiksi esitettiin erilaisia pulmapeleja, muita peleja,
muunneltua rubikinkuutiota ja podydissa olevia lamppuja jotka sytytettaisiin asi-
akkaan tilattua ruokaa. Tunnisteet voisi erottaa toisistaan vaikkapa eri vareilla.
Poytatunnisteen virikkeellistd ominaisuutta pidettiin paasaantoisesti mielenkiin-
toisena. Yksi keskustelijoista huomautti, ettd kaveriporukassa on aina joku joka
repii lasinaluset ja pullojen etiketit pieneksi silpuksi tarjoilijan siivottavaksi, joten

jokin virike voisi olla siltakin kannalta hyva.
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Viimeisen kysymyksen avulla halusimme selvittdd Yokin sisétilan kayttomahdol-
lisuuksia kesaaikana. Sisétila on suuri, mutta kesdaikaan sen kayttbasteen ole-
tetaan huomattavasti laskevan. Keskustelijat pitivat ihmisten houkuttelemista
sisdlle keséaikana haasteellisena. Musiikki nousi taas esille, talla kertaa sisalle
houkuttelevana tekijana. Myos ainoastaan sisalla voimassaolevien juomatarjo-
usten pohdittiin tuovan asiakkaita sisatiloihin. Yokin kellariin toivottiin erilaisia
klubi-iltoja sen uniikin miljoén vuoksi. Yokin ehdotettiin myos hankkivan luvat
anniskelun jatkamisesta aamuneljaan asti, jolloin turkulaisille tarjoutuisi vaihto-
ehtoja illan viettoon muutoin yksipuolisen yokerhotarjonnan rinnalle. Erilaiset
pukeutumisteemaillat koettiin Turussa harvinaisiksi mutta toimiviksi tavoiksi
saada turkulaiset nuoret liikkeelle. Ylakerran ongelmaksi ja haasteeksi miellet-

tiin sen nykyhetkinen tilajarjestely seka ruokailevat asiakkaat:

"Se on ehké just se ongelma, mitd on itse joinakin viikonloppuina ollut taalla,
ettd jos siihen haluaisi jotain semmosta meininkid nii se on tosi pieni osa missa
- - voi istuskella ja hengailla. Ja sitten siin& tulee sellainen olo ehka kuitenkin,
ettd kun muut sy6 siind hienosti ymparilla ettd miten tassa pitais olla.. Vaikka
siella soittaa ihan dj ja siind haetaan sellasta meininkid etta sinne jaataisiin

hengailemaan ja muuta.”

Ratkaisuksi ehdotettiin ruokapdytien raivaamista sivuun tietyn kellonajan jal-
keen. Kuitenkaan tyhjaa tilaa ylakerrasta ei haluta, vaan tilalle pitéisi tulla ren-
nompia istumisvaihtoehtoja. Tamanhetkisen loungetila ei ole kooltaan riittava,

vaan sohvia tarvitaan enemman seka myos muihin tiloihin.

3.3 Ideoiden arviointi ja jatkokehittaminen

Seulontavaiheessa analysoidaan aiemmissa vaiheissa keréttya aineistoa ja ar-
vioidaan kehitettyja konsepteja. Arvioinnin tulee tapahtua pohdi -vaiheessa valit-
tujen suunnitteluohjureiden tarkoin maariteltyjen kriteereiden mukaisesti. Kon-
septeja voidaan myds arvioida toimintaympariston asettamiin rajoitteisiin verra-
ten. (Moritz 2005, 136-137.)
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Suunnitellun palvelun komponentteja, kuten palvelutuokioita, testataan ja arvi-
oidaan, jotta niita voidaan edelleen kehittdd. Seulontavaiheessa tulisi kyeta
osoittamaan suunnitellun palvelun ongelmakohtia tai palveluprosessin kannalta
turhia tekijoita. (Moritz 2005, 136-137.) Turhilla tekijoilla tarkoitetaan niita palve-
luprosessissa ilmenevié tapahtumia, jotka eivat tuota asiakkaalle arvoa tai jotka
vaikuttavat suoraan negatiivisesti asiakkaan kokemukseen palvelusta. Moritz
(2005, 137) huomauttaa, ettd seulontavaiheeseen tulisi osallistaa kaikkia pro-
jektin kannalta merkittavia henkilditda mahdollisimman paljon. Koska asiakkaan
merkitys palvelumuotoiluprosessissa on keskeinen, saadaan konseptin kehitta-
misen kannalta merkittavin palaute testaamalla konseptia potentiaalisilla tulevil-
la asiakkailla (Moritz 2005, 137, 139).

Testaamisen ja arvioinnin kautta parhaat konseptit erottuvat edukseen, jonka
jalkeen niitd lahdetaan jatkokehittdmaan. Konsepteja voidaan myods yhdistella
sen perusteella, mita asioita testaajat arvostivat eniten missakin konseptissa.
(Moritz 2005, 136-137).

Moritz (2005, 138-139) mainitsee arvioinnin apuvélineend menetelmia, kuten
asiakasprofiilit, asiantuntijan arvioinnin, kayttokelpoisuustarkistuksen (engl. fea-
sibility check), fokus ryhmien kayton, heuristisen arvioinnin, PEST analyysin
sekd SWOT analyysin. Testasimme Yokin terassikonseptia jo edellisessa vai-
heessa, ryhmékeskustelun yhteydessa, joten nyt valitsimme tarkempaan kasit-
telyyn heuristisen kayttgjatutkimuksen, koska se on mielestdamme hyva mene-
telma havainnollistamaan suunnitellussa palvelussa ilmenevid ongelmakohtia
sekd palveluun suunniteltuja tekijoita, joita asiakas ei oletuksista huolimatta

koekaan arvokkaiksi.

Yksi tapa tutkia seulontavaiheessa potentiaalisia ongelmakohtia ja palvelun
kannalta turhia tekijoita on kayttda heuristista kayttajatutkimusta (Kuutti 2003,
48-49). Kayttajilla voidaan testata erilaisia malleja palvelutapahtumasta esimer-
kiksi jattamalla pois tiettyja palveluun suunniteltuja komponentteja. Taméan jal-
keen havainnoidaan ja tutkitaan kayttajid ja naiden kykya kayttaa palvelua ilman

tata tiettyd komponenttia. Jos kayttajat kokevat palvelun hyvaksi ja tarpeitaan
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tyydyttavéaksi, voidaan vetaa johtopaatds, ettei tAmé komponentti ole valttamatta
asiakkaan kannalta oleellinen. (Moritz 2005, 137.)

Itse emme ehtineet kayttdd heuristista kayttdjatutkimusta oman suunnitellun
palvelukonseptimme testaamiseen ja arviointiin. Jos tama olisi ollut meille ajalli-
sesti mahdollista, olisimme halunneet suorittaa kayttajatutkimuksen itse terassil-
la. Koska tulemme molemmat olemaan kesén tdissa Yokissa, on mahdollis-
ta etta toteutamme oman versiomme heuristisesta kayttajatutkimuk-sesta ja

siksi olemme laatineet tutkimukselle toimintasuunnitelman.

Meille on tarke&a tietda miten terassi toimii kdytanndssa jos suunnittelemamme
konsepti otetaan Yokissa kayttdon. Suunnitelmamme on kerata tata tietoa te-
rassilla havainnoinnin ja haastattelun yhdistelmana. Havainnointi on helpointa
suorittaa istumalla itse terassilla. Havainnoinnin kohteena ovat terassia kaytta-
vat asiakkaat ja havainnoinnit kirjataan ylos koontia ja analysointia varten. Tar-
keimpia asioita terassin kaytettavyyden kannalta ovat asiakkaan kyky toimia
terassilla. Istuuko han podytdan ja odottaa tarjoilijaa? Kuinka kauan hén istuu
ennen kuin huomaa tilaamisen tapahtuvat terassibaarista vai huomaako ollen-
kaan? Miten han reagoi tahan? limaiseeko han daneen tyytymattomyyttaan tai
tietamattomyyttaan, esimerkiksi "Mista taalta nyt tilataan?” Jos han tilaa ruokaa,
osaako han ottaa aterimet mukaan ja ohjeistaako tarjoilija hanta riittavasti? Kun
han saapuu takaisin poytdan, kommentoiko han tilaustapahtumaa jotenkin,
"Olipas tama nyt hankalaa” tai ilmaiseeko mielipidettd&n jotenkin muuten? Ha-
vainnoitavia asioita olisivat siis eri tapahtumien kestot, asiakkaan kyky ymmar-
taa terassin toimintaperiaate seka asiakkaan reaktiot palvelutapahtumien tulok-

sena.

Havainnointia taydentavanad menetelmana voisimme kayttaa lyhyita haastattelu-
ja. Esittelemme itsemme havainnoidulle asiakkaalle ja kerromme mita olemme
tekemdassa ja miksi. Pyyddmme suostuisiko hdn vastaamaan muutamaan ky-
symykseen tai kertomaan kokemuksestaan omin sanoin. Asiakkaalta voimme
kysya muun muassa mik& oli hanen mielestaan hankalaa, mika informaatio ja
missd muodossa olisi auttanut valttamaan taman hankalan tilanteen ja milla

tavoin han kuvailisi Yokin terassia vaikkapa ystavélle. Haluamme my6s toki
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haastatella tyytyvaisiksi havaitsimme asiakkaita. Miksi valitsit Yokin terassin?
Koitko kykenevasi toimimaan terassilla siten ettd sait haluamasi? Mitka tekijat

auttoivat sinua ymmartamaan miten palvelu terassilla toimii?

Seka havainnot ettd haastattelut tulisi analysoida siten, ettd saman tyyppiset
ongelmat kirjataan omaan taulukkoonsa, samoin hyviksi koetut asiat. Taulukos-
ta voimme tehd& johtop&atoksia siitd, mitka asiat on koettu ongelmallisiksi ja
mitka toimiviksi. Taulukoita verraten kday myos ilmi ovatko kokemukset enem-
man negatiivisia vai positiivisia. Negatiivisiin kokemuksiin on reagoitava ja niita

aiheuttavia tekijoita kehitettava paremmin toimiviksi.

Alla oleva taulukko on esimerkki siitd, millaisia huonoja kokemuksia terassin
kaytettavyydessa voisimme mahdollisesti havainnoida. Esimerkkitaulukossa

havainnoitavia henkilgita on ollut yhteensé kolmekymmenta.

Ongelma: |Asiakas ei|Asiakas oletti| Tiskilté tilaaminen Ruokalista | Juomalista | Terassilla
tiennyt poytiintarjoilua | hankalaa epaselvd |epaselva |liikkuminen
mista tilata hankalaa

Henkilo- 7/30 15/30 4/30 3/30 2/30 2/30

maard, joka

koki taman

ongelmaksi:

3.4 Kehityssuunnitelma Yokin terassikonseptista

Viimeisessa opinnaytetydmme palvelumuotoiluprossin vaiheessa valmistelimme
kehityssuunnitelmaamme Yokin terassikonseptista. Olemme yhdistaneet Morit-
zin selita ja toteuta -vaiheet, koska opinnaytetydmme tarkoitus ja tavoite oli ke-
hittaa toimiva terassikonsepti, mutta varsinaisen konseptin lanseeraus tapahtuu

vasta opinnaytetyoprosessimme jalkeen.
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Selita -vaiheessa pyritddn saavuttamaan yhteisymmarrys palvelumuotoilutiimin
ja palvelukonseptin tilaajien valille. Selitd -vaiheen tarkein tehtava on havainnol-
listaa, mielellddn aistilahtdisesti, seulontavaiheessa parhaiksi todetut palve-
luideat ja konseptit. Tarkoituksena on konkretisoida prosessit, ideat ja konsepti
yksityiskohtaisesti mutta monipuolisesti, jotta palvelukokemuksen ymmartami-
nen ja testaaminen olisi mahdollista. (Moritz 2005, 140-141.) Havainnollistami-
sen ja visualisoinnin tarkoituksena on myyda palvelukonsepti eli vakuuttaa kon-

septin tilaaja sen paremmuudesta muihin konsepteihin nahden.

Havainnollisten skenaarioiden avulla rakennetaan erilaisia kuvauksia suunnitel-
lusta palvelusta ja sen kayttdmahdollisuuksista. Prosesseja ja palvelumalleja
voidaan kuvata erilaisten kuvien, analyysien ja karttojen avulla. Myds palveluti-
lanteiden naytteleminen lavastetussa palveluymparistéssa voi havainnollistaa
esimerkiksi kuinka monin eri tavoin samaa palvelua voidaan kuluttaa. (Moritz
2005, 140-143.)

Moritzin viimeisessa palvelumuotoiluprosessin vaiheessa palvelukonseptia tes-
tataan ja testauksessa ilmenneiden muutosten korjauksen jalkeen konsepti
maaritelladn valmiiksi palvelutuotteeksi. Maariteltavana ovat kaikki ne osa-
alueet, jotka vaikuttavat palvelun onnistuneeseen tuottamiseen. Liiketoiminta- ja
lanseeraussuunnitelmat tulee laatia palvelumuotoiluprosessin edellisten vaihei-
den tulosten pohjalta. Koska téasséa vaiheessa palvelukonsepti realisoituu, on
myds markkinointisuunnitelman laatiminen ajankohtaista. Palveluprosessin
maarittely kuvaa asiakkaan kulkeman palvelupolun ja siihen liittyvat palvelu-
tuokiot seké kontaktipisteet. Liséaksi tulee ottaa huomioon asiakkaalle nakymat-
tomat prosessin vaiheet. (Moritz 2005, 144-145.)

Jotta uusi palvelukonsepti voidaan sisaistaa yrityksen toiminnan tasolla, on se-
ka yrityksen etta sen tyontekijoiden ymmarrettava, miten konseptin eri kom-
ponentit linkittyvat toisiinsa. Palveluprosessien onnistumisen kannalta on myds
tarkeda selkeyttda henkilokunnan ty6tehtavat ja jarjestad mahdollisia koulutuk-
sia. (Moritz 2005, 144-146.)
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Moritz mainitsee selitd -vaiheen hyodyllisiksi havainnollistamisen menetelmiksi
muun muassa animaation, sarjakuvat, skenaariokartoitukset, erilaiset tunnel-
makuvaukset, palvelukokemusprototyypit, konseptin esittamista kuvin tai nay-
telman keinoin sek& Personaksen. Toteuta -vaiheessa tapahtuvan palvelukon-
septin esittdmisen apuna voidaan kayttaa kasitekarttaa, skenaario testauksia,
palvelutilanne simulaatioita, palveluprototyyppejd sek& Service blueprinttia.
(Moritz 2005, 142-147.)

Moritzin kahden viimeisen vaiheen menetelmista valitsimme Service blueprintin,
josta teimme hahmotelman toivotunlaisesta palvelupolusta terassilla. Koska
terassia ei ole viela olemassa, halusimme tehda hahmotelman siella tapahtuvis-
ta prosesseista ja Service blueprintin avulla se oli mahdollista. Liséksi taman
vaiheen tuotoksena saimme valmiiksi kehityssuunnitelmamme Yokin terassille.
Kehityssuunnitelmamme pohjalta toimeksiantajamme pystyy toteuttamaan tai

kayttamaan osia konseptiehdotuksestamme kaytannossa.

3.4.1 Service Blueprint

Service blueprint on tapa maaritella ja tarkentaa palveluprosessia kaytanndossa
(Stickdorn & Schneider 2011, 204). Service blueprinting tarkoittaa palvelupro-
sessin kronologista ja yksityiskohtaista kuvaamista niin, etta seké palveluntarjo-
ajan ettd asiakkaan nédkodkulma on vahvasti mukana. Blueprint tuo nékyviin, ettei
palveluprosessi ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaalla. Molemmissa on pal-
jon toiselle osapuolelle nakymattdmia toimintoja. (Silab 2013.) Kuvauksesta kay
ilmi asiakkaan palvelukokemus eli palvelun nayttamo. Lisaksi malli havainnollis-
taa palveluntuottajan ndkyvaa toimintaa seka nakyvan palvelun taustalla tapah-
tuvia prosesseja eli backstage -toimintoja. Blueprint kuvaa myds palveluun
olennaisesti liittyvat asiakkaalle nakyvat laitteet ja tavarat, joita tarvitaan palve-
lun tuottamiseen tai joita asiakas palvelun aikana kayttaa. Naitd kutsutaan fyy-
sisiksi todisteiksi. (Tuulaniemi 2011, 210-211.)

Blueprint toimii seka uusia palvelukonsepteja luodessa etté jo olemassa olevien

palveluiden kehittdmisessa. Mallia tulee hyddyntaa palvelulle tarkoituksenmu-
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kaisella tavalla. Liian yksityiskohtainen kuvaaminen saattaa aiheuttaa toiminnan
kokonaiskuvan havidmisen ja yleiselld tasolla kuvaaminen ei taas paljasta mah-

dollisia ongelmatilanteita palveluprosessissa. (Tuulaniemi 2011, 210-215.)

Teimme hahmotelman Yokin terassin toiminnasta blueprint -analyysia hyédyn-
taen. (LIITE 3) Terassin paatuotteena on juoman valmistus ja myynti asiakkaal-
le. Hahmotelmamme ei ole tarpeeksi kattava, voidaksemme kutsua sita varsi-
naiseksi blueprint analyysiksi. Kaaviomme tarkoitus olikin 1&hinna havainnollis-
taa terassin palveluprosessin kulkua asiakkaan ja henkilokunnan nakokulmasta.

Palveluprosessi kaynnistyy kun asiakas saapuu terassille ja tilaa tuotteen. Te-
kemamme kaavio on esimerkki toivotunlaisesta palveluprosessin kulusta Yokin
terassilla. Kaaviossa on maaritelty myods fyysiset todisteet seka tukiprosessit,
joita tarvitaan prosessin kulkuun. Blueprint -kaaviosta ndkee mita erilaisia toi-

mintoja tapahtuu samanaikaisesti henkilokunnan ja asiakkaan nakdkulmasta.

Kriittisia pisteitéa Yokin palveluprosessin kulussa saattaa olla, kun asiakas odot-
taa juoman valmistusta. Juomien esivalmisteluiden ollessa puutteellisia, juoman
valmistus saattaa kestdd pidempaan ja nain ollen asiakas joutuu odottamaan
juomaansa pidempé&éan, mika hidastaa palveluprosessia. Toinen kriittinen piste
minka havaitsimme, on kun asiakas suorittaa maksutapahtumaa. Maksupaate
jarjestelmassa on usein hairi6itd, mikali maksupaate ei saa yhteytta toivotulla
tavalla, maksutapahtuma viivastyy ja palveluprosessi hidastuu. Asiakkaan pal-

veluprosessi paattyy kun asiakas poistuu terassilta.

Service Blueprintin hahmotelman avulla pystyimme tarkastelemaan palvelupro-
sessia tarkemmin ja maarittamaan mahdollisia ongelmatilanteita. Koska fyysista
terassia ei vielad ole, perustimme prosessikuvauksemme Roccan terassin kay-

tettavyyteen seké alustaviin terassisuunnitelmiin.

3.4.2 Kehityssuunnitelma

Palvelumuotoiluprosessimme viimeisessa vaiheessa aloimme analysoida ai-

emmin pohtimiamme ja kehittdmiamme palvelukonsepteja. Havainnollistava
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materiaalimme oli opinnaytetydmme tuotos eli kehityssuunnitelma, joka toimi
meille palvelukonseptimme selittamisen perustana. Havainnollinen materiaa-
limme ei siis ollut kovinkaan aistilahtoista. Tama johtui osittain toimeksianta-

jamme pyynnosta esittéda tuotoksemme kirjallisessa muodossa.

Olimme selvittdneet eri vaihtoehtoja paaasiallisesti siitd, tulisiko terassilla olla
poytiintarjoilu vai tapahtuisiko tilaaminen joko terassibaarista tai Yokin sisdbaa-
rista. Tarkastelimme vaihtoehtojen toimivuutta ja tehokkuutta p&&osin kaytetta-
vyyden nakokannalta. Halusimme varmistaa tilaamisen tapahtuvan mahdolli-
simman kayttajaystavallisesti asiakkaalle. Toisena tarkeana nakoékulmana ha-
lusimme luoda Yokin siséiset prosessit sellaisiksi, ettd ne asiakkaan liséksi pal-
velisivat myos tyontekijoita. Prosessien helppous ja selkeys on suoraan verran-
nollinen tyontekijdiden kykyyn tehda tyonsa ja palvella asiakasta parhaan
osaamisensa mukaisesti. Lisdksi suunnittelimme terassin juoma- , sormisyota-
va- sekd ohjelmatarjoomaa Yokin asiakaskyselyssa seka ryhmékeskustelussa

iimenneiden toiveiden pohjalta.

Verrattuamme eri palvelumuotoja paadyimme jatkokehittamaan konseptia, jos-
sa asiakas saa tilattua kaiken haluamansa terassibaarista. Taméa tarkoittaa
kaikkia niita ruoka- ja juomatuotteita, jotka terassin listoissa mainitaan. Koska
terassibaari ei fyysisiltd ominaisuuksiltaan sovellu monimutkaisten juomien val-
mistukseen, on harvemmin tilattavat seka tyota ja aikaa vaativat juomat tilattava
Yokin sisdbaarista. Ainoa tuote, jonka paatimme tarjoilla asiakkaalle péytaan on
samppanja, koska koemme sen tuotteen laadulliselle mielikuvalle sopivaksi.
Pdoytiintarjoilua terassilla ei siis olisi. Asiakkaan itsepalvelu tulee suunnitella niin,
ettd se on helppoa, vaivatonta, nopeaa ja edullista. Haasteena itsepalvelussa
on lisamyynnin aikaansaanti. Ostopaatoksiin pystyy kuitenkin vaikuttamaan tuo-
tesijoittelulla, kylteilla ja ennen kaikkea asiakaspalvelijan asenteella. Tilan
suunnittelulla on suuri vaikutus, jotta asiakas kokisi itsepalvelun tapahtuvan su-
juvasti ja henkilokunta pystyisi ohjaamaan asiakkaita likkumaan tilassa halutulla
tavalla. (Reinboth 2008, 19-20.)

Yokilta toivottiin kyselyn, ryhmakeskustelun sekéa puskaradion perusteella ren-

nompaa terassia, jonne voisi tulla nauttimaan my6s pelkdstdén juomia. Yoki
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haluaa my0s itse profiloitua nuorekkaammaksi ja rennommaksi ravintolaksi,
joka houkuttelee kaveriporukoita ja nuoria aikuisia. Mielestamme itsepalvelu
korostaisi nuorekkaampaa ja rennompaa tunnelmaa varsinkin kesaaikaan ja
karsisi samalla ne asiakkaat, jotka poytiintarjoilua haluavat. Tasta johtuen paa-
timme olla kattamatta poytid valmiiksi, silla valmiiksi katetut péydat karkottavat
osan juoma-asiakkaista. Valmiiksi katetut péydat antavat myos mielikuvan poy-
tiintarjoilusta terassilla. Itsepalvelun periaatteen mukaisesti asiakas ottaisi ruo-

katilauksensa yhteydessa tarvitsemansa katteet itse.

Terassibaarista tapahtuva tilaaminen mahdollistaa pienimman mahdollisen
tyontekijatarpeen silti mahdollistaen koko terassin asiakkaiden palvelun terassin
ollessa taynnékin. Asiakas tulee tilaamaan paatettyaan mita haluaa, jolla valte-
taan tarjoilijan ajan tuhlaantuminen asiakkaan ostopaatdsten odottamisessa.
Tarjoilja on siis aina kaytettavissa niille asiakkaille, jotka ovat valmiita tilaa-
maan. Asiakas pystytdan samalla myds rahastamaan, minka seurauksena val-
tetddn asiakkaalle pitkasta laskun odottamisesta aiheutuva negatiivinen muisti-
kuva ravintolakaynnistd. Laskuttamisella ostotilaisuuden yhteydessa valtetaan
myo6s ongelmat kuten tahallisesti tai tahattomasti maksamatta poistuminen seka

asiakkaan ja tarjoilijan valiset erimielisyydet tilatuista tuotteista.

Terassibaarilla on myds merkittava rooli terassin lainmukaisen valvonnan kan-
nalta. Tyontekijan ollessa fyysisesti terassilla han pystyy puuttumaan valitt6-
masti muun muassa asiakkaiden tai ulkopuolisten hairiokayttaytymiseen, omien
juomien nauttimiseen terassilla seka alkoholin valittdmiseen alaikaiselle tai sel-
vasti paihtyneelle henkil6lle. (Alkoholilaki 1143/1994, 24 §8.)

Terassilla tarjottavan ohjelman ja tuotetarjonnan on tuettava ja elavoitettava
Yokin terassilleen haluamaa imagoa. Asiakaskyselyn ja ryhméakeskustelun tu-
loksista kay selkeasti ilmi, ettd eniten toivottua ohjelmaa on hyva ja monipuoli-
nen musiikkitarjonta. Terassille on suunniteltu dj soittamaan ainakin keskiviikko-
, perjantai- ja lauantai-illoiksi. Musiikki on tarkoitettu leppoisaksi taustamusiikiksi
mahdollistaen asiakkaiden keskustelun ja seurustelun, jolloin volyymitaso on
pidettdvd sen mukaisena. Toivotuin ruokatarjonta rakentuu erilaisten sor-

misyotavien ja pikkunaposteltavien ymparille. Koska nuoret asiakkaat haluavat
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jakaa kokemuksiaan ja keskustella niistd, on Yokin tarkeaa pystya vastaamaan
tahan tarpeeseen tarjoamalla asiakkaille keskustelua herattavid tuotteita. Mie-
lenkiintoisina teemoina ruoan yhteydessa pidetaan tuoreita raaka-aineita, "yo-
kimaisia” kansainvalisia makuja, ruoan sydmisen helppoutta seka mahdollisuut-
ta jakaa ruokaa poytaseurueen kesken. Juomapuolelta kiinnostusta I6ytyy pien-
panimoiden oluista, hinta-laatusuhteeltaan hyvista viineista, poOytaseurueen
kesken jaettavista kesékannuista seka Yokin teeman mukaisista drinkeista. Yo-
killa on hyvat lahtokohdat tuoda tahan asti toimivaksi ja erilaiseksi miellettya

makumaailmaansa omalle kesaterassilleen.
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4 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydmme tavoitteena oli luoda Yokille kehityssuunnitelma kaytettavas-
ta ja asiakaslahtbisestd kesaterassista. Olemme tehneet suunnitelman terassi-
konseptista siséllyttaen siihen palveluprosessit henkilokunnan ja tavoitellun
asiakassegmentin nakoékulmista. Konseptisuunnitelmamme sisaltdd myos tuki-
prosessit, -laitteet ja -tavarat seka terassilla tarjottavat tuotteet ja palvelut.
Suunnitelmamme kehittyminen valmiiksi palvelutuotteeksi jaa kuitenkin opinnay-
tetydomme ulkopuolelle. Mikali Yoki paattaa toteuttaa konseptisuunnitelmamme,
tulee Yokin ymmartaa jatkuvan kehityksen vaatimat toimenpiteet. Tassa luvussa
esitimme ehdotuksemme jatkotoimenpiteista sisdltaen konseptin kayttdonoton,
asiakkaalle viestimisen, arvioinnin ja arvioinnin pohjalta tehtavista mahdollisista

muutoksista.

4.1 Toimiva terassikonsepti

Jokaisen palvelukonseptin pohjaksi tarvitaan suunnitelma tuotettavasta palve-
lusta ja maaritelmé kaikista palveluun keskeisesti vaikuttavista tekijoista aina
asiakassegmentin maarittelysta henkilokunnan ohjeistukseen erilaisissa tilan-
teissa. Konseptilla ei ole arvoa ennen kuin se on onnistuneesti pystytty viesti-
maan yrityksen oikealle asiakassegmentille. Konsepti ndkyy asiakkaalle mark-
kinointiviestinnallisin keinoin, henkilokunnan kayttaytymisena seka erilaisina
palvelusisaltdina. Merkittdvin osa palvelukonseptin onnistumisen kannalta on
henkilokunnan palveluosaaminen ja asenne. Konseptin tavoitteet ja suunnitel-
mat tulisi ndkya tydntekijoiden toiminnassa, jotta oikeanlainen palvelukokemus
saavutettaisiin. (Tuulaniemi 2011,190-193).

Yokin on koulutettava henkilokuntansa palvelukonseptin tavoitteiden mukaisesti
saavuttaakseen kehityssuunnitelmassa esitetyt hyédyt. Tasalaatuisen palvelun
ja toimivien prosessien aikaansaamiseksi ja yllapitamiseksi henkilokunnalla on

oltava selkeét ja ymmarrettavat tyotehtavat, roolit seka vastuualueet. Palvelu ei
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voi olla asiakaslahtoistda ilman henkilokunnan palvelualtista asennetta, joten

asiakaskeskeisen palvelukulttuurin luominen Yokissa on tarke&a.

Palvelukulttuurin luominen on merkityksetontd, jos Yoki ei pysty markkinoimaan
konseptiaan oikeille asiakkaille oikeaan aikaan. Kesalla ihmiset liikkuvat ulkona
ja kayttavat ravintolapalveluja enemman. Tama mahdollistaa vaivattomamman
ja taloudellisia resursseja saastavan tavan markkinoida ja saada nakyvyytta
fyysisen terassin avulla.

Tukiprosessit, -laitteet ja tavarat on suunniteltu tukemaan toivotunlaisen palve-
lukokemuksen tuottamista. Palvelu ei voi toteutua toivotunlaisena ilman naita
tukitoimia, joiden tarkoituksena on tukea konseptia mahdollistaen tydntekijan
keskittymisen asiakkaaseen ja asiakkaalle taidon palvella itsedan niiltd osin kuin
niin on suunniteltu. Koska itsepalvelun aikaansaaminen saattaa olla haasteellis-
ta, on asiakasta Yokin tapauksessa hienotunteisesti koulutettava esimerkiksi
ottamaan omat ruokailuvélineet baaritiskiltd mukaansa ruokaa tilatessaan. Vas-
tuu toivotunlaisen palvelun toteutumisella on kuitenkin aina viimekadessa henki-
I6kunnalla ja heidan kyvyllaan lukea asiakasta. Asiakkaan tehtaviin ei kuulu
huolehtia esimerkiksi asiakaspalvelijan muistuttamisesta serviettien puuttumi-
sesta, vesikannujen likaisuudesta tai likaisten poytien pyyhkimisesta (Reinboth
2008, 18-20).

4.2 Arviointi ja kehittdminen jatkossa

Palvelun lanseeraamisen jalkeen on aika arvioida suunnitteluprosessia ja sen
tuloksia. Palvelumuotoiluprosessin tuloksia on vaikea mitata palvelujen immate-
riaalisesta luonteesta johtuen, mutta se on kuitenkin mahdollista, mikali palvelun
keskeiset suorituskyvyn mittarit eli Key Performance Indicators (KPI) on suunni-
teltu hyvin. Arvioinnin apuna kaytettavien menetelmien valinnan tulee perustua
kyseisen konseptin arviointiin sopiviksi. KPI-mittaristo tulee valita niista elemen-
teista, jotka keskeisesti vaikuttavat yrityksen menestykseen. (Tuulaniemi 2011,
243-246.)
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Yokin tulisi valita KPI-mittaristo yrityksen strategisiin ja liketoiminnallisiin tavoit-
teisiin perustuen. Mittareita valittaessa ehdotamme kehittelemamme konseptin
perusteella ottamaan huomioon henkildkunnan, palveluprosessin sujuvuuden
seka tyontekijan etta asiakkaan nakokulmasta, asiakastyytyvaisyyden, tyonteki-
joiden hyvinvoinnin seké tavoitellun asiakassegmentin saavuttamisen. Nama
asiat ovat olleet keskeisia terassikonseptia kehitettdessa, joten niiden arviointi
olisi tarkeda. Asiakastyytyvaisyytta ja tavoitellun segmentin saavuttamista pys-
tytdan tutkimaan muun muassa asiakaskyselyiden ja -haastattelujen avulla.
Ryhmakeskustelu tutkimusmenetelméani oli mielestdmme toimiva ja Yokin tulisi
harkita sen kayttamista uusien ideoiden etsintaan seka jo olemassa olevien pal-
velunosin kehittamiseen. Tydntekijdiden tuntitehojen laskemisella pystytdaan
tarkkailemaan henkilokunnan maaran suhdetta paivan myyntiin ja reagoimaan
mahdollisiin tehoja heikentéaviin tekijoihin. Henkildston hyvinvoinnilla on suuri
merkitys tyontekijoiden sitouttamisessa yritykseen sekd heidan asenteisiinsa
jokapdivaisissa tyotehtavissa. Avoimet keskustelutilaisuudet tydntekijoiden
kanssa antavat heille mahdollisuuden ilmaista mielipiteensa tydyhteisosta, pro-
sessien sujuvuudesta ja ongelmatilanteista. Palveluprosessin toimivuutta asiak-
kaiden kannalta voidaan selvittdd esimerkiksi havainnoinnin ja mystery shop-
pingin avulla. Mahdollisiin arvioinnin seurauksena ilmenneisiin puutteisiin tai
ongelmatilanteisiin tulisi reagoida nopeasti, jotta palveluprosesseja pystyttaisiin

kehittamaan entista toimivimmiksi ja nain vastaamaan asiakkaan odotuksiin.

Vaikka palvelumuotoiluprosessin tuloksena tulisi aina olla paras mahdollinen
palvelukonsepti, on yrityksen silti ymmarrettava jatkuvan kehittdmisen, testaa-
misen, arvioinnin ja reagoinnin merkitys alati muuttuvassa toimintaymparistos-
sa. Palvelu ei voi koskaan olla taydellinen, jonka seurauksena se on aina kehi-
tettavissa. (Moritz 2005, 145.)

4.3 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda Yokille kehityssuunnitelma toimi-

vasta, tehokkaasta ja kaytettavasta terassikonseptista niin, ettd sen huomion
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keskipisteena ovat seké tavoitellun asiakkaan tarpeet etta henkilokunnan tyota
helpottavat ja nopeuttavat prosessit. Tavoitteena oli tutkia asiakaslahtoisen
konseptin kehittamista palvelumuotoilun menetelmin ja suunnitella palvelupro-

sessit toimivimmiksi seka konseptia tukeviksi.

Saavutimme opinnaytetytlle asettamamme tarkoituksen ja tavoitteet mieles-
tamme hyvin. Olemme tyytyvaisia suunnittelemaamme terassikonseptiin, johon
paadyimme punnittuamme ja tutkittuamme useita eri vaihtoehtoja. Kaytettyjen
menetelmien kautta saimme kattavan maaran luovia ajatuksia ja ideoita houkut-
televasta ja asiakkaiden toivomasta terassista, joiden pohjalta meidan oli mah-
dollista suunnitella terassia asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Ryhma-
keskustelu oli seka kattavin ettéa tuloksekkain kayttamistamme menetelmista.
Keskustelijat oli tarkkaan valittu eri taustojensa sekd osaamisensa perusteella.
Ryhmékeskustelun puutteena voidaan kuitenkin pitaa riittamatonta varautumista
sen ajallisen keston suhteen. Olimme varanneet itse keskustelulle kaksi tuntia,
mika ei itse keskustelutilanteessa riittanytkaan kaikkien kysymysten esittami-
seen ja siten arvokkaan tiedon kerddmiseen. Myos keskustelijat toivoivat, etta
keskustelulle olisi varattu enemman aikaa. He olivat innoissaan sek& menetel-
masta etta aiheesta ja olisivat jaksaneet keskustella viela pidempaan, mutta osa
ryhmalaisista oli sopinut muuta pakottavaa menoa heti ilmoitetun paattymisajan

jalkeen.

Haastavinta konseptin mahdollisessa toteuttamisessa tulee olemaan asiakkai-
den ja henkilokunnan kouluttaminen. Itsepalvelun konsepti eroaa dramaattisesti
viereisen Roccan terassin poytiintarjoilun periaatteesta. Koska terassi on aiem-
pina vuosina kuulunut kokonaan Roccalle, on asiakassegmenttiin kuulumatto-
mien asiakkaiden hammennysta ja sen kautta aiheutuvaa tyytymattomyytta pi-
dettdva mahdollisena uhkana. Segmentin ulkopuoliset asiakkaat voivat myds
karkottaa terassilta Yokin asiakassegmenttiin kuuluvia asiakkaita, jonka huo-
masimme tapahtuneen jo Yokin sisatiloissa talven ja kevaan aikana. Toisena
uhkana on tiedostettava tavoiteltujen asiakkaiden kyvyttomyys tai haluttomuus
kayttaa terassia sen tarkoitetulla tavalla. Henkilokunnan kouluttaminen toivotun-

laisen konseptin toteuttamiseksi ja yllapitamiseksi ei mydskaan ole mutkatonta.
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Asiakaslahtoisen palvelun tarjoaminen edellyttda sen jokaiselta tuottajaosapuo-
lelta ymmarrysta paitsi kaikista konseptin osa-alueista, myds siitd miksi mikakin
osa-alue on tarkea, mihin se vaikuttaa ja miten. Palvelualtis asenne on tyonteki-
jéiden tarkein ominaisuus, jos Yoki aikoo ottaa kayttéon suunnitellun terassi-

konseptin.

"Valtava innostus, hirved hdmmennys, paniikki, syyllisten etsinta, syyttomien

rankaisu ja ulkopuolisten kiittely — siindpéd ne projektin paévaiheet.” -anonyymi

Tama sitaatti kuvaa hyvin kokemuksiamme lapi opinnaytetyGprosessimme.
Emme aluksi ymmartaneet miten suuren tyén olimme ottaneet tehtdvaksemme.
Jouduimme muokkaamaan, karsimaan ja rajaamaan aihealuettamme lahestul-
koon jokaisessa uudessa vaiheessa, jotta lopputulos vastaisi siihen tarkoituk-
seen ja niihin tavoitteisiin jotka olimme itsellemme opinnaytetyon alkuvaiheessa
asettaneet. Saavutimme henkilokohtaiset tavoitteemme paasta kayttamaan op-
pimaamme teoriaa seka tutkimusmenetelmia kaytannossa, seka tuottaa toi-
meksiantajallemme hyodyllisen ja kaytettavan kehityssuunnitelman. Toivomme,
ettd se edes jossain maarin helpottaa Yokin viela alkuvaiheessa olevaa toimin-

taa Turun ravintolamaailmassa.
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Ryhmaéakeskustelun kysymykset

- kaydaan lapi palveluprosessin mukaisesti

1. Kavelet jokirannassa ja eteesi avautuu unelmiesi terassi. Kuvaile sita, miksi

se on juuri sinun unelmaterassisi? Miltéa se nayttaa, mita siella tapahtuu?

2. Valitset paikan, johon haluat istua. Millainen se on? Milta se tuntuu ja

nayttaa? Miksi valitsit sen?

3. Nyt istut terassilla. Terassilla on mukavaa ja lamminta. Millainen tunnelma

terassilla on nyt lahelta katsottuna? Kuvaile mitd néet, kuulet ja haistat.

4. Poydassa on ruokalista. suunnittele OMA kesdmenusi: 2 alku-, 2 paa- ja 2
jalkiruokaa. Mitka ovat parhaita kesajuttuja joita olet syonyt ja mita sellaista
haluaisit/keksit mitd muualla ei ole?

- Anna ruoille hinta

- Miksi olet valmis maksamaan annoksesta? Miten sité on listassa kuvaliltu,
adjektiiveja, assosiaatioita?

- Esittele lyhyesti muille omat listasi

- Essi: "No mitds muut olivat mielta, mita itse olisit valmis maksamaan tasta

menusta tms.?”

5. Pdydassa on myds drinkkilista, joka on mielestasi hieno ja yllattava. Mika se
on, mita materiaalia se on, miltd se nayttada? Listassa ei lue drinkkilista, mita
siin& lukee?

- Drinkkilistalla on myds kesajuoma. Millainen se on, miltd kesa mielestasi
maistuu? Piirrd pdydalla olevien varilitujen avulla oma kesakannusi. Keksikaa

juomallenne nimi! + hinta

6. Olette valmiita tilaamaan. Ruokalistassa lukee, etté tilaaminen tapahtuu

terassibaarista. Osasitko odottaa sité vai odotitko poytiintarjoilua? Milt&d sinusta
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tuntuu kun pitaakin hakea ruoka terassibaarista? TATA KYSYMYSTA EI
ESITETTY AJANPUUTTEEN VUOKSI

7. Menet terassibaarille ja tilaat ruoan. Tarjoilija on ystavallinen. Tarjoilija ottaa
tilauksenne ja laskuttaa. Han antaa teille kateen objektin, jonka perusteella
ruoka osataan tuoda teidan poytaanne. Mika se on, mita silla voi tehda?

8. Ruoan tulossa kestaa hetki. Mita teette silla aikaa, onko jotain mitéa haluaisitte
tehd&/puuhailla? Onko se jotain mité ravintola voi teille tarjota? Mita?

- Mika on se aika, jonka olette valmiita odottamaan? TATA KYSYMYSTA El
ESITETTY AJANPUUTTEEN VUOKSI

9. Saatte ruoan. Millaisessa astiassa se tuodaan, milla se sy6daan?

10. Olette sydneet, mita teette seuraavaksi?
- Mita tarvitsisi tapahtua jotta jaisitte viela terassille jatkamaan? TATA
KYSYMYSTA EI ESITETTY AJANPUUTTEEN VUOKSI

11. Mit& kello on? Miké paiva on?

- Miten tilanne olisi muuttunut jos tama olisikin tapahtunut maanantai
aamupaivalla? Enta lauantai-illalla? Onko silla valia? Miten skenaario muuttuisi,
jos aika ja paiva olisikin toinen (Essi antaa esimerkin, pe ilta klo 22) TATA
KYSYMYSTA EI ESITETTY AJANPUUTTEEN VUOKSI

12. Yokissa on myds upeat puitteet sisélla, mutta kuka nyt haluaisi kesalla
sisélla olla! Mita sisalla pitaisi olla/tapahtua, jotta ihmisten mielenkiinto heraisi
menna sinne kurkkaamaan? Miten teidat saisi houkuteltua pois ulkoilman

[Aammosta?

Palautteen keruu: Mita mielta olit tasta keskustelusta? Mika oli hyvaa ja mita
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voisi parantaa? Tuntuiko ryhma silta ettd sai vapaasti kertoa oman

mielipiteensa, eli toimiko ryhméa
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Ryhmakeskustelun tulokset

Ryhmakeskustelusta saatiin kattava maara erilaisia ideoita ja mielipiteita.
Keskustelijoiden mielesta houkutteleva ja kutsuva terassi sijaitsee hyvalla
paikalla seka fyysiselta sijainniltaan etta sijainnin esteettisyyden puolesta.
Keskustelijat kokivat Yokin terassin tayttavan molemmat kriteerit. Kesalla
turkulaiset siirtyvat syrjdisemmisté kantapaikoistaan jokirannan laheisyyteen.
Vahatoria keskustelijat kuvailivat Turun kauneimmaksi alueeksi, joka muistuttaa
tunnelmaltaan eurooppalaista aukeaa. Terassille toivottiin mukavia sohvaryhmia
perinteisten terassipoytien rinnalle. Tuolit ja pOydéat eivat saa olla kiikkeria.
Keskustelussa eurooppalaisen tunnelman seurauksena nousi esille myés
mahdollisuus isommista péytaryhmista, jolloin olisi "pakko” istua vieraiden
ihmisten kanssa samaan poytdan. Nuoret keskustelijat pitivat tata
mielenkiintoisena ajatuksena ja mahdollisuutena tutustua uusiin samanhenkisiin
ihmisiin samalla tiedostaen tamé&n hankaluuden suomalaisten yksityisyyden
vuoksi. Terassia ei mielletty kuitenkaan niin intiimiksi tilaksi kuin ravintoloiden
sisatiloja, jonka vuoksi keskustelijat kokivat tam&n mahdolliseksi toteuttaa.
Asiakkaiden rohkaisemista mietittiin erilaisten alkoholijuomien tarjoamisella
samaan poytaan istuville vieraille, alennettuja alkoholijuomia tai mahdollisesti
vain poytajakoa niin, ettd intimimmat pdydat erotetaan selkeasti
kaveriporukoille tarkoitetuista, isommista poydista ja sohvaryhmista. Muita
terassin houkuttelevuuteen vaikuttavia tekijoita olivat juoma- ja ruokatarjonta.
Toivottiin maukasta mutta raikasta ruokaa kuten tapaksia ja salaatteja,
mahdollisuutta poiketa vain juomaan ilman ruoan tilaamiseen painostamista
seka iloista henkilokuntaa jonka nakee viihtyvan tydssaan. Houkuttelevan
terassin voi saada aikaan myds muilla aistivirikkeilla, kuten ulkogrillista
leijailevalla tuoksulla tai hyvalla rennolla musiikilla. Kutsuva terassi ei mydskaan

saa olla tyhja, vaan siella pitaa olla aina pientéa vipinaa ja vilsketta.
Keskustelijoita pyydettiin kuvailemaan, mité he nédkevat, kuulevat ja haistavat

omalla unelmaterassillaan. Keskustelijat olivat yksimielisia siita, etté terassilla

tulee soida musiikki. Dj voisi soittaa iltaisin ja viikonloppuisin, muutoin taustalla
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soisi hyva ja monipuolinen soittolista. My6s dj illoilta toivottiin musiikin soivan
sen verran hiljaisella, ettd ystavien kanssa samassa poydassa keskustelu olisi
mahdollista. Terassille toivottiin seesteista ja iltaisin utuista tunnelmaa, jonka
voisi luoda pehmealla valaistuksella. Pehmean valaistuksen vastapainoksi
tarvitsisi sitten menevampaéa musiikkia, jotta tunnelma olisi oikeanlainen eika
vasyttava. Toiset keskustelijat toivoivat mahdollisuutta valmistaa ruokaa itse
terassilla, jolloin ruoan tuoksu loisi myds tunnelmaa, toiset taas eivat halunneet
ruoan tuoksua terassille, jottei jatkuvasti tekisi mieli tilata ruokaa. Juomien
kylkiaisia, kuten itse tehtya leipda jonka kanssa olisi sormisuolaa, oliividljya
seka tomaattia ja muita tapaksia toivottiin. Suolapahkinat olivat keskustelijoiden
mielesté aikaa sitten loppuunkulutettu idea, eivatka pienet, yksinkertaiset
tapakset olisi rasite keittidlle, jonka lisdksi raaka-aineet ovat todella halpoja ja
tuovat asiakkaalle lisaarvoa. Taman lisdksi Turussa ei keskustelijoiden mielesta
ole mitd&n muuta ravintolaa, jossa saisi kylkiaisia (muuta kuin pahkingita)
juomien kanssa. Pikkutapaksia voitaisiin tuoda vaikka silloin, kun asiakas tilaa
toisen juoman, jolloin hanta myds houkutellaan ostamaan lisaa juomatuotteita.
Keskustelussa toivottiin Yokin jatkavan samalla, kansainvélisella linjalla
ruokatuotteidensa kanssa. Yokilta toivottiin myos omaa olutta, jossa olisi jokin
"yokimainen” yllatystekija. Terassilla voisi vaikkapa tarjoilla oluita eri maista,
mutta samoin suomalaisia pienpanimo-oluita, ei mitddn Lapinkultaa hanasta.
Keskustelijat olivat yksimielisia erikoisoluitten kysynnan kasvamisesta, eika
ravintola heidan mielestdén parjaa enaa pelkilla perinteisilla Lagereilla. Myos
hyvat viinit ovat toivottuja, jokin edullinen mutta laadukas perusviini. Rosé viini
olisi mukava ja Suomessa viela harvinainen lis4, samoin Hoegaardenin rosé

olut olisi loistava keséaolut.

Ensimmaisenda luovana tehtavana keskustelijoita pyydettiin luomaan oma
kesamenu, joka koostuisi kahdesta alku-, paa- ja jalkiruoasta. Naméa ruokalajit
olivat joko keskustelijoiden mieleen jaaneita herkkuja tai heidan itse keksimiaan

ruokalajeja. Tulokset on esitelty siten, kuin keskustelijat menunsa laativat.

Menu 1.
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Alkuruoka: Avokadosetti ja riisipallerot —avokadosetti: ei perus salaatti, vaan
avokadoa ja riisipalleroita
Paaruoka: a) Jaloviinalla marinoidut jattikatkaravut b) Karkkipossu (Farang)

Jalkiruoka: a) Ananassorbetti b) Drinkki jalkiruoaksi (basilikadrinkki)

Menu 2.

Alkuruoka: a) Kalapala, kevytta ja hyvaa. Kiva alkuruoka. b) Kikherneet
alkupalana, kuubalainen resepti, jossa taisi olla pekonia joukossa.
Paaruoka: a) Grillattu jattikatkis b) Kasviswokki ei ole pakko olla kasvisy6ja
nauttiakseen kasvisruoasta

Jalkiruoka: Jatskia ja mansikkaa

Menu 3.

Alkuruoka: a) Liha Carpaccio b) Chorizoa ravuilla —makkaraa ja rapuja
Paaruoka: a) Paahdettu possunniska curry b) Grillattu lammas salaatilla
Jalkiruoka: a) Suklaaunelma: suklaajatskia, suklaakastiketta, suklaamoussea ja

suklaapaloja b) Sesonkimarjaharpake

Menu 4.

Alkuruoka: Sushi alkupalat, ei perinteista vaan jottai uutta.

Paaruoka: a) Sandwich tuoreista raaka-aineista esim. avocadolla b)
Riisipaperirullat tuoreilla vihanneksilla.

Jalkiruoka: a) Espresso ja wanhanajan vaniljajaatelopallo b) Lakritsikreemi

Menu 5.

Alkuruoka: a) Etanoita puolikas pannu jollain Yokin omalla twistilla, ei perus
valkosipuli b) Mustekalaa ei fritattua vaan eri tavalla tehtyd, esim. paistettuna.
Paaruoka: a) Kevyt keitto, esim. kookoskanakeitto tai ei edes tarvi kanaa.
Kesalla kevytruoka on hyvaa, keittoa ei tunnu saavan enad mistaan. b) Salaatti
tuoreista lahiraaka-aineista ja juustoista, vaikka kolmella eri juustolla. c) Pasta
tai Risotto liha ja kasvisversiona Yoki meiningill&.

Jalkiruoka: a) Suklaaleivos jatskilla b) Mansikoita kermavaahdolla ja kuohuviinia
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Ehdotus: Voisiko kaiken ruoan kanssa olla joku oma drinkki? Yhdessa olis

edullisempi ruoka+juoma.

Toisena luovana tehtavana keskustelijoita pyydettiin suunnittelemaan ja
varittdmaan oma juomasekoituksensa, jota voisi myyda kesakannuna. Tulokset

on esitelty siten, kuin keskustelijat kuvailivat tuotoksiaan.

Kannu 1. Kossuvichy murskatulla limella.

Kannu 2. Cuba Libre ja Pina Colada hyvalla rommilla.

Kannu 3. Sitruunalime kirpea kesadrinkki. Soodavetta, jotain viinaa, suolalla,

sokerilla tai ihan sellaisenaan.

Kannu 4. Kossuvichy limellé ja sitruunalla, raikas kesajuoma. Mojito kannu,
perinteinen tai basilika mojito, tai chililla maustettu mojito. Kannussa voisi olla
my0s juoma kahdelle ja omat pillit. Mojito helppo muokata esim. rommia
vaihtamalla. Mojito hyva pohja erilaisille juomasekoituksille.

Kannu 5. Mansikka margarita oikeista mansikoista (frozen), voisi myds
sekoittaa basilikaa. lIman lisdaineita. Myds Mangolassi kannu rommilla ja
likoorilla voisi toimia. Raikas kesainen, hieman makeampi mutta luonnollisesti

makea.

Kysyimme keskustelijoilta, millainen Yokin tulevan kesan juomalista voisi olla.
Mitd materiaalia se voisi olla, mink& nakadinen se olisi ja milla nimell& sita voisi
kutsua? Juomalista on yksi palvelupolun kontaktipisteista, joka vaikuttaa
asiakkaan kokemukseen palvelusta seka auttaa asiakasta luomaan mielikuvia
palvelun tuottajasta ja tdaman kommunikoimasta imagosta. Keskustelijat pohtivat
eri materiaaleja, kuten peltid, puuta, vanhanaikaista kirjekdaroa, juomalistan
voisi kaivertaa kiveen, jolloin se tosin olisi fyysisesti paikkaan sidottu ja kaikille

asiakkaille yhteinen, se voisi olla pieni totsa joka l6ytyisi kaikista poydista tai
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sen voisi heijastaa ravintolan ulkoseindan. Juomalista ei saa olla liian pitka ja
kattava, vaan lisaa tieto juomista saisi terassibaarin tarjoilijalta. Juomalistassa
saa olla kuvia, ei tosin likaa. Ruokalistassa kuvat taas miellettiin halvoiksi.
Juomalistalle tai drinkkilistalle keskustelijat eivat keksineet uusia nimia, silla
heidan mielestdan on parempi kutsua asioita niiden omilla nimilla. Juomalistan
uudelleennimeamista pidettiin hieman mauttomana. Samaa mielta oltiin

kuitenkin siitd, ettd juomalista on parempi nimitys kuin drinkkilista

Seuraavaksi keskustelijat johdateltiin tilanteeseen, jossa he ovat tilanneet
ruokaa ja tarjoilija antaa heille poytddn mukaan otettavaksi tunnisteen, jolla
ruoat osataan tuoda oikeaan poytaan. Mika se voisi olla ja voisiko silla
mahdollisesti tehda jotakin? Ensimmainen keskustelijoilta esiin noussut idea oli
rubikin kuutio, tai jokin muu pulmapeli jolla voisi puuhastella ruokaa odotellessa.
Yksi keskustelijoista mietti, olemmeko oikeasti niin levottomia etté jopa
poytatunnisteella on oltava jokin virikkeellinen merkitys. Sama keskustelija
mietti myos poytatunnisteen tarpeellisuutta, mutta muut keskustelijat olivat
samaa mielta siita ettei ruoka muuten 10yda perille oikeaan poytaén tarpeeksi
vaivattomasti. Muiden mielesté virikkeellisyys oli hauska ja uusi idea.
Huomautettiin, etta kaveriporukassa on aina joku joka repii lasinaluset ja
pullojen etiketit pieneksi silpuksi tarjoilijan siivottavaksi, joten jokin virike voisi
olla hyvakin asia. Oli péytatunniste mika tahansa, niiden oli erotuttava selkeasti
muista esimerkiksi varin perusteella. Keskustelijat miettivat myos erivarisia
lappuja, jotka olisivat kiinteind pdydissa. Kun pdydan asiakas tilaa ruokaa,
poydan lamppu sytytetaan ja kun ruoka on viety tai asiakkaat lahteneet sen
voisi sammuttaa. Esille nousi myds erilaisia peleja, kuten risti-nolla peli. Rubikin
kuutio otettiin myos takaisin keskusteluun ja sen eri mahdollisuuksia mietittiin.
Perinteisten varinelididen sijasta silla voisi ratkaista esimerkiksi sanoja, lauseita,
tai jopa aiemmin keskusteltu juomalista voisi ilmeté kuution ratkaisijalle.

Joidenkin mielesta pelit taas eivat kuulu terassille.

Kun poytatunniste oli kasitelty loppuun, pyydettiin keskustelijoita kuvailemaan

ruoan poytdan saapumista. Minkélaisessa astiassa ruoka tulee, eli miltd syot
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ruoan ja milla? Keskustelijat miettivat sen rippuvan aina siitd, mita ruokaa syo.
Tintassa kaytettavaa lankun palasta pizzalautasena pidettiin hauskana ja
erilaisena. Astiat voisivat nayttaa tavallisilta keramiikkalautasilta, mutta
lahemmin katsottuna olisivatkin jotain yllattavaa materiaalia. Kaikkien
keskustelijoiden mielesta luonnonmateriaalit kuten puu ja kivi ovat silmaa
miellyttavia, samoin yksinkertainen miellettiin kauniiksi. Esimerkiksi puusta
leikatut kiekot, joissa nakyisivat vuosirenkaat, voisivat olla hienoja.
Banaaninlehdelta tai joltain muulta suurelta lehdelta tarjoilu olisi hienoa ja Turun
ravintolamaailmasta erottuvaa. Ruoan voisi tuoda poytdan kuumalla kivella,
jolloin ruoka viela tirisee ja kypsyy saapuessaan poytaan, tai sitten sen voisi
tuoda jollain pienelld paistinpannulla. Paistinpannulta ruokaa voisi jakaa
poytaseurueen kesken. Ruoan jakaminen on mukava tapa saada
ruokailukokemuksesta kollektiivisempi kuin mita pelkka lautastarjoilu
mahdollistaa. Keskustelijat puhuivat siita, miten Yokin nykyhetkinenkin tapa
tuoda ruoka isommissa astioissa on varsinkin nuoria asiakkaita miellyttava eika
se ole Suomessa kovinkaan yleista. Nain kaikki voivat ottaa ruokaa omalle
lautaselleen ja maistaa kaikkea. Myds Yokin astiat saivat kehuja ja olivat
keskustelijoiden mielesta kauniita ja konseptiin sopivia. Kysymys siita milla
ruoka voitaisiin syoda oli hilpeytta herattava, silla kaikki keskustelijat pitivat
ajatuksesta, jossa suomalaiset pakotetaan sydmaan kasin. Ruokailuvalineita ei
siis yksinkertaisesti vain olisi, vain kasipyyhkeet. Asiaa hetken pohdittuaan
keskustelijat halusivat ainakin mahdollisuuden sydda ruokansa syomapuikoilla,
mielellaan kestavilla eika kertakayttoisilla. Tai sitten ruokaa voisi syoda

naanleivalla.

Viimeisen kysymyksen avulla halusimme selvittda Yokin sisatilan
kayttomahdollisuuksia keséaikaan. Sisatila on suuri, mutta kesdaikaan sen
kayttdasteen oletetaan huomattavasti laskevan. Keskustelijat pitivat ihmisten
houkuttelemista sisélle kesdaikana haasteena, lukuun ottamatta sateisia ja
kylmi& paivia. Keskustelijat miettivat musiikin, kuten dj:n tuovan ihmisia myos
sisélle istumaan, varsinkin jos terassi on taynna. Kellaritilaan toivottiin klubi-

iltoja, joita voisi syystakin kutsua underground -klubeiksi. Kellarin kaytén
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vahaisyytta ihmeteltiin, silla sen koettiin siséltavan suuren potentiaalin Turun
muutoin homogeenisessa yoelaméatarjonnassa. Klubi-illoilta toivottiin villia
meininkia, jonka kellari voisikin tarjota taysin erilaisella miljoéllaén. Inmisia voisi
houkutella ainoastaan kellarissa voimassaolevilla juomatarjouksilla, kuten
omalla kellarikannulla tai matalampihintaisilla kuohuviinipulloilla. Yokin pitaisi
hankkia luvat olla auki myéhempé&an, toivottavasti neljaan asti, jolloin Dynamon
pitkista jonoista saataisiin varmasti houkuteltua Yokiin asiakkaita. Kellariin
ehdotettiin myds lounasdiskoa, joka oli yhden keskustelijan mukaan toiminut

Dynamossa. Lisdksi ehdotettiin teemailtoja etenkin pukeutumisen kannalta:

”Nii ja sit silleen etta pitaisi pukeutua, ei paase sisaan ilman etta on pukeutunut.
Koska muuten se menee siihen, ettd "en ma kehtaa”. Sitten siella on joku kolme
kun on pukeutunut ja niilla on tosi tyhma olo kun on pukeutunut ja kukaa muu ei

”

ole.

Ylakerran ongelmaksi miellettiin sen nykyhetkinen tilajarjestely seka ruokailevat

asiakkaat:

"Se on ehka just se ongelma, mita on itse joinakin viikonloppuina ollut taalla,
ettd jos siihen haluaisi jotain semmosta meininkia nii se on tosi pieni osa missa
- - voi istuskella ja hengailla. Ja sitten siiné tulee sellainen olo ehka kuitenkin,
ettd kun muut syo siiné hienosti ymparilla etta miten tassa pitais olla.. Vaikka
siella soittaa ihan dj ja siin& haetaan sellasta meininkia etta sinne jaataisiin

hengailemaan ja muuta.”

Ratkaisuksi ehdotettiin ruokapoytien raivaamista sivuun tietyn kellonajan
jalkeen. Kuitenkaan tyhjaa tilaa ylakerrasta ei haluta, vaan tilalle pitaisi tulla
rennompia istumisvaihtoehtoja. Tamanhetkisen loungetilan koko ei ole riittava,
vaan sohvia tarvitaan enemman ja myos muihin tiloihin. Kesalla myds
Linnankadun puoleiset ikkunat voisi avata seka luonnonvalon,

ilmanvaihtuvuuden etta terassin ja sisatilan yhtenaistamiseksi.
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