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Opinnaytetyo kasitteli palveluiden asiakaslahtoista kehittamista kohdeorganisaatiossa. Koh-
teena oli ammattikorkeakoulu Laurea Leppdvaarassa toimiva kahvila Café Beat. Opinnayte-
tyon tarkoituksena oli kahvilan palveluiden asiakaslahtoinen kehittaminen palvelumuotoilun
avulla. Tavoitteena oli aluksi kartoittaa kahvilan kontaktipisteiden vahvuudet seka heikkou-
det. Kahvilan kontaktipisteiksi maaritettiin miljoo, henkilosto, palvelu seka tuotteet. Tavoit-
teisiin kuului myos muodostaa kehitysideoita ja niiden pohjalta laatia kehityslistat toimek-
siantajalle asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi. Kehityslistat sisalsivat kehitettavat
kohteet kontaktipisteittain seka miten ja milla resurssein niita tulisi kehittaa. Muutosten
konkretisoimiseksi tehtiin myos service blueprint -kaavio, jonka tehtava on kuvata asiakkaan
palvelukokemus alusta loppuun sisaltaen mahdollisia kehitysideoita. Nain saadaan tarkempi
kuva siita, miten asiakas hyotyy muutoksista ja miten se vaikuttaa hanen palvelukokemuk-
seensa.

Tyon teoreettinen viitekehys koostui asiakaslahtoisesta palvelujen kehittamisesta, kontakti-
pisteista ja asiakkaan palvelukokemuksesta. Kehitystyota lahestyttiin service designin, eli pal-
velumuotoilun keinoin. Se tarjoaa palvelun suunnittelijalle mahdollisuuden asiakaslahtoiseen
palveluiden kehittamiseen. Sen tarkoitus on luoda asiakkaalle selkea ja yhdenmukainen palve-
lukokemus ymmartamalla asiakkaan todellisia tarpeita.

Kontaktipisteiden vahvuuksia ja heikkouksia kartoitettiin viikon kestaneella asiakaskyselylla,
joka toteutettiin lauseentaydennystehtavilla. Kysely oli suunnattu kaikille kahvilan asiakkaille
ja tavoite oli kerata 100 kappaletta taytettyja lomakkeita. Lomake jaettiin kassalla jokaiselle
asiakkaalle ja palautettua lomaketta vastaan asiakas sai karkkia. Tama mahdollisti nopean ja
helposti toteutettavan laadullisen aineiston hankinnan. Tutkimuksen tulokset jaettiin kontak-
tipisteittain ja kullekin kontaktipisteelle muodostettiin kaksi top 3 -listaa: lista palvelun vah-
vuuksista ja heikkouksista. Listoille valittiin paasaantoisesti kyselyssa eniten mainintoja saa-
neet vahvuudet seka heikkoudet, mutta valintaa tukivat myos heikkouden kehittamismahdolli-
suudet. Tahan vaikutti muun muassa nykyiset resurssit seka kahvilan fyysinen sijainti.

Tuloksista voitiin havaita asiakkaiden olevan tyytymattomimpia kahvilan tuotteisiin. Valikoima
oli jokseenkin suppea ja sen sisaltamat tuotteet heikkolaatuisia. Etenkin sampylat ja suolais-
ten tuotteiden valikoima aiheutti eniten negatiivista palautetta. Palvelun ja henkiloston koet-
tiin olevan ystavallista ja toimivaa, mutta ruuhka-ajan tuomat jonot koettiin negatiiviseksi
palvelussa. Miljoo oli asiakkaiden mielesta viihtyisa ja tunnelmaltaan rento. Tulosten perus-
teella toteutettiin kuuden hengen aivoriihi, jossa pyrittiin loytamaan kehitysideoita kunkin
kontaktipisteen top 3 -listan heikkouksiin.

Kehitysideoiksi nousivat muun muassa sampyloiden valmistaminen itse, kausittain vaihtuvat
tuotteet, tyontekijoiden vaatteiden uudistaminen, asiakaspaikkojen lisaaminen, toisen kahvi-
pisteen avaaminen ruuhka-ajaksi seka tyolistojen suunnittelu kahvilaan. Kehitysideoilla mah-
dollistetaan kahvilan tehokas toiminta seka asiakkaiden tyytyvaisyys kokemaansa palveluun.

Asiasanat: kontaktipisteet, palveluiden asiakaslahtoinen kehittamien, palvelukokemus,
service design
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The thesis covers the topic of customer oriented service development within the commission-
er organization. The organization was cafeteria Café Beat which is located on Laurea Univer-
sity of Applied Sciences’ Leppavaara campus. The purpose was to develop the cafeteria’s ser-
vices with service design’s customer oriented development model. The objective was to first
survey the strengths and weaknesses of the cafeteria’s contact points. The contact points
were specified as the environment, staff, service and products. A second objective was to
create development ideas and form development lists for the commissioner to enhance the
customers’ service experience. The development lists were drawn up based on the survey re-
sults. The lists included all contact points and what resources are needed in order to develop
them. A service blueprint was also created to concretize the development ideas. The blue-
print shows a visual example of the customer’s service experience from the very beginning
and it included some of the development ideas. In this way it is easier to spot the benefits of
the development ideas and how those have changed the customer’s service experience.

The theory is based on customer oriented service development, contact points and custom-
ers’ service experience. The development work was done with the help of service design
methods. Service design offers an opportunity to customer oriented service development and
its aim is to establish a clear and uniform service experience by understanding the customers’
needs.

The weaknesses and strengths of the contact points were surveyed for a week. The survey
included sentences which needed to be filled in by the answerer. It was aimed at all the cafe-
teria customers and the objective was to get 100 answers. The answer form was given by the
cashier and the customer received candy when he gave back the filled paper. In this way it
was easy and fast to gather the qualitative material. Two top 3 lists were made on every con-
tact point based on the survey results. One list included the strengths and the other one the
weaknesses. The lists included items that were most frequently mentioned in the survey. The
second topic that mattered was how easy it is to develop the weaknesses. This was affected
by the current resources and the cafeteria’s physical location.

The customers were mostly disappointed with the products offered by Café Beat. The selec-
tion was somewhat compact and the products were of poor quality. The most negative feed-
back was given on stuffed rolls and on the salty product selection. The service and staff were
mostly praised, but customers were not satisfied with the long lines during the rush hours.
The cafeteria’s environment was said to be laidback and cozy. A brainstorm with six people
was executed to come up with development ideas for the different contact point weaknesses.

Some development ideas were for example self-produced stuffed rolls, seasonal products,
renewing the staff uniforms, adding more customer seats, opening an additional coffee ser-
vice point during rush hours and planning a work list for the cafeteria employees. The devel-
opment ideas ensure efficient service and that the customers are satisfied with the service.

Key words: contact points, customer oriented service development, service design, service
experience
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1 Johdanto

Palveluiden jatkuva kehittaminen antaa yrityksille mahdollisuuden selvita yha vaativammilla
markkinoilla. Asiakkaat haluavat entista enemman unohtumattomia palvelukokemuksia, ja
monesti kokemuksen ollessa mitaansanomaton tai huono, asiakas vaihtaa yritysta. Tasta joh-
tuen monet palveluita tuottavat yritykset ovat huomioineet asiakkaidensa todelliset tarpeet
palveluiden kehittamisessa. Puhutaankin usein asiakaslahtoisesta kehittamisesta, josta on tul-
lut taman paivan trendi. Toinen nouseva trendi palveluiden kehittamisessa on service design,
eli palvelumuotoilu. Se on osa asiakaslahtoista kehittamista. Palveluiden seka asiakaskoke-

muksen kehittaminen ovat tiukasti sidottuna palvelumuotoiluun.

Opinnaytetyon kohteena oli Laurea Leppavaaran kahvila Café Beat, joka on osa BarLaurea-
oppimisymparistoa. Opinnaytetyon tekija on tyoskennellyt syksylla 2012 esimiesharjoittelijana
BarLaureassa. Kiinnostus kahvilan kehittamiseen liittyvasta opinnaytetyon aiheesta muodostui
jo esimiesharjoittelun aikana. Opinnaytetyon tarkoituksena oli kahvilan palveluiden asiakas-
lahtoinen kehittaminen palvelumuotoilun avulla. Tavoitteena oli aluksi kartoittaa kahvilan
kontaktipisteiden vahvuudet seka heikkoudet. Kontaktipisteet ovat osa asiakkaan palveluko-
konaisuutta ja niista muodostuu hanelle palvelukokemus. Opinnaytetyossa kahvilan kontakti-
pisteiksi maaritettiin miljoo, henkilosto, palvelu seka tuotteet. Tavoitteina oli myos muodos-
taa kehitysideoita ja niiden pohjalta laatia toimeksiantajalle kehityslistat asiakkaan palvelu-

kokemuksen parantamiseksi.

Asiakaskysely toteutettiin lauseentayttotehtavilla, silla niiden avulla asiakas saadaan aktivoi-
tumaan ja tulokset ovat nain ollen tarkempia. Kyselyn tuloksista tehtiin kaksi eri listaa. Toi-
nen listoista sisalsi kunkin kontaktipisteen kolme vahvuutta ja toinen kolme heikkoutta. Nain
voitiin havaita mitka asiat kahvilan palvelun kontaktipisteissa tarvitsivat kehitysta. Vahvuudet
haluttiin selvittaa, jottei niita muutettaisi kehittamistyossa. Kehittamisessa hyodynnettiin
palvelumuotoilun tarjoamia menetelmia, joita olivat aivoriihityoskentely ja palvelun prosessi-

analyysi.

Aivoriihityoskentelyn avulla nousseista kehitysideoista valittiin parhaimmat ja toteuttamiskel-
poisimmat. Ideoiden karsimisessa huomioitiin kustannukset seka nykyiset resurssit niiden to-
teuttamiseen. Kehitysideoiden pohjalta luotiin asiakkaan uusi palvelukokemus, jonka visuali-
soimiseen on hyodynnetty palvelumuotoilun tarjoamaa palvelun prosessianalyysia. Sen on tar-
koitus korostaa niita hyotyja, joita kehitysideat voivat parhaimmillaan tuoda asiakkaan koke-
maan palveluun. Valituista kehitysideoista tehtiin myos kehityslistat opinnaytetyon toimek-
siantajalle. Kehityslistojen on tarkoitus kartoittaa mita toimeksiantajan tulee tehda, jotta
kehitysideat voidaan panna kaytantoon. Niiden avulla on yksinkertaista nahda, mita kahvilan

eri kontaktipisteissa halutaan muuttaa.



2  BarlLaurea-oppimisymparisto

BarLaurea on Laurea Leppavaaran toimipisteessa sijaitseva ravitsemuspalvelujen kehittamis-
keskus ja oppimisymparisto. Se on aloittanut toimintansa vuonna 2002. Ravintolapaallikkona
ja ohjaajana opetusravintolassa toimii Miia Vakkuri. BarLaureassa tehdaan kehitys- ja tutki-
mustyota yhteistyossa eri yritysten kanssa. Taten opiskelijat saavat kerattya kokemusta ja
informaatiota toimialaansa liittyen. BarLaurean paatoimi on tuottaa ravitsemuspalveluita Lau-
rean opiskelijoille, henkilokunnalle seka muille sidosryhmille. Lahes 1000 henkiloa kayttaa
BarLaurean palveluita paivittain. Vilkkain sesonki on syksylla, kun uudet opiskelijat aloittavat
Laureassa, jolloin pelkastaan lounasbuffetissa saattaa kayda noin 800-900 ihmista. (Vakkuri
2011, 15-16.)

Ravintolapaallikko, keittiomestari ja opintojaksoilla toimivat lehtorit kuuluvat BarLaurean
vakituiseen henkilokuntaan. My0s kausittain vaihtuvat esimiesharjoittelijat ovat osa henkilo-
kuntaa. Paaasiallisesti henkilokunta koostuu ensimmaisen ja toisen vuoden opiskelijoista. En-
simmaisen vuoden opiskelijat toimivat eri tehtavissa muun muassa koulun kahvilassa, ruokalan
linjastossa ja kassalla seka astiahuollossa. Toisen vuoden opiskelijat toimivat ruokalan ate-
riantuotannossa ja erilaisissa esimiestehtavissa. BarLaurea on hotelli- ja ravintola-alan liik-
keenjohdon koulutusohjelman oppimisymparisto ja se antaa opiskelijalle mahdollisuuden op-
pia perusedellytyksia asiakaspalvelutyosta ja suurtalouskeittiossa toimimisesta. (Vakkuri 2011,
16-17.)

BarLaurea muodostuu nykyisin viidesta eri palvelusta: Café Beat, lobby Laurea, lounasbuffet,
a la carte Flow seka kokouspalvelut. Ne tarjoavat asiakkaille kahvila-, aula-, lounas-, a la car-

te- ja kokouspalveluita. (Vakkuri 2011, 17.) Palvelut on esitelty kuviossa 1.

\

Café Beat

v

Lobby Laurea

v

Lounasbuffet

v

A la carte Flow

v

Kokouspalvelut

Kuvio 1: BarLaurean palvelut.



Kuviossa 1 esitetyt palvelut kuuluvat BarLaurean alaisuuteen. Palveluiden toimivuudesta vas-
taa paasaantoisesti ensimmaisen ja toisen vuoden opiskelijat, jotka suorittavat BarLaureaan

liittyvaa opintojaksoa. Esimiesharjoittelijoiden seka ravintolapaallikon ja keittiomestarin teh-
tavana on huolehtia opiskelijoiden perehdyttamisesta ja ohjaamisesta. BarLaurean eri palve-

luissa saattaa tyoskennella lahes 30 opiskelijaa paivisin.

2.1 BarlLaurean tavoite oppimisymparistona

Laurealla on noin kaksikymmenta eri tutkimus- ja kehittamistoiminnan yksikkoa, joista Bar-
Laurea on yksi. Sen merkittavimmiksi prosesseiksi on valittu palvelu- ja oppimisprosessit.
BarLaurean toiminnan tavoitteiksi on asetettu opetuksellisuus, tutkimuksellisuus ja esimerkil-
lisyys. (Vakkuri 2011, 16.)

BarLaureassa oppimista kuvataan usein tutkivaksi ja kehittavaksi. Tarkeinta oppimisessa on
osata hyodyntaa tietoa kehittaakseen uusia toimintatapoja, malleja, tulkintoja ja selityksia.
Oppimisymparistossa tieto muuttuu todeksi, silla sita voidaan soveltaa suoraan olemassa ole-
viin prosesseihin. Tama auttaa opiskelijan oppimisprosessissa, silla oppimisesta syntyy hanelle
omakohtainen kokemus aidossa palveluymparistossa. Autenttinen palveluymparisto luo myos
tarpeen onnistumiselle, silla kehitysideoiden toimivuus joutuu kaytannon testiin BarLaureas-
sa. Se mahdollistaa nopean palautteen kehityksen tuloksesta, toimivuudesta ja kayttokelpoi-
suudesta. (Vakkuri 2011, 16.)

BarLaurean tavoitteet ja arvot tukevat vastuullista liiketoimintaa. Sen tarjoaman oppimisym-
pariston tavoite on kehittaa uusia ja innovatiivisia ideoita, joita voidaan hyodyntaa todellises-
sa ravintolaymparistossa. BarLaureassa kiinnitetaan erityista huomiota sosiaaliseen vastuu-
seen, jonka paatehtava on opiskelijan oppiminen. Liiketoiminnan tulee olla myos taloudellista
seka ekologisesti vastuullista. Lainsaadanto asettaa myos omia maarayksia BarLaurean toimin-
taan ja niita tulee noudattaa oppimisympariston tuomien haasteiden lisaksi. (Vakkuri 2011,
17.)

2.2 Café Beat

Café Beat on osa BarLaurean tarjoamista palveluista. Se sijaitsee Laurea Leppdvaaran ensim-
maisen kerroksen paaaulassa aivan sisaankaynnin vastapaata. Kahvilaan kuuluu myos osana
aula- ja infopistepalvelut, joista Laurea Leppavaarassa vieraileva henkilo voi halutessaan ky-
sya neuvoa talossa liikkumiseen (Vakkuri 2011, 17). Nimi Café Beat on valittuna kuvaamaan
elaman rytmia ja paikkaa, jossa ihmiset viihtyvat ja tapaavat toisiaan. Kahvilassa myydaan
kahvia ja teeta, tuoretta suolaista syotavaa kuten sampyloita, makeaa kahvileipaa, erikois-
kahveja, virvoitusjuomia ja erilaisia makeisia. Hintatasoltaan kahvila on varsin edullinen.
(Vakkuri 2011, 17-18.)



Kahvilassa tyoskentelee paasaantoisesti kaksi ensimmaisen vuoden opiskelijaa ja yksi toisen
vuoden opiskelija. Toisen vuoden opiskelija toimii kahvilan esimiehena ja hanen vastuullaan
on, etta kahvilan palvelu toimii ja asiakkaat ovat tyytyvaisia. Ensimmaisen vuoden opiskeli-
joiden tehtava on palvella asiakkaita ja varmistaa kahvilan siisteys. Tyontekijat tulevat vuo-
roihinsa kello 7:30 ja he avaavat kahvilan kello 8:00. Kahvila suljetaan normaalisti kello
16:00, ja paivan aikana kahvilassa kay lahes 300 asiakasta. Suurin osa asiakkaista ostaa take
away -kahvin, jonka osuus myydyista kahviannoksista on perati 90 prosenttia. (Vakkuri 2011,
17-19.)

3 Palveluiden kehittaminen

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostui kuvion 2 osoittamalla tavalla. Kuviosta il-
menee opinnadytetyon keskeisten kasitteiden suhteet. Paakasitteina opinnaytetyossa ovat pal-

veluiden kehittaminen seka service design.

Asiakaslahtdisyys

Service design Palveluiden

Asiakasymmarrys

- kontaktipisteet kehittaminen
Asiakaskokemus

Kuvio 2: Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kahvilan palveluiden asiakaslahtoinen kehittaminen palvelu-
muotoilun avulla. Palvelumuotoilussa palveluiden kehittaminen tapahtuu usein kontaktipistei-
den kautta. Kasitteet asiakaslahtoisyys, asiakasymmarrys seka asiakaskokemus liittyvat vah-
vasti palvelumuotoiluun. Ne tukivat asiakkaan nakokulmaa palveluiden kehittamisessa ja toi-
mivat yhdistavana tekijana opinnaytetyon paakasitteiden valilla. Palvelumuotoilun kehitta-
mismallin mukaisesti toteutettu kehittamisprosessi asetti tarkat kehykset opinnaytetyolle.
Palveluiden kehittaminen eteni asetettujen tavoitteiden mukaisesti ja prosessia tuki palvelu-
muotoilun kasitteisto.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli aluksi kartoittaa kahvilan kontaktipisteiden vahvuudet seka
heikkoudet. Kartoitus suoritettiin asiakaslahtoisen kehittamismallin mukaisesti yhdessa kahvi-
lan asiakkaiden kanssa. Nain muodostettiin asiakasymmarrysta, ja saatujen tietojen pohjalta

aloitettiin kahvilan palveluiden kehittaminen.

Opinnaytetyon tavoitteisiin kuului myos muodostaa kehitysideoita ja niiden pohjalta laatia
kehityslistat toimeksiantajalle asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi. Palvelumuotoi-
lussa on tyypillista jakaa palvelun muodostama kokonaisuus, eli palvelupolku pienempiin
osiin, jotta kehittaminen olisi mahdollisimman yksityiskohtaista. Opinnaytetyossa palveluita
kehitettiin parantamalla kahvilan palvelun keskeisimpia kontaktipisteita: miljoota, henkilos-

toa, palvelua seka tuotteita. Nain pystytaan kehittamaan asiakkaan palvelukokemusta.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu ensimmaisesta paakasitteesta, asiakaslah-
toisesta palveluiden kehittamisesta. Asiakaslahtoiseen kehittamiseen kuuluu yhteistyo asiak-
kaiden kanssa, silla heilta saadaan palvelun ja kokemuksen kehittamisen kannalta tarkeaa
tietoa ja ymmarrysta. Asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen on myos palvelumuotoilun
ensisijainen tarkoitus. Henkilokunnan osuutta ei tule myoskaan unohtaa. Erityisen tarkeita
ovat henkilot, jotka tyoskentelevat asiakkaiden kanssa ja suunnittelevat palveluprosessit.
Heilta saa ensikaden tietoa asiakkaiden kaytoksesta seka he voivat itse ehdottaa muutoksia
palvelun toteuttamiseen. Asiakaslahtoisen kehittamisen jalkeen tutkitaan asiakasymmarrysta

ja sen vaikutusta kehitystyohon. Lopuksi kasitellaan asiakaskokemusta ja sen muodostumista.

Neljas luku muodostuu palvelumuotoilusta ja siita mista palvelumuotoilussa on kyse, ja miten
asiakaslahtoisyys seka asiakasymmarryksen hyodyntaminen liittyvat siihen. Luvussa kaydaan
lapi miten ja mista asiakkaan palvelu muodostuu ja miten sita voidaan kehittaa palvelumuo-
toilun menetelmin. Esimerkkina toimivat palvelun kontaktipisteet, joiden kautta opinnayte-

tyossa kehitettiin asiakkaan palvelukokemusta.

Perusajatus asiakaslahtoisessa kehittamisessa ja palvelumuotoilussa on asettaa asiakas kehit-
tamisen keskioon. Erityisesti palveluita kehitetaan yhdessa asiakkaiden kanssa, jotta tuotettu
palvelu toisi mahdollisimman paljon lisaarvoa asiakkaan palvelukokemukseen. Kehittamisessa
pyritaan vaikuttamaan asiakkaan kokemaan palveluun tuomalla palveluun jotain uutta, tai
kehittamalla nykyisia palvelun prosesseja. Ennen palveluiden asiakaslahtoista kehittamista
yritys tarvitsee asiakasymmarrysta, eli tietoa asiakkaistaan ja heidan arvon muodostumisesta.
Kaikilla asiakkailla ei ole samoja tarpeita ja odotuksia, joten yrityksen tulee ensin selvittaa
millaisia heidan asiakkaansa ovat. Vasta asiakasymmarryksen pohjalta yritys voi kehittaa pal-

veluitaan ja taten asiakkaan palvelukokemusta. (Arantola & Simonen 2009, 3-5.)
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Asiakasymmarrysta voi kartoittaa erilaisin tiedonkeruumenetelmin. Naita ovat muun muassa
kyselyt, haastattelut, asiakaspalautteet ja asiakastietojarjestelmat. Tiedon hyodyntaminen
kehittamisessa on yksi yrityksen avaintaidoista. Tama ei ole aina helppoa, silla yritykset huk-
kuvat asiakastiedon maaraan. Haaste onkin osata poimia oleellisimmat tiedot kaiken turhan
joukosta. (Arantola & Simonen 2009, 7; Hyysalo 2009, 12-13, 17-18.)

Palveluiden kehittaminen vaatii yrityksen ja asiakkaan yhteistyota. Palvelun asiakkaalle tuot-
tamaa arvoa on helpompi kehittaa yhteistyon kautta. Kun asiakkaan tarpeet ja odotukset tie-
dostetaan, voidaan olettaa kehittamisen tuottavan lisaarvoa asiakkaalle. On myos hyva muis-
taa henkiloston merkitys palveluita kehitettaessa, silla heilla on usein ensikaden tietoa asiak-
kaiden tarpeista ja toiveista. (Gronroos 2009, 478-493; Miettinen & Koivisto 2009, 64.)

3.1 Asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen

On tarkeaa tarkastella asiakkaan nakokulmasta hanen tarpeitaan ja pyrkia taten tuomaan
markkinoille juuri hanelle suunniteltu palvelu tai tuote. Tama tuottaa ongelmia nykymaail-
massa, silla uusia palveluntarjoajia ja tuotteita syntyy jatkuvasti. On siis vaikea toimittaa
mahdollisille asiakkaille oikeita palveluita tai tuotteita. Onkin erityisen tarkeaa yritykselle
olla tietoinen ihmisten tarpeista ja kuunnella heita tarkkaavaisesti osatakseen ratkaista hei-

dan tarpeensa ja vaatimuksensa. (Aarnikoivu 2005, 14-18.)

Asiakaslahtoisyydella pyritaan luomaan asiakkaille unohtumaton palvelukokemus tai palvelu,

jossa hinta-laatusuhde kohtaa asiakkaan toiveet. Markkinoilla selvitakseen onkin tarkeata pys-
tya luomaan asiakkaille uudenlainen palvelukokemus, silla pelkastaan asiakaspalvelun laadulla
ei voida kilpailla. Tarvitaankin siis jotain aivan uutta ja ennennakematonta. Erilaiset innovaa-

tiot ovat suuressa huudossa palvelualalla. (Aarnikoivu 2005, 13-36; Palta 2013.)

Hyvan palvelun tuottaminen vaatii jatkuvaa yhteistyota asiakkaiden seka yrityksen henkilos-
ton kesken. Yhteistyo sisaltaa palveluiden jatkuvaa ja hallittua kehittamista. (Rissanen 2004,
96.) Palveluiden kehittaminen vaatii luovuutta ja kykya ajatella nykyista toimintaa uudesta
nakokulmasta. Idea on parantaa jo olemassa olevia toimintatapoja, tai mahdollisesti kehittaa
jotain aivan uutta. Tarkoituksena on luoda toimivampia, tehokkaampia, kaytannollisempia
seka taloudellisempia palveluita. Luovuuden lisaksi kehittaminen vaatii innovatiivisuutta. In-
novoinnilla tarkoitetaan kykya tehda uutta ja hyodyllista luovuuden aikaansaamasta tiedon
maarasta. (Kinnunen 2003, 10.) Innovaatio nahdaan usein kehittamisprosessina seka varsinai-
sena lopputuotoksena. Innovaatioprosessin ei aina tarvitse luoda jotain uutta, vaan sen avulla
voidaan kehittaa jo olemassa olevaa palvelua tai tuotetta. Kehitysideoita voi tulla monesta
eri lahteesta. Ne voivat tulla esimerkiksi asiakkailta itseltaan, teknologisista muutoksista,
asiakastietojarjestelmista, vaestotilastoista seka henkilokuntaa voidaan kouluttaa kuuntele-

maan asiakkaita ja heidan huoliaan. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008, 65-66.)
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Palveluiden kehittamisesta ei ole olemassa montaa mallia, kun puolestaan tuotekehityksen
prosessista on lukuisia esimerkkeja. Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008, 66-67) seka Kinnunen
(2003, 40-60) kayttavat nelivaiheista mallia kuvaamaan palveluiden kehittamisprosessia. Ke-
hittamisprosessi alkaa ideoinnista, tai jo aikaisemmin syntyneesta hyvasta kehitysehdotukses-
ta. Esiinnousseet ideat kaydaan lapi ja samalla ne arvioidaan. Tata vaihetta kutsutaan ideoi-
den analysoinniksi. Jatkokehitykseen valitaan ideat, joiden oletetaan tuottavan eniten hyotya
ja arvoa niin yritykselle itselleen kuin myos heidan asiakkaillensa. (Fitzsimmons & Fitzsim-
mons 2008, 66-67; Kinnunen 2003, 40-60.)

Ideoiden analysointia seuraa niiden vieminen konkreettisempaan muotoon. Niin sanotussa
suunnitteluvaiheessa ideoista tehdaan tuotantokonsepteja. Tuotantokonseptin tarkoitus on
antaa toiminnallinen kuvaus kehitettavasta palvelusta, eli mita tehdaan ja miten tehdaan.
Kun kehitettavasta palvelusta on laadittu tuotantokonsepti, on se tarkoitus testata. Testissa
lupaavimmiksi osoittautuneet konseptit valitaan edelleen jatkokehittelyyn. Jatkokehittelyssa
konsepteista laaditaan tarkemmat palvelun prosessianalyysit. (Fitzsimmons & Fitzsimmons
2008, 66-67; Kinnunen 2003, 64-74.) Prosessianalyysin pohjana toimivat asiakkaan palvelupol-
ku seka asiakkaan paatokset palvelun kayttajana. Palvelun prosessianalyysi on kuvaus palve-
lun tuotantokaaviosta sen tuottajan silmin. Se on konkreettinen kuvaus palvelusta, joka sisal-
taa runsaasti yksityiskohtia ja kuvaa palvelun toimenpiteet tarkasti. Analyysia laadittaessa on
mahdollista lOytaa ongelmakohtia. Tama voi estaa suunnitellun palvelun toteutumisen, tai

vaatia palaamaan suunnitteluprosessissa taaksepain. (Kinnunen 2003, 77-79.)

Ennen palvelun lopullista lanseeraamista, tulee kehitetysta palvelusta laatia kayttoonotto-
suunnitelma. Se sisaltaa laaditun palvelumallin testaamisen mahdollisimman autenttisissa olo-
suhteissa, henkilokunnan koulutuksen seka motivoinnin uutta palvelua varten seka tapauksen
mukaan asiakkaiden koulutuksen palvelun kayttajiksi. Suunnitelman tulee myos sisaltaa palve-
lulle laadittu hinnoittelu, miten palveluymparisto toteutetaan seka palvelun eri vaiheiden
ohjeistus. Mikali testaamisessa on osoittautunut, etta ihmiset ovat innostuneita palvelun ko-
keilemisesta ja haluavat kayttaa sita uudestaan, voidaan olettaa kehitetyn palvelun olevan
onnistunut. Puolestaan vahalle huomiolle jaanyt palvelu vaatii viela jatkokehitysta, tai sen

kokonaan toteuttamatta jattamista. (Kinnunen 2003, 80-97.)

Viimeisena vaiheena on palvelun lanseeraus ja sen suunnittelu. Lanseeraus tulee suunnitella
ja toteuttaa huolellisesti, silla niilla on todettu olevan suuri merkitys palvelun menestykseen.
Tassa vaiheessa on hyva viela varmistua, etta asiakkaalle tuotettava hyoty perustuu samaan
palveluun, jota lahdettiin alun perin kehittamaan. Keskeinen tavoite on tuoda markkinoille
palvelu, joka tuo asiakkaille hyotya. Sen on myos vastattava asiakkaan laadullisia odotuksia,
seka yrityksen omaa tavoitetasoa. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008, 66-67; Kinnunen 2003,
113-132.)
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Asiakaslahtoinen palvelujen kehittaminen vaatii yritykselta asiakkaiden mukaanottoa kehit-
tamisprosessiin. Tasta kaytetaan usein termia co-creation. Asiakkaat voivat olla tietoisesti,
tai tiedostamattaan mukana yrityksen asiakaslahtoisessa kehittamisessa. Heista voidaan kera-
ta monenlaista tietoa ilman, etta siita tulee kertoa heille. Monesti myos asiakas itse kertoo
tarkeata tietoa yritykselle, esimerkiksi asiakaspalautteen muodossa. Tarkeinta asiakaslahtoi-
sessa kehittamisessa on asiakkaan asettaminen keskipisteeksi. Yrityksen tulee kuitenkin valt-
taa antamasta liikaa valtaa asiakkaille. Kaikkia asiakkaiden toiveita ja vaatimuksia ei tule to-
teuttaa, vaan niista tulee tehda selkea kooste kehittamisen kohdentamiseksi. Oikean kohden-
tamisen avulla voidaan kehittaa palveluita, jotka tuottavat lisaarvoa asiakkaan kokemaan pal-
veluun. Kehittamisen kohdentaminen ei onnistu yritykselta ilman kattavaa tietoa heidan asi-
akkaistaan. Tama vaatii asiakasymmarrysta, joka syntyy asiakastiedon pohjalta. (Edvardsson
& Olsson 1996, 141-143; Edvardsson, Gustafsson, Johnson & Sandén 2000, 81 - 96, 208.)

Asiakkaiden toiveiden orjallinen noudattaminen on huonoksi yrityksen kehitykselle, mutta on
tarkeata muistaa heidan osansa palvelun syntymisessa. Asiakkaalla on suuri rooli palvelun
tuottamisessa, ja taman vuoksi heille tulee antaa mahdollisuus vaikuttaa saamaansa palve-
luun. Monesti asiakkaalla on mahdollisuus itse vaikuttaa saamaansa palveluun. Esimerkiksi
elokuvateatterissa asiakas voi itse valita istumapaikkansa, tai autoa ostaessa han voi valita
erikseen tarvittavia lisavarusteita tai palveluita. Palvelun onnistuminen seka palveluilmapiirin
sailyminen myonteisena riippuu myos asiakkaasta ja hanen kayttaytymisestaan. (Edvardsson &
Olsson 1996, 141-143; Ylikoski 2002, 242 - 243.)

Kehityshankkeet seka projektit toteutetaan lopulta asiakkaita varten ja niilla on tarkoitus
tuoda uutta lisaarvoa asiakkaille seka luoda uusia palvelutuotteita. Tasta johtuen ne toteute-
taan usein yhteistyossa asiakkaiden kanssa. Onnistunut lopputulos vaatii yritykselta syvaa
ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja odotuksista. Yhteistyo asiakkaiden kanssa vaikuttaa myos
asiakastyytyvaisyyteen seka lisaarvon muodostumiseen. Kehitystyohon osallistunut asiakas
kokee itsensa tarkeaksi ja nain ollen kokee saaneensa erinomaista palvelua. (Rissanen 2005,
217.)

Asiakas voidaan ottaa kehitysprojektiin testaajaksi, tai han voi arvioida kehitettavaa palvelua
projektin ajan. Nailla toimenpiteilla voidaan varmistua, etta tulos vastaa asiakkaan tarpeita
ja tuottaa lisaarvoa asiakkaan kokemaan palveluun. Osallistumisen laajuuteen vaikuttaa yri-
tyksen seka palvelun luonne. Toisinaan palvelun kehittamisessa voi olla mukana vain muutama
asiakas, tai sitten voidaan koota useamman hengen asiakaspaneeli testaamista varten. Yrityk-
sen tulee muistaa riskit, jotka liittyvat asiakkaiden mukaanottoon. Vain yhta asiakasta kuun-
nellessa palvelusta tulee raataloity kyseiselle asiakkaalle. Hanen tarpeensa eivat valttamatta
vastaa muiden tarpeita tai odotuksia palvelusta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3; Ojasa-
lo, Moilanen & Ritalahti 2009, 214.)
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Asiakkaat toimivat tarkeana tiedonlahteena yrityksille. Heita tulee kuunnella, ja oikeiden ky-
symysten kautta voi saada oivallista tietoa kehittamista varten. Asiakas ei toimi kuitenkaan
palvelun kehittajana eika hanen tehtavansa ole ratkaista yrityksen ongelmia. Asiakkaan teh-
tava kehittamisessa on toimia sanansaattajana yritykselle. Han ilmaisee oman mielipiteensa
ja yrityksen tulee kyeta jatkojalostamaan asiakkaalta saatu aineisto. Aina asiakaskaan ei tie-
dosta ratkaisuja palvelun kehittamiseen. Mikali yrityksella on kuitenkin olemassa oikeanlaista
asiakasymmarrysta, voidaan asiakasta auttaa ohjaamalla keskustelu naihin liiketoiminnan
haasteisiin. Proaktiivisen palveluyrityksen tehtava on hakea vastauksia naihin haasteisiin.
(Arantola & Simonen 2009, 3-4; Mattinen 2006, 43-44.)

Palveluyrityksen menestys on pitkalti asiakaspalvelijoiden varassa. Palveluhenkilosto toimii
lahimpana varsinaista asiakasta ja heidan toimintansa heijastuu suoraan asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Huonosti voiva henkilosto on haitaksi yritykselle, silla he eivat jaksa palvella asiak-
kaita yrityksen toivomalla tavalla. Tarkeaa onkin muodostaa hyvinvoiva tyoyhteiso. Tyytyvai-
set asiakaspalvelijat muodostavat tyytyvaisia asiakkaita. On myos tarkeata huomioida henki-
loston mielipide, kun yritysta ja sen prosesseja ollaan kehittamassa. Henkilosto vaatii jatku-
vaa kouluttamista ja kannustamista, jotta heidan tyomotivaatio sailyy. Mikali henkilostoon ei
sitouduta riittavalla tasolla, eivat hekaan sitoudu yritykseen. (Gronroos 2009, 478-493; Gutek
& Welsh 2000, 285-296.)

Mattinen (2006, 235) sanoo hyvan asiakaspalvelun olevan heijastuma yrityskulttuurista. Mikali
tyontekijoiden on hyva olla, on todennakoisesti asiakkaidenkin hyva olla. Ja kun asiakkaiden
on hyva olla, niin voi yrityksen talouskin hyvin. (Mattinen 2006, 235.) Yrityksessa tulee olla
vahva yrityskulttuuri, silla se ohjaa henkiloston toimia yrityksen haluamaan suuntaan. Henki-
loston mukaan ottaminen palveluiden kehittamiseen auttaa heita sitoutumaan yrityksen toi-
mintaan. Nain ollen he ovat haluttomampia lahtemaan yrityksesta. Samalla se on keino kertoa
henkilostolle yrityksen strategiasta ja tulevaisuuden visiosta. Johdon tulee kommunikoida
henkilostonsa kanssa. Ilman toimivaa sisaista kommunikointia henkilosto ei osaa toimia yrityk-
sen palvelustrategian mukaisesti. Heidan tulee tietaa yrityksen tavoitteet ja mita heilta odo-
tetaan, jotta tavoitteisiin paastaisiin. Samalla tiedon tulee kulkea myos henkilostolta johdol-
le. Henkilostolla on usein ensimmaisen kaden tietoa asiakkaiden ongelmista, toiveista seka
tarpeista. (Gronroos 2009, 478-493.)

Henkilostolle tulee antaa palautetta heidan tyostaan. Sen avulla he voivat kehittya tyossaan
ja tulla yha tarkeammaksi osaksi yritysta. Mikali palautetta ei anneta, loppuu tyontekijan mo-
tivaatio. Motivointi on tarkea osa kehittyvaa yritysta. Henkilokuntaa tulee rohkaista ideoi-
maan uusia kehitysehdotuksia seka palkita heita aikaansaamistansa ideoista. Suurin osa uusis-
ta ideoista syntyy palvelutilanteista, joissa palveluhenkilosto toimii osana prosessia. Palvelu-
liilketoiminnassa on tyypillista, etta tyontekija saa valittoman palautteen asiakkaalta. Kuiten-
kin ongelmana on usein tiedon kulku eteenpain, jotta se hyodyttaisi yritysta palvelujen kehit-
tamisessa. (Edvardsson ym. 2000, 81-83; Gronroos 2009, 478-493; Rissanen 2005, 173.)
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3.2  Asiakasymmarrys kehittamisen perustana

Ennen kuin yritys voi kehittaa palveluitaan asiakaslahtoisesti, taytyy heilla olla selkea ymmar-
rys asiakkaistaan. Ymmarryksella tarkoitetaan tietoa asiakkaiden toiveista ja tavoitteista. Tie-
to voi liittya myos esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymiseen, tyytyvaisyyteen seka odotuk-
siin. Tarkeita tiedonlahteita yritykselle ovat asiakaskohtaamiset, silla yritys oppii aina uutta
kohdatessaan asiakkaan. Tata opittua tietoa voidaan myohemmin hyodyntaa esimerkiksi pal-
veluita kehittaessa. (Aarnikoivu 2005, 37-38; Loytana & Kortesuo 2011, 20-21.)

Yrityksen kaikilta tasoilta vaaditaan tarkkaa ja aktiivista kuuntelemista asiakkaiden tarpeiden
tunnistamiseksi. Talla tavoin he saavat ajantasaista tietoa asiakkaista, heidan mieltymyksista,
tottumuksista, mielipiteista ja kriteereista. Asiakkaiden kuunteleminen voi paljastaa myos
niin kutsuttuja piilevia markkinamahdollisuuksia, joita kutsutaan heikoiksi signaaleiksi. Esi-
merkiksi asiakkaiden kayttaytymisen muutos voi olla merkki piilevasta mahdollisuudesta.
Asiakasymmarrys auttaa yritysta kohdentamaan palvelunsa oikeille asiakasryhmille seka mil-
laisella hintatasolla palveluita tarjotaan heille. Tyypillisesti asiakasymmarrysta hankintaan
erilaisilla tutkimuksilla, haastatteluilla seka havainnoinnilla. Asiakaslahtoinen liiketoiminnan
kehitys edellyttaa yritykselta asiakasymmarrysta seka kykya kehittaa toimintaansa taman tie-
don pohjalta. Avain menestykseen on luoda osaamisesta seka uusista ideoista kasvun ja kan-
nattavan liiketoiminnan perusta. (Arantola & Simonen 2009, 4-5; Jylha, Paasio & Strommer
1997, 52-53; Viitala & Jylha 2010, 92.)

Asiakasymmarryksen muodostuminen on vaikeaa monelle yritykselle. Tietoa on paljon eika
sita osata hyodyntaa riittavalla tasolla. Joskus ongelmaksi muodostuu, ettei olemassa olevaa
tietoa tunnisteta asiakastiedoksi. Asiakaspalaute on hyodyllista tietoa yritykselle ja sen kehi-
tykselle. Palveluiden kehittajat tarvitsevat asiakaspalautetta tyossaan, silla sen avulla voi-
daan kartoittaa palvelun vahvuudet ja heikkoudet. Asiakasymmarrysta voidaan kehittaa erilai-
sin asiakastietojarjestelmin. Esimerkiksi myynnin seuranta on yksi tavanomaisista tavoista

kehittaa asiakasymmarrysta. (Arantola & Simonen 2009, 7-8.)

Palveluiden kehittamisen alkuvaiheessa tulisi hyodyntaa olemassa olevaa asiakasymmarrysta.
Sen avulla voidaan paatella onko kehitettavalle palvelulle jo olemassa markkinat, vai luo-
daanko kokonaan uusi markkina. Myo0s itse asiakas voidaan ottaa mukaan kehittamiseen, jol-
loin kehittamiselle saadaan asiakasnakokulma. Yrityksen tulee kuitenkin rajata saamansa tie-
to sen mukaan, minka oletetaan olevan kehityksen kannalta tarkeinta. Tarkat ja selkeat lin-
jaukset auttavat kehittajaa valitsemaan oleellisimmat tiedot, joka my0s vauhdittaa kehitta-

misprosessia. (Arantola & Simonen 2009, 8; Mantyneva 2003, 76-77.)

Ulrich ja Eppinger (2004, 55) ovat jakaneet asiakasymmarryksen muodostumisen viiteen eri
vaiheeseen. Ensimmaiseksi kerataan tietoa asiakkaista, jonka jalkeen tiedoista poimitaan asi-

akkaiden tarpeet. Kolmannessa vaiheessa muodostetaan lista, jossa tarpeet ovat jasenneltyi-
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na ensisijaisten ja toissijaisten mukaisesti. Neljannessa vaiheessa valitaan oleellisimmat tar-
peet, jotka sitten hyodynnetaan kehittamisessa seka lopputuloksessa. (Ulrich & Eppinger
2004, 55.)

3.3  Asiakaskokemus

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yri-
tyksen toiminnasta muodostaa” (LOoytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemukseen vaikuttaa
oleellisesti asiakkaan tarpeet, toiveet seka odotukset. Myos tunteilla ja mielialalla on suuri
vaikutus. Tulee kuitenkin muistaa, etta asiakaskokemus on jokaisen ihmisen oma tulkinta
saamastaan palvelusta. Toisille keskinkertainenkin palvelu voi olla riittavaa. Yritysten ei siis
ole taysin mahdollista vaikuttaa asiakkaan kokemaan palveluun, mutta he voivat valita millai-
sia kokemuksia haluavat tarjota asiakkaillensa. (Gronroos 2000, 265-266; Loytana & Kortesuo
2011, 11; Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 64.)

Kayttaja saa aina uuden kokemuksen, kun han kayttaa jotakin palvelua. Palvelun pituudella ei
ole vaikutusta tahan, silla se voi olla niin pitka kuin lyhytkin. Kokemus on joka tapauksessa se
mista palvelu muistetaan. Asiakkaat eivat enaa halua vain yksinkertaista palvelua, joka rat-
kaisee heidan ongelmansa, silla tata pidetaan jo itsestaanselvyytena. Ongelman ratkaisemisen
lisaksi palvelun pitaa tuottaa mielihyvaa seka kokemuksia. Palveluntarjoajat pyrkivatkin luo-
maan erilaisia palveluita kilpailijoihinsa nahden tarjoamalla asiakkaille unohtumattomia pal-
velukokemuksia. (Stickdorn & Schneider 2010, 141; Zeithaml ym. 2009, 60.)

Asiakaskokemus on laaja kasite eika tarkoita vain palvelutapahtumaa yrityksen sisalla. Siihen
voi vaikuttaa jo alkutekijat, eli esimerkiksi se, kun asiakas etsii yrityksesta ja sen palveluista
tietoa, tai millaiset opasteet ovat paikalle. Palvelu on siis prosessi, joka sisaltaa monia vaihei-
ta. Jotkin vaiheet vaativat asiakkaan omatoimisuutta ja toiset kaydaan asiakaspalvelijan
kanssa. Joissakin palveluissa osallisena voi olla useampi yritys tai yrityksen eri osastoja. Jokai-
sella palveluun osallistuvalla on merkitys kokemuksen syntymisessa, myos asiakkaalla itsel-
laan. (Loytana & Kortesuo 2011, 12-13; Zeithaml ym. 2009, 60.)

Asiakaskokemuksilla pyritaan maksimoimaan asiakkaalle tuotettu arvo. Ne voivat myos vahvis-
taa asiakkaan suhdetta yritykseen ja siten lisata asiakasuskollisuutta. Onnistuneet asiakasko-
kemukset lisaavat asiakastyytyvaisyytta, seka vahvistavat asiakkaiden suositteluhalukkuutta.
Asiakkaiden sitoutuminen yritykseen kasvattaa asiakkaiden antamien kehitysideoiden maaraa.
Tama vahvistaa yrityksen brandia ja sen kehitysta muuttuvilla markkinoilla. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 13.)

Asiakkaan yllattaminen on yksi tapa muodostaa unohtumattomia asiakaskokemuksia. Niissa
tulee kuitenkin olla tarkkana, silla yllatys ei valttamatta miellyta kaikkia. Yllatys ei saa olla

myoskaan liian arkinen asia. Yllattymisen tunne on konteksti- ja kulttuurisidonnainen. Esimer-
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kiksi Japanissa kaupoissa on kone, joka kaarii maran sateenvarjon muoviin, jottei se kastuta
kaupan lattiaa ja asiakkaan vaatteita. Suomessa vastaava palvelu koettaisiin yllattavana seka
lisaarvoa tuottavana palveluna. Joskus yhdelle arkinen itsestaanselvyys voi olla toiselle vahva

asiakaskokemus. (Loytana & Kortesuo 2011, 45.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 51-53) ovat jakaneet asiakaskokemuksen kolmeen eri tasoon. Ta-
sot vaihtelevat sen mukaan miten johdettuja ne ovat. Alin taso on satunnainen kokemus, joka
maaraytyy ajan, paikan ja ennen kaikkea henkilon mukaan. Satunnainen kokemus vaihtelee
laidasta laitaan sen mukaan, milloin ja missa palvelu tapahtuu seka ketka siihen osallistuvat.
Keskimmainen taso on ennalta odotettava kokemus. Se on suunniteltu ja sisaltaa aina tietyt
elementit, eika ole riippuvainen ajasta tai paikasta. Ylimpana on johdettu kokemus, joka on
myos suunniteltu, mutta erona keskimmaiseen tasoon on kokemuksen erottuvuus seka arvon

tuottaminen asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo 2011, 51-53.)

Myos Tuulaniemi (2011, 74) on muodostanut asiakaskokemuksesta kolme eri tasoa: toiminta,
tunteet ja merkitys. Toiminnan tasossa tutkitaan yrityksen kykya vastata asiakkaiden funktio-
naalisiin tarpeisiin. Niihin lukeutuvat muun muassa prosessien sujuvuus, saavutettavuus, kay-
tettavyys seka monipuolisuus. Ilman naita peruselementteja palvelulla ei ole mahdollisuutta
parjata. Tunnetasossa seurataan asiakkaille valittomasti syntyvia tuntemuksia ja henkilokoh-
taisia kokemuksia. Naita ovat esimerkiksi kokemuksen miellyttavyys, helppous, tunnelma, tyy-
li seka kyky koskettaa asiakkaan aisteja. Merkityksen tasolla tarkoitetaan kokemukseen liitty-
via mielikuvia, unelmia, tarinoita, lupauksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta seka suhdetta

asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen laajuudesta huolimatta sita on mahdollista kehittaa. Tama vaatii yrityk-
selta tarkkaavaisuutta seka jatkuvaa panostusta asiakkaiden seurantaan ja kuuntelemiseen.
Asiakkaita tutkimalla yritys keraa itselleen asiakasymmarrysta, jonka avulla on mahdollista
kehittaa erilaisia arvoa tuottavia asiakaskokemuksia. Palveluiden ja kokemusten kehittaminen

alkaa asiakasymmarryksen muodostamisesta. (Miettinen 2011, 18-23; Tuulaniemi 2011, 74.)

4  Service design osana palveluiden kehittamista

Palvelumuotoilu valittiin opinnaytetyon kehittamismalliksi, silla se sisaltaa oleellisimmat tyo-
kalut palveluiden ja asiakkaan palvelukokemuksen kehittamiseksi. Tata tukee palvelumuotoi-
lun asiakaslahtoinen ajattelu laittamalla kayttaja kehityksen keskioon. Palveluiden co-
creation, eli yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa, on tyypillista palvelumuotoilussa. Talla
tavoin saadaan kasvatettua asiakasymmarrysta, ja palveluita voidaan kehittaa vastaamaan
asiakkaiden todellisia tarpeita. Nain voidaan myos luoda asiakkaille unohtumattomia palvelu-

kokemuksia.
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Service design, eli palvelumuotoilu on viela kehitteilla oleva tutkimus- ja osaamisala, joten
mitaan tarkkaa maaritelmaa sille ei ole olemassa. Kyseessa on vasta aivan tuore trendi. Idea-
na on suunnitella ja innovoida palveluja menetelmilla, joissa suunnittelun keskipisteena toi-
mii palvelun kayttaja. Tosin useita vaihtelevia maarittelyita on kyseiselle termille tehty. (Koi-
visto 2007, 64.)

Yleisesti ottaen palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua seka sen kayttajalah-
toista innovointia. Sen tarkoitus on laajentaa toiminta-alueen tuotekeskeisyytta kasittamaan
myos kokemusten, prosessien ja systeemien suunnittelua. Palvelumuotoilun tutkimus ja kehit-
taminen on ollut melko vahaista, mista johtuen sille ei ole pystytty esittamaan aukotonta
maaritelmaa. Se on toimintaa, jossa kehitetaan palveluja tiettyja tarpeita vastaaviksi. Palve-
lumuotoilu on elamyksellisten, haluttavien ja kaytettavien palvelujen kehittamista aineetto-
mista ja aineellisista tekijoista, jotka muodostavat suunnitellun palvelukokemuksen. Palvelu-
kokemus muodostuu palvelun kontaktipisteista, palvelutuokioista ja palvelupolusta. (Koivisto
2007, 64-75; Saffer 2007, 176.)

Palvelumuotoilussa suunnittelun lahtokohtana on palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle.
Tarkoituksena on tuoda esille asiakkaan palvelukokemuksen kannalta tarkeat ja nakyvat kon-
taktipisteet, jotka laaditaan niin, etta ne muodostavat selkean, johdonmukaisen ja yhdenmu-
kaisen palvelukokemuksen, joka korostaa asiakkaan tarpeita. Palvelumuotoilulla yritetaan
vaikuttaa muun muassa palvelun haluttavuuteen, kayttotarkoitukseen, toiminnallisuuteen,
kaytettavyyteen seka sen miellyttavyyteen. Palvelumuotoilulla voidaan innovoida markkinoille
uusia ja kehittaa vanhoja olemassa olevia palveluita. Sen avulla voidaan myos tuotteistaa ai-
neeton palvelu nakyvaksi fyysisia elementteja kayttaen. Tallaista tapaa voidaan verrata tuot-
teistamiseen eli brandaamiseen. Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa taloudellisesti jou-
kosta erottuvia palveluita, jotka tuottavat kuluttajalle positiivisen kokemuksen. (Koivisto
2007, 64-75.)

4.1  Palvelukokonaisuuden ja -kokemuksen muodostuminen

Palvelupolku muodostaa asiakkaan lapikayman palvelukokonaisuuden, jonka avulla kuvataan
asiakkaan kokema palvelu aika-akselilla. Palvelupolku voidaan jakaa pieniin osiin, joka mah-
dollistaa palvelun tasmallisen ja yksityiskohtaisen kehittamisen. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)
Safferin (2007, 179) mukaan palvelupolku muodostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista,
joiden kautta syntyy asiakkaan kokema palvelukokemus. Asiakkaan palvelukokemusta kehitta-
essa on hyva aluksi maaritella se tietty kohta asiakkaan palvelupolusta, jota halutaan paran-
taa (Tuulaniemi 2011, 78-79).

Palvelupolkuja voi olla hyvin erilaisia, joten palvelupolkuihin on syyta maaritella muutama
vaihtoehtoinen palvelutuokio ja sen kontaktipisteet, jotta poikkeavuuksiin osattaisiin varau-

tua riittavan tehokkaasti (Tuulaniemi 2011, 78-79). On selvaa, ettei jokaista erilaista variaa-
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tiota voida erikseen maaritella, mutta suunnittelijan tulee maarittaa niista tyypillisimmat.
Nain voidaan varmistaa, etta asiakkaan palvelukokemus on palvelupolusta riippumatta aina
hyvalla tasolla. (Saffer 2007, 178-179).

Palvelupolku voidaan jakaa eri palvelutuokioihin. Palvelutuokiot muodostuvat yksittaisista
palvelutapahtumista, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluun erilaisten kontaktipistei-
den kautta. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Safferin (2007, 192-193) mukaan jokainen palvelu-
tuokio tulee suunnitella tarkkaan ja hyodyntaen oikeanlaisia ja tarkoin harkittuja kontaktipis-
teita. Palvelutuokion suunnittelu piirustuksella tai kuvien avulla on suositeltavaa, silla siina
palvelun heikkoudet tulevat herkemmin esille. On myos ensisijaisen tarkeaa osata kohdentaa
suunnittelu palvelutuokioihin, jotka voidaan toteuttaa edullisesti, tuottaen kuitenkin suuren

lisaarvon asiakkaan kokemassa palvelussa. (Saffer 2007, 193.)

Yhdelle palvelutuokiolle voi olla monta erilaista toteutusta, silla asiakkaan palvelupolku ei ole
aina valttamatta samanlainen (Saffer 2007, 192). Esimerkiksi kahvilan hinnasto voi olla inter-
netissa, fyysisesti kahvilassa tai kahvilan henkilosto voi kertoa hinnaston asiakkaalle. On siis
tarkeata hyodyntaa oikeanlaista kontaktipistetta kussakin palvelutuokiossa, aina riippuen asi-

akkaan palvelupolusta.

4.2  Kontaktipisteet

Asiakkaan palvelutuokioihin sisaltyy erilaisia kontaktipisteita, joiden kautta han on kontaktis-
sa palveluun kaikilla aisteillaan (Tuulaniemi 2011, 79). Safferin (2007, 176) mukaan service
design keskittyy useisiin kontaktipisteisiin, kun puolestaan perinteinen muotoilu tarkastelee

kayttajan ja tuotteen valista suhdetta.

Kontaktipisteissa palveluntarjoajat pyrkivat vaikuttamaan asiakkaan aistiarsykkeisiin. Suunnit-
telualoilla kaytetaan tasta termia ambient design, jonka keskeinen tarkoitus on hyodyntaa
kaikkia ihmisen aisteja. Siina voidaan hyodyntaa muun muassa vareja, valoja, tuoksuja, aania,
makuja ja erilaisia materiaaleja tunnelman luomisessa. Naiden kautta pyritaan tekemaan
suunniteltu vaikutus asiakkaaseen. Puhutaankin, etta service design muistuttaa parhaimmil-

laan ambient designia. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)

Kahvilan kontaktipisteita voivat esimerkiksi olla erilaiset mainokset, internetsivut, palvelutis-
ki, tuotevitriini, kahvilan henkilokunta seka laitteet, myytavat tuotteet, sisustus ja hinnasto.
Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan eri kategoriaan: ymparistot, esineet, toimintamallit
seka ihmiset. Kaikilla nailla kontaktipisteilla on suuri vaikutus siihen, millainen on asiakkaan

kokema palvelupolku. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Ymparistolla tarkoitetaan paikkaa, jossa palvelu toteutuu. Palveluymparisto voi olla fyysinen

tai virtuaalinen. Fyysinen paikka voi olla esimerkiksi kahvila ja virtuaalinen ymparisto inter-
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netsivut. (Tuulaniemi 2011, 81.) Ympariston taytyy tarjota riittavasti tilaa palveluiden tar-
jonnalle, seka antaa vihjeita, mita asiakkaan on mahdollista tehda (Saffer 2007, 177). Virtu-
aalisessa ymparistossa, esimerkiksi internet-sivuilla, on hyva muistaa kayttoliittyman sujuvuus
asiakkaan nakokulmasta. Palvelun onnistuminen on usein sidoksissa palveluymparistoon, sen

ollessa usein asiakkaan ensimmainen kosketus palveluntarjoajaan. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Fyysiseen palveluymparistoon on sijoitettu tarkoituksella erilaisia esineita, joiden kautta asia-
kas on kontaktissa palveluun. Esineet voivat olla niin isoja kuin pieniakin, ja ne mahdollistavat
asiakkaan ja palvelun valisen vuorovaikutuksen. Niilla voidaan myos osallistaa asiakasta esi-
merkiksi palvelun kehittamiseen tai sen toteuttamiseen. (Saffer 2007, 177-178; Tuulaniemi
2011, 82.) Esimerkkeja kahvilan palveluun liittyvista esineista ovat kahvinkeitin, kassakone,

kylmakaapit seka myytavat tuotteet.

Toimintamallit muodostavat kokonaisuuden, jolla yrityksen palvelu nayttaytyy asiakkaalle.
Toimintamallit voivat olla lyhyita ja yksinkertaisia, tai laajoja seka mutkikkaita. Vaikka jotain
toimintamalleja on standardoitu, niiden laatu voi silti vaihdella suuresti. Palveluhenkiloston
tyotapa perustuu usein ennalta maariteltyihin toimintamalleihin. Taman avulla pyritaan mi-
nimoida laadun vaihtelut asiakaspalvelutilanteissa. (Saffer 2007, 178; Tuulaniemi 2011, 82.)
Hyva esimerkki kahvilan toimintamallista on, miten kahvilan palveluhenkilokunta huomioi asi-

akkaansa.

Yksi tarkeimmista kontaktipisteista on ihmiset, silla heidan kauttaan palvelu heraa eloon. Ih-
miset voidaan jakaa asiakkaisiin seka palveluhenkilostoon. Service designissa maaritellaan
tarkasti kunkin palveluhenkilon roolit ja toimintatavat. Maarittelyn avulla pyritaan selkeytta-
maan asiakkaalle henkiloston roolit. Se auttaa myos henkilokuntaa tyotehtavien jakamisessa,
silla jokaiselle on maaritelty omat roolinsa ja toimintamallinsa. Roolien visuaalinen toteutus
tapahtuu usein erilaisilla vaatteilla tai kayttaytymiskoodeilla. (Saffer 2007, 178; Tuulaniemi
2011, 82.)

Opinnaytetyossa kahvilan kontaktipisteiksi maaritettiin miljoo, henkilosto, palvelu seka tuot-
teet. Tarkoitus oli kohdistaa kehitystyo kahvilan palvelujen keskeisimpiin kontaktipisteisiin.

Valittuja kontaktipisteita hyodynnettiin asiakaskyselyn laatimisessa.

5  Kahvilan nykytilan kartoitus kontaktipisteittain

Teoreettisen viitekehyksen pohjalta lahdettiin toteuttamaan opinnaytetyon ensimmaista ta-
voitetta, eli kontaktipisteiden heikkouksien ja vahvuuksien kartoittamista. Kartoituksessa to-
teutuivat asiakaslahtoisen kehittamisen ajatusmalli seka asiakasymmarryksen muodostami-
nen. Asiakasymmarryksen muodostaminen opinnaytetyossa toteutettiin yhteistyossa kahvilan
asiakkaiden kanssa tekemalla heille kyselytutkimus. Talla tavoin saatiin tarkka kasitys siita,

mitka asiat palvelun kontaktipisteissa tarvitsevat kehitysta asiakkaiden mielesta. Nain myos



21

asiakkaat osallistuivat kahvilan kehitystyohon. Luvussa tullaan kasittelemaan muun muassa
sita, miten asiakaskysely laadittiin, toteutettiin ja miten kyselyn tulokset analysoitiin kehit-

tamista varten.

Kahvilan nykytilanteen kartoitus oli osa opinnaytetyon kvalitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivi-
sessa, eli laadullisessa tutkimuksessa, pyritaan kuvaamaan todellista elamaa, silla aineisto
kerataan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Tassa tutkijan tulee huomioida, ettei todel-
lisuutta voi paloitella eri osiin, silla erilaiset tapahtumat ovat yhteyksissa toisiinsa. Tasta
syysta on mahdollista havaita monensuuntaisia suhteita eri tapahtumien valilla. Laadullisessa
tutkimuksessa pyritaan kokonaisvaltaiseen kohteen tutkimiseen. Yleisesti on vaitetty, etta
laadullisessa tutkimuksessa tarkoituksena on loytaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa ole-

via vaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-164.)

Laadullisen tutkimuksen perusajatus on ymmartaa tutkittavaa kohdetta. Tutkimus saa usein
alkunsa siita, kun tutkija kartoittaa kentan, jossa han toimii. Oli kyse ilmion tai ympariston
tutkimisesta, niin tutkija voi valita esimerkiksi yhden ryhman, joka kuuluu tutkittavaan koh-
teeseen. Aineisto maaraytyy usein sen mukaan, montako ihmista tarkasteltavaan ryhmaan
kuuluu. (Hirsjarvi ym. 2009, 181.)

Usein laadullisen tutkimuksen aineiston maaraan liitetaan kasite saturaatio, jolla viitataan
kyllaisyyteen seka riittavyyteen. Tutkija ei suunnittele etukateen, montako kohdetta han ai-
koo tutkia, vaan han toistaa tutkimusta niin kauan, kunnes tulokset eivat tuota enaa mitaan
uutta. Kun on havaittavissa selkeaa toistoa tuloksissa, on tapahtunut niin sanottu saturaatio.
Talloin tutkija on kerannyt riittavan maaran aineistoa tutkimusta varten. (Hirsjarvi ym. 2009,
182.)

Opinnaytetyossa kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin laatimalla kyselylomake. Kyselylomak-
keeseen suunniteltiin avoimia kysymyksia, joihin vastaajat taydensivat lauseen tyhjat kohdat
oman mielensa mukaisesti. Kyse on niin kutsutusta lauseentaydennyslomakkeesta, jonka etuja
ovat muun muassa vastaajan mahdollisuus ilmaista itseaan avoimesti. Samalla saadaan vastaa-
ja ajattelemaan asiaa syvallisemmin verrattuna rasti ruutuun menetelmaan (Hirsjarvi ym.
2009, 201).

5.1  Asiakaskyselyn laadinta

Kyselytutkimus tulee aloittaa perehtymalla aikaisempiin tutkimuksiin. On syyta perehtya
oman tutkimusalansa aineistoihin ja julkaisuihin seka aikaisemmissa tutkimuksissa kaytettyi-
hin aineistoihin. Kyselytutkimuksessa lomakkeen suunnittelu perustuu niihin tavoitteisiin, jot-
ka tutkija on tyolleen laatinut. Tavoitteiden tulee olla selvilla, tai muuten lomakkeen suun-
nittelua ei voida aloittaa. Kyselylomakkeen tulee sisaltaa vain ja ainoastaan ne kysymykset,

jotka vievat tutkijaa kohti tavoitteitansa. Jotta tutkija osaa laatia omiin tavoitteisiinsa sopi-
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van kyselylomakkeen, tulee hanen ensin perehtya kohdeilmioon seka kerata vankka tietope-
rusta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 115-116.)

Ojasalon ym. (2009, 116) mukaan lomakkeen pituus ja ulkoasun selkeys ovat yhdet tarkeim-
mat tekijat kyselylomakkeen suunnittelussa. Lomakkeella toteutetun tutkimuksen tulee olla
riittavan kattava kehittamistehtavan kannalta, mutta samalla kuitenkin yksinkertainen ja
helppotajuinen vastaajan nakokulmasta. Liian pitka ja hankala kyselylomake voi heikentaa

huomattavasti vastaajien maaraa. (Ojasalo ym. 2009, 116.)

Kyselylomakkeen laadinta tulee aloittaa helpoista kysymyksista, jotka tulee laatia mahdolli-
simman tarkoiksi. Tama helpottaa tutkijaa analysointivaiheessa, silla tulokset on helpompi
kasitella. Puolestaan laajoilla kysymyksilla saadut tulokset on hankala muuttaa hienojakoi-
semmaksi. Taysin avoimia kysymyksia ei kannata sisallyttaa tutkimukseen, silla vastaajat har-
voin vastaavat niihin, eivatka tulokset vastaa tutkijan odotuksia. Kysymyksista tulee laatia
mahdollisimman yksiselitteisia, jotta vastaaja ymmartaa kysymyksen kuten tutkija haluaa ha-
nen sen ymmartavan. Lomakkeeseen tulee merkita selkeat vastausohjeet, jotta valtytaan
mahdollisilta vastausvirheilta. Tama myos kohentaa kyselytutkimuksen reliabiliteettia. (Oja-
salo ym. 2009, 117.)

Lauseentaydennyslomakkeen laatiminen aloitettiin ensin perehtymalla tutkittavaan ymparis-
toon. Tata varten hankittiin teoriapohjaista tietoa, jotka kasittelivat kontaktipisteita. Kahvi-
lan kontaktipisteiksi maaritettiin miljoo, henkilosto, palvelu seka tuotteet, silla ne ovat kah-
vilan palvelun keskeisimmat kontaktipisteet. Tarkoituksena opinnaytetyossa oli palveluiden
asiakaslahtoinen kehittaminen, joka aloitettiin ensiksi tutkimalla kahvilan eri kontaktipisteita
ja loytamalla niista vahvuudet seka heikkoudet. Kyselytutkimuksen tavoite oli saada selville,
mika tai mitka asiat kussakin kahvilan kontaktipisteessa vaativat kehitysta. Epakohtien lisaksi

haluttiin saada selville jo toimiviksi koetut asiat kahvilan kontaktipisteissa.

Kyselyn tavoitteiden selkiydyttya, alkoi kysymysten muodostaminen. Kyselylomakkeesta ha-
luttiin tehda nopea ja yksinkertainen tayttaa, mutta samalla paljon informaatiota sisaltava.
Tasta syysta paadyttiin lauseentaydennystehtaviin, joista osa selvitti kahvilan kontaktipistei-
den heikkouksia ja osa vahvuuksia. Kriteerien tayttamiseksi lomakkeeseen valittiin yhteensa
kahdeksan lauseentaydennystehtavaa, eli kaksi per kontaktipiste. Nama kaksi taydennysteh-
tavaa muodostuivat jokaisessa kohdassa siita, mita hyvaa ja mita huonoa on kahvilan nykyi-
sessa kontaktipisteessa. Positiivisiksi koetut asiat haluttiin saada mukaan tutkimukseen, silla
niiden avulla kehityskohteiden rajaaminen oli helpompaa. Talloin valtyttiin turhalta kehitys-

tyolta jo toimiviksi koettujen asioiden kannalta.

Lomakkeesta tuli yhden A4:n kokoinen kuvineen ja tayttotehtavineen. Jokaisen kontaktipis-
teen jalkeen jatettiin yksi rivi tyhjaa tilaa avoimelle palautteelle. Kyselylomakkeen ulkoasuun

pyrittiin kiinnittamaan mahdollisimman paljon huomiota, jottei se muistuta liian nopeasti
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laadittua raakiletta. Myos selkeat ohjeet kyselyn tayttamiseen ja palauttamiseen sisallytettiin
lomakkeeseen. Kyselylomake tuli viela hyvaksyttaa opinnaytetyoohjaajilla ennen yleista ja-

koa. Lopullinen lomake on nahtavissa liitteena opinnaytetyon lopussa (Liite 1).

5.2  Asiakaskyselyn toteutus

Laadullisen aineiston hankinta toteutettiin Laurea Leppdvaaran kahvila Café Beatissa aikava-
lilla 17.5 - 24.5.2013. Lauseentaydennyslomakkeita jaettiin kaikille kahvilan asiakkaille, jotta
mielipiteita olisi saatu mahdollisimman monesta eri nakokulmasta. Tutkimuksen toteuttami-
sessa hyodynnettiin Laurea Leppavaaran ensimmaisen vuoden opiskelijoita. He jakoivat lo-
makkeita kahvilan asiakkaille tyoskennellessaan kahvilavuorossa. Myos ravintolapaallikko Miia
Vakkuri osallistui tutkimuksen toetutukseen tarjoamalla irtokonvehtirasian, josta jokaista pa-
lautettua lomaketta vastaan asiakas sai kaksi konvehtia. Houkuttimen avulla pyrittiin varmis-
tamaan mahdollisimman korkea vastausprosentti. Lomakkeita tulostettiin hieman yli 100 kap-

paletta ja tavoitteena oli kerata asiakastietoa yhden viikon ajan.

Loppukevat on tavanomaisesti hiljaista aikaa Laurea Leppavaaran toimipisteessa. Tama aihe-
utti pienta epailysta siita, etta saadaanko riittavasti asiakastietoa kasaan, mutta monien
opinnot jatkuivat viela kesakuuhun asti. Tama nakyi tutkimuksen suosiossa, ja jo heti kahtena
ensimmaisena paivana palautettujen lomakkeiden maara oli arviolta 60 kappaletta. Aina ei
kuitenkaan yhteistyo opiskelijoiden kanssa ollut aivan mutkatonta. Heita joutui monesti muis-
tuttamaan lomakkeiden jakamisesta. Pienista ongelmista huolimatta asiakastietoa saatiin ke-

rattya haluttu maara.

5.3  Kyselyn tulokset

Lauseentaydennyslomakkeita jaettiin kaikkiaan hieman paalle 100 kpl, joista melkein jokai-
nen palautettiin. Lopulliseksi maaraksi muodostui 109 kappaletta taytettyja lomakkeita yh-
dessa viikossa. Lomakkeet kaytiin yksittain lapi, ja niista muodostettiin alustavat tulokset
kontaktipisteiden mukaisesti. Tulokset listattiin paperille neljaan eri sarakkeeseen. Ensim-
mainen sarake kasitti miljooseen saatuja vastauksia ja toinen henkilokuntaan, kolmas kasitteli
palvelua ja neljas tuotteita. Nain saatiin ensimmainen silmays, millaisia vastauksia kuhunkin

kohtaan oli saatu.

Kun jokainen palautettu lomake oli tarkastettu ja tulos kirjattu ylos, alkoi varsinainen karsin-
tatyo. Tassa vaiheessa kuhunkin kontaktipisteeseen oli tarkoitus tehda kaksi top 3 -listaa.
Toinen listoista sisalsi vahvuudet ja toinen puolestaan heikkoudet. Sen avulla oli helppo ha-
vaita, mitka kolme asiaa koettiin toimivaksi ja mitka koettiin puutteellisiksi kahvilan palvelus-
sa. Lista muodostui vastausten lukumaaran perusteella, toisin sanoen, mita useammin sama
asia oli toistunut kyselyssa, sita varmemmin se joutui listalle. Toistojen maara ei ollut ainut

kriteeri top 3 -listalle paasyyn. Listalle haluttiin valita asiat, joita olisi mahdollista kehittaa
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tai toteuttaa. Taman avulla valtyttiin turhilta ideoilta, joita ei ole yksinkertaisesti mahdollis-

ta toteuttaa nykyisin resurssein.

5.4  Kehityskohteiden rajaus tuloksista

Lopullisia kehityskohteita valittiin yhteensa 12 kappaletta, joita oli kolme per kontaktipiste.
Kehityskohteet maaraytyivat toteuttamiskelpoisuuden ja mahdollisuuksien mukaan, seka sen,
miten suuren suosion ne olivat saaneet tutkimustuloksissa. Tutkimuksessa nousi esiin lukuisia
kehityskohteita ja ideoita kahvilan suhteen, ja tasta johtuen rajaus oli valttamatonta. Raja-
uksessa haluttiin myos huomioida jo toimiviksi koetut asiat. Niiden huomioiminen koettiin tar-

keaksi, etteivat tulevat kehitysideat vaikuttaisi negatiivisesti kahvilan vahvuuksiin.

Kuvio 3 on tehty havainnollistamaan analysointiprosessia ja sita, miten lopullisiin kehityskoh-
teisiin paastiin tulosten pohjalta. Prosessi oli jaettu kolmeen vaiheeseen: ensimmainen koos-
tui lomakkeiden lapilukemisesta, tulosten kirjaamisesta ja niiden karsimisesta. Vaiheessa kak-
si tulokset jaettiin top 3 -listoihin kahvilan kontaktipisteiden vahvuuksien ja heikkouksien mu-
kaisesti. Naista syntyi lopulliset kehityskohteet, jotka ovat top 3 -listan negatiivisiksi mainitut
kohteet.

Lapiluk
u
N Top 3 Kehitys-
Kirjaus
kohteet
: (+)
Karsint
a
, . . Vaihe 2: Listojen Vaihe 3:
Vaihe 1: Analysointi muodostaminen Kehityskohteiden valinta

Kuvio 3: Tulosten analysointiprosessi.

Kuviossa 3 esitetty prosessi kesti odotettua pidempaan, silla vastauslomakkeiden lapiluku oli
tyolasta, ja monesti piti paatella, voiko jonkin vastauksen yhdistaa laajempaan kasitteeseen.
Esimerkiksi, voiko television ja lautapelien puutteen laskea vajavaisuudeksi kahvilan viihdyk-
keissa. Myos top 3 -listojen muodostaminen osoittautui hankalaksi, silla kehitettavia asioita

ilmeni niin monta, etta oli vaikea erottaa niista tarkeimmat kahvilan kehityksen kannalta.

Seuraavat kaksi taulukkoa sisaltavat tutkimuksessa esiin nousseet vahvuudet seka heikkoudet.
Taulukko 1 sisaltaa kunkin kontaktipisteen vahvuuksiksi koetut asiat. Henkilostoon ja palve-
luun liittyvissa tayttotehtavissa havaittiin samankaltaisia vastauksia, joka osittain kieli taytto-
tehtavien samankaltaisuudesta.



Tunnelma Ystavallisia Ystavallista Kohtalainen valikoima
Sijainti Nopeita Nopeaa Kahvi
Sohvat Hyvaa palvelua Erinomaista palvelua Hintataso

Taulukko 1: Top 3 -lista kahvilan kontaktipisteiden vahvuuksista.

Taulukon 1 tuloksista voidaan todeta, etta asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia saamaansa palve-
luun seka henkiloston toimintaan. Myos kahvilan miljoo koettiin viihtyisaksi. Kahvilan tuottei-
den valikoima oli asiakkaiden mielesta kohtalainen ja hintataso sopiva. Kaikista kontaktipis-

teista loytyi myos kehittamisen varaa, josta on tarkemmin seuraavassa taulukossa.

Taulukko 2 sisaltaa kyselyiden pohjalta havaitut kehitysta vaativat kohteet. Nama ovat lopul-
lisiksi rajatut kehityskohteet, joihin uskottiin olevan helpoin ja nykyisin resurssein mahdollista

tehda muutoksia. Taulukossa mainitut kehityskohteet ovat niita, joihin haettiin ratkaisuja

palvelumuotoilun tarjoamalla aivoriihimenetelmalla.

Sisustus Palvelualttius Ruuhkajonot Sampylat
Istumapaikkojen maara Tyovaatetus Tuotetiedot Suolaiset tuotteet
Viihdykkeet Eivat hymyile | Tyontekijoiden seisoskelu | Makeisvalikoima

Taulukko 2: Top 3 -lista kahvilan kontaktipisteiden heikkouksista.

Taulukon 2 kontaktipisteista eniten negatiivisia kommentteja kerasivat palvelu ja tuotteet.
Kolmantena oli miljoo, ja vahiten kommentteja sai henkilosto. Tama oli jokseenkin tiedossa
jo ennen varsinaisia tuloksia, silla kahvilalle on aikaisemminkin tullut palautetta esimerkiksi

sampyloiden heikosta laadusta.

Kyselyn avulla saadut tulokset vastasivat opinnaytetyon tavoitetta, joten kyselya voi pitaa
onnistuneena. Etenkin kehityskohteita saatiin lukuisia maaria, ja niiden rajaus ja yhdistami-
nen oli oletettua tyolaampaa. Vahvuuksien tutkimisessa oli pienia puutteita etenkin palvelun
ja henkiloston suhteen, silla vastaukset olivat kummassakin kaytannossa identtiset. Taytto-

tehtavat muistuttivat niissa kohdin liian paljon toisiaan, joka johti samanlaisiin vastauksiin.
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Saatujen tulosten pohjalta ja kehityskohteiden rajauksen myota siirryttiin opinnaytetyon toi-
seen paatavoitteeseen, kehitysideoiden muodostamiseen. Ideoimisessa hyodynnettiin kahta
erilaista service design -menetelmaa. Menetelmina toimivat aivoriihityoskentely seka service
blueprint -palvelun prosessianalyysi. Seuraava luku paneutuu menetelmien esittelyyn ja sii-

hen, miten ne kaytannossa toteutettiin.

6  Service design -menetelmilla kehittaminen

Palvelumuotoilu tarjoaa lukuisia lahestymistapoja palvelun kehittamiseen. Palveluiden suun-
nittelu on ollut olemassa jo kauan ennen palvelumuotoilua, mutta palvelumuotoilu on tuonut
mukanaan asiakaslahtoisyyden, visuaalisuuden, prototypoinnin ja yhteiskehittamisen osaksi
palvelujen suunnittelua. Loppukayttaja on keskiossa, kun puhutaan palvelumuotoilulla kehit-
tamisesta. Tata varten palvelumuotoilu tarjoaa erilaisia tyokaluja seka menetelmia, joiden

avulla voidaan kehittaa palveluita asiakaskokemuksen tehostamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 110.)

Opinnaytetyossa kahvilan kontaktipisteita kehitettiin yhdessa asiakkaiden seka henkiloston
kanssa. Talla tavoin niita voitiin kehittaa mahdollisimman luotettavasti, silla asiaan saatiin
kaksi nakokulmaa: asiakkaiden toiveet, seka henkiloston kehitysideat toiveiden toteuttami-
seksi. Aina kaikki asiakkaiden toiveet eivat ole toteutettavissa, jonka vuoksi henkilosto voi

arvioida niiden toteuttamiskelpoisuutta esimerkiksi olemassa olevin resurssein.

Palvelumuotoilussa tavoitteena on ymmartaa asiakasta, jonka pohjalta voidaan havaita uusia
mahdollisuuksia palvelun kehittamisessa. Asiakasymmarryksen avulla voidaan suunnitella uu-
sia toimivia palveluja, ja joista lopulta valitaan toteuttamiskelpoisimmat ideat. Palvelumuo-
toilussa kaytetaan iteratiivista ja inkrementaalista kehitysmenetelmaa. Inkrementaalisessa
kehitysmenetelmassa laajempi kokonaisuus jaetaan pienempiin kehityskohteisiin. Kehitetty
kokonaisuus muodostuu siis useista pienista ratkaisuista. Iteratiivisuus tarkoittaa puolestaan
ratkaisun kehittamista nopeasti: ensimmainen versio syntyy nopeasti ja sita kehitetaan iteroi-

den, kunnes paastaan tavoitteeseen. lterointi tarkoittaa toistoa. (Tuulaniemi 2011, 111-112.)

Luovan ongelmanratkaisunmenetelmat ovat tyypillisia palvelumuotoilussa. Luovaan ongelman-
ratkaisuun kuuluvat divergenssi (laajeneva) ja konvergenssi (supistuva). Divergenssilla tarkoi-
tetaan ideoiden tuottamista, joka perustuu lapsenomaiseen mielikuvitukseen seka asioiden
vapaaseen yhdistelyyn. Konvergenssista puhuttaessa tarkoitetaan analyysia ja karsintaa, joka
pohjautuu tietoon ja analyyttiseen paattelyyn. Suunnittelutyossa on tarkea osata pitaa nama
kaksi lahestymistapaa erillaan ja toteuttaa ne perakkain selvasti toisistaan eriytettyina. (Tuu-
laniemi 2011, 113.)
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Kehittaminen alkaa divergenssiajattelusta, eli uusien ideoiden seka ratkaisujen loytamisesta.
Tata seuraa saatujen ideoiden arvioiminen ja karsiminen konvergenssiajattelulla. Iteratiivi-
sessa kehittamisessa nama vaiheet toistuvat aina, kunnes paastaan tavoitteeseen. Nama kol-

me ovat hyvin keskeisia piirteita palvelumuotoilussa. (Tuulaniemi 2011, 113.)

Tyypillista palvelumuotoilussa on yhteiskehittaminen. Eri osapuolten osallistaminen palvelun
kehittamiseen on yksi palvelumuotoilun keskeisista ajatuksista. Palvelussa keskiossa on aina
asiakas. Asiakkaan lisaksi palveluun liittyy useita ihmisia palveluntuottajan puolelta, kuten
esimerkiksi asiakaspalvelija seka asiakasrajapinnan taakse jaava henkilosto. Tasta syysta
muutkin kuin vain asiakas tulee huomioida kehittamisessa. Palvelumuotoilu tarjoaa oivat vali-
neet yhteiseen kehittamiseen kayttajille seka palveluasiantuntijoille. (Tuulaniemi 2011, 116-
117.)

Loppukayttajan tarpeet ohjaavat kehittamista, ja tasta johtuen on hyva ottaa loppukayttaja

osaksi kehitysryhmaa. Yhteiskehittamisessa etuja ovat osallistujien vahva sitoutuminen kehit-
tamiseen ja palvelujen tuottamiseen. Yhteiskehittamisen tavoitteena on saada mahdollisim-

man laaja-alainen nakemys palveluun liittyvista asioista ja nakokannoista. (Tuulaniemi 2011,

117.)

Seuraavassa luvussa kaydaan lapi yksi yhteiskehittamisen menetelma. Aivoriihi on hyva esi-
merkki palvelumuotoilun tarjoamista luovan ongelmanratkaisunmenetelmista. Aivoriihimene-
telmaa kaytettiin opinnaytetyossa kehitysideoiden loytamiseksi. Taman jalkeen esitellaan toi-
nen service design -menetelma, service blueprint, jonka pohjalta on laadittu asiakkaan uusi
palvelukokemus. Uutta palvelukokemusta varten kaytettiin aivoriihessa l0ydettyja ratkaisuja

palvelun ongelmakohtiin.

6.1  Kehitysideoiden muodostaminen aivoriihimenetelmalla

Aivoriihessa pyritaan luovaan ongelmanratkaisuun tuottamalla ideoita ryhmassa. Ryhma koos-
tuu paasaantoisesti 6-12 hengesta, joista yksi toimii ryhman vetajana. Vetajan tehtava on
saada ryhma ideoimaan uusia lahestymistapoja seka ratkaisuja johonkin ennalta maarattyyn
ongelmaan. Aivoriihi alkaa tavoitteiden asettamisella ja samalla ryhman vetaja kertoo toimin-
taperiaatteet. Kun pelisaannot ovat kaikille selvat, alkaa varsinainen ideointivaihe. (Ojasalo
ym. 2009, 145-146.)

Ideointivaiheen alussa kirjataan ylos kaikki ehdotukset ilman, etta niita tarvitsee perustella.
Myo0s ideoiden arvioiminen on tassa vaiheessa kiellettya. Mikali ei ole toisin sovittu, niin ryh-
man vetajan tehtava on kirjata saadut ideat ylos esimerkiksi taululle. Kirjattuja ehdotuksia

tulee yhdistella ja kehittaa koko aivoriihi-prosessin ajan. Post-It-lappujen hyodyntaminen on

suotavaa, silla niiden avulla ideoiden yhdistaminen on erittain yksinkertaista. Mikali ideoiden
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synty hidastuu, tulee vetajan pyrkia vauhdittamaan sita uudelleen kayttamalla esimerkiksi

muita menetelmia apunaan. (Ojasalo ym. 2009, 146.)

Ideointivaihetta seuraa valintavaihe, jossa tutkitaan syntyneita ideoita kriittisesti. Tassa vai-
heessa saatuja ideoita arvioidaan vetajan antamien ohjeiden mukaisesti. Jokaiselle osallistu-
jalle annetaan puheenvuoro, jolloin he voivat sanoa mielipiteensa annetuista ehdotuksista.
Vetaja voi hyodyntaa 3+-tekniikkaa, jossa jokainen voi antaa mieleiselleen idealle plus-
merkinnan. Eniten plussia keranneet ideat ovat arvioitsijoiden mielesta toteuttamiskelpoi-
simmat. (Ojasalo ym. 2009, 146.)

Aivoriihen voi toteuttaa poydan aaressa mind mapin tai ideakorttien avulla. Ideakorttiversios-
sa osallistujat kirjoittavat ehdotuksensa erillisille kortteille. Kun ideoita ei enaa synny, anne-
taan kortit toiselle henkilolle, joka jatkaa ideointia. Lopuksi syntyneet ideat voidaan ripustaa

seinalle ja arvioida esimerkiksi plus-menetelmalla. (Ojasalo ym. 2009, 146.)

Aivoriihessa ryhman koko voi vaikuttaa suuresti lopputulokseen. Aivoriiheen tottumattomat
eivat valttamatta osaa toimia pienessa ryhmassa, kun puolestaan isossa ryhmassa he voivat
helposti jaada syrjaan. Suuren ryhman edut ovat, etta siihen voi osallistua kaikki ratkaisuun
liittyvat henkilot. Ihmiset myos sitoutuvat helpommin, mikali ovat olleet mukana suunnitte-

lemassa uusia ideoita omiin palveluihinsa. (Ojasalo ym. 2009, 146-147.)

Ryhman vetajalla on iso vastuu aivoriihen onnistumisessa. Vetajan tehtava on yllapitaa jarjes-
tysta aivoriihen ajan ja varmistaa, etta osallistujat toimivat laadittujen tavoitteiden ja saan-
tojen mukaisesti. Hanen tehtavansa on myos aktivoida osallistujia, jotta ideoita syntyisi tasai-
seen tahtiin. Ideointihetket voivat kestaa minuuteista aina useisiin tunteihin, joten taukoja
tulee pitaa varsinkin pitkissa sessioissa. Hanen tulee myos pitaa huoli siita, ettei syntyneita
ideoita arvioida heti ideointivaiheessa, vaan vasta myohemmin sovittuna ajankohtana. Talloin
voidaan yhdessa katsoa ideoista parhaat ja toteuttamiskelpoisimmat. (Ojasalo ym. 2009,
147.)

6.2 Aivoriihen toteutus ja tulokset

Aivoriihi toteutettiin Laurea Leppavaarassa maanantaina 10.6.2013. Tyoskentelyyn osallistui
yhteensa kuusi henkiloa mukaan lukien ryhman vetaja. Osallistujia olivat kaksi BarLaurean
esimiesharjoittelijaa, keittiomestari, Laurea Eventsin tapahtumakoordinaattori seka koulun
lehtori. Aivoriihen toteutusta varten oli hankittu flappitaulupaperia, Post-It-lappuja seka tus-

seja.

Aivoriihen kulku oli jaettu neljaan osaan: ensimmaisena etsittiin ratkaisuja tuotteissa esiin-
nousseisiin ongelmiin, jonka jalkeen siirryttiin henkiloston, palvelun ja miljoon ongelmien

ratkaisemiseen. Idea oli ryhman kanssa kayda lapi kehitysideoita per kontaktipiste. Aluksi jo-
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kainen osallistuja sai Post-It-lappuja seka kynan. Taman jalkeen ryhman vetaja neuvoi miten
tuli toimia, ja mika on aivoriihen tarkoitus ja tavoite. Kun pelisaannot olivat selvat, ryhma
aloitti ideoinnin. Aivoriihi toteutettiin suuren poydan aaressa, jonka keskelle laitettiin flappi-
paperi. Flappipaperissa luki otsikkona kehitettava kohde, ja sen alapuolelle oli sijoitettu kol-
me kyselyssa eniten huomiota saanutta kehityskohtaa. Paperi oli siis jaettu kolmeen osioon,
jotta kehitysehdotukset voi helposti sijoittaa oikean kohdan alapuolelle. Paperiin oli myos
merkitty kolme vahvuudeksi koettua asiaa kehityskohteeseen liittyen. Toimiviksi koetut koh-
dat haluttiin pitaa esilla, jotta osallistujat tietavat, mitka asiat heidan tulisi huomioida kehi-

tysideoissansa.

Jokainen kirjoitti omat kehitysideansa Post-It-lapuille ja asettivat ne kehitettavan kohdan
alapuolelle. Tata jatkettiin niin kauan, kunnes ideoita ei enaa syntynyt. ldeoidessaan osallis-
tujat pystyivat katsomaan muiden tekemia ehdotuksia. Paperille laitetut ideat kaytiin aaneen
lapi, kun niita ei enaa syntynyt. Samalla periaatteella kaytiin kaikki kehityskohteet lapi. Aikaa
aivoriihityoskentelyyn kului likemmas kolme tuntia. Kehitysideoista valittiin erikseen par-
haimmat. Valinnat tehtiin samalla, kun ideat kaytiin aaneen lapi. Kustakin kohteesta pyrittiin
valita 2-3 parasta kehitysideaa, riippuen mika kehitettava kohde oli, ja millaisia ehdotukset

olivat. Taulukossa 3 on esitetty kunkin kontaktipisteen parhaimmat kehitysideat.
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Kehitysideat
Miljoo Sisustus Istumapaikkojen maara Viihdykkeet
Café Beat -logo Loosit kahvilan eteen Aikakausilehdet/Sanomalehdet
Kasveja Enemman poytia/tuoleja Lautapeleja
Musiikkiaiheisia tauluja Fat Boy -sakkituoleja TV
Henkilosto Palvelualttius TyoOvaatteet Eivat hymyile
Lisamyynnin opastus Uudet erivariset paidat Tyoviihtyvyyden lisaaminen
Asiakaspalvelun perusteet Logolla varustetut paidat Asiakaspalvelun perusteet
-perehdytys -perehdytys
Palvelu Ruuhkajonot Tuotetiedot Tyontekijoiden seisoskelu
- .. Liitutaulujen . L
Lisakahvipiste .. o Aikataulutus/Checklistit
hyodyntaminen
Lisakassa LER (8 e Gl To-do -listat
kassalle
RS J,a SEERE G Helposti paivitettava lista Enemman vastuuta
paikkaan
Tuotteet Sampylat Muut tuotteet Makeisvalikoima

Itse tehdyt versiot,
esim. 2-3 eri makua

Itse tehdyt patongit

Haribon yms. pienet
makeispussit

Uusi valmistaja

Kausittaiset tuotteet
esim. smoothiet

Valikoiman vaihtuvuus tietyssa
ajassa

Kausittain vaihtuva sampyla

Aamiainen

Uutuuskarkkien pilotointi

Taulukko 3: Kontaktipisteiden kehityskohteet.

Taulukko 3 on tehty luettavaksi ylhaalta alas. Se on jaettu neljaan eri osioon kunkin kontakti-

pisteen mukaisesti. Vihrealla on merkitty kontaktipisteet ja niiden kehityskohteet. Vaalealla

taustalla on puolestaan merkitty kaikki valitut kehitysideat.

Aivoriihella saadut kehitysideat vastasivat tavoitteita, ja moni saaduista ehdotuksista oli to-

teuttamiskelpoisia jo olemassa olevin resurssein. Taulukosta 3 voi todeta, etta henkiloston

kehityskohteisiin oli kaikista vaikein loytaa ideoita. Muihin kolmeen kohteeseen ideoita syntyi

niin monta, etta niista joutui karsimaan huonoimmat pois. Saatujen kehitysideoiden pohjalta

suunniteltiin asiakkaan uusi palvelukokemus, joka on esitetty palvelun prosessianalyysina. Se

on ikaan kuin laajennettu ja tarkempi versio asiakkaan palvelupolusta. Luvussa 6.3, Palvelu-
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kokemuksen kuvaus service blueprintin avulla, kaydaan aluksi lapi mita kasitteella service

blueprint tarkoitetaan, jonka jalkeen on uuden palvelukokemuksen esittely.

6.3  Palvelukokemuksen kuvaus service blueprintin avulla

Prosessianalyysi auttaa tutkimaan ja kehittamaan palveluun liittyvia prosesseja, esimerkiksi
sita, mita tapahtuu kun asiakas saapuu yritykseen. Sen avulla voidaan esimerkiksi selvittaa
prosessiin kuuluvien osapuolten roolit, palvelun kriittiset vaiheet, seka missa ja miksi mahdol-
lisia ongelmia ilmenee. Loydettyihin ongelmiin pyritaan loytamaan ratkaisuja. Prosessikaavio
on osa menetelmaa, ja siina on havainnollistettu palveluprosessin eri vaiheet ja niiden ongel-

mat seka ehdotetut ratkaisut niiden valttamiseksi. (Ojasalo ym. 2009, 158.)

Service blueprinting on lahestymistapa, jota kaytetaan palveluprosessien analysointiin. Se on
hyvin yksityiskohtainen kuvaus palveluprosessin etenemisesta, joka on toteutettu usein pro-
sessikaaviona. Siina kay myos ilmi osallistujien eri roolit ja myos millainen on asiakkaan rooli
palvelussa. Blueprintingin lahtokohtainen ajatus on antaa mahdollisimman objektiivinen ku-
vaus palveluprosessista, jotta henkilosto, asiakkaat seka johtajat ymmartavat millainen on

palvelun kokonaisuus. (Ojasalo ym. 2009, 158-159.)

Blueprintingin mahdollistama palvelun kokonaisuuden ymmartaminen auttaa palvelun kehit-
tamisessa. Siina kayvat ilmi palvelun tuotannon kokonaisprosessi, tyontekijoiden ja asiakkai-
den roolit, asiakaskontaktit, seka palvelun asiakkaalle nakyvissa ja nakymattomissa olevat
tekijat. Blueprintingissa asiakkaan toiminnot muodostavat asiakkaan lapikayman prosessin, eli
kaikki hanen toimensa ja valintansa seka vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa. Palveluntar-
joajan kontaktihenkilot voidaan jakaa nakyviin ja nakymattomiin toimijoihin. Ne toimijat,
jotka ovat asiakkaalta nakymattomissa, tukevat ja valmistelevat asiakkaan nakyvia toimia.
(Ojasalo ym. 2009, 159-160.)

Tukiprosessit ovat blueprintingissa yrityksen sisaisia palveluita, joiden on tarkoitus tukea
asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkiloiden palvelutuotantoa. Vuorovaikutuksen rajapin-
ta sisaltaa tilanteet, joissa asiakas on tekemisissa yrityksen kanssa. Sen avulla voidaan helpos-
ti havaita, kuinka iso osa yrityksen palvelutuotannosta tapahtuu asiakkaan kanssa. Nakyvyy-
den rajapinnassa palveluyrityksen kontaktihenkiloiden toimet jaetaan asiakkaalle nakyviin ja
nakymattomiin toimiin. Sisaisen vuorovaikutuksen rajapinta jakaa asiakaskontakteissa olevan
henkiloston toimet muun henkiloston toimista. Sisaisesta palvelutilanteesta puhutaan, kun
prosessi ylittaa sisaisen vuorovaikutuksen rajapinnan. Blueprintingin ylaosaan liitetaan tar-
keimmat fyysiset ja tekniset osat, jotka liittyvat kuhunkin asiakkaan vuorovaikutustilantee-
seen. (Ojasalo ym. 2009, 160.)
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Opinnaytetyossa kaytettiin blueprintingia havainnollistamaan asiakkaan uusi palvelukokemus.
Sithen on huomioitu joitakin kehitysehdotuksia, jotka saatiin aivoriihimenetelmalla. Luvussa
seitseman, asiakkaan uusi palvelukokemus, on tehty palvelun blueprint, jonka avulla voi nah-

da, kuinka uudet kehitysideat tuottavat asiakkaalle paremman palvelukokemuksen.

7  Asiakkaan uusi palvelukokemus

Palvelun blueprint valittiin yhdeksi menetelmaksi opinnaytetyohon, silla se mahdollistaa tar-
kan visuaalisen kuvauksen palvelusta seka siihen liittyvista tekijoista ja prosesseista. Sen on
myos tarkoitus pohjustaa luvussa kahdeksan esitettavia kehityslistoja, joista ilmenee millaisia
hankintoja seka prosessien muutoksia kehitysideoiden toteuttaminen vaatii BarLaurean henki-
lokunnalta. Blueprint havainnollistaa sen, miksi muutoksia tulee tehda Café Beatin palvelu-
prosesseihin. Muutokset eivat koske ainoastaan asiakkaalle nakyvaa palvelua, vaan osa niista

liittyy kahvilan sisaisiin prosesseihin.

Prosessianalyyseja tehtiin kaksi kappaletta: yksi nykyisesta palvelusta ja toinen uudesta pal-
velusta. Nykyinen palvelu kuvastaa Café Beatin taman hetkista toimintaa ja sitda, miten asiak-
kaan ja henkiloston palveluprosessi kulkee palvelutapahtuman lapi. Uuteen palvelun kuvauk-
seen on huomioitu esiinnousseita kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten avulla palveluprosessi
muuttuu oleellisesti nykyisesta. Se saa aikaan erilaisen palvelukokemuksen, jonka on tarkoitus
saada asiakas viihtymaan paremmin Café Beatissa seka samalla nostaa kahvilan kannattavuut-
ta ja asiakasvirtaa. Nykyisen palvelun kuvaus otettiin mukaan herattamaan huomio palvelun
epakohtiin ja asiakaskyselyssa esiinnousseisiin ongelmakohtiin. Nain ollen on helpompi vertail-

la kehitysideoiden tuomia etuja asiakkaan seka henkiloston palveluprosessissa.

Molempiin palveluprosessianalyyseihin on otettu vertailun vuoksi kolme erilaista asiakkaan

palvelupolkua. Talla tavoin analyysista saadaan mahdollisimman monimuotoinen. Palvelupolut
ovat yksinkertaisia esimerkkeja kolmesta erilaisesta asiakkaan kulkemasta palveluprosessista.
Ensimmaisena on kuvaus nykyisesta blueprintista (kuvio 4), jota seuraa uuden blueprintin (ku-

vio 5) esittely.
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Nykyinen Service Blueprint Kohde: Café Beat

Asiakkaalle nakyvat palvelun fyysiset osat

Asiakkaan palvelupolku (Kolme erillista tapausta)

Saapuu kouluun > Huomaa kahvilan Tutkii tarjontaa Ei loyda mitaan Lahtee pois

Menee valitunnille > Haluaa kahvin Menee jonottamaan Jonottaa edelleen Maksaa ja poistuu

Sopinut tapaamisen > Istuu kahvilassa Nalka yllattaa Haluaa sampylan Maksaa ja poistuu
N st Dt » R _
Vuorovaikutuksen rajapinta

Asiakkaalle nakyvat kontaktihenkiloiden toimet

Asiakkaalle nakymattomat kontaktihenkiloiden toimet

Nakyvyyden rajapinta

Tuotteiden valinta

kassakoneelle

\ VAN VAN VAN VAN _J
Sisaisen vuorovaikutuksen rajapinta

Tukiprosessit

Kuvio 4: Nykyinen Service Blueprint.




Uusi Service Blueprint ! Kohde: Café Beat

Asiakkaalle nakyvadt palvelun fyysiset osat

Asiakkaan palvelupolku (Kolme erillista tapausta)

Maksaa ja istuutuu

Saapuu kouluun _ Huomaa kahvilan Tutkii hinnastoa > Ostaa sampylan lukemaan lehtea

V¥

Menee valitunnille i" Haluaa kahvin > Menee kahvijonoon 3 Nayttaa kahvikortin Poistuu
Sopinut tapaamisen " Istuu loosiin > Nalka yllattaa luet- Haluaa tuoreen Odotltaa sampylan
' valmistumista
\ 9 Y 9 S tuaan mainoksen > sampylan
O

Vuorovaikutuksen raiapinta

>maksaa
Asiakkaalle nakvvat kontaktihenkiloiden toimet

Asiakkaalle nakvmattomat kontaktihenkiloiden toimet

Nakyvyyden rajapinta

Mainoskyltin sisallon Tuotteiden valinta

taytto aamulla kassakoneelle

9 A A VAN VA v
Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta

Tukiprosessit

Kuvio 5: Uusi Service Blueprint.
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Nykyisen (kuvio 4) ja uudelleen suunnitellun palvelun (kuvio 5) valilla on suuri ero, joka koros-
tuu etenkin siina, miten henkilokunta toimii. Nykyisessa palveluprosessissa henkilokunta la-
hinna tervehtii ja laskuttaa asiakasta. Sen lisaksi han satunnaisesti siivoaa kahvilaa ja tayttaa
tarvikeastioita tai vitriinia. Uuden palvelun myota henkilokuntaa halutaan osallistaa enem-
man palvelun tuottamiseen. Aikataulutettu tyolista auttaa henkilokuntaa pysymaan paremmin
kiinni paivarutiineissa ja se mahdollistaa jarjestelmallisen toiminnan kahvilassa. Tyontekijat
eivat enaa seisoskele tehtavalistan ansiosta, vaan he toimivat sen asettaman aikataulun mu-
kaan. Nykyiset kahvilan tuotteet eivat aseta haasteita henkilostolle, silla lahestulkoon kaikki
ovat valmistuotteita. Tama ei anna heille oikeaa kuvaa kahvilassa tyoskentelysta ja on yksi
osasyy siihen, miksi henkilokunta seisoskelee suurimman osan ajastaan. ltse tehdyt sampylat
tuovat oikean kahvilan tunnelmaa niin henkilokunnalle kuin asiakkaille. Tama kuitenkin edel-
lyttaa, etta kaikki tyontekijat saapuvat paikalle, joka on valilla pienimuotoinen ongelma Bar-

Laureassa.

Lisamyyntia ei nykyisellaan harrasteta, joka on yksi isoimmista virheista. Pienella lisamyynnil-
la on erittain helppo kasvattaa asiakkaan keskiostosta, eika se vaadi kummoisia ponnistuksia
henkilokunnalta. Uudessa blueprintissa on huomioitu henkilokunnan koulutus asiakaspalvelun
perusteista, joka sisaltaa lisamyynnin opettamisen. Talla tavoin asiakas saa tehokkaampaa
palvelua henkilokunnalta ja samalla Café Beatin kannattavuus nousee. Erilaiset pakettihinnat
mahdollistavat helpomman lisamyymisen ja samalla BarLaurean henkilokunta, eli opiskelijat
saavat hyodyllista kokemusta lisamyymisesta ja myyntityosta. Myynnin ja asiakaspalvelun pe-
rehdytys voitaisiin toteuttaa joko harjoittelukerralla BarLaureassa, tai vaihtoehtoisesti opin-

tojakson teoriaopetuksessa.

Yksi kehitysidea liittyi itsetehtyihin smoothieisiin. Ideana se ei ole vaikea toteuttaa eika vaadi
henkilokunnalta suuria ponnisteluja. Marjat, tai vaihtoehtoisesti hedelmat seka jogurtti blen-
deriin ja tuote on valmis. Tama myos mahdollistaa henkilokunnalle tekemista paivan ajaksi.

Myos asiakkaat arvostavat mahdollisuutta ostaa tuoretta vastatehtya smoothieta.

Suurimpina fyysisind muutoksina asiakkaan palvelukokemukseen ovat liitutauluille tehdyt hin-
nastot/tuotelistat ja lehtinurkkaus seka kahvilan eteen sijoitettavat loosit. Nykyinen hinnasto
sijaitsee vitriinin paadyssa ja on vain A4:n kokoinen. Se on myos hankala paivittaa, silla jokai-
nen hinnan tai tuotteen muutos taytyy tehda tietokoneella, ja taman jalkeen hinnasto taytyy
tulostaa uudelleen. Vitriinissa sijaitsevat hintalaput ovat usein vaaran tuotteen kohdalla tai
niissa ilmoitettu hinta on vaarin. Ratkaisuksi tahan muodostui aivoriihessa ideoitu liitutauluil-
la toteutettu hinnasto ja tuotelista. Liitutaulut sijoitettaisiin eri paikkoihin, yksi vitriinin ala-
puolelle, toinen kahvilan takaseinalle ja yksi hinnaston nykyiselle paikalle vitriinin paatyyn.
Useampi taulu mahdollistaa monipuolisemman markkinoinnin: vitriinin alapuolella on lista
kaikista tuotteista ja hinnoista, kahvilan takaseinalla mainostetaan tuoretta sampylaa ja
smoothieta ja vitriinin paadyssa esimerkiksi pakettihintaa kahville ja pullalle/sampylalle.

Myos koulurakennuksen ulkopuolelle tai aulaan laitettava mainoskyltti mahdollistaa esimer-
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kiksi paivan tuotteen markkinoinnin. Tama auttaa myos kiinnittamaan asiakkaan huomion ja
kiinnostuksen. Liitutauluilla toteutettu hinnasto on erittain helppo paivittaa ja siina voi hyo-
dyntaa visuaalisten opiskelijoiden luovuutta ja taitoa tehda nayttava hinnasto, jolla kiinnite-

taan asiakkaan huomio.

Jonottaminen oli yksi yleisimmista heikkoudeksi mainituista asioista asiakaskyselyssa ja tahan
haettiin ratkaisua erillisella kahvipisteella. Asiakas voi ohittaa muut ja menna suoraa hake-
maan kahvinsa erilliselta kahvipisteelta. Kahvipisteessa on mahdollista kayttaa ainoastaan
kahvilassa myytavaa kahvikorttia. Talla tavoin jonosta saadaan vain kahvia haluavat henkilot

pois, ja kahvikortista on oikeasti hyotya.

Asiakaskyselyssa moni vastanneista halusi kahvilaan luettavaa, ja tasta johtuen lehtinurkkauk-
sen mahdollisuus nousi esiin aivoriihessa. Nykyisellaan kahvila ei tarjoa luettavaa, vaikka asi-
akkaita istuu kahvilassa viela iltapaivallakin. Lehtinurkkauksen voi toteuttaa esimerkiksi lehti-
telineella, joka sijoitetaan yhteen kahvilan tukipylvaista, tai vaihtoehtoisesti seinaan kiinni-
tettavilla laudoilla, jonka paalle lehdet sijoitettaisiin. Asiakkaiden on helppo napata mukaan-
sa lukemista ja istahtaa tuolille lukemaan paivan lehtea tai vaihtoehtoisesti jotain aikakausi-
lehtea. Mahdollisuus lehden lukemiseen tuo varmasti monelle asiakkaalle miellyttavan koke-

muksen kahvilasta.

Kyselyssa ilmeni myos asiakkaiden tyytymattomyys asiakaspaikkoihin ja niiden maaraan. Talla
hetkella kahvilan edessa on korkeat poydat, joita ymparoivat baarituolien tapaiset istuimet.
Ne ovat epamukavat eivatka tarjoa montaa asiakaspaikkaa. Kahvilaan toisi rennompaa tun-
nelmaa ja tyylia, mikali eteen sijoitettaisiin loosien tapaiset istumapaikat. Esimerkiksi Laurea
Leppavaarassa kaytetyt puolikuun muotoiset sohvat voitaisiin siirtaa kahvilan eteen. Kaksi
sohvaa muodostaisi yhden loosiin, ja niiden keskelle sijoitettaisiin poyta. Yhteensa looseja

mahtuu kahvilan eteen kahdesta kolmeen kappaletta.

Blueprintiin ei ole valittu kaikkia esiinnousseita kehitysideoita, vaan valitut kehitysideat ovat
niita, joilla on oleellisin muutos palvelukokonaisuudessa seka asiakkaan kokemassa palvelussa.
Valitut kehitysideat kuvaavat sita, miten pienilla asioilla saadaan muutettua palvelua houkut-
televammaksi, ja miten niiden avulla saadaan asiakkaalle parempi palvelukokemus. Visuaali-
sen toteutuksen avulla on helppo verrata nykyisen ja uuden palvelun eroja, ja miten palvelu-
kokemusta saadaan kehitettya. Se toimii motivoivana tekijana lahtea tekemaan muutoksia

Café Beatin palveluihin.

Seuraavan luvun avulla kdaydaan tarkemmin lapi, mita kaikkia toimenpiteita kehitysideat vaa-
tivat henkilostolta ja millaisin resurssein niita voidaan toteuttaa. Laadittujen kehityslistojen
on tarkoitus myos motivoida henkilokuntaa muutoksiin, silla se tarjoaa helppoja ratkaisuja,

miten kukin kehitysidea voidaan toteuttaa. Osa kehitysideoista on helpompi toteuttaa kuin
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toinen, mutta syntyneita ideoita on niin monta, etta niista on helppo valita aluksi vain muu-

tamia kokeiluun.

8  Uuden palvelukokemuksen toteuttamiseksi laaditut kehityslistat

Opinnaytetyon viimeinen tavoite oli kehityslistojen muodostaminen toimeksiantajalle. Kehi-
tyslistojen on tarkoitus kerata yhteen muutosta vaativat kohteet, jotka ilmenivat asiakas-
kyselyssa. Kehityslistoihin on myos merkitty kunkin kehityskohdan korjaustoimenpiteet, joita
ideoitiin aivoriihessa. Listat haluttiin pitaa mahdollisimman selkeina, jotta kehityskohteet ja
niihin suunnitellut kehitysideat ovat nopeasti luettavissa. Listat on jaettu neljaan eri katego-
riaan kontaktipisteiden mukaan: miljoo, henkilokunta, palvelu seka tuotteet. Kuhunkin kate-
goriaan on valittu noin kolme kehityskohdetta ja niiden kehittamiseksi vaadittavat toimenpi-

teet.

Kehityslistat on rakennettu kolmeen eri sarakkeeseen luettavaksi vasemmalta oikealle. Vasen,
eli ensimmainen sarake kuvastaa kehityskohdetta. Keskimmainen (kehitysidea) sarake sisaltaa
korjaustoimenpiteen ja oikeanpuoleinen sarake (vaadittavat resurssit / toimenpiteet) resurs-
sit, joita kukin korjaustoimenpide vaatii BarLaurealta. Kehityslistoja on yhteensa nelja kappa-
letta, ja ne on tehty erikseen jokaisesta kontaktipisteesta. Syyna erillisiin listoihin on niiden

laajuus ja selkeyden sailyttaminen.

Kehityslistojen ei ole tarkoitus olla orjallisesti noudatettavia, vaan ne toimivat suuntaa anta-
vana tiedonlahteena. Niista kay ilmi esimerkkeja, miten kukin kehitysidea voidaan toteuttaa
tai mita resursseja ne vaativat. Toteuttamismahdollisuuksia on myos erilaisia, joten tama tu-
lee huomioida ideoita arvioidessa. Kehittamisideoita syntyi monta, ja tasta syysta olettamus
on, ettei niista kaikkia tulla toteuttamaan. On kuitenkin parempi olla useampi idea, silla sil-
loin on suurempi todennakoisyys, etta jokin niista toteutetaan. Listasta on helppo havainnoida
erilaiset ideat kuhunkin kehitettavaan kontaktipisteeseen, ja nain ollen niista on yksinkertais-

ta valita kahvilan kehityksen kannalta oleellisimmat.

Listoista ensimmaisena esitetaan miljoon kehitysideat (kuvio 6) ja siihen vaadittavat resurssit
seka toimenpiteet. Toisena on henkiloston (kuvio 7) kehityslista, jota seuraa palvelun (kuvio
8) ja tuotteiden (kuvio 9) kehityslistat. Listojen jalkeen tulevat opinnaytetyon johtopaatok-
set, joka sisaltaa muun muassa arvioinnin kehityslistojen ideoiden toteuttamiskelpoisuudesta

ja niiden toimivuudesta asiakaskokemuksen kehittamisessa.
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Miljoon kehitysideat seka tarvittavat resurssit ja toimenpiteet ovat havainnollistettu kuviossa

6. Tarkeimmiksi kehitysideoiksi valittiin Café Beatin logon suunnittelu, loosien rakentaminen

kahvilan eteen seka aikakausilehtien ja sanomalehtien hankkiminen kahvilaan. Naiden seka

muutaman muun kuviossa mainitun kehitysidean toteuttamista tullaan kuvaamaan kuvion jal-

keen.

Kehityskohde

Sisustus

Viihdykkeet

Kuvio 6: Miljoon kehityslista.

Logon suunnittelu esim.
Café Beat -logo markkinointiharjoittelijalla
* ja teetattaminen

Kasvien valinta ja hankinta
esim. Huiskulalta
(oikea vs. teko)

Kasveja

Taulujen hankinta esim.

Musiikkiaiheisia tauluja IKEA:sta tai
Photowall.comista
Nykyisten puolikuunmallisten

Loosit kahvilan eteen sohvien siirtaminen kahvilan
eteen (esim. 2 loosia)

Poytien ja tuolien hankinta

Enemman poytia / tuoleja + nykyiselta
+ tavarantoimittajalta

Sakkituolien hankinta, noin

Fat Boy -sakkituolit 200 e /kpl

Asiakkaat tuovat omia
Aikakausilehdet / aikakausilehtiansa.

sanomalehdet Iltalehden tai -sanomien
tilaaminen kahvilaan

Lautapelejen hankinta esim.

Lautapeleja Lautapelit.fista. Vanhojen

+pelien tuominen kahvilaan

Television hankinta ja
asennuttaminen isannilla.

Hinta 40-50 tuumaiselle noin
400-800 e (Gigantti)
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Miljoon kehityslista (kuvio 6) koostuu yhteensa yhdeksasta eri kehitysideasta, joiden toteut-
tamista varten on kehitetty erilaisia ratkaisuja. Ensimmainen kehityskohde oli sisustus, johon
aivoriihessa kehitettiin kolme kehitysideaa. Café Beatilla ei ole talla hetkella varsinaista lo-
goa. Taman ajateltiin kuitenkin olevan hieno sisustuksellinen ratkaisu kahvilaan. Logon voi
suunnitella markkinoinnin harjoittelija, tai joku opiskelija, joka suorittaa BarLaurean opinto-
jakson. Valmiin logon voi teetattaa esimerkiksi puusepalla, tai edullisempi vaihtoehto on teh-
da siita iso printti. Logon teetattaminen vaatii rahallista panostusta, mutta se tuo kahvilalle
nakyvyytta ja tunnettavuutta ihmisten keskuudessa. Logon suunnittelusta voi myos jarjestaa
kilpailun kahvilan asiakkaiden kesken. Paras logo palkitaan, ja nain saadaan asiakkaat osallis-

tumaan kahvilan suunnitteluun.

Yksi sisustukseen liittyvista kehitysideoista oli musiikkiaiheisten taulujen hankinta kahvilaan.
Nimensa mukaisesti kahvilaan sopisi erilaiset instrumenttien kuvat, jotka luovat teeman mu-
kaista tunnelmaa kahvilaan. Logon kanssa yhdistettyna kahvilaan tulisi yhtenaisempi teema,
silla talla hetkella kahvilalta puuttuu identiteetti. Musiikkiaiheisia tauluja saa lahestulkoon
mista tahansa tauluja myyvasta liikkeesta, mutta esimerkiksi internetissa toimiva Photo-
wall.com tarjoaa nayttavia kuvia eri instrumenteista. Kuvassa 1 on kolme erilaista esimerkkia

millaisia kahvilan taulut voivat olla.

Kuva 1: Esimerkkitaulut (Pixhill 2013).

Kehittamisen kohteena oli myos kahvilan istumapaikkojen maara. Yksi kehitysideoista oli loo-
sien rakentaminen kahvilan eteen. Taman hetkiset baarituolit ja korkeat poydat siirrettaisiin
muualle ja tilalle tulisi kaksi tai kolme kappaletta looseja. Loosit on mahdollista toteuttaa
koulun nykyisella kalustuksella hyodyntaen puolikuunmuotoisia sohvia. Kahdesta vastakkain
asetetusta sohvasta muodostuisi yksi loosi ja niiden valiin tulisi poyta. Tama luo rentoa tun-
nelmaa kahvilaan ja samalla mahdollistaa useamman asiakaspaikan kuin mita nykyiset baari-
tuolit. Kuvassa 2 on esitetty kuinka loosit voitaisiin muodostaa kahvilan eteen. Jokaista loosin
paatya koristelee suuri ruukkukasvi. Ruukkukasvien on tarkoitus elavoittaa harmaata aulaa ja
antaa looseille ”seinat”. Ne ohjaavat ihmiset kulkemaan looseihin kahvilan kautta eika suo-
raan aulasta. Tama ansiosta harvemmalta jaa huomaamatta kahvilan tarjonta, ja nain ollen

useamman uskotaan paatyvan asiakkaaksi. Yhteen loosiin mahtuu istumaan arviolta kahdeksan
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ihmista. Nykyiset baarituolit ja -poydat tarjoavat istumapaikan yhteensa hieman paalle

kymmenelle ihmiselle.
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Kuva 2: Loosit kahvilan edessa.

Kuvassa 2 esitetyn idean voi toteuttaa myos Fat Boy -sakkituoleilla, jolloin tunnelmasta tulisi
vielakin rennompi ja tuolit toimisivat houkuttimina kahvilan edustalle. Kyse on trendikkaasta
ja modernista ideasta, joka olisi hauska ratkaisu kahvilan asiakaspaikkojen laajennukseksi.
Kuvassa 3 nakyy kaksi Fat Boy -sakkituolia, joiden valissa on pieni poyta. Kuva on esimerkki,

miten ideaa voisi hyodyntdaa myos Café Beatissa.

Kuva 3: Fat Boy -sakkituolit (Pixhill 2013).
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Miljoon viimeinen kehityskohde oli erilaisten viihdykkeiden hankkiminen kahvilaan. Kannatta-
vimmat kehitysideat olivat lautapelien, aikakausilehtien seka sanomalehtien hankkiminen

kahvilaan. Lautapeleja myy Lautapelit.fi ja heilla on valtava valikoima erilaisia peleja. Niiden
hinta liikkuu noin kahdestakymmenesta eurosta ylospain. Kahvilaan voi myos laittaa ilmoituk-
sen, jossa ehdotetaan asiakkaita tuomaan vanhat lautapelinsa kahvilan asiakkaiden kayttoon,

jolloin niita ei tarvitsisi erikseen hankkia.

Samaa ilmoitusta voi hyodyntaa aikakausilehtien hankkimisessa, eli asiakkaat toisivat omat
vanhat lehtensa kahvilaan muiden luettavaksi. Kahvilaan tulisi myos tilata useampi kopio Hel-
singin Sanomista seka jostain muusta lehdesta. Nama ideat eivat vaadi suuria rahasummia,

mutta miellyttavat asiakkaita ja takaavat viihtyisamman ympariston.
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8.2 Henkilosto

Kuviossa 7 on esitetty henkilostoon liittyvat kehitysideat seka niihin vaadittavat resurssit ja
toimenpiteet. Henkilostoon liittyvia kehitysideoita syntyi ainoastaan kaksi kutakin kehityskoh-
detta kohden. Tahan vaikutti muun muassa asiakkaiden antama hyva palaute henkilostoa kos-
kien. Suurimmiksi kehitysideoiksi nousivat uusien paitojen suunnittelu ja henkiloston tehok-

kaampi perehdyttaminen asiakaspalvelutyohon seka lisamyynnin toteuttamiseen.

Kehityskohde

Perehdyttamiseen lisattava.
Lisamyynnin seuranta ja
palkitseminen

Lisamyynnin opastus

Asiakaspalvelutyon perusteet

perehdyttamiseen. Lehtorit

voivat perehdyttaa
teoriaviikoilla

——

“Asiakaspalvelun perusteet”
perehdytys

Palvelualttius

Uudet neutraalimman variset
paidat nykyiselta
toimittajalta

————

Uudet erivariset paidat

Henkilosto

Logon suunnittelu
markkinointiharjoittelijalla
ja paitojen tilaaminen
nykyiselta toimittajalta

Tyovaatetus Logolla varustetu paidat

Vastuun jako opiskelijoille
seka enemman tekemista
kahvilatyontekijoille

Tyoviihtyvyyden lisaaminen

Asiakaspalvelutyon perusteet

perehdyttamiseen. Lehtorit

voivat perehdyttaa
teoriaviikoilla

— T e T

“"Asiakaspalvelun perusteet”
perehdytys

Eivat hymyile

_

Kuvio 7: Henkiloston kehityslista.
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Henkiloston kehityslistasta ei muodostunut yhta laajaa kuin mita muista kehityslistoista. Asi-
akkaat eivat osanneet mainita kyselyssa riittavasti erilaisia kehityskohteita. Henkilosto oli
myos kehitysideoiden suhteen kaikista vaikein kontaktipiste. Siita huolimatta jokaiseen kol-
meen kehityskohteeseen loydettiin kaksi kehitysideaa. Ensimmainen kehityskohde oli henki-

6ston palvelualttius, jonka asiakkaat kokivat heikoksi.

Kehitysideaksi nousi lisamyynnin opastus, joka toteutettaisiin BarLaureassa jonain iltapaivana,
kuten nykyinen viinikoulutus. Toinen vaihtoehto on opiskelijoiden teoriaviikot, jolloin he eivat
tyoskentele BarLaureassa. Luennoilla lehtorit voivat opettaa opiskelijoille lisamyynnin alkeita,
joita he voivat hyodyntaa kahvilassa tyoskennellessaan. Paras vaihtoehto on vierailijan luen-
to, jolla on vankka kokemus myyntityosta ja lisamyynnin kouluttamisesta. Myyntitaitoa vaadi-
taan lahestulkoon jokaisella alalla, ja olisi hienoa saada se suuremmaksi osaksi BarLaurean
opintojaksoa. Aivoriihessa nousi esiin myos mahdollinen perehdytys, jossa kasiteltaisiin ny-
kyista tarkemmin asiakaspalvelun perusteita. Siina kaytaisiin lapi asiakaskohtaamisen perusti-
lanteita, ja nain ollen opiskelijalla olisi paremmat valmiudet toimia kahvilassa. Sama pereh-
dytys on varmasti monelle hyodyksi myos koulun ulkopuolisessa tyossa. Lisamyynnin ja asia-
kaspalvelun perusteiden koulutus voisivat kuulua samaan perehdytykseen, jolloin opiskelijat
saavat siita kattavan paketin. Kehitysideat vaativat muutoksia nykyiseen opintojakson sisal-

toon, mutta muutos tuo tarkeaa osaamista palvelupainotteiseen tyoelamaan.

Tyovaatteet olivat yksi henkiloston kehityskohteista. Nykyiset oranssit paidat nayttavat van-

hentuneilta ja vari on turhan raikea nykymuotia ajatellen. Kehitysideoiksi nousivat uudet eri-
variset seka Café Beatin logolla varustetut paidat. Logon suunnittelee markkinointiharjoitteli-
ja ja paidat tilataan nykyiselta toimittajalta. Paidan variksi sopisi esimerkiksi musta, jossa on

seldssa Café Beatille suunniteltu logo.

Viimeinen kehityskohde liittyi henkiloston tyytymattomyyteen, joka ilmenee asiakkaille, silla
ettei henkilosto hymyile. Parempi perehdytys asiakaspalvelutyohon on yksi tavoista valttaa
tama. Kehitysidea liittyy siis jo aiemmin mainittuun opintojaksolla toteutettavaan perehdy-
tykseen. Samalla tyoviihtyvyytta lisaamalla saadaan henkilostosta iloisempia ja aktiivisempia.
Nykyisellaan tyontekijat seisoskelevat paivat pitkat ja miettivat miten saisivat ajan kulumaan.
Tahan on myos ratkaisuna luvussa 8.3 mainittu tyolista, jossa kahvilan henkilostolle on annet-
tu kellontarkat ohjeistukset paivan etenemisesta ja siita, mita heidan tulee tehda. Tasta ide-

asta on enemman seuraavassa luvussa, jossa kasitellaan palveluun liittyvia kehitysideoita.
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8.3 Palvelu

Palvelun kehityslista muodostui muun muassa siita, miten ruuhkajonoja voisi minimoida, tuo-
tetietoja saisi paremmin esille seka miten valttaa tyontekijoiden seisoskelu. Naihin on esitet-
ty erilaisia ratkaisuja kuvion 8 avulla. Kuviosta kay myos ilmi kaikki resurssit ja toimenpiteet,
joita kehitysideat tarvitsevat toteuttamista varten. Tarkeimmat kehitysideat olivat lisakahvi-
pisteen suunnittelu ruuhka-aikoja varten, liitutaulujen hyodyntaminen hintojen ja tuotteiden

esillepanossa seka tyontekijoita varten laadittu aikataulutettu tyolista.

Kehityskohde

Kahvipisteen sijoittaminen nykyiselle
“maito ja sokeri"-poydalle tai
infopisteelle. Termospullojen tai
keittion kahvikoneen hyodyntaminen

Lisakahvipiste

Pelkka kateiskassa tasarahalle tai

Ruuhkajonot Lisdkassa langattoman maksupaatteen kaytto

Siirtaminen samalle poydalle kuin

Maidot ja sokerit eri

: missa kahvikoneet. Tyontekijan
paikiaan helpompi taydentaa kipot
Ilmoitustaulu kahvilan ulkopuolelle
Liitutaulujen ja ulos. Kahvilan tiskin eteen
hyodyntaminen laitettavat liitutaulut. Hinnat noin

30-100 e

Lista raaka-aineista Lappujen suunnittelu, joissa

Tuotetiedot kassalle / vitriiniin tuotetiedot kaikista tuoretuotteista

Liitutaulujen hyodyntaminen
muutettavuuden takia

Helposti paivitettava lista

Esimiesharjoittelijat suunnittelevat
listan, josta kay ilmi kahvilan
tyontekijalle mita hanen tulee

tehda mihinkin kellonaikaan

' Aikataulutus / Checklistit

..... Esimiesharjoittelijat suunnittelevat
To-do -listat paivittaisen listan tarvittavista
tehtavista kahvilaan

seisoskelu

Luotetaan opiskelijoihin ja annetaan

Enemman vastuuta

Edellyttaa hyvaa perehdytysta

Kuvio 8: Palvelun kehityslista.
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Asiakaskyselyssa suurta huomiota saivat palveluun liittyvat epakohdat. Kolmeksi paakehitys-
kohteeksi nousivat ruuhkajonojen minimointi, tuotetietojen selkeampi esillepano seka tyon-
tekijoiden toimimattomuuden vahentaminen. Ruuhkajonojen minimointiin saatiin kolme eri-
laista ideaa. Lisakahvipiste oli niista ideaalisin toteuttaa, silla se ei vaadi suuria toimenpiteita
BarLaurealta. Sen toteuttamiseksi ajateltiin kayttaa muutamaa termospulloa tai koulun keit-
tion kahvikonetta. Nykyisen maito- ja sokeripoydan tilalle tulisi lisakahvipiste pahimpiin ruuh-
ka-aikoihin. Toinen vaihtoehto on hyodyntaa nykyista infopistetta kahvipisteen sijoittamiseen.
Asiakas voi ohittaa muun jonon ja siirtya suoraan kahvipisteelle. Kahvipisteelta saisi kahvin
mukaan, kunhan nayttaa henkilokunnalle kahvikorttia. Nain pelkan kahvin haluavat voivat
asioida nopeammin, ja he saavat enemman hyotya ostamastaan kahvikortista. Toteutus vaatii
henkiloston perehdyttamista ja tarkan tiedon siita, milloin kahvipiste tulisi olla valmis asiak-

kaita varten.

Toisena kehityskohteena oli tuotetietojen nakyvyys asiakkaille. Nykyinen hinnasto sijaitsee
vitriinin paadyssa ja on vain A4:n kokoinen. Tasta johtuen tilalle ajateltiin liitutauluilla toteu-
tettua hinnastoa/tuotelistaa, joka lisaa tuotteiden nakyvyytta seka muuttaa kahvilan ilmetta
modernimmalle tasolle. Ne ovat lisaksi helposti paivitettavissa. Samalla kahvilan eteen voisi
hankkia mainoskyltin, jolla saataisiin kahvilalle lisaa nakyvyytta. Hintaa liitutauluilla ja mai-
noskyltilla on noin 30-100 euroa. Ne tarjoavat varsin edullisen ratkaisun nykyiseen ongelmaan
ja ovat varmasti monen asiakkaan mieleen. Liitutauluja saa useammasta sisustusliikkeesta ja
niiden sisallon voi teetattaa opiskelijoilla. Aamun kahvilavuoro tekee muutokset tauluihin ai-
na tarpeen tullen, ja mikali joukossa on visuaalisesti lahjakkaita oppilaita, he voivat suunni-
tella tauluista nayttavat. Tarkoitus on sijoittaa kolme liitutaulua eri paikkoihin. Yksi vitriinin
paatyyn, jossa nykyinen hinnasto sijaitsee, toinen kahvilan takaseinalle ja yksi vitriinin ala-
puolelle. Kuva 4 on malliesimerkki millainen voisi olla kahvilan edustalle sijoitettava mainos-
kyltti, seka samalla se havainnollistaa, milta kahvilan takaseinalla ja vitriinin alapuolella ole-

vat liitutaulut voisivat nayttaa.

Kuva 4: Kahvilan mainoskyltti seka vitriinin alapuolella ja takaseinalla olevat liitutaulut
(Stockvault 2009; Stock.XCHNG 2008).
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Kuvassa 5 on esitetty liitutaulujen ja mainoskyltin sijainnit kahvilassa seka kaksi mahdollista
kohtaa lisakahvipisteelle. Kohta A kuvassa esittaa lisakahvipisteen mahdollista sijaintia info-
pisteella. Infopisteen sijainti olisi kulkuvaylallisesti viisain ratkaisu, silla jonon ei tarvitsisi

olla kahvilan sisalla. Kohta B on lisakahvipisteen toinen vaihtoehtoinen sijainti, joka on nykyi-

Lisakahvipiste

Liitutaulu ==

sen sokeri- ja maitopoydan yhteydessa kahvilan sisalla.

|

Sisaankaynti
—] I
m]
0 m
=
E Mainoskyltti
E Infopist
nfopiste 0 0 0

I:%A
5 R m o —y
|

d

Café Beat MONISTUS

Kuva 5: Lisakahvipisteen mahdollinen sijainti seka liitutaulujen ja mainoskyltin sijoittelu.
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Vitriinin alapuolella olevassa liitutaulussa voisi olla kaikki kahvilan tuotteet ja hinnat. Vitriinin
paadyssa pakettituotteen mainos, esimerkiksi kahvi plus sampyla hintaan x euroa. Takaseinal-
la sijaitsevassa liitutaulussa lukisi paivan sampylavaihtoehdot ja smoothievalikoima. Nain
myos myytavat tuotteet tulisivat paremmin markkinoitua ja varmasti houkuttaisi useat osta-

maan tai kokeilemaan niita.

Viimeinen kehityskohde oli tyontekijoiden seisoskelu. Talla hetkella kahvila ei tarjoa suuria
haasteita opiskelijoille - tekemista on yksinkertaisesti liian vahan. Kaksi ensimmaista kehitys-
ideaa liittyvat tyolistoihin, joista kay ilmi, mita henkilokunnan tulee tehda paivan aikana. Lis-
toista syntyi kaksi erilaista versiota. Yksi versio olisi aikataulutettu tyolista, jota henkilokun-
nan tulisi paivittaa paivan myota. Talla tavoin kaikki tulisi tehtya suunnitelman mukaisesti ja
tyonetenemisesta pidettaisiin kirjaa. Mikali jokin kohta on jaanyt tyhjaksi, tulee se suorittaa
myohemmin tehtavasta riippuen. Toinen listoista sisaltaisi vain erilaisia toimenpiteita ja teh-
tavia, joita henkilokunnan tulee suorittaa paivan aikana, muttei kellontarkasti. Lista ei vai-
kuttaisi henkilokunnan kannalta yhta orjamaiselta kuin kellotettu lista. Tyon tekematta jat-

tamisen riski nousee kuitenkin tassa versiossa.

Tyolistojen suunnittelun voivat esimiesharjoittelijat tehda kehitystyonaan. Listoja suunnitel-
taessa tulee huomioida mille paivalle listaa tehdaan. Eri paiville on omat siivouskohteensa ja
taman tulee nakya listoissa, jotta henkilosto osaa siivota kunakin viikonpaivana oikeat koh-
teet. Listojen avulla henkilostolle voidaan antaa enemman vastuuta, silla tehtavien toteutu-
mista on helpompi seurata listan avulla. Niiden avulla voidaan myos luottaa enemman siihen,
etta tehtavat tulevat tehdyiksi. Nykyinen kaytanto nojaa pitkalti siihen, etta esimiesharjoitte-
lijat seuraavat ja suunnittelevat kahvilan henkilostolle tekemista hiljaisille ajankohdille.

Edelta kasin suunniteltu tehtavalista vahentaisi myos esimiesharjoittelijoiden taakkaa.
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8.4 Tuotteet

Viimeisena esittelyssa on tuotteiden kehityslista. Kuvio 9 on laadittu kuvaamaan aivoriihessa
syntyneita kehitysideoita seka vaadittavia resursseja ja toimenpiteita. Keskeisimmat kehitys-
ideat olivat itse tehtyjen sampyloiden seka smoothieiden valmistus, aamupalan tarjoaminen
seka makeisvalikoiman muuttaminen. Kuviossa 9 on myos esitetty muut mahdolliset kehitys-

ideat tuotteistoa koskien.

Kehityskohde

Sampyloiden testaus asiakkailla

Itse tehdyt versiot, esim. ja taytteiden valinta. Esim.
2-3 eri makua aanestys asiakkaiden kesken.
Paivittainen valmistus
- - Toinen lahella sijaitseva
Sampylat Uusi valmistaja

valmissampyloita valmistava
yritys
BRIEIttain vaihtuvat Sampylamakujen vaihtaminen
it esim kolme tai nelja kertaa per
Py lukuvuosi
Pakastepatongien hankinta ja
. lammittaminen. 1-2 eri makua.
I Epatongit Uudenmaanleivalta
tuorepatongit ja taytto itse
\Y

uodenajan huomioiminen esim.
Muut tuotteet Kausittaiset tuotteet esim. sampyloiden taytteissa tai

smoothiet itsevalmistetuissa smoothieissa.
Blenderin hankinta
Aamiastarjoilu, sisaltaa
- puuron, leipaa, leikkeletta,
Aanmiainen juustoa ja vihanneksia. Hinta
esim5 e
Haribon yms. pienet Tuotteiden hankinta
makeispussit l tavarantoimittajalta
: o Valikoiman vaihtuvuus Esim. 3-4 neljaa kertaa
Makeisvalikoima | tietyin valein lukuvuodessa vaihtuvat karkit
Fazerin uutuuksien pilotointi
Uutuuskarkkien pilotointi opiskelijoilla. Kontaktin
ottaminen Fazerille.

Tuotteet

Kuvio 9: Tuotteiden kehityslista.
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Tuotteet saivat paljon huomiota asiakaskyselyssa, ja suurimmaksi kehityskohteeksi nousivat
sampylat. Nykyisen tavarantoimittajan, Uudenmaanleivan, sampylat eivat vastaa asiakkaiden
odotuksia, ja tasta johtuen kehitysideaksi nousi itse tehtyjen sampyloiden valmistaminen.
Sampyloita olisi maksimissaan kolmea eri versiota. Maut vaihtuisivat kausittain hyodyntaen
kaudelle ominaisia raaka-aineita. Sampylat voisi tilata esimerkiksi Uudenmaanleivalta, mutta
ilman taytteita. Sampylat taytetaan kahvilassa tai keittiossa menekin mukaan, ja nain ollen
havikkia ei synny yhta paljon kuin mita nykyisista sampyloista aiheutuu. Tuore leipa houkutte-

lisi varmasti useamman asiakkaan hakemaan aamupalaa Café Beatista.

Itse tehtyja sampyloita varten henkilokunta tulee ensin kouluttaa uunin kaytossa seka sampy-
loiden kokoamisessa. Kokoamisesta tulee tehda ohje kahvilan henkilokuntaa varten, jotta he
osaavat valmistaa sampylat ilman jatkuvaa ohjeistusta. Ohjeen voi teetattaa esimiesharjoit-
telijalla. Kustannukset itse tehdyissa sampyloissa jaavat helposti alle nykyisten valmissampy-
loiden. Se myos mahdollistaa monipuolisemman tarjonnan, silla makuja voi vaihdella kausit-
tain. Talloin asiakkaiden ei tarvitse ostaa samoja makuja vuoden ympari. Suurin ongelma itse
tehdyissa sampyloissa on tyontekijoiden sitoutuminen asiaan. BarLaureassa on usein ihmisia
poissa tai kipeina, joka tuo omat haasteensa BarLaurealle. Mikali nain paasee kaymaan, on
sampyloiden valmistus vaakalaudalla. Toisaalta tallaisessa tilanteessa ei yksinkertaisesti tar-
joilla sampyloita, joka asiakkaiden tulee ymmartaa. Asiasta on helppo huomauttaa esimerkiksi

kaytettavien liitutaulujen ansiosta. Talloin tilanne ei tule asiakkaille yllatyksena.

Sampylaideaa voidaan aluksi testata kahdella eri taytevaihtoehdolla: kinkku- ja juustosampy-
lalla. Juustosampylassa kaytettaisiin mozzarellaa ja tomaattia seka basilikaa. Levitteena kay-
tettaisiin pestoa, jolloin sampylasta tulisi maukas ja meheva. Kinkkusampylan valmistuksessa
kaytetaan hyvaa maukasta palvikinkkua seka rapeaa salaattia. Lisaksi leivassa on juustoviipale
seka tomaattia ja levitteena hieman majoneesia, joka antaa mehevyytta leivalle. Makuja on
helppo muokata kokeilemalla erilaisia variaatioita sampyloista. Niista voisi pitaa myos aanes-
tyksen asiakkaiden kesken aina ennen taytteiden vaihtoa. Tama osallistaisi asiakkaita kahvilan

palvelun tuottamiseen ja he olisivat osa sampyldiden kehitysryhmaa.

Lisaksi aivoriihessa ajateltiin smoothieiden valmistamista kahvilassa. Kahvilaan tulisi hankkia
blenderi ja jogurttia seka marjoja ja hedelmia. Smoothiet valmistettaisiin asiakkaan tilauk-
sesta ja muutama tehtaisiin vitriiniin valmiiksi. Makuvaihtoehtoja olisi tarjolla kahdesta mak-
simissaan neljaan. Kuten sampyloissa, niin tulisi smoothieita varten olla myos oma valmis-
tusohje. Taman voi myos antaa tehtavaksi esimiesharjoittelijalle. Erilaisia smoothiemakuvari-
aatioita voi koemaistattaa opiskelijoilla, jotka suorittavat BarLaurean opintojaksoa. Smoot-
hiet ovat taman hetken ehdoton trendituote ja tasta syysta olisi hienoa saada niita myos Lau-
rean kahvilaan. Ne ovat varma hittituote nuorten keskuudessa, kunhan hinta on opiskelijays-

tavallinen.



50

Yksi tuotteisiin liittyva kehitysidea oli aamupalan tuominen osaksi kahvilan palveluja. Se tar-
jottaisiin esimerkiksi kello 8:30-10:00 aamulla ja valikoimassa olisi puuroa, leikkeletta, vihan-
neksia, juustoa seka tuoretta leipaa. Tarjoilu sijoitettaisiin nykyiselle lisapoydalle, jossa on
maidot ja sokerit. Asiakkaat maksavat ensiksi kassalle ja sitten hakevat aamupalan. Palvelun
voi toteuttaa myo0s toisinpain, jolloin tarjoilut ovat sijoitettu ennen kassaa. Ideaa varten tu-
lee tehda ohje, miten aamupala laitetaan valmiiksi seka millainen esillepano aamupalalle
tehdaan. BarLaurealta loytyy valmiiksi kattila, jossa puuro saadaan pidettya lampimana, jo-
ten investointeja aamiainen ei vaadi. Myos lautaset ja ruokailuvalineet loytyvat alakerran
ruokasalista, jotka tulee vain siirtaa kahvilaan. Puuro tulee valmistaa aina aamulla, jonka voi
laittaa esimerkiksi esimiesharjoittelijan tai jonkun keittion henkilokuntaan kuuluvan tehta-

vaksi.

Kehityskohteista viimeisena oli makeisvalikoima, joka nykyisellaan koostuu lahinna suklaasta
seka pastilleista. Haribon tai Fazerin pienet makeispussit olisivat hyva lisa nykyiseen makeis-
valikoimaan. Makeispussien hankinta ei vaadi BarLaurealta muuta kuin niiden tilaamisen tu-
kusta. Niiden menekkia tulee ensiksi testata, ja mikali ne eivat kay kaupaksi, niin tilalle voi
valita jotkin toiset makeispussit. Ja jottei samat makeiset pyori kahvilassa vuoden ympari,
niin valikoimaa voisi muuttaa tietyin ajanjaksoin, esimerkiksi kolme kertaa lukuvuodessa.
Nain ollen asiakkaiden mielenkiinto tarjontaa kohden sailyy ja valikoima pysyy monipuolisena
seka houkuttelevana. Tamakaan ei vaadi muuta kuin makeisvalikoiman suunnittelua. Kyse on

siis erittain helposta kehitysideasta, jonka toteuttaminen ei vaadi suuria ponnisteluja.

Syntyneita ideoita on monia erilaisia ja niista parhaimpien valinta on BarLaurean tehtavana.
Tarkoitus olisi saada esimerkiksi service blueprintissa esitetyt kehitysideat osaksi BarLaurean
palvelua, silla niista on eniten hyotya asiakkaan palvelukokemuksen kehittamisessa. Viimei-
sessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon johtopaatoksia ja samalla on kehitysideoiden ja teh-

tavalistan arvioinnin kuvaukset.

9  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoitus muodosti lahtokohdan ja rungon opinnaytetyon kehittamisprosessille.
Tarkoituksena oli kahvilan palveluiden asiakaslahtoinen kehittaminen palvelumuotoilun avul-
la. Opinnaytetyossa haluttiin asettaa asiakas kehittamisen keskioon. Palvelumuotoilun tar-
joama asiakaslahtoinen ja -keskeinen kehittamismalli valittiin opinnaytetyohon, silla sen avul-
la palveluita voitiin kehittaa yksityiskohtaisesti ja vastaamaan asiakkaiden toivomuksia seka
tarpeita. Kehittamisprosessi muodostui kolmesta asetetusta tavoitteesta. Aluksi tavoitteena
oli kartoittaa asiakkaiden mielipiteita tutkimalla Laurea Leppavaarassa sijaitsevan kahvila
Café Beatin palvelun kontaktipisteiden vahvuuksia ja heikkouksia. Kartoitus suoritettiin kahvi-

lassa noin viikon mittaisella asiakaskyselylla.
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Palveluita kehitettiin kyselylla hankitun asiakasymmarryksen pohjalta. Kontaktipisteiden mu-
kaisesti suunniteltu kysely kerasi paljon tietoa lyhyessa ajassa, joten sita voidaan pitaa onnis-
tuneena opinnaytetyon tavoitteen kannalta. Asiakaskyselyn tuloksista muodostettiin kaksi
erillista listaa, joista toisesta ilmeni vahvuudet ja toisesta puolestaan heikkoudet. Kullekin
kontaktipisteelle valittiin maksimissaan kolme vahvuutta ja kolme heikkoutta. Heikkouksien
valinta tehtiin analysoimalla saatuja kyselyn tuloksia ja poimimalla niista kehittamis- ja to-
teuttamiskelpoisimmat heikkoudet. Vahvuudet haluttiin huomioida, jotta jo toimivaksi koetut

asiat eivat muuttuisi kehitystyon takia.

Kyselyn tuloksista voitiin paatella asiakkaiden olevan varsin tyytyvaisia kahvilan tarjoamiin
palveluihin. Eniten positiivista palautetta sai kahvilan henkilosto seka miljoo. Myos palvelu
koettiin onnistuneena ja ystavallisena. Negatiivista palautetta tuli eniten kahvilan tuotteista,
varsinkin sampyloista. Asiakkaiden oli vaikeinta keksia moitittavaa sanomista henkilostosta.
Kuitenkin kaikkiin kontaktipisteisiin lOytyi heikkouksia, ja ne olivat juuri sita tietoa mita opin-
naytetyon tavoitteella haettiin. Ensimmaisen asetetun tavoitteen taytyttya siirryttiin toiseen

opinnaytetyon tavoitteeseen, eli kehitysideoiden muodostamiseen.

Kehittamismenetelmana kaytettiin palvelumuotoilun tarjoamaa yhteiskehittamisen menetel-
maa, aivoriihta. Aivoriiheen osallistui yhteensa kuusi henkiloa. Aivoriihessa oli tarkoitus kayda
lapi ilmenneita heikkouksia seka vahvuuksia eri kontaktipisteissa, ja niiden pohjalta loytaa
kehitysideoita kuhunkin kontaktipisteen heikkouteen sailyttaen kuitenkin vahvuudet. Talla
tavoin pyrittiin tarjoamaan asiakkaalle mahdollisimman selkea ja onnistunut palvelukokemus.
Aivoriihessa saaduista kehitysideoista muodostettiin uusi lista, jota hyodynnettiin palvelun
prosessianalyysissa, eli service blueprintissa. Listaa kaytettiin myos varsinaisten kehityslisto-
jen muodostamisessa opinnaytetyon toimeksiantajalle. Palvelun blueprintissa haluttiin visuali-
soida palvelukokonaisuus, joka muodostuu kahvilan asiakkaille. Blueprinteja tehtiin kaksi
kappaletta, joista ensimmainen kuvasi palvelun nykytilannetta ja toinen kehitettya palvelua.
Kehitettyyn palvelun kuvaukseen sisallytettiin joitakin syntyneita kehitysideoita, jotta muun
muassa toimeksiantajan olisi helpompi havainnoida, millaisia muutoksia ne tuovat palveluun

ja asiakkaan palvelukokemukseen.

Opinnaytetyon viimeinen tavoite oli muodostaa syntyneiden kehitysehdotusten pohjalta kehi-
tyslistat. Toimeksiantajalle suunnatut kehityslistat sisalsivat ne kehitysideat, jotka valittiin
kolmen parhaimman joukkoon aivoriihessa. Kehityslistoja muodostettiin yhteensa nelja kap-
paletta, kunkin kontaktipisteen mukaan. Kehityslistojen tarkoitus oli koota yhteen kaikki par-
haimmat kehitysideat ja sen, mita niiden toteuttamiseksi tulee tehda. Nain ollen toimeksian-
tajan on mahdollisimman helppoa kehittaa palveluitaan, silla han nakee suoraan listoista mita

kontaktipistetta muutos koskee, mita siina tulisi muuttaa ja miten.
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Opinnaytetyoprosessin aikana BarLaurea on jo ottanut useamman kehitysidean kaytantoon.
Muun muassa sampylat tehdaan nykyisin itse ja aamuisin tarjoillaan aamupalaa. Myos loosei-
hin liittynyt kehitysidea otettiin hiljattain kayttoon. Nama ovat ensimmaisia askelia kohti pa-
rempaa palvelukokemusta, joten suunta on hyva. Tama kertoo vankasta ja onnistuneesta ke-
hitystyosta. Teoreettisen viitekehyksen mukaisesti toteutettu kehitystyo on onnistunut luo-

maan kehittamishaluisen tyoympariston.

Toimeksiantajalta saatu opinnaytetyon arviointi tuki tata havaintoa. BarLaurean ravintola-
paallikko Miia Vakkuri mainitsi opinnaytetyon ja kehityslistojen toimivan ohjenuorana kahvilan
kehittamisprosessissa. Myos kontaktipisteiden rajaus koettiin onnistuneeksi. Syntyneita kehi-
tysehdotuksia pidettiin toteuttamiskelpoisina, ja niita tullaan tarkastelemaan BarlLaurean tii-
mipalaverissa, jossa on tarkoitus sopia tulevista kahvilan kehittamiskohteista. Toimeksianta-
jan mukaan opinnaytetyon kaltaista kehittamismallia seka -prosessia voitaisiin hyodyntaa

myos muissakin BarLaurean palveluissa.

Opinnaytetyon tarkoitus ja sen pohjalta asetetut tavoitteet saavutettiin, ja sita tuki opinnay-
tetyon teoreettinen viitekehys. Jatkuva kehitys on nykyisin palveluyritysten ja yleisestikin
yritysten elinehto markkinoilla selvitakseen. Palvelumuotoilulla toteutettu kehittaminen aut-
toi loytamaan Café Beatin palvelun ongelmakohdat, joihin myohemmin haettiin ratkaisuja
hyodyntamalla kahta palvelumuotoilun kehittamismenetelmaa. Menetelmilla saadut ideat ja
toteutuskuvaukset tukevat Café Beatin liiketoimintaa ja kehitysta seka auttavat asiakkaiden
sitouttamisessa palveluun. Asiakkaat haluavat onnistuneita ja tarpeitaan korostavia palvelu-
kokemuksia. Naita pyrittiin ideoimaan opinnaytetyossa. Kehityslistojen avulla tehtavat muu-
tokset kahvilan palveluihin auttavat palvelukokemuksen parantamisessa. Kehitysideoiden
kayttoonotto jaa toimeksiantajan tehtavaksi. On hienoa, etta kahvilan kehitystyo on kuitenkin

ottanut jo tuulta siipiensa alle.
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Liite 1

Liite 1. Kayttajakysely Café Beatin asiakkaille.

Café Beat ZBarLaurea

Taydenna lauseet omalla mielipiteellasi.

Taydennyslauseiden jalkeen on jatetty tilaa avoimelle palautteelle.

1. Miljoo

Kahvilan tiloissa parasta on ja huonointa

Haluaisin kahvilaan

2. Henkilosto

Henkilokunnalta saamani palvelu oli

Henkilokunta piristaisi paivaani, jos

3. Palvelu

Palvelun sujuvuus oli asioidessani

Palvelun tekisi onnistuneemmaksi

4. Tuotteet

Omiin tarpeisiini kahvilan tuotevalikoima on

Paivani pelastuisi, jos kahvilan tuotevalikoimasta saisi

Taytetty lomake tulee palauttaa kahvilan henkilokunnalle.

Kiitos ajastanne ja hauskaa alkanutta kesaa!
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