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Tassa opinnaytetydssa selvitetddn Original Sokos Hotel Vaakunan ravintola Loisteen asi-
akkaiden elamyskokemusta ja sen perusteella kartoitetaan kehittdmiskohteita seka luo-
daan ratkaisuja niihin. Vuorovaikutteista asiakaskokemusta tutkitaan palvelumuotoilun teo-
reettisessa viitekehyksessa. Opinnaytetyonkirjallisuuskatsauksessa perehdytaén palvelu-
muotoiluun, vuorovaikutteiseen asiakaskokemuksen nakdkulmiin, teorioihin ja malleihin,
esimerkiksi tuplatimanttimalliin.

Opinnaytetydn aiheeseen on vaikuttanut vahvasti Original Sokos Hotel Vaakunan tarve ke-
hittda ravintolamaailman toimintaa. Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona. Opinnaytety6
on rakentunut yhdesta toiminnan osa-alueesta, jota ravintolamaailman muutoksessa mal-
linnettiin. Koko projektin tavoitteena oli koko hotellin elamyskokemuksen parantaminen.
Opinnaytetyotn tekija ja tiimi, johon han osallistui, keskittyi tydsséén vain ravintola Loisteen
toimintaan ja sen kehittamiseen.

Taman opinnaytetydn idea ja tarve on syntynyt osana suurempaa projektia, jossa nelja eri
tiimia tyosti Vaakunan palvelujen uudistamista yhteistydssa Haaga-Helian palvelumuotoili-
joiden kanssa kolmen kuukauden ajan alkuvuodesta 2020. Tiimit koostuivat Vaakunan
henkilokunnasta, Sokos Hotel -ketjun edustajista, paallikbista ja yhteistybkumppaneista.

Opinnaytetyon tutkimuksellisessa osuudessa toteutettiin kyselytutkimus, jossa kysymykset
olivat laadullisia eli kvalitatiivisia. Vastaukset tiivistettiin ja kiteytettiin, teemoitettiin ja sen
jalkeen niistéa maariteltiin kehitysideat. Opinnaytetyon kyselytutkimuksen kohteena ovat ra-
vintolamaailman aamiais-, kokous-, ja illallisasiakkaat. Tutkimus toteutettiin tammikuussa
2020 ja yhteensa 40 ravintola-asiakasta vastasi kyselyyn.

Opinnaytetydn soveltavina lopputuloksina syntyi kayttajalahtoisesti kehitettyja kehityside-
oita. Kehitysideat fokusoivat elamyksellisyytta erilaisten kayttajaryhmien perusteella.

Tutkimuksesta on rajattu pois muut Original Sokos Hotel Vaakunan majoitus- ja ravintola-
palvelut seka ketjun muiden hotellien ja ravintoloiden asiakaspalautteet. Tutkimukseen
osallistuneet 40 henkildd saivat vastauslomakkeestaan ravintolaan lahjakortin, joten se
varmastikin vaikutti positiivisesti vastausmaaraan, haluun vastata ja vastaustyyliin. Jatko-
tutkimuksen aiheena olisi verrata tammikuun 2020 Sokos Hotels S-asiakaspalaute — jarjes-
telman palautteita taman opinndytetyon tulosten kanssa. Tyon jatkojalostaminen olisi mah-
dollista my0s S-asiakaspalautteen mahdolliseen paivittdmiseen, jolloin kysymyksia voitai-
siin esittédd teema-alueittain.

Asiasanat
Palvelumuotoilu, kyselytutkimus, asiakaskokemus ja -palaute, vuorovaikutus, tapaustutki-
mus, tarinat, palvelupolku, elamysliiketoiminta
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1 Johdanto

Majoitusala Helsingissé on télla hetkell& koko historiansa suurimman rakennusbuumin
keskella, silla paakaupunkiseudulle on suunnitteilla majoituskapasiteetin suurentaminen
l&hivuosina yli 7 000 hotellihuoneella. Matkailun maailmanlaajuisen suosion kasvu nakyy
Helsingin hotellihuoneiden kayttdasteissa. Kaupunki ndhdaan uutena ja kiinnostavana
kohteena ja uusille hotelleille on tarvetta. Helsinkiin on tulossa seka kansainvalisia hotelli-
brandeja etta kotimaisten kiinteistosijoittajien hotelleja. (Kantomaa 2019.) Paldanius
(2020) korostaa lehtijutussaan, ettd Suomi on ideaali matkailumaa post-koronaaliseen ai-
kaan. Pienena valtiona pystymme nopeasti reagoimaan koronatilanteen loppumiseen, ja
meille social distancing eli etaisyyksien pitaminen on tuttua. Matkailualan ammattilaiset
odottavat niin sanottua patoutunutta kysyntaa, jolloin matkailun vapautuessa suuret mas-

sat lahtevat liikkeelle. Se taas tayttaa hotellit ympari Suomen.

Paikallisuus on ollut matkailun suurimpia trendeja, ja a sen vuoksi suosioon ovat nousseet
my0s staycationit, eli omassa kotikaupungissa lomailu. Matkailussa ei enda haeta fyysista
siirtymista kaupungista toiseen, vaan elamyksia ja kokemuksia. Kotikaupunkimatkailun
yleistymiseen vaikuttaa myds vastuullisen matkailun trendi, silla paikallinen viikonloppu-
loma tekee pienemman hiilijalanjaljen, kuin samanpituinen ulkomaanmatka. Nykyaan ho-
telli nahdaan pelkan majoituksen sijaan entistd enemman matkakohteena ja elamyksena,
jonka vuoksi hotellin tason ja lisdpalveluiden merkitys on kasvanut. Sen takia hotellin ta-
solla ja lisdpalveluilla on nykyaan suuri merkitys. (Nelskyla 2018.) Laiho ja Schiitz (2020
2, 39-40) ovat julkaisseet staycation-ilmiosta juuri opinnaytetydn, jossa kertovat, etta
tama trendikas matkailun tapa on lisdnnyt l&hella kotia tehtévien matkojen méaara. Opin-
naytetyon tekijat kuitenkin korostavasta johtopaatoksissa, etta staycation-termin yleinen
tunnettavuus on huonoa ja jotta kotikaupunkimatkailun tunnettavuus nousee, pitdéa Helsin-

gissa toimivien yritysten tehda lisdd mielikuvatyota.

Taman opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat staycation, eli kotikaupunkimatkailu,
palvelumuotoilu, tapaus- ja toimintatutkimus, asiakaskokemus seka tuplatimanttimalli. Ky-
seiset termit avataan omissa kappaleissaan tdssa ja seuraavassa luvussa. Opinnaytety®
edustaa perinteistd mallia, jossa johdatellaan lukija aiheeseen ja kasitellaéan taustakirjalli-
suutta palvelumuotoilusta, palvelumuotoilun tuplatimantin mallia seka asiakaslahtdisyytta.
Liséksi opinndytetydssa tutustutaan hotelli- ja ravintola-alan historiaan seké Original So-
kos Hotel Vaakunaan ja sen yhteydessa sijaitsevaan ravintola Loisteeseen. Teoreettisen
osuuden jalkeen opinnaytetydssa siirrytaan tutkimusosioon, jossa kasitelladn tehdyn tutki-

muksen ominaispiirteité ja kohderyhméa, seka analysoidaan tutkimustuloksia.



Original Sokos Hotel Vaakuna on yksi Helsingin tunnetuimmista maamerkeista ja sijaitsee
kaupungin parhaalla paikalla, paérautatieaseman vieressa. Majoituspalvelujen lisaksi
Vaakunan kymmenennessa kerroksessa on tarjolla erilaisia tiloja tdydentamaan asiakkai-
den elamysmaailmaa. Samassa kerroksessa sijaitsevat myos tilaussauna, ravintola Loiste
seka kokoustilat. Ravintola Loiste suljettiin vuonna 2019 uudistusta varten. Taman opin-
naytetyodn ja hotellin kehitystyon tuloksena ravintola Loisteen tuleva nimi syyskuusta 2020
eteenpain on "10. Kerros”, jolla halutaan viitata legendaariseen 10th Floor — yokerhoon,
joka sijaitsi Loisteen paikalla 2000-luvun alussa. Lukemisen helpottamiseksi tdsséa opin-

naytetydssa kaytetddn ravintolan vanhaa nimea, eli ravintola Loiste.

Nykyinen muutos- ja kehittamisty® on jatkumoa muuttuvassa ravintolamaailmassa. Koko
hotelli ja sen palvelukokokonaisuus muutetaan mittavan uudistuksen aikana, joka tapah-
tuu vuosina 2018-2021 ja koskee seka fyysisten tilojen remonttia, ettd asiakaspalvelun
kehittamista. Asiakaspalveluun halutaan panostaa kiristyneen kilpailun vuoksi, mutta ta-
man lisdksi muutokseen vaikuttavat muutkin tekijat. Kantomaa (2019) toteaa, etta hotel-
lien varaustilanne on hyva, mutta paakaupunkiseudulle suunnitteilla olevat yli 30 hotelli-
hanketta tarkoittavat kilpailun kiristymista tulevaisuudessa Tulevien hotellihankkeiden li-
saksi Original Sokos Hotel Vaakuna kilpailee myds toisten ketjuhotellien asiakkaista. Pa-
rantamalla jo tassé vaiheessa omia palveluja voi varmistaa itselleen vahvan aseman tule-

vaisuudessa.

1.1 Opinnaytetydn tavoite ja rajaus

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Original Sokos Hotelli Vaakunan ravintola
Loisteen asiakkaiden elamyskokemusta ja sen perusteella kartoittaa mahdollisia kehitta-
miskohteita seké luoda ratkaisuja niihin. Vuorovaikutteista asiakaskokemusta tutkitaan
palvelumuotoilun teoreettisessa viitekehyksesséa. Opinnaytetydssa tehty kysely (Liite 1)
pohjustettiin Sokos Hotelsin S-asiakaspalaute- palautejarjestelmésta saatujen palauttei-
den mukaan. S-asiakaspalautteesta etsittiin tietyilla hakusanoilla mainintoja asiakkaiden

kokemuksista ravintola Loisteesta.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen padkysymys on:
- Mik& on Original Sokos Hotelli Vaakunan ravintola Loisteen huippuasiakaskokemus ja

mik& mahdollistaa sen syntymisen?

Tutkimuksen alakysymyksié ovat:
- Miten hotelli voisi hyddyntéaa rikasta historiaansa ravintolaelamyksen esilletuomi-

sessa?



- Mitk& asiat mahdollistavat ravintola-asiakkaan elamyksen?

Palautejarjestelman aineiston avulla kehitettiin kymmenen kysymyksen sarja. Kysymykset
esitettiin Ravintola Loisteen asiakkaille tammikuussa 2020. Kyselyyn vastasi 40 henkiloa,

jotka edustivat aamiais-, lounas-, kokous- ja illallisasiakkaita.

Osana opinnaytetyota esitelladn myds mahdollisia kehitysideoita ravintolamaailman muu-
tokseen. Kyselytutkimus suoritetiin palvelumuotoilun tydkaluilla, joihin syvennytaan tar-
kemmin teoreettisessa viitekehyksessa. Tama tutkimustapa edustaa niin sanottua laadul-
lista, eli kvalitatiivista tutkimussuuntausta. Opinnaytteen tekija on tdissa Sokos Hotels -
ketjulla, joten kvalitatiivista tutkimusta tuettiin kvantitatiivisilla menetelmilla, eli S-asiakas-

palaute -jarjestelman avulla.

Taman opinnaytetydn tulokset ja johtopaatokset kohdistetaan hotellijohdolle ja SOK-ket-
juohjaukselle, jotka pystyvat itse yhdistamaan monta eri tietoléhdettéd asiakaskokemuksen
mittaamiseen ja kehittdmiseen. Opinnaytetyo6lla on taten myds ravintola Loisteen asiakkai-

den asiakasmielikuvia dokumentoiva ominaisuus.

1.2 Tyon merkitys toimeksiantajalle

Taman tutkimuksen toimeksiantajana on Original Sokos Hotel Vaakunan johtoryhma ja
Sokos Hotels -ketjun kehitystiimi. Hotelli on talla hetkella mittaavan uudistuksen alla: sa-
maan aikaan uudistetaan ravintolamaailmaa, kokoustiloja, huoneita, aulaa seké julkisivua.
Fyysisen remontin liséksi koko talon palvelukonseptia muutetaan vastaamaan tamanhetki-

sia korkeatasoisen hotellin kriteereita.

Taman opinnaytetyon idea ja tarve on syntynyt osana suurempaa projektia, jossa nelja eri
tiimia tyosti Vaakunan palvelujen uudistamista yhteistydssa Haaga-Helian palvelumuotoili-
joiden kanssa neljan tapaamisen ajan kolmen kuukauden sisalla alkuvuodesta 2020. Tii-
mit koostuivat Vaakunan henkilékunnasta, Sokos Hotels -ketjun edustajista, paallikoista ja
yhteistydkumppaneista. Alla kuviosta 1 nahdaan, miten tydpajat rakentuvat ja missa lu-

vuissa ne kasitellaan tassa opinnaytetydssa.



*Palvelumuotoiluun ja asiakaslahtoisyyteen tutustuminen, tiimeihin N
jakautuminen

* Opinnaytetydn tekijan tiimin aiheeksi muodostuu "elamyksellinen Vaakuna”
*Tamén opinnaytetyon luvut 2.1.1, 2.2 ja 4.2

*ldeointivaihe, tuplatimantti-malliin tutustuminen, palvelumuotoilutytkalujen
kuten affinity diagramin kokeilu, ravintola-alaan ja Loisteeseen tutustuminen

*Taman opinnaytetyon luvut 2.1.2, 3ja 5.1

J
*Kyselytutkimus, vastauksien lajittelu seka kehitysideoiden ja prototyypin
suunnittelu
*Taméan opinnaytetyon luvut 4-5
~
*Prototyyppi, kehitysideat, jatkokehitys, pohdinta
P3iva 4 *Taman opinnaytetyon luku 6. )

Kuvio 1. Haaga-Helian palvelumuotoilijoiden ja Original Sokos Hotel Vaakunan osallistava

kehittamisprosessin vaiheen ja niiden esittely tdssa opinnaytetydssa

Koko projekti on aarimmaisen ainutlaatuinen, mielenkiintoinen, intensiivinen ja avaa pal-
velumuotoilun prosesseja myds ihmisille, jotka eivat ole koskaan aikaisemmin kayttéaneet
sitd. Opinnaytetyon tekijan tiimi keskittyi ainoastaan ravintolamaailman asiakaskokemuk-
sen ja vuorovaikutuksen tutkimiseen ja kehittamiseen. Taman opinnaytetyon kautta saatu
tutkimustieto ja sen avulla luodut sovellukset ovat Original Sokos Hotel Vaakunan seka

Sokos Hotels -ketjun kehitystiimin kaytettavissa.



2 Palvelumuotoilusta ravintolaelamyksiin

Tassa kappaleessa kasitellaén palvelumuotoilua ja sen erityispiirteité ja prosesseja. Li-
séaksi tutustutaan tuplatimanttimalliin, tapaus- seka toimintatutkimukseen, asiakaskoke-
mukseen seka -lahtoisyyteen ja niiden merkitykseen palvelujen kehittamisessé ja yritysten
liketoiminnassa. Tassé luvussa kasitelladn myds asiakaskokemuksen nakyvyytta sosiaali-
sessa mediassa.

2.1.1 Palvelumuotoilun erityispiirteet

Tuulaniemen mukaan (2011) palvelumuotoilu tarkoittaa systemaattista tapaa lahestya pal-
veluiden kehittdmista ja innovointia sek& analyyttisesti etté intuitiivisesti. Analyyttinen tapa
viittaa loogiseen ajatteluun, tutkimuksiin ja dataan, kun taas intuitiivinen tapa tarkoittaa ky-
kya ennakoida ja nahda, mika voisi olla tulevaisuudessa mahdollista. Palvelumuotoilun
kayttaminen palvelujen kehityksessé tuo uudenlaisia tyokaluja ja ymmarrysta siihen, miten
palvelua tai tuotetta voi hiota niin, ettd se palvelee parhaalla mahdollisella tavalla sekéa
asiakasta etta yritysta. Tassa opinnaytetydssa ravintolamaailman kehittgjatiimi kaytti ana-
lyyttista dataa kuten asiakaspalautteita, haastattelukysymysten vastauksia ja intuitiivista

ajattelua esimerkiksi tulevaisuuden prosessien ideoinnissa.

Palvelumuotoilussa kehittamisen kehityskohteena on palvelupolku eli palvelun kayttajan
lapikayma prosessi tiettya palvelua kayttdessa. Palvelupolkuun kuuluu lisdksi prosessin
yksittaiset vaiheet eli palvelutuokiot seka kayttajan vuorovaikutus tilojen, ihmisten ja laittei-
den eli kontaktipisteiden kanssa. Ideaalitilanteessa palvelupolun kaikki kosketuspisteet on
suunniteltu niin, ettd ne palvelevat asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla ja luovat sel-
kean ja yhdenmukaisen asiakaskokemuksen. (Koivisto, Saynadjakangas & Forsberg 2019,
35.)

Palvelumuotoilun nopean suosion ja kysynnan kasvun syyna on palveluiden kasvava mer-
kitys maailmantaloudessa. Palvelujen osuus Suomen tuotanto- ja tyodllisyysrakenteissa on
kasvanut koko ajan 1970-luvulta alkaen ja kattaa télla hetkell& noin 70 prosenttia brutto-
kansantuotteesta. Tama voidaan nahda yhteiskunnallisena muutoksena, jossa on siirretty
teollisesta yhteiskunnasta jalkiteolliseen yhteiskuntaan, jossa on suuressa roolissa palve-
lun merkityksen kasvu seka palvelutalous. (Koivisto ym. 2019, 17-18.) Yhteiskunnallinen
muutos palveluita tuottavaan talouteen tarkoittaa Original Sokos Hotel Vaakunan kannalta
sita, ettei yritys kilpaile pelkastaan hotelliasiakaista, vaan kaikista palveluita kayttavista

asiakkaista, joiden tavoitteena on kokea elamys.



Palvelumuotoilun erityspiirteisiin kuuluu ymmartaminen, yhteensovittaminen ja osallistami-
nen ja sen kehittdmisote eroaa perinteisesta kehittamismallista. Perinteisten palveluiden
kehittamisen lahtékohtana on yleensa olettaminen. Olettamukset perustuvat arvauksiin tai
maarallisten tutkimusten tuloksiin. Ratkaisun olettaminen on my6s yleensa kehittamisen
lahtokohtana. Ongelma yleensa ratkaistaan lineaarisessa prosessissa, analyyttisesti paat-
telemalla usein asiantuntijoiden avulla. Ratkaisua luodaan suunnittelupdydalla ja tarjotaan
asiakkaalle valmiina. Liikaa olettamalla usein paadytaan myds ratkomaan vaaria ongel-
mia. (Koivisto ym. 2019, 49.)

Palvelumuotoilun kehittamisotteen lahtdkohtana on ongelman ja sen kayttajan ymmarta-
minen. Ymmartaminen saadaan aikaiseksi erilaisten laadullisten menetelmien avulla, esi-
merkiksi haastattelulla tai havainnoinnilla. Talla varmistetaan, etta lahdetdan ratkomaan
oikeaa ongelmaa ja ettéa kayttajan todellinen tarve on kehittamistydn lahtokohtana. Loyde-
tyn ongelman ratkaisu tapahtuu iteratiivisen prosessin avulla, mika tarkoittaa sité, etté pal-
velun kayttdjia seka muut sidosryhmat osallistetaan kehitysprosessiin ja ratkaisun Ioytami-
seen. Myds ideoiden ja ratkaisujen testaaminen prototyyppien avulla on iteratiivisen pro-
sessin keskeisessa roolissa. Nain varmistetaan ideoiden toimivuus ja kaytanndllisyys. Pal-
velumuotoilun kehittdmisprosessissa koko suunta voi muuttua, mikali huomataan, ettei
aiemmin suunniteltu idea toimi. Ongelman ratkaisun taytyy myos olla yhteensopiva kaytta-
jien tarpeisiin seka yrityksen tavoitteisiin. (Koivisto ym. 2019, 50.)

2.1.2 Palvelumuotoilun tuplatimantti osana palvelujen suunnittelua

Palvelumuotoilussa on lukuisia erilaisia prosesseja, joista tunnetuin on tuplatimantti-malli
(Double diamond model, kuvio 2), jonka on esittanyt British Design Council (2020). Tupla-
timantti -mallissa on kyse kehitystydsté, esimerkiksi uuden palvelun kehittamisesta ja sen
aikana muodostuvasta kahdesta timantista. Kaksi timanttia viittaavat ongelman tutkimi-
seen laajemmin (divergentti ajattelu) ja sen jalkeen keskittyy toimintaan (konvergentti ajat-
telu). Ensimmainen timantti viittaa ongelman ymmartadmiseen ja toinen ratkaisemiseen.

Tuplatimantti-malli koostuu neljasta vaiheesta, jotka esitellaan alla.
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Kuvio 2. Tuplatimanttimalli (mukaillen British Design Council 2020)

British Design Councilin (2020) mukaan ensimmainen vaihe on nykytilanteen ymmartami-
nen ja maarittely. Tamén vaiheen aikana kerataan tietoa ja tunnistetaan asiat, jotka halu-
taan tutkia esimerkiksi seuraamalla tuotteen tai palvelun kayttajien kayttaytymista tai tutki-
malla heidan antamaansa palautetta ja kommentteja. Ideointivaiheessa voidaan kayttaa
tyokaluna aivoriihi&, joka on nopea tapa luoda nopeita ratkaisuja esimerkiksi tiimity9ssa.

Tuplatimanttimallin toinen vaihe on tutkiminen ja kiteyttdminen. Tassa vaiheessa saatu
tieto rajataan ja keskitytddn syvemmin paaongelmaan eri menetelmien avulla. Yksi tyo-
kalu tahan on fokusointi, jossa ryhmaét kokoontuvat keskustelemaan ja kiteyttamaan aiem-
massa vaiheessa saatua tietoa fasilitaattorin, eli henkilén, joka auttaa ryhmaa padsemaan

tavoitteeseen, avulla. (British Design Council 2020.)

Tuplatimanttimallin kolmas vaihe on kehittdminen. Tassa vaiheessa ideoidaan ja keksi-
taan ratkaisuja paaongelmaan seka suoritetaan nopeita alustavia ratkaisujen kokeiluja eri-
laisin menetelmin. Yksi niista on esimerkiksi roolileikki, jossa testataan ideoita tai proto-
tyyppeja teatterikerhon tapaan. Toinen yleisesti kaytetty malli on palveluketjuanalyysi eli
service blueprint, joka on yksityiskohtainen visuaalinen esitys uudesta palvelusta tai tuot-
teesta. Analyysissa kaydaan lapi kaikki siihen liittyvat kosketuspisteet ja niihin liittyvéat omi-
naisuudet. (British Design Council 2020.)

Tuplatimantti-mallin viimeinen vaihe on toteuta ja testaa. Tassa vaiheessa viimeistellaan
ratkaisuja ja toteutetaan ne viemalla markkinoille. Tah&nkin kaytetaan lukuisia metodeja,
joista yksi on vaiheistaminen. Vaiheistamisessa tuote tai palvelu julkaistaan pienemmalle

yleisodlle ja julkaisun jalkeen aktiivisesti seurataan kayttdjien kayttaytymista ja kerataan
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heiddn antamaansa palautetta jatkokehitysté varten. TAma auttaa valttamaan suuria me-
netyksia ja riskeja, silla mikali tuotteessa tai palvelussa on vika, se ehditd&n korjata ennen

sen julkaisua suuremmalle yleisdlle. (British Design Council 2020.)

2.2 Asiakaslahtdisyyden merkitys

Yksi palvelumuotoilun keskeisimpiéa ominaisuuksia on kayttgja- ja asiakaslahtdisyys. Koi-
viston ym. (2019, 166—168) mukaan asiakaslahtoiselle yritykselle on ominaista kehittaa
omia palvelujaan asiakkaiden toiveiden, tarpeiden ja odotusten mukaisesti. Nain olleen
asiakaslahtoisyyden nakokulman on oltava mukana seka yrityksen kehittdmistoiminnassa
etta operatiivisissa eli paivittaisissa tehtavissa. Asiakaslahtbisyys edellyttaa ensin tarpei-
den seka odotusten selvittdmista esimerkiksi erilaisten kyselyiden avulla. Asiakaslahtoi-
syys on eri yrityksilla eri tasoilla. Esimerkiksi osalla se voi nakyna vain puheena, jolloin yri-
tys voi antaa suuria lupauksia, mutta todellisuudessa asiakaskeskeisyytta ei maaritella yri-
tyksen toimintastrategiassa. Osa toimijoista kayttaa asiakaslahtoisyytta kohdentamisena,
mik& tarkoittaa sita, etté jo valmiisiin palveluihin tai tuotteisiin lisataan raataléinnin mahdol-
lisuus. Asiakaslahtoisyys ratkaisukeskeisyytenda tarkoittaa ensin asiakkaiden tarpeiden
selvittamistd, jonka jalkeen yritys kohdistaa huomionsa néiden tarpeiden tyydyttamista pa-
ketoiduin ratkaisuin. Tama vaatii myds henkilokunnan jatkuvaa kouluttamista ongelmien
ratkaisijoiksi. Viimeisin taso, eli aito asiakaskeskeisyys viittaa yrityksen valmiuteen tehda
raataloityja palveluja taysin asiakkaan tarpeiden mukaisesti.

Palvelutalouden kasvun ansiosta, myos yritysten ajattelutapa arvonluonnista on muuttunut
tuotelahtdisesta (goods-dominant logic) kohti palvelulahtdista ajattelua (service-dominant
logic). Taman seurauksena my6s monen yritysten huomio on siirtynyt ydintuotteesta asi-
akkaan ja yrityksen véliseen vuorovaikutukseen. Palvelulahtdisessa ajattelussa asiakas ja
sen vuorovaikutus palvelutarjoajan kanssa on keskeisessa roolissa arvon tuottamisessa.
Palvelulahttista ajattelutapaa syvempi muoto on asiakaskeskeinen ajattelu (customer-do-
minant logic), jossa korostuu vuorovaikutuksen lisaksi yrityksen syva kasitys siita, mika
rooli silla on asiakkaan elamassa. Asiakaskeskeinen yritys tietdd, millaisia tavoitteita asi-

akkaat haluavat saavuttaa heidan palveluitansa kayttamalla. (Koivisto ym. 2019, 18-19)

2.2.1 Asiakaskokemuksen merkitys palveluiden kehittdmisessa

Asiakaskokemus tarkoittaa yrityksen ja asiakkaan vélista vuorovaikutusta, se on palvelun
herattamien tunteiden ja asiakkaiden kokemien reaktioiden summa. Asiakaskokemus on
yksiléllinen kokemus, johon vaikuttavat muun muassa alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Valitto-

mat kontaktit liittyvat esimerkiksi tuotteen tai palvelun ostamiseen ja kulutukseen. Vlilliset



kontaktit tarkoittavat taas suunnittelemattomia kohtaamisia yrityksen edustajien, palvelu-
jen tai bréandin kanssa. Naihin kohtaamisiin kuuluvat muun muassa arvostelut, mainonta,

uutisointi ja sosiaalisen median viestinta. (Kortesuo, Loytana 2011, luku 1.1.)

Asiakaskokemus jaetaan kolmeen tasoon. Toiminnan taso vastaa asiakkaan tarpeisiin,
tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia tunteita ja merkitystaso kuvaa asiakaskokemuk-
sen ylinta tasoa. Naita ovat esimerkiksi mielikuvat, oivallukset ja tarinat. (Gentile, Spiller,
Noci, 2007, 397-398.)

Tuplatimanttimallia soveltaen, asiakaskokemuksen kaksi ensimmaista tasoa ilmenevét en-
simmaisen timantin aikana, jossa asiakas kuvailee palveluaan seka saadun kuvailun ki-
teyttdminen. Talloin maaritellaan asiakkaan tarve ja tunnekokemus. Asiakaspalvelun mer-
kitystaso asettuu toiseen timanttiin, eli siind maaritellaén asiakkaan kokemusten mukaan
kokemusten kehittamista. Tassa opinnaytetydssa asiakaskokemuksen kolmannen tason

jalkeen tulee palvelumuotoilun neljas vaihe, eli uuden palvelun tai idean testaus.

Asiakaskokemus muodostuu lukuisista eri tekijoistd. Naitd ovat esimerkiksi sosiaalinen
ymparisto ja palvelukohtaaminen. Liséksi yrityksen valikoima, tuotteiden tai palveluiden
hinta seka yrityksen brandi ja imago muodostavat asiakaskokemusta. Muita tekijoita ovat
mya0s erilaiset tilannemuuttujat, kuten sijainti seka aikaisemmat kokemukset. (Paivéarinta
15.03.2019))

2.2.2 Asiakaskokemuksen merkitys palveluliiketoiminnassa

Halventuneet ja nopeutuneet likenneyhteydet mahdollistavat kansainvalista kaupankayn-
tia paljon helpommin kuin aikaisemmin. Tavaran tai palvelun voi nyt tilata helposti ja vai-
vattomasti eri puolelta maapalloa. Tama tarkoittaa myos sita, etta hinnat ja palvelut ovat
nyt kilpailutettuja ja asiakkaat ovat hintatietoisempia ja haluavat parempia palveluita. Nain
esimerkiksi asiakkaalla ei ole enaa tarvetta menna kivijalkamyymalaan, koska tuotteen voi
helposti tilata internetista. N&in ollen yritysten taytyy keskittya kokemusten luomiseen ja
asiakkaiden sitouttamiseen. Menestyékseen yrityksen on varmistettava, etta asiakas saa

loistavaa palvelua kaikissa palvelupolun vaiheissa. (Paivarinta 15.03.2019)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelupolku kuvaa, miten asiakas kokee palvelua tietylla
aika-akselilla. Polku jaetaan osiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Niitd ovat esimerkiksi
palveluun tutustuminen, sen saavuttaminen, itse palvelutapahtuma seka jalkipalvelu. Tuo-
kiot taas koostuvat erilaisista kontaktipisteista, joita ovat esimerkiksi ihmiset, tuotteet, ym-

paristot tai toimintatavat.



Kayttajan palvelupolkuja on erilaisia. Yksi polku voi alkaa esimerkiksi internetista ja palve-
lun esittelysivuilta, josta seuraa vaihtoehtojen vertailu. Ostopaétos tehdaan nakematta fyy-
sista tuotetta tai palvelua ja luotetaan palvelukuvauksiin ja kokemustarinoihin, esimerkiksi

sosiaalisessa mediassa TripAdvisor-arvosteluihin. Yritysten taytyy siis luoda sosiaaliseen

mediaan mahdollisimman reaaliaikaisia ja paivitettyja kokemustarinoita, jotta palvelun os-

taminen tapahtuu. Taman jalkeen tapahtuu internet- ja todellisen maailman yhteenliittymi-

nen, esimerkiksi asiakas astuu ravintolaan ja hanella on ennakko-oletuksia ja odotuksia

tulevasta kokemuksesta. (Paivarinta 15.03.2019.)

Sosiaalisen median merkitys asiakaskokemuksessa on poikkeuksellisen suuri, koska sen
avulla on helppo jattda arvostelu tai tutustua muiden ihmisten kokemuksiin tuotteesta tai
palvelusta. Kuluttajia varten on luotu lukuisia vertaisarviointipalveluita ja sivustoja. Nait&
ovat esimerkiksi TripAdvisor ja Google -palautteet, joista I6ytyy satoja miljoonia arvoste-
luja. (Paivarinta 15.03.2019.)

Asiakaskokemuksen merkitys palveluliiketoiminnassa on suuri useasta eri syysta. Paran-
tamalla asiakaskokemusta voidaan kasvattaa asiakkaan elinkaaren arvoa. Samalla voi-
daan varmistaa oman valikoimansa vanhojen tuotteiden valikoimassa pysymista. Sen si-
jaan, ettéa yritys lopettaisi vanhojen tuotteiden valmistamista, se kerda kaiken arveltavissa
olevan tuoton tarjoamalla loppuun asti hyvaa ja tasalaatuista asiakaskokemusta. (Kor-
kiakoski & Gerbert 2016, 43)
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3 Ravintola Loiste, Original Sokos Hotel Vaakuna, Helsinki

Tassa luvussa tutustutaan tarkemmin Original Sokos Hotel Vaakunan seka ravintola Lois-
teen historiaan. Lisaksi selvitetaan, miten palvelulahtdinen ajattelu nékyy naiden yritysten
toiminnassa. Tasséa kappaleessa kaydaan myos lapi ravintola-alan muutokset ja trendit.

3.1 lkonisen hotellin historia

Original Sokos Hotel Vaakuna avattiin vuonna 1952 Suomen Olympialaisten kisahotelliksi.
Tuolloin Pohjoismaiden suurimman hotellin suunnitteli suomalainen arkkitehti Erkki Huttu-
nen. Helsingin keskeisimmalla paikalla sijaitsevassa rakennuksessa harjoitettiin S-ryhman
liketoimintaa alusta saakka. (Salo 2013, 6). Vaakunan historiaa siséltaa lukuisia isoja ni-
mi&, esimerkiksi hotellin avajaisten kutsuvieraana oli itse paaministeri Urho Kekkonen.
My6hemmin samana vuonna hotellissa majoittui tuore Miss Universumi, Armi Kuusela
(Salo 2013, 15-17).

Vaakuna oli alusta asti aikaansa edelld ja asioita tehtiin suuresti. Suomen ja koko Pohjois-
maiden suurin ravintola Suur-Hokki toimi Vaakunassa vuoteen 1966 ja pystyi vastaanotta-
maan jopa 1400 ravintola-asiakasta, mika oli tuolloin ennennakemaétontéa. Hotellin ja ravin-
tolan lisdksi rakennuksessa sijaitsi tavaratalo seka elokuvateatteri. (Salo 2013, 26-27).
Alusta asti Vaakuna on pysynyt muutoksessa mukana, uudistunut ja laajentunut jokaisella
vuosikymmenelld. Muun muassa huone- ja ravintolakapasiteettia on liséatty, katolle on ra-
kennettu ja mydhemmin lasitettu nédkdalaterassi seka sisustusta on uudistettu perusteelli-
sesti kolme kertaa. (Salo 2013, 29-31). Vaakunan sijainti juuri Helsingin ydinkeskustassa,
lukuisten hotellien keskella tarkoittaa, etta palveluiden kokemusmaailmaan pitda panostaa

erityisen paljon seka kilpailun etta nakyvyyden vuoksi.

Palvelulahttinen ajattelu on vuosituhannen vaihteessa myds muuttanut Sokos Hotels -
ketjun toimintatapaa. Hotellien palveluvalikoimaa on raataloity ja niissa tuodaan enemman
esille alueellisia eroja. Vuodesta 2012 hotellit on jaettu konseptinsa mukaan kolmeen ryh-
maan, jotka ovat Solo, Break ja Original. Break — hotellit tarjoavat iloa ja energiaa seka
taukoa arjesta. Ne ovat yleensé lomakohde- tai kylpyl&hotelleja. Solo- konseptin hotellit
panostavat korkealuokkaiseen ja yksilolliseen palveluun. Original — hotellikonseptiin kuu-

luu taas kaupungin keskeisin sijainti, mutkaton palvelu seka paikallisuus. (Sokos Hotels)

Yleisesti ottaen, hotelleissa on kustannussyista paljon yhtalaisyyksi&, mutta juuri palvelu-

valikoimalla on haluttu erottua seka kilpailijoista etta ketjun muista hotelleista. Esimerkiksi
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Original- hotelleissa palvelutarjooma on hyvin pelkistetty. Original Sokos Hotel Vaaku-
nassa asiakkaan vierailusta on tehty mahdollisimman helppoa ja nopeaa, joka tuo kustan-
nussaastoja. Nain Sokos Hotels-ketju voi jatkossakin tarjota asiakkailleen edullisia hin-
toja.”Break- hotelleissa palveluvalikoimaan kuuluu taas esimerkkisi urheiluvéalineiden saily-
tys, erityisen terveellinen aamiainen seka rento tunnelma, joka luodaan tarjoamalla asiak-
kaille Reino-tossut. Kallimmissa Solo-hotelleissa palveluvalikoimaan siséltyy lahtokohtai-
sesti lahes kaikkien asiakastoiveiden toteuttaminen, ainutlaatuinen unikokemus laaduk-
kaissa lakanoissa seké brunssimainen aamupala, jossa kahvit tuodaan poytaén ja kokki

paistaa munakkaat ja vohvelit tilauksesta. (Sokos Hotels).

3.2 Ravintola Loisteen historia

Original Sokos Hotel Vaakunan kymmenennessa kerroksessa sijaitsevat muun muassa
Ravintola Loiste, Tilausravintola Kaarre sekéd Vaakunan kokoustilat ja saunat. Sokos Ho-
tels (2020) kertoo verkkosivuillaan, etta rakentaminen alkoi jo ennen toista maailmansotaa
ja se saatiin paatokseen vasta vuonna 1952, Helsingin olympiavuotena. Ravintolamaail-
man aloitus on vuodelta 1968, kun sinne avattiin Terassibaari. Hotellin kymppikerros on
tunnettu tempauksistaan, kuten Sapporon olympialaisten aikaan vuonna 1972 jarjestetyt
parvekehiihdot. Terassibaari muutti nimensa vuonna 1983 Sky Bariksi, jonka jalkeen avat-
tiin ravintola 10th Floor. Vaakunan hotelliravintolan uusi nimi, ”10. Kerros” viittaa legen-

daariseen 10th Floor -konseptiin.

3.3 Ravintola-alan muutos ja trendit

Kuten aikaisemmin jo todettiin, palvelualalla on Suomessa valtava merkitys ja sen osuus
bruttokansantuotteesta on l&hes 70 prosenttia. Tam& ndhdaan yhteiskunnallisena muutok-
sena, jossa on siirretty jalkiteolliseen yhteiskuntaan, jossa on suuressa roolissa palvelun
merkityksen kasvu seké palvelutalous. (Koivisto ym. 2019, 17-18.) Ravintola-ala elaa ja
muuttuu jatkuvasti eri trendin mukaan. Tamanhetkiset suurimmat trendit ovat ruoan kotiin-

kuljetus, elamyksellisyys seka erilaiset ravintolakonseptit.

Kespron raportin mukaan (2018) tulevaisuudessa asiakkaat haluavat enemman elamyksia
ja tama tarkoittaa sitd, etté perinteisista ravintoloista monipuolistutaan esimerkiksi pop up
-konseptiravintoloihin tai ruokakontteihin seka hyddynnetdéan uniikkeja raaka-aineita. Ra-
portin mukaan ravintolapalveluja kaytetd&n tulevaisuudessa yha enemman, jopa paivit-
tain. Lisaksi ihmisten aikataulusidonnaisuus véhenee ja digitaalinen kehitys seka ruoan

kotiinkuljetus tulevat nousemaan entistéa suuremmalle tasolle.
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Mité tulee elamyksellisyyteen, Kespron tutkimuksen mukaan elamys koostuu asiakaspal-
velusta, esillepanosta, hintatasosta, valaistuksesta sek& mielikuvista ja kokemuksista. Li-
saksi erilaiset tarinat, esimerkiksi ruoan alkupera tai ravintolan historia auttavat luomaan
naita tarinoita. Jopa 72 % tutkimuksen vastaajista tunnistaa, etta tarinoiden merkitys ravin-
tolakonseptissa on suuri ja uskoo sen kasvavan. Tulevaisuudessa ravintoloita tehdaan
asiakas edella, eli ravintolakonseptin kehityskaari todennakoisesti lyhenee ja kokeilukult-

tuuri kasvaa.
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4 Tutkimus

Tassa luvussa kasitellaén tutkijaryhman yhteisen tydskentelyn vaiheita Haaga-Helian pal-
velumuotoiluasiantuntijoiden opastamana, opinnaytetydn tutkimuksen tekoa, tutkimusky-

symyksia ja tutkimusmenetelmia, kohderyhméaa ja tavoitteen asettelua seka rajauksia.

Taman opinnaytetyon tutkimusprosessi sisaltaa molempien kehittamistapojen piirteita.
Projektin [ahtétilanteessa SOK:n ketjuohjaus seka Haaga-Helian palvelumuotoilun asian-
tuntijat halusivat osallistaa Original Sokos Hotel Vaakunan seké ravintola Loisteen tyonte-
kijoita kehittamistython, voidakseen paremmin ymmartaa todellisen ongelman seka luoda
juuri siihen sopivan ratkaisun. Tyontekijoiden muodostamat tiimit keskittyivat eri osa-aluei-
siin, ja opinnaytetyon tekijan tiimin teemana oli elamyksellinen Vaakuna. Tiimin teke-
massa kyselytutkimuksessa on myos perinteisen kehittdmisen piirteita, silla kyselylomak-
keen laatiessa on osittain pohjauduttu aiempiin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin seka vais-

tamatta tiimilaisten omiin kokemuksiin ja olettamuksiin.

4.1 Tapaustutkimus ja toimintatutkimus

Tapaustutkimus on yksi kehittamistyon [ahestymistavoista, jota sovelletaan silloin, kun
tehtavana on tuottaa kehitysideoita ja -ehdotuksia. Tama lahestymistapa on hyvin yleinen
liketaloustieteessa ja tapauksena voi toimia esimerkiksi yritys itse tai yksi sen palveluista,
prosesseista tai tuotteista. Tapaustutkimuksen piirteisiin kuuluu se, etta tutkittavia kohteita
on vahan tai jopa vain yksi. Liséksi oleellista on se, ettd tutkimuskohde nahdééan kokonai-
suutena eli tapauksena, eika irrallisena asiana. Taman lahestymistavan prosessin vaihei-
siin kuuluu ensimmaisena kehittamistehtavaan tutustumisella. Se tapahtuu yleensa noja-
ten seka tutkittavaan omaan kokemukseen seké teorioihin tai aikaisimpiin tutkimuksiin.
Taman jalkeen maaritellaan ja tismennetaan tutkittava asia tai ongelma. Prosessin seu-
raava aihe on empiirisen aineiston keraaminen eri menetelmilla. Tapaustutkimuksissa
usein hyddynnetdaan useampia menetelmia, seka laadullisia ettd maarallisia. Naita ovat
esimerkiksi haastattelut, kyselyt ja havainnointi. Saatu tieto analysoidaan ja sen pohjalta

rakennetaan uusia kehitysideoita ja malleja. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2009, 52-55.)

Toisenlaisena ajattelutapana kehittdmisessa voidaan pitda toimintatutkimuksellista suun-
taa. Toimintatutkimus on luonteeltaan osallistava I&hestymistapa, jossa pyritdéan l16yta-
maan ratkaisuja ongelmiin ja luoda kehitystéd yhdesséa. Toimintatutkimusta, eli kdytannon

tutkimusta sovelletaan kaytannoén ongelmin ratkaisemiseen ja ollaan kiinnostuneita, miten
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asioiden taytyy olla, eikd miten ne ovat, kuten esimerkiksi tapaustutkimuksessa. Sen tyy-
pillisid piirteitd ovat tutkittavien ja tutkijoiden aktiivinen rooli muutoksentoimijoina, heidan

valisensa yhteistyd seka ongelmankeskeisyys. (Ojasalo ym. 2009, 58-59.)

Toimintatutkimusprosessi on syklinen eli sen eri vaiheet toistavat itsensd. Ensin keskity-
taan tutkimusongelmaan seka tavoitteiden asetteluun ja selvitetaan, onko taman tyyppista
asiaa jo tutkittu. Taman jalkeen ongelma tarkennetaan ja aloitetaan varsinainen tyd, jossa
tutkitaan ja kokeillaan, miten haluttuun paamaaraan voidaan paasta kaytannoén mahdolli-
suuksiin. Kokeilun aineisto analysoidaan, reflektoidaan ja kokeillaan uudestaan. Kaikkien
toimintatutkimuksen prosessien vaiheissa tutkijat ja tutkittavat ovat aktiivisia jasenia ja
ovat vastuussa ryhméan muille jasenille. Toimintatutkimuksen eri vaiheissa kaytetaan eri
menetelmid. Tiedonkeruussa tyypillisia ovat havainnointi, kyselyt tai rynméakeskustelut. Ai-
neiston analysoinnissa voidaan kayttaa paivakirjoja seka aiempaa kirjallisuutta. (Ojasalo
ym. 2009, 60-62.)

Taman opinnaytetyon tutkimus edustaa toimintatutkimusta siltéa osin, kun yhteisty® on
Haaga-Helian ja Original Sokos Hotel Vaakunan yhteinen. Projektitiimi rakentui hotellin ja
ravintolan eri osastojen tyontekijoistd, ketjuohjauksesta, hotellin johdosta, Haaga-Helian
palvelumuotoilijoista sekd ohjaavan opettajan tydpanoksesta. Ryhmasta riippuen, nama
ihmiset ovat esimerkiksi analysoineet nykytilannetta majoitus- ravintolapalvelujen osalta,
havainnoineet asiakkaiden liikkumista talossa seka tutkineet vuorovaikutusta asiakkaiden
kanssa. Lisaksi toimintatutkimuksen piirteitd nadhdaan siina, ettd ongelmaa pyrittiin ratkai-
semaan ja taman lopputydn datalla ja palvelupolulla luodaan mahdollisuuden toiseen tois-

tokertaan eli sykliin seké jatkotutkimuksiin.

Itse opinnaytetydn tekijan projektiryhma on keskittynyt tapaustutkimukseen, eli asiakas-
palvelun, kohtaamisen ja elamyksen tarkasteluun ravintola Loisteessa. Tapaustutkimuk-
sellisuus tulee ilmi, koska valittu tutkimusmetodi on kyselylomake, on tutkittu tiettyd maa-
raa ihmisia tiettyna ajankohtana. Liséksi tiedonkeruussa on osittain pohjauduttu aikaisem-

piin tutkimuksiin.

4.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Sokos Hotel Vaakunan ravintola Loisteen asi-
akkaiden elamyskokemusta. Sen perusteella halutaan kartoittaa mahdollisia kehittdmis-
kohteita seké luoda ratkaisuja niihin. Lisaksi tavoitteena on hyédyntaa tutkimuksen avulla

saatua tietoa ja osaamista markkinointikoordinaattorina Original Sokos Hotel Vaakunassa.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen paakysymys on:
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- Miké& on Original Sokos Hotelli Vaakunan ravintola Loisteen huippuasiakaskokemus ja

mik& mahdollistaa sen syntymisen?

Tutkimuksen alakysymyksia ovat:
- Miten hotelli voisi hyodyntéaa rikasta historiaansa ravintolaelamyksen esilletuomi-
sessa?

- Mitka asiat mahdollistavat ravintola-asiakkaan elamyksen?

Naihin kysymyksiin haettiin pohjatietoa Sokos Hotelsin S-asiakaspalaute -palautejarjestel-
masta, josta etsittiin tietyilla hakusanoilla aiempia palautteita Sokos Hotel Vaakunasta.
Naiden asiakaspalautteiden avulla kehitettiin 10 kysymyksen sarja. Kysymykset esitettiin
Ravintola Loisteen asiakkaille tammikuussa 2020. Kyselyyn vastasi 40 henkil6a, jotka

edustivat aamiais-, lounas-, kokous- ja illallisasiakkaita.

4.3 Tutkimuksen kulku

Tama projekti ja koko tutkimusty6 alkoi yhteisellda palvelumuotoiluaiheisella tapaamisella
yhdessa SOK majoitus- ja ravitsemusalan ketjuohjauksen sekd Haaga-Helia ammattikor-
keakoulun palvelumuotoilun asiantuntijoiden kanssa. Koko projekti koostui neljasta tapaa-
misesta loppuvuodesta 2019 seka alkuvuodesta 2020 ja sen tavoitteena oli kehittaa Vaa-
kunan palveluja osallistamalla siihen hotellin ja ravintolan henkilokuntaa. Tapaamisilla on
ollut nelja teemaa: asiakasymmarrys, ideointi- ja konseptointipéiva, prototyyppien laatimi-
nen seka viimeisena niiden esittely yleison edessa. Osallistujia on jaettu neljaén ryh-
maan, joista opinnaytetyontekija edusti ryhmaa "elamyksellinen Vaakuna”. Projektiryh-
mien muodostamisen jalkeen oli sovittu saanndllisista tapaamisista, sekéa yhteisesta ryh-
masta WorkPlace nimisessé sosiaalisen median kanavassa, joka toimi myds materiaalien
sailytyspaikkana.

Projektiryhmat koostuivat muun muassa SOK-kehityspuolen projektipaallikdista sekéa ho-
telli Vaakunan eri osastojen tydntekijoista. Tiimilaisten aikaisempien kokemusten ja oletta-
musten pelattiin vaikuttavan projektityon kulkuun. Sen vuoksi heti alkuvaiheissa oli sovittu,
ettd jokainen pyrkii unohtamaan omat ennakkoluulonsa siité, mita asiakkaat haluavat Lois-
teen vierailultaan. Sen sijaan tutkimustyota toteutetaan pelkastaan relevantteihin faktoihin
perustuen. Osana projektia tdssa opinnaytetyossa keskitytaan S-ryhman S-asiakaspa-

laute -palautejarjestelmasta saatuun palautteeseen.

Opinnaytetydn aiemmissa osissa kerrotaan, etta yritysten huomio on siirtynyt ydintuot-

teesta asiakkaan ja yrityksen valiseen vuorovaikutukseen. Palvelulahtdisessé ajattelussa

16



asiakas on keskeisesséa roolissa arvon tuottamisessa, (Koivisto ym. 2019, 50). Myds tassa
opinnaytetyon tekijan ryhman tutkimuksessa asiakaslahtoisyys oli keskeisimpina tavoit-
teita ja projektity6n tarkoituksena oli kehittdd Vaakunan ravintolan palveluja juuri asiakkai-

den nakokulmasta.

Kehittamisty6ta ei aloiteta tyhjasta, vaan se pohjautuu aiempiin tutkimuksiin, kokemuksiin,
olettamuksiin tai toimintatapoihin. Varsinkin tapaustutkimuksissa, aiemman tiedon analy-
sointi on tyypillista, silla se edesauttaa kehittamistehtavan maarittelya. (Ojasalo ym. 2009,
53-54.) Myds tassa tutkimuksessa opinnaytetydn tekijan projektiryhma lahti liikkeelle 1ah-
totilanteen arvioinnista. Haluttiin selvittdd, mista ravintola-asiakkaat pitavat ja mista eivat
sekd miten he ovat valinneet lukuisista Helsingin ravintoloista juuri Loisteen. Lisdksi on
selvitettava, miten ylipaataén asiakkaat kokevat Vaakunan ja ravintola Loisteen elamyk-
sellisyytta vai kokevatko he sité olleenkaan.

Nykytilanne arviointia varten paatettiin tehda tutkimus, jossa kohderyhména oli Loisteen
asiakkaat. Tutkimuskyselylomakkeen laatiessa projektiryhma tutustui ravintolan asiakas-
palautejarjestelmé&én ja poimi sielta ne asiat, jotka korostuivat palautteissa eniten.

4.4 Tutkimuksen luonne ja menetelmat

Tapaustutkimus on yksi kehittamistyon [ahestymistavoista, jota sovelletaan silloin, kun
tehtavana on tuottaa kehitysideoita ja -ehdotuksia. (Ojasalo ym. 2009, 52). Koska opin-
naytetyon tekijan projektiryhman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, mika on Original
Sokos Hotelli Vaakunan ravintola Loisteen huippuasiakaskokemus ja mika mahdollistaa
sen syntymisen, paatettiin laatia kyselylomake, jonka avulla toivottiin saavan aikaiseksi

vastauksia paa- ja sivuongelmiin.

Tutkimusmenetelmia jaetaan laadullisiin eli kvalitatiivisiin seka maaréllisiin eli kvantitatiivi-
siin. Maardllisella menetelmalla voi saada aikaiseksi vastauksia suurelta joukolta. Tyypilli-
sid maarallisia menetelmid on esimerkiksi erilaiset kyselyt. Niissa kysymykset on esitetty

kaikille samassa muodossa ja vastanneiden joukko muodostaa otoksen tietysta kohteena
olevasta perusjoukosta. Maarélliset menetelmat sopivat tilanteisiin, joissa halutaan testata
joku teoria tekemalla siitd hypoteeseja eli oletuksia. Voidakseen kontrolloidusti mitata tiet-

tya aihetta, siihen liittyva teoria on tunnettava aarimmaisen hyvin. (Ojasalo ym. 2009, 93)

Yleisia kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmia ovat erilaiset haastattelut, kuten teema-

ryhma tai avoin haastattelu sek&a havainnointi. Menetelman paatarkoituksena on ymmar-
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taa tutkittavaa ilmiota syvemmin ja kokonaisvaltaisemmin. Lahtokohtana on yleensa todel-
lisen elamé&n kuvaaminen. Menetelmassa ei ole otosta, vaan tarkkaan harkittu ja valittu
nayte, josta halutaan lisaa tietoa. Vaikka laadullisen ja maarallisen menetelmien erot ovat
tarkea muistaa, kaytanndssa kehittamistydssa niiden valinen raja hamartyy ja tutkija voi
kayttaa molempia menetelmia parhaan tutkimustuloksen saamiseksi. (Ojasalo ym. 2009,
94)

Kyselytutkimus on yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa yksi eniten kaytettyja tiedonke-
ruun menetelmia. (Ojasalo ym. 2009, 108). Myds opinnaytetyon tekijan tiimi paatti laatia
kyselylomakkeen. Suurin osa kysymyksista oli kuitenkin paatetty jattaa avoimiksi kysy-
myksiksi, silld se loisi mahdollisuuden saada syvallisimpia vastauksia sekéa potentiaalisia
kehitysideoita. Tutkimuksen kohderyhmaksi valittiin Loisteen ravintola- ja kokousmaail-
man asiakkaat eri viilkonpaivina ja kellonaikoina. N&in toivottiin saavan aikaiseksi moni-
puolisia ndkdkulmia ja vastauksia. Kyselylomakkeen rakenteeseen tutustutaan tarkemmin
luvussa 4.7. Tutkijatiimi halusi saada aikaiseksi mahdollisimman monipuolisen ja syvan
tutkimuksen ja siita syysta oli paatetty lahtea liikkeeseen tarkastelemalla ravintola Lois-

teen aikaisemmat asiakaspalautteet tutustuakseen ravintolaan paremmin.

4.5 Ravintola Loisteen nykyisten asiakaspalautteiden tarkastelu

Opinnaytetyo6tekijan tiimi halusi luoda mahdollisimman tarkan ja hyvin kohdistetun kysely-
lomakkeen. Tata varten haluttiin tutustua aikaisempiin tutkimuksiin ja niiden tuloksiin. Lois-
teessa on kaytdssa S-asiakaspalaute -palautejarjestelmatydkalu, joka lahettdd automaatti-
sesti jokaiselle S-Etukorttia kayttaneelle Loisteen asiakkaalle kyselyn vierailustaan. Pa-
lautteiden lapikayminen aloitettiin tutkimalla palautteita 1.1.-13.11.2019 aikavaliltd. Tavoit-
teena oli saada tietoa eri vuodenajoista, kuten rauhallisemmasta alkuvuodesta ja kiirei-
semmasta pikkujoulukaudesta. Tarkastelujaksona on vuosi 2019 siita syysta, ettd vuonna

2020 ravintola oli suljettuna.

Asiakaspalautekysely sisaltda seuraavia kysymyksia: mita positiivista asiakkaalla on sa-
nottavaa ravintolavierailustaan ja mitéd negatiivista. Lisdksi kysytaan asiakkaan toiveita ja
kehitysehdotuksia, suosittelun todennédkoisyys asiointiaika, vastauspaiva ja yksikko, eli

tassé tapauksessa ravintola Loiste.

Palautteiden mé&ara oli massiivinen, joten tuloksia pyrittiin rajaamaan tietyilla hakusanoilla.
S-Asiakaspalautteessa pystyy rajamaan kyselytuloksia erilaisilla hakusanoilla, kuten his-
toria.” Historia” nousi hakusanojen kautta 18 kertaa esiin tutkittavalla aikavalilla. Hakusa-

nan kayttamisessa liséksi nousi ongelmaksi, etta vastaajat kayttivat erilaisia sanavalintoja
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kuvaillessaan esimerkiksi Ravintola Loisteen historiallisia puitteita. Alla esitetysta kuvasta
2 nahdaan, mita vastauksia sanalla "historia” 16ytyi asiakaspalautejarjestelmasta. Projekti-
ryhman jasenet syoéttivat jarjestelméén hakusanoiksi mm. seuraavat sanat: historia, ruoka,
hyva, maisema. Hakusanat pohjautuvat ryhmaldisten omiin tydkokemuksiin Loisteessa

seka jonkinnékaisiin ennakkoluuloihin siitéa, mité ravintolan palaute voisi pitaéa sisallaan yli-

paataan.

Kaunis, [{I§Efallinen interioori

Kattoterassin ndkoala,
juomavalikoima, sijainti

= allinen taidetunnelma, vsnha
puhelinkomero

Sijainti ja nakoalat, [ &iallinen
paikka.

Kaunis, [IE6allinenkin paikka
Idyllinen nakyma kaupunkikuvaan

Henkilokunnalle meidan
huomioimisesta. Paikka henki
s 4

sjaa.

Kulahtanut yleisiime. Haluaisin etta
ravintolan sisustutsta freesattaisiin,
kuitenkin sailyttaen sen

S &allisen tyylin joka paikassa
on. Lisaa kuohuviineja ja
shampanjoita valikoimiin! Valikoima
nyt surkea

T ——

Loisteen uniikin roolin (5Ea,
miljoo, vanhojen menujen joidenkin
annoksien nostaminen esiin
vuosittain kirtavaksi teemaksi)

SE allinen rakennus, hienot
maisemat kaupungin ylle, hyva
sijainti ja S-ryhma bonuksena.
Hisseihin ei tarvinnut jonottaa.
Terassilla oli mukava 'lammin alue', Korostaminen ja

harmillisesti vain savullisessa kehittaminen.Henkiloston
kaytossa arvostaminen ja roolin

korostaminen (he luovat paikan

Upeat, [ alliset ja viihtyisat hengen) seka tasmakouluttaminen

puiteet ruokailulle. Ruoka
buffetissa kivasti esille ja annokset
maistuvat ja kauniisti asetellut.

Ravinioiassa ol nyva uia iapsiie
Toimi hyvin seurueellemme, jossa
lapsia oli ~40% Ravintolan sijainti
on hyva, sisustus on
mielenkiintoinen pitkan {55 ansa
takia. Jotain uusimista kylla kaipaa
Pelkka kattosijainti ei riita. Vahan
nuhjuinen

Loistosijainti. Nakymat, kiva
nayttaa vieraille kaupunkia taalta
EE&ia. Liian heikosti markkinoitt
keskustan helmi! ltsekdaan as.om
en tiennyt, saako lounastal!! Ja
etta on su kiinni Keskeinen sijainti, upeat nakoalat,
yksi Hgin klassikko

arkkitehtoonisesti ja [[5 i altaan

Kuva 1. Historia hakusanana palautteissa. Kuvakaappaus S-asiakaspalaute— palautejar-

jestelmasta.

Sahkoisen kyselyn palautteita 1.1.-13.11.2019 aikavalilta tarkasteltiin kysymyskohtaisesti

ja selvitettiin, mitk& asiat nousivat eniten esiin. Kysymyksen "Mika positiivista, mika lisaa

suosittelua?” vastauksista nousivat eniten esiin keskeinen sijainti, asiantunteva palvelu,

tyylikés miljoo, ndkoala ja hyva ruoka. Kysymyksen "Mika negatiivista, mika vahentaa suo-

sittelua?” vastauksista puolestaan nousi esiin hinta-laatusuhde, tarjoilijoiden maara vuo-

rossa, lounaan pieni annoskoko, korkea hintataso, odotusten vastaamattomuus ruoan
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suhteen, tilaamisen vaikeus ja huomion hakeminen sek& melu. Kyselyn "Kiitokset?” koh-
dassa mainittiin puolestaan maukas ruoka, joustava palvelu, tarjoilijan avuliaisuus, erityis-

paivina huomioiminen ja ystavallinen palvelu.

Luettuja vastauksia teemoitettiin sen mukaan, kuinka usein ne toistuivat. Palautteista ko-
rostuivat selkedasti samat aiheet: asiakkaan odotukset seka niiden tayttyminen, Vaakunan
ja Loisteen historia ja tunnettuus seka asiakaspalvelu. Naiden pohjalta opinnaytetytn te-

kija alkoi suunnittelemaan kyselylomaketta.

4.6 Kohderyhma

Kyselylomakkeen kohderyhméaksi maariteltiin ravintola Loisteen asiakkaat. Lomakkeita ja-
ettiin eri viilkon paivina seka eri kellonaikoina, jotta saatiin mahdollisimman monipuolisia
vastauksia. Tama johtuu siita, etta esimerkiksi arkitiistain lounasasiakkaalla voi olla erilai-
set tarpeet kuin lauantai-illan kaveriporukalla, joka tulee ravintola Loisteeseen juhlimaan ja

tapaamaan ystavia.

Kohdejoukkoon ei otettu yhteytta etukateen ja tutkimus suoritettiin ravintolan aukioloai-
koina. Tutkimustiimi otti juuri ravintola Loisteeseen saapuneita asiakkaita vastaan ja kertoi
tasta tutkimuksesta lyhyesti, seké kerrottiin, ettd vastanneille annetaan pienet kiitoslahjat.
Tama voi olla osittain syyna siihen, etté ravintolan vieraat suostuivat vastaamaan kysy-

myksiin helpommin.

Ne henkil6t, jotka suostuivat osallistumaan tutkimukseen, saivat paattéda haluavatko he,
ettd heidat haastatellaan vai haluavatko he tutustua kysymyksiin ja vastata niihin kirjalli-
sesti. Kaikki 40 vastaajaa pyysivat omaa rauhaa kyselylomakkeen tayttamiseen, joten ke-
taan ei ole haastateltu suullisesti. Tutkimukseen vastaajille annettiin pienet kiitoslahjat, ku-
ten viiden euron alennus laskun loppusummasta tai juomalippu. Kyselylomakkeet kerattiin

pois ravintolalaskun tuomisen yhteydessa.

4.7 Kyselylomake

Kysymyksia oli laadittu kymmenen kappaletta ja ne perustuivat opinndytetydn tekijan tii-
min tutkimuksen paa- seka alakysymyksiin. Tutkimuksen pddongelma on mik& on ravin-
tola Loisteen huippuasiakaskokemus ja mikd mahdollistaa sen syntymisen. Alakysymyk-
set ovat, miten hotelli Vaakuna voisi hyddyntéaa rikasta historiansa ravintolaelamyksen
esilletuomisessa sekd mitké asiat mahdollistavat ravintola-asiakkaan elamyksen. Lomak-

keen kysymykset on pyritty laatimaan Tuulaniemen (2009, 116—17) ohjeiden mukaan.
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Niista on pyritty tekemaan mahdollisimman lyhyet, selkedt, tarkat, helposti ymmarrettavat

seka jarkevasti jasennellyt.

Kyselylomakkeita oli jaettu 40 kappaletta yhteensa viitena paivana. Lomakkeen alussa oli
saateteksti, jossa kerrottiin Vaakunan uudistuksesta ja siita, etta vastaajilla oli mahdolli-
suus vaikuttaa uudistuksen jalkeiseen palvelukonseptiin. Tuulaniemen (2009) mukaan
saateviesti on tarked, koska se auttaa vastaajaa ymmartamaan, mista tutkimuksessa on

kyse ja haluaako hén osallistua siihen.

Kahdella ensimmaiselld kysymyksella eli "Miksi valitsit taman ravintolan?” seka "Mika sai
sinut tulemaan asiakkaaksemme?” pyritaan selvittamaan, mika on ollut asiakkaan triggeri,
eli syy tulla ravintola Loisteeseen. Onko han esimerkiksi kuullut ravintolasta positiivisia ko-
kemuksia ystaviltaan tai ndhnyt Loisteen mainoksen sosiaalisessa mediassa. Nailla vas-
tauksilla oli tarkoitus selvittaa, missa kanavissa Original Sokos Hotel Vaakuna voi mahdol-
lisesti parantaa Loisteen ndkyvyytta ja sitd kautta myds asiakaskokemusta kokonaisvaltai-

semmin.

Kysymykset 3—6 eli "Mit& odotat ravintolakaynniltasi?”, ” Mita hyva palvelu sisaltda? Ku-
vaile”, "Milla tavalla voimme ylittda odotuksesi?” seka "Mika on sinulle huippuelamys?” liit-
tyivat asiakkaan omiin ennakkoluuloihin, kokemuksiin ja ennalta opittuihin asioihin. Avoi-
milla vastauksilla toivottiin saavan asiakkailta mahdollisesti jopa suoria ehdotuksia siita,
miten Loisteen henkildkunta voi luoda asiakkailleen huippueldmyksen. Projektiryhméan

mielesta ndma kysymykset heijastivat eniten tutkimuksen paéongelmaa.

Kahdella seuraavalla kysymyksella "Onko Vaakunan historia sinulle tuttu?” ja "Missa muo-
dossa haluaisit kuulla Vaakunan historiasta liséa?” oli tarkoitus saada vastauksia tutki-
muksen toiseen sivuongelmaan. Mita palvelukonseptin kehityksessa voidaan tehdé sen
eteen, ettd Original Sokos Hotel Vaakunan lahes 70 vuotta vanha historia nékyy hotellin ja

ravintolan arjessa.

Kahteen viimeisempaan kysymykseen "Mika jai paallimmaisena mieleen tasta ravintola-
vierailusta?” ja "Onko vierailu vastannut odotuksia? Jos ei, miksi?” pyydettiin vastaamaan
ravintolakaynnin jalkeen. Nailla kysymyksilla tutkijaryhma toivoi saavansa rehellista pa-
lautetta ja mikali epakohtia I6ytyy, ne dokumentoitiin ja vietiin eteenpain SOK Maran kehi-

tystiimille, joka vastaa ravintolamaailman jatkokehityksesta mahdollisin kehitysehdotuksin.
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5 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyyn osallistui yhteenséa 40 henkiloa. Tutkimustulokset kaydaan lapi teemoittain, jotka
muodostuivat affiniteettikartoituksen avulla. Teemoja ovat nykytilanne, asiakkaan odotuk-
set, Original Sokos Hotel Vaakunan ja ravintola Loisteen tunnettuus seka asiakkaan odo-
tusten tayttyminen ja mahdolliset kehityskohteet. Alla jokaista teemaa kaydéaan lapi laina-

ten samalla muutamia kyselyn vastauksia.

5.1 Vastauksien lajittelu

Kyselysta saadut vastaukset on lajiteltu affinity diagram-menetelmalla eli affiniteettikartoi-
tuksella, jota tiimin jAsenet ovat harjoitelleet aikaisemmin yhtena palvelumuotoilupéivana
Haaga-Helian asiantuntijoiden opastamana. Affiniteettikartoitus on palvelumuotoilussa
kaytetty tiedon lajittelun menetelm4, jossa aikaisemmin keraytya tietoa kirjataan ylos liima-
lapuille yksi asia kerrallaan, jonka jalkeen ryhmitellaan laput loogisiksi kokonaisuuksiksi

samankaltaisuuksiin perustuen. (Suomidigi 2019.)

Kun jokainen vastaus oli kirjoitettu erillisille lapuille, huomattiin, ettd samat vastaukset tois-
tuivat useamman kerran, vaikka kysymykset olivat avoimia. Sen vuoksi niista paatettiin
tehda omat paateemat. Niita olivat: nykytilanne, asiakkaan odotukset, Vaakunan tunnet-

tuus seka asiakkaan odotusten tayttyminen ja mahdolliset kehityskohteet.
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Kuva 2. Kyselytutkimusten lajittelu affiniteettikartoitus-menetelmaa kayttéaen.

5.2 Asiakkaiden valintaperusteet

Vastauksissa kysymyksiin "Miksi valitsit taman ravintolan?” seka "Mik& sai sinut tulemaan
asiakkaaksemme?” korostuivat lahes poikkeuksetta samat asiat. Eniten kyselyissa nouse-
vat ruokaan liittyvat kommentit, kuten "olemme sy6neet taalla lounasta tyéporukalla jo 1a-
hes kolmen vuoden ajan. Taalla on aina herkulliset ruoat ja hyva palvelu”. Ruokaan liitty-
vid kommentteja oli ollut yhteensa 24. Toiseksi yleisin syy tulla Loisteeseen oli kaupungin
tapahtumat, kuten teatteriesitykset tai konsertit, kuten “olemme miehen kanssa lahdossa
oopperaan. Majoitumme aina Vaakunassa ja sydémme ennen esitysta taalla, se on meille

katevaa”.

Kolmanneksi yleisin syy valita Loisteen oli S-ryhman asiakasomistajaedut: "Tiedan, etta

vihredlla kortilla saan S-paikoista aina ruokaa edullisemmin”. S-omistajuuteen oli tullut yh-
teensé kahdeksan kommenttia. Naiden liséksi paikan viihtyvyys, esimerkiksi valaistus, na-
koala ja rauha seké vastaajien aikaisemmat kokemukset Loisteesta olivat nousseet syyksi
tulla ravintola Loisteeseen: "Taalla on uniikki ja ajaton tunnelma”. Vastauksista kavi selke-

asti ilmi se, etta vastaajilla oli paljon aikaisempiin kokemuksiin liittyvia tarinoita. Vastaajien
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yksityisyyden suojaamiseksi niité ei siteerata tdssa opinnaytetydssa, mutta tarinat liittyivat

muun muassa haapaiviin, valmistujaisiin seka ensitapaamisiin.

5.3 Asiakkaan odotukset ja niiden reflektointi

Tassa osassa kyselylomaketta kysyttiin, mitd vastaaja odottaa ravintolakaynnilta, mista
hyva palvelu ja huippuelamys koostuvat ja milla tavalla odotuksia voi ylittaa. Vastauksissa
korostuivat eniten ruokaan liittyvat kommentit, joita mainitsivat vastauksissaan 32 henki-

[6a. Alla muutama esimerkki vastauksista.

"Toivon, etta ruoka on maukasta ja sita on riittavasti”
"Hyva ruoka luo minulle huippuelamyksen”
"Odotukseni ylittyvat silloin, kun paasen maistamaan jotakin sellaista, mita en ole aikai-

semmin maistanut”

Toiseksi yleisin aihe liittyi palveluun. Kuusi henkil6a toivoi, ettéa ruoan odotusaika olisi koh-
tuullinen ja palvelu hyva. Kolme vastaaja odotti vaivatonta ja sujuvaa vierailua. Hyvan
palvelun kriteerit olivat muuan muassa vastaajien mielesta tarjoilijan asiantuntemus ruoka-

ja viinilistan suhteen seka tarjoilija kohteliaisuus ja arvostus asiakasta kohtaan.

"Huippueldmys on minulle sit&, ettd koko ravintolavierailu sujuu oikeasti vaivattomasti,
alusta loppuun asti. En halua odottaa tarjoilijaa, ruokaa tai laskua, etsia vessaa tai ihme-

tella liian vaikeaa menua”.

5.4 Asiakkaan odotusten tayttyminen

Kysymykseen "Onko vierailusi vastannut odotuksia?” saatiin vastaukseksi 31 onnistunutta
ja 3 epaonnistunutta vierailua. Tahan muutama tutkittava henkild oli kertonut pitkasta
ruoan odotusajasta, hitaasta palvelusta, kylmastéa ruoasta seka henkilokunnan puutteelli-
sesta tuotetuntemuksesta. Kysymyksiin "Mika jai paallimmaisené mieleen tasté ravintola-
vierailusta?” vastauksista nousi selvasti yli muiden nékbala seka ravintolat sisustus ja tun-
nelma. Mainintoja tuli my6s hyvasta palvelusta ja ruoasta, hyvasta seurasta seka ystavalli-

sesta ja joustavasta palvelusta.

5.5 Vaakunan tunnettavuus

Kysymyksiin "Onko Vaakunan historia sinulle tuttu?” ja "Miss& muodossa haluaisit kuulla

Vaakunan historiasta lisda?” 20 henkil6a vastasi, ettd Vaakunan historia on tuttu, kun taas
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15 vastasi kielteisesti. Kyselyyn vastanneet olivat halukkaita tutustumaan Vaakunan histo-
riaan seuraavin tavoin: valokuvat, lyhyet tekstit hotellin tiloissa, henkilékunnan kertomus-

ten seka esitteiden muodoissa.

"Olisi hienoa, jos tarjoilija kertoisi tasta paikasta enemman omin sanoin”
"Ravintolan ja hotellin aulassa tai hisseissa voisi olla kuvia vuosien varrelta. Lisaksi tarjoi-
lija voisi kertoa Vaakunan historiasta palvelutilanteessa”

"Ruokalista voisi sisaltéd annosten lisaksi myos tarinoita ja kuvia vaakunasta”
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6 Pohdinta

Kuten aikaisemmin jo todettiin, kilpailu hotellialalla kiristyy ja Helsingin seudulle on nouse-
massa kymmenia uusia hotelleja. (Kantomaa 2019) Kun perustuote, eli tassa tapauksessa
hotellihuone, on kaikilla toimijoilla sama, taytyy hotellin erottua kilpailijoiden joukosta erilai-
sin keinoin, joista yksi on odotukset ylittava asiakaspalvelu. Nykyisiin trendeihin vastaami-
nen ja palvelukonseptin muuttaminen pitaa ylla hotellin kilpailukykya.

Sokos Hotels vastaa kiristyvaan kilpailuun uudistamalla hotellejaan eri puolella Suomea,
muun muassa Original Sokos hotel Vaakunaa. (Sokos Hotels). Hotelli on talla hetkella mit-
tavan uudistuksen alla ja fyysisen remontin lisaksi koko talon palvelukonseptia muutetaan

heijastamaan tdmanhetkisia korkeatasoisen hotellin kriteereita.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Original Sokos Hotel Vaakuna Helsinki. Sen
idea ja tarve on syntynyt osana suurempaa projektia, jossa nelja eri tiimia tydsti Vaakunan
palvelujen uudistamista yhteistydssad Haaga-Helian palvelumuotoilijoiden kanssa.
Opinnaytetyon tekijan tiimi on tutkinut hotelli Vaakunassa sijaitsevan ravintola Loisteen

asiakkaiden elamyksellisyytta palvelumuotoilutytkalujen avulla.

Palvelumuotoilun erityspiirteisiin kuuluu ymmartaminen, yhteensovittaminen ja osallistami-
nen ja sen kehittdmisote eroaa perinteisesta kehittamismallista. (Koivisto ym. 2019, 49—
50.) Palvelumuotoilun kehittdmisotteen lahtékohtana on ongelman ja sen kayttajan ym-
martamiseen. Juuri tdhan on lahdetty myods tassa tutkimuksessa. On haluttu ymmartaa,
miten ravintolapalveluja voidaan kehittdd huipputasolle juuri asiakkaan nakdkulmasta ja

kyselytutkimuksen toteutti kyseisen ravintolan ja hotellin henkilokunta.

Teorialuvussa esitettya tuplatimanttimallia (British Design Council) hyddynnettiin projekti-
tyossa alusta asti. Timantin ensimmainen osa, eli havainnointi sujui seuraavasti: koko ke-
hitysryhman ensimmaisend tehtéavana oli jakautua neljaan tiimiin ja tiimien fokusalueet
maariteltiin. Tiimini fokusalueeksi tuli ravintolamaailman asiakaskokemus. Tama tarkoitti
sita, etta tiimin ensimmaisena tehtavana oli tutustua ravintolamaailmaan yleisesti seka
hahmottaa Vaakunan ravintola-asiakkaiden kayttaytymista. Tata varten tiimi oli sopinut
havainnointivuoroja, joissa eri kellonaikoina eri viilkonpdivina tiimin jasenet seisoivat eri
puolilla ravintolaa ja seurasivat, miten asiakkaat |oytavat sisdan, kuinka palvelukokonai-

suus sujuu ja missé mahdollisia virheita tai kuiluja muodostuu.

Ensimmaisen timantin toisessa vaiheessa tiimi keskittyi saadun tiedon lajitteluun ja p&éon-

gelman maarittamiseen: mikd on Vaakunan ravintola-asiakkaalle huippuasiakaskokemus
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ja mikd mahdollistaa sen syntymisen? Tuplatimantin toisen timantin ensimmaisessa vai-
heessa eli kehittAmisvaiheessa, tiimi suoritti aikaisempaan tietoon perustuvaa kysetutki-
musta seka analysoi tutkimustulokset. Viimeisessa vaiheessa ryhma esitti omat kehityseh-
dotuksensa seka palvelukokonaisuuteen liittyvaan prototyypin SOK Mara -ketjuohjauk-

selle.

Opinnaytetyon tekijan mielesta tehty kyselytutkimus oli onnistunut, silla saaduista vastauk-
sista tiimin oli helppo lahted keksimaan mahdollisia kehitysideoita seka prototyyppeja.
Projektitiimin tekemén kyselylomakkeen sekéd S-asiakaspalautejarjestelmasta saadut tu-
lokset tukivat toisiaan ja vastauksissa toistuivat samat teemat. Muun muassa positiivi-
sessa valossa nahtiin asiantunteva palvelu, miljo6, nékdala ja hyva ruoka. Negatiivisessa
valossa esiin tulleiden kehityskohteiden joukossa oli palvelun hitaus seka korkea hinta-
taso.

Asia, joka jai mietityttdmaan, oli se, mita kaikista eniten toistuva vastaus "hyva ruoka” oi-
keasti tarkoittaa. Mitk& ovat hyvan ruoan merkit? Oikea lampdtila, mausteet, harvinaiset
raaka-aineet, lihapitoisuus vai jokin muu asia, joka jai selvittamatta, koska tallaista tilan-
netta ei osattu ennustaa. Lisaksi tutkijatyhmé ei kokenut tarpeelliseksi selvittdd vastaajien
demografisia tekijoita kuten ikaa tai ammattia. Myohemmin vastauksia lajitellessa on kui-
tenkin pohdittu, voiko esimerkiksi ialla tai korkealla koulutuksen tasolla olla merkitysta sii-
hen, miten asiantuntevaa, kunnioitettavaa ja kohteliasta asiakaspalvelua pidetaan tar-
keana. Voiko esimerkiksi olla niin, ettd iakkdadmmalle sukupolvelle teitittely ja kirjakielen
puhuminen ovat tarkeassa roolissa elamyksen syntymisessa, kun taas nuoremmalle suku-

polvelle se voi olla yhdentekevaa tai jopa hieman ahdistavaa.

6.1 Tarinallistettu palvelupolku

Taman opinnaytetyon tuloksista voidaan tehda johtopaatos, etta asiakas haluaa tietaa
Vaakunan ja Loisteen historiasta enemman ja han arvostaa eniten asiantuntevaa palvelua
sekd hyvaa ruokaa. Aikaisemmin mainitun Hyva ruoka — termin epamaaraisyyden takia en
ottanut siihen kantaa. Asiantuntevaan palveluun ja Vaakunan historiaan ehdotin SOK
Mara ketjuohjaukselle tarinallistettua palvelukonseptia. Se pohjautuisi pieneen perehdy-
tysoppaaseen, jossa Vaakunan palvelukulttuuri kaytaisiin [api tarinoiden kautta. Jokainen
ravintola Loisteen ja Vaakunan uusi tyontekija saisi sen luettavaksi ja se olisi osana tyo-

hon perehdytysta.

Opas siséltaisi erilaisia tarinoita talosta vuosien varrella sekd muistutuksia siitd, etta juuri

han saa ndma tarinat eloon kertomalla ne asiakkaille palvelutilanteissa. Esimerkiksi, kun
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ravintola Loisteen asiakas ohjataan pdytaan, voisi tarjoilija samalla kertoa historiaa Paavo
Tynellin upeista valaisimista ja kuinka han on suunnitellut monet niista Vaakunaan ja niita
tullaan katsomaan Ranskasta asti. Tama voisi mielestani toimia myds jaanmurtajana asi-
akkaan ja ravintola Loisteen tydntekijan valissa, seké luoda alustan huippuasiakaskoke-
muksen syntymiselle, joka oli taman projektin tavoite. Asiakkaalle voi syntya tunne, etta
hanesta valitetdaan ja halutaan kertoa enemman perinteisemman hiljaisen ja kylmanviilean

poytaén ohjauksen sijaan.

Perehdytysoppaan tarinoiden ja huippuasiakaskokemuksen tarkeyttéa tulisi korostaa uu-
delle tyontekijalle heti alusta asti. Perehtyminen oppaaseen olisi palkallista tytaikaa, mika
motivoisi tyontekijaa lukemaan sen kunnolla. Mikali Vaakunan johdolla riittaisi budjettia ja
kiinnostusta tahan, lisdkehityksena voisi olla myds jonkinlainen tentti aiheesta seka palkit-
semisjarjestelma, joka perustuisi asiakaspalautteisiin. Perehdytysta voisi jalostaa ja tehda
siitd myds automatisoidun verkkokurssin, jonka tyontekija suorittaa. Tarinallistettu pereh-
dytysopas on saanut erittiin positiivisen vastaanoton SOK Mara —ketjuohjaukselta ja se

on viety eteenpain kehitettavaksi.
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Kuvio 3. Esimerkki tarinallistetusta asiakaspolusta

Kuviossa 3 esitetdan milta prototyypin, eli perehdytysoppaan mukainen tarinallistettu asia-
kaspolku voisi nayttaa. Tassa tapauksessa polku alkaa taustasyysta: se voi olla mainos,
jonka asiakas nékee sosiaalisessa mediassa, tai lounasnalka. Seuraavaksi hén etsii ravin-

tola Loisteesta tietoa, kuten lounaslistan ja saapumisohjeita ja tdsséa vaiheessa ravintolan
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henkilokunta varmistaa, ettd lounas- ja muu info on nettisivuilla ajankohtainen. Seuraa-
vaksi asiakas saapuu ravintolaan ja hanet ottaa vastaan tarjoilija, joka tervehtii ja samalla

selvittaa asiakkaan tamankertaiset tarpeet.

Asiakastarpeiden tiedustamisen jalkeen, tarjoilija ohjaa asiakkaan esimerkiksi baaritiskille
tai poytaan samalla kertoen tarinan esimerkiksi Paavo Tynellin ikonisista kattokruunuista.
Seka Kespron raportin (2018), etta saamieni tuloksien mukaan, huippuelamyksen synty-
minen koostuu tarinoiden liséksi laadukkaasta ja kauniista ruoasta sekad asiantuntevasta
palvelusta. Niinpa polun tdssa vaiheessa ruoka-annos on esteettisesti kaunis ja kuvauk-
sellinen ja tarjoilija loistaa tietoisuudellaan ravintolan historiasta, viineista ja ruoasta seka

kertoo arvioidun ruoan odotusajan.

Tama palvelupolku paattyisi ravintolalaskun tuomiseen, S-Etukortin kysymiseen ja asia-
kasomistajaetujen kirjaamiseen sekéa perehdytysoppaasta opitun toisen tarinan kertomi-
seen. Se voisi kuulua esimerkiksi nain: "Kiitos vierailustanne ja ndhdaan pian uudestaan.
Kun kéavelette takaisin hisseille, voitte kdyda kurkkaamassa Vaakunan alkuperaisiin 1950-
luvun puhelinkoppeihin. Sin&kin olet nyt osa tata Loistokasta tarinaa. Tervetuloa uudes-
taan!”

Vaakunan ja ravintola Loisteen tarinoita voisi implementoida myds muiden keinoin avulla.
Lyhyita tarinoita tai faktoja legendaarisesta talosta voisi esimerkiksi olla my6s ruokalistan
reunoissa, ravintolan hisseissa seka mainonnassa. Vanhoista valokuvista ja taide-esi-
neista voisi valilla luoda taide-esittelyja hotellin tiloissa. Tarinoita voisi tuoda esiin vahvem-

min myos yhteistydssa Helsingin museoiden tai museoviraston kanssa.

6.2 Muita kehitysideoita

Kyselytutkimuksen tuloksista voi myts huomata, etta Loisteen kanta-asiakasohjelmalla, eli
S-Etukortilla on vetovoimaa ja se on ollut yhtena paasyyna tulla ravintolaan. S-Etukortilla
on Suomessa lahes 4 miljoonaa kayttajaa (Kauppalehti, 2019). Miten Loiste voisi saada
lisda nakyvyyttd S-Etukortin omistajien kesken? Asiaa kysyttiin S-ryhman ketjuravintoloi-
den markkinointipaallikolta Ulla Kivilaaksolta ja vastauksena h&n mainitsi muun muassa
S-mobiili-sovelluksen, Raflaamo -verkkopalvelun uutiskirjeen, sosiaalisen median ja fyysi-
sen mainoskirjeen kotiin (Kivilaakso 8.2.2021). Ravintola Loiste voisi luoda jatkuvasta ela-
mys- ja tarjousluonteista sisaltoa naihin kanaviin ja sita kautta saada mahdollisesti liséa S-

Etukortin haltijoita asiakkaikseen.

29



Yhtena syyna tulla Loisteeseen on vastausten mukaan kaupungin tapahtumat, esimerkiksi
l&hella sijaitseva teatteri ja sen esitykset. Kehitystapana téhan voisi toimia jonkinlainen te-
atteripaketti, joka sisaltaisi majoituksen Vaakunassa, illallisen ravintola Loisteessa seka
paasyliput yhteistydkumppanin esitykseen. Kyselytutkimuksen mukaan, asiakkaat arvosti-
vat nopeaa ja sujuvaa palvelua, joten paketti toimisi ratkaisuna myos siihen tarpeeseen.
Ennakkoon maksettu teatteripaketti saastaisi paikan paalla aikaa ja vaivaa ja mahdolli-
sesti nostaisi elamyksellisyyden tasoa. Samanlaista ajatusta verkostomaisista hyodyista

voisi tehdd Amos Rexin ja muiden nahtavyysluonteisten paikkojen kanssa.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tehtya kyselytutkimusta tarkastellaan validiteetin seka reliabiliteetin avulla. Reliabiliteetti
tarkoittaa mittauksen luotettavuutta ja validiteetti viittaa mittarin tarkkuuteen (Ojasalo ym.
2009, 94.) Kyselytutkimuksen kysymykset olivat avoimia ja osallistujien valitseminen ta-
pahtui méaaritellysti tiettyna ajankohtana ja aikana, ja ne toimivat taméan tutkimuksen nayt-
teend. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena oli ymmart&a ilmiota paremmin seka mah-
dollisesti luoda kehittamisideoita ja tutkimuksen osalta se onnistui. Uudet ideat perehdy-
tysoppaasta, S-Etukorttimainoksista seka tarinallistetusta asiakaspalvelusta ovat synty-
neet tehdyn kyselytutkimuksen pohjalta.

Frey, Botan ja Krepss (2000,109) seka Jarvinen ja Jarvinen (2000, 172-173) totesivat,
etta validiteettia on kahta erilaista. Sité on siséisté ja ulkoista, jolloin sisdinen validiteetti
vertaa tutkimuksen johtopaattksia pohjateorioihin ja ulkoista, jossa tuloksia verrataan
yleistettavyyteen. Tassa opinnaytetydssa kaytettyjen tutkimustyodkalujen, eli tapaustutki-
mus ja osallistava tutkimus, tarkoittaa myds sita, etta kirjallisuus on pitanyt kohdentaa nai-
hin kahteen tutkimustyyliin. Koska kyseessa on palvelumuotoilullinen tutkimus, jossa lo-
pullista sisaltéa ei tiedetty alussa, on pohjateoriat ja johtopaatokset liitoksissa toisiinsa hy-
vinkin tiukasti. Ulkoista validiteettia arvioitaessa voidaan todeta, ettd tutkimustuloksia voi
yleistda soveltaen. Saadut tulokset ovat siis hyvin tapauskohtaisia ja tulkinnallisia. Kuten

Eskola ja Suoranta (1998, 211) mydntavat, tutkijan on hyva myoéntaa subjektiivisuuteensa.

Kehittamistydsséa on paljon eettisia saantojd, seka tieteen etta yritysmaailman néakokul-
masta. Tutkimustyo tulee tehda rehellisesti, tarkasti ja korkean moraalin mukaisesti. Kehit-
tdmisen kohteena olevan ihmisen taytyy tietdd, mihin han ryhtyy eli mista syystéa ja mihin
tarkoitukseen tutkija on valinnut juuri hénet. Rehellisia vastauksia saa helpommin luomalla
puitteet anonyymiin vastaamiseen. Lisaksi tutkijan on selvitettava tutkimukseen liittyvat oi-
keudelliset seikat, tutkittavat kohdeyrityksen omat s&dé&nnét ja normit seka oltava kriittinen

ja rehellinen tutkimustulosten arvioinnissa. (Ojasalo ym. 2009, 48-49).
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Mielestani olen onnistunut tekeméaan tutkimustyon eettisten periaatteiden mukaisesti. Sii-
hen viittaa esimerkiksi se, etta lupa tdhan opinnaytetyon tekemiseen, materiaalin kerdami-
seen seka aineiston julkaisemiseen on pyydetty Original Sokos Hotel Vaakunan johdolta
jo ennen tydn alkamista. Tyoskentelytiimi on my6s sopinut projektin alussa, ettd omat en-
nakkoluulot ja asenteen tyéskentelysté ravintola Loisteessa pyritddn unohtamaan tassa
projektissa. Kyselylomakkeen kohdalla eettisyytta ja selkeyttd on pyritty saamaan lyhyella
esittelytekstilla, jossa kerrottiin tutkittavasta aiheesta. Liséksi lomakkeessa ei ole tarkoituk-
sella kysytty vastaajien nimed, sukupuolta tai ikaa toivoen, etta se rohkaisisi heita vastaa-

maan rehellisesti.

6.4 Oman oppimisen arviointi ja kriittisyys

Vaikka opinnaytetyon tekijan mielesta kyselytutkimus seké osallistava projektity®d yhteis-
tydssa Haaga-Helian kanssa ovat onnistuneet, on kuitenkin myodnnettava, etta kyselylo-
makkeessa avoimia kysymyksia oli ehk& hieman liikaa ja osa niista olivat keskenaan sa-
manlaisia. Suuri maara avoimia vastauksia oli ty6lasta kayda lapi keraystavasta ja kysy-
mysten maarastéa johtuen. Uudelleen tehtyna kayttaisimme sahkoista kerdys- ja analysoin-
titapaa seka vahentaisimme kysymysten maéaraa. Tutkijatiimin onni oli se, ettéd samat asiat
toistuivat usein, eli teemoittelu oli ylipd&td&an mahdollista. My6s "hyva ruoka” olisi kasit-

teena ollut kiinnostavaa tutkia lisaa.

Alun vaikeuksien jalkeen olen huomannut, ettd vaikka suomen kieli on minulle S2-kielen
tasolla, olen pystynyt tuottamaan sujuvaa ja luettavaa tekstia. Lahdekirjallisuuden lukemi-
nen suomeksi, kuten myds kyselyn tekeminen suomeksi, on edesauttanut kielen osaami-
sessani. Olen onnellinen, etta otin tAman haasteen vastaan. Opinnaytetydn yksi tarkoituk-
sista on osoittaa tutkimustiedon kaytén osaamista, mutta minulle talla opinnaytetyélla oli
my6s henkilbkohtaisempi merkitys. Olen kehittynyt paljon kirjoittamisessa S2 -kielella ja

uskallan nayttaa osaamiseni vieraalla kielella.

Tasta projektitydsta, osallistavasta tutkimuksesta seka tiimityoskentelysta olen oppinut
paljon. Koen, etta tama koko prosessi on ollut aitoa palvelumuotoilua, sill& sen kulku ei ol-
lut lineaarista, uusia ideoita ja prototyyppeja on keksitty koko ajan, osasta on jouduttu luo-
pumaan ja aloittamaan koko homma uudestaan. Lisaksi tehdysta tutkimuksesta on synty-
nyt kehitysideoita ja prototyyppeja, joihin itse toimeksiantaja, Original Sokos Hotel Vaa-
kuna on ollut todella tyytyvainen, mika nostaa taman tyon merkityksen tasoa tutkijan sil-

missa.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

& VAAKUNA

@ ORIGINAL BY SOKOS HOTELS

Arvoisa vieraamme,

Original Sokos Hotel Vaakuna on palvellut suomalaisia ja ulkomaalaisia vieraita vuodesta
1952. Haluamme tarjota sinulle parasta palvelua Helsingin parhaalla paikalla! Ensi vuonna
koko 10 kerroksen ravintolamaailma ja tapahtumatilat tulevat uudistumaan. Uudistuksessa
haluamme ottaa huomioon asiakkaidemme toiveet ja odotukset. Mielipiteesi on meille
todella tarked. Toivomme, etta sinulla on aikaa vastata muutamaan kysymykseen, néin
paaset vaikuttamaan uuden 10 kerroksen toiminnan ja palveluiden toteutukseen.

1. Miksi valitsit juuri tdman ravintolan?

2. Mika sai sinut tulemaan asiakkaaksemme?

3. Mita odotat ravintola kaynniltasi?

4. Mita hyva palvelu sisaltaa? Kuvaile

5. Milla tavalla voisimme ylittda odotuksesi?

35



& VAAKUNA
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6. Mika on sinulle huippuelamys?

7. Onko Vaakunan historia sinulle tuttu?

8. Missé muodossa haluaisit kuulla Vaakunan historiasta lisda? (Tekstit, valokuvat,
henkilékunta)

9. Mika jai paallimmaisend mieleen tasta ravintolavierailusta?

10. Onko vierailu vastannut odotuksia? Jos ei, miksi?

Suuret kiitokset antamastasi arvokkaasta palautteestal
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