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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia olemassa olevia palvelusopimuksia ja niista saadun tie-
don perusteella suunnitella ja koostaa sopimusmalli ruokapalvelutuotannon tarpeisiin. Sopi-
musmallin tarkoituksena on auttaa palvelua ostavia yrityksia ottamaan huomioon erilaisia te-
kijoita, jotka vaikuttavat heidan tiloissaan toimivan henkilostoravintolan onnistumiseen pal-
veluntuotannossa. Palveluntuottajalle on tarkoitus tuottaa ajatuksia siihen, mita onnistu-
neella sopimuksella voidaan saavuttaa ja mika pitaisi olla yhteistyon tavoite.

Sopimusyhteistyon tavoitteena tulisi olla pitkaaikainen kumppanuus seka erinomainen asiakas-
tyytyvaisyys. Palveluntuottajan nakokulmasta tarkeaa on myos toiminnan kannattavuus.

Opinnaytetyon tietoperusta loi pohjan onnistuneen sopimuksen laatimiselle: mita on palvelu,
asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kokema laatu ja minkalaisia vaatimuksia ne asettavat sopimuk-
sen sisallolle. Tietoperusta on koottu palveluiden tuottamista kasittelevasta kirjallisuudesta
seka artikkeleista ja tutkimuksista. Opinnaytetyossa tuotiin esille myos ruokapalvelualan eri-
tyispiirteita, joilla on vaikutusta ravintolatoiminnan kannattavuuteen ja sita kautta sopimuk-
sen sisaltoon. Tallaisia erityispiirteita ovat muun muassa elintarvikelainsaadannon ravintola-
toiminnalle asettamat vaatimukset seka ravintolatoiminnan suuret raaka-aine- ja henkilosto-
kustannukset.

Palvelusopimusmallin ensimmaiselle versiolle pyydettiin asiantuntijakommentteja palvelu- ja
ruokapalvelualan asiantuntijoilta. Kommenttien tuloksena sopimusmalliin loydettiin muutamia
tarkeita lisayksia, joita mallina kaytetyissa palvelusopimuksissa ei ollut otettu huomioon.

Johtopaatoksena voidaan todeta etta palvelusopimuksella on merkittava rooli siina, millaiset
mahdollisuudet palveluntuottajalla on onnistua erinomaisen palvelun tuottamisessa. Sopimus
maarittaa sopimuskumppanien roolit. Palveluntuottajan tulee muistaa etta tilaaja-asiakkaan
eli sopimuskumppanin tyytyvaisyys palveluun ja yhteistyohon on yhta tarkeaa kuin kayttaja-
asiakkaan tyytyvaisyys tuotteeseen ja asiakaspalveluun. Tilaaja-asiakkaan taas on oivallettava
etta ilman hyvia toimintaedellytyksia palveluntuottajan on mahdotonta tuottaa laadukasta
palvelua. Palveluntuottamisen tulee olla yhteistyota, ei keskinaista kilpailua. Ei ole olemassa
yhta sopimusmallia, joka kattaisi kaikki yhteistyomallit. Sopimuksen laajuus ja sisalto riippuu
tuotetun palvelukokonaisuuden laajuudesta seka tuotettavan palvelun laadusta.

Asiasanat: ulkoistaminen, asiakaslahtoisyys, palvelu, palvelusopimus, asiakastyytyvaisyys,
asiakaskokemus.
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The main purpose of this Thesis was to study contracts used in food service production and
with the information gathered, plan and put together a contract model for the purposes of
food service production. The contract model can be used to help companies who are buying
services notice different aspects which influence the service production of the restaurant op-
erator operating at their premises. For the service operator this thesis provides ideas of what
can be achieved with a successful contract and what should be the purpose of cooperation.

The purpose of cooperation should be a long term partnership and excellent customer satis-
faction. From the service operator s point of view it is also important to take care of the
profitability of operations.

The theory of the thesis creates a base for a successful contract. What is service, customer-
oriented approach and how does the customer experience the quality of the service and the
product and what kind of demands do the aspects mentioned above set for content of the
contract? The theory base has been collected from literature articles and studies on service
production.

The thesis brings up special features of the food service business which influence the profita-
bility of food service production and therefore the content of a service contract. Special fea-
tures are for example the demands set by food production legislation and relatively massive
costs of raw material and labour.

The first version of the service contract model was commented on by three service produc-
tion specialists. Based on the comments, the contract model was developed with some im-
portant supplements which had not been taken into account in the contracts studied for the
contract model.

In conclusion, it can be pointed out that the service contract has a significant role in how
good the service provider’s opportunities are to succeed in providing excellent service qual-
ity. The contract determines the partners‘ roles. The service provider has to remember that
the contract customer’s satisfaction is as important a factor as satisfaction of restaurant
quests. On the other hand, the contract customer has to comprehend that without good pre-
requisites for operations the service operator is unable to provide excellent service quality
and customer satisfaction. Service production is cooperation between the partners not, ri-
valry. There is no one universal contract model to meet the different forms of cooperation.
The quality and quantity of the contract depends on the demands set for the service combina-
tion and the required service quality.

Keywords: outsourcing, customer -oriented approach, service, service contract, customer sat-
isfaction, customer experience.
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1 Johdanto

Suomalaiset yritykset ovat ulkoistaneet henkilostoruokailupalveluitansa ulkopuolisen, palvelu-
tuottajan tuotettavaksi. Palvelutuotannon tavoitteena on korkea tuotteen ja palvelun laatu,
erinomainen asiakastyytyvaisyys seka molempia osapuolia hyodyttava yhteistyo. Palvelusopi-
muksella on suuri rooli yhteistyon onnistumisessa. Palvelutuotannon onnistuminen on molem-
pien osapuolten etu, silla jatkuva palvelun kilpailuttaminen on aikaa vievaa ja kallista. Ta-
voitteena tulisi olla pitkaaikainen yhteistyo, jolloin yhteisen toiminnan tuloksena syntyy
kumppanuus, joka hyodyttaa molempia osapuolia maksimaalisesti. Toimintasuunnitelma eli
palvelunkuvaus on tarkeassa asemassa palvelutuotannon onnistumiselle. Palveluista sovitta-
essa on tarkeaa, etta kaikki palvelun onnistumisen kannalta oleellinen on kirjattu sopimuk-
seen ja sopijapuolilla on yhteinen kasitys sopimuksen sisallosta ja merkityksesta. Mikali asia-
kas ei ole tyytyvainen toimitettuun palveluun, sopimuksessa on tulkinnan varaa tai yhteistyo
palveluntuottajan kanssa ei suju, alkaa kilpailutusprosessi uudelleen alusta. Ruokailupalvelui-

den kilpailutuksessa tulisi kayttaa apuna alan asiantuntijoiden osaamista.

Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan ruokailupalvelualan palvelutuotantoa ja sen erityispiir-
teita. Opinnaytetyo on tarkoituksellisesti tehty riippumattomaksi mistaan yksittaisesta alan
yrityksesta. Sopimusyhteistyo yritysten valilla on luottamuksellista, tasta syysta opinnayte-
tyossa hyodynnettyja sopimuksia kasitellaan vain yleisella tasolla. Kehittamistehtavan on tar-
koitus tuottaa ruokailupalvelusopimusmalli, joka mahdollisimman hyvin luo edellytykset on-
nistuneelle palvelutuotannolle. Opinnaytetyon teoriaosuuden on tarkoitus selventaa sopimuk-

sen sisallolle tarkeaa palvelunakokulmaa.

Asiakas on palvelutuotannon kuningas ja kaikki toiminta perustuu asiakkaan tarpeiden tyydyt-
tamiseen ja parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen varmistamiseen. Asiakastyytyvaisyys on
ainoa keino taata tuottava liiketoiminta. Sopimus on kriittinen tekija palvelutuotannon onnis-
tumisessa kaikilla palveluntuotanto aloilla. Tama opinnaytetyo keskittyy sopimushallintaan
ruokailupalveluiden nakokulmasta. Mallia voidaan hyodyntaa myos muiden palveluiden sopi-
muksien laadinnassa. Sopimusmalli on tarkoitettu hyodyttamaan niin palveluja ostavia kuin

myyvia tahoja. Naihin tavoitteisiin palataan johtopaatosluvussa.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Suomessa on pitkat joukkoruokailuperinteet. Monista Euroopan maista poiketen olemme tot-
tuneet maksuttomaan kouluruokailuun seka subventoituun henkilostoruokailuun. Ravitsemus-
suositukset ohjaavat ruokalistasuunnittelua, joten henkilostoravintolassa ruokailu edesauttaa

terveellisten valintojen tekemista kuten kasvisten ja kalan syomista. (Varjonen 2012.) Am



mattikeittioiden merkitys on kasvanut vauhdilla toisen maailmansodan jalkeen. Kansakoululai-
set saivat maksuttoman aterian jo 1940-luvulla. Sodan jalkeinen jalleenrakentaminen kayn-
nisti henkilostoruokailutoiminnan. Perusopetuksen ja paivahoidon kehittyessa 1970 ja 1980 lu-

vuilla alkoi ilmainen lounas sisaltya koulu ja hoitopaivaan. (Nyyssonen 2009.)

Vuonna 2009 lounasruokaa tarjoili noin 1550 henkilostoravintolaa. Taloustutkimuksen 2010 ti-

lastojen mukaan vuosittain valmistetaan noin 63 miljoonaa ateriaa. (Vikstedt ym. 2010.)

Henkilostoruokailu tarkoittaa tyonantajan tyontekijoilleen jarjestamaa mahdollisuutta ruo-
kailla tyopaivan aikana. Henkilostoruokailu voidaan jarjestaa, joko tyonantajan omissa tiloissa
tai tyontekijoilla on mahdollisuus poistua tyopaikaltaan lounaalle. Tyonantaja voi tukea hen-
kilostoruokailua sopivaksi katsomallaan tavalla. Tyontekijoille voidaan tarjota esimerkiksi lou-
nasseteleita tai vaihtoehtoisesti tukea mahdollisuutta tyoaikaisen lounaan nauttimiseen jar-
jestamalla ruokailumahdollisuus tyopaikan omassa ravintolassa. Talloin tyonantaja usein sub-
ventoi henkilokuntansa lounasruokailua maksamalla palvelua tuottavalle yritykselle osan lou-
naan hinnasta. (Verohallinnon ohjeet 2002.) Asiakasyritys voi tukea lounasruokailua vaihtoeh-
toisesti maksamalla osan ravintolatilojen kustannuksista esimerkiksi vuokran, sahkon, veden

ja jatekustannukset.

Edullisen henkilostoruokailun merkitys on suuri, paitsi tyontekijalle, myos tyonantajalle.
Tyontekija saa tyopaivansa lomassa mahdollisuuden hengahdystaukoon, voi ladata akkujaan
lopputyopaivaa varten seka pystyy kehittamaan sosiaalisia suhteitaan tyokavereidensa kanssa.
Tyoaikainen ruokailu on tyonantajalle erinomainen mahdollisuus parantaa tyontekijoidensa
tyohyvinvointia seka tyotehoa. Rauhallisen lounastauon pitanyt ja maukkaan, monipuolisen,
kohtuullisen seka taysipainoisen lounaan nauttinut tyontekija on tutkitusti tuottavampi tyon-
antajalleen kuin esimerkiksi tyopoydan aaressa evaitaan nauttinut tyontekija. Pitkalla aika-
samiseen seka muun muassa sairauselakkeiden ja varhaiselakkeiden maaraan. Ravitsemussuo-
situksia noudattava lounasruoka ehkaisee osaltaan korkeaa kolesterolia, sydan- ja verisuoni-
tauteja, ylipainoa seka tasta johtuen myos tuki- ja lilkuntaelinsairauksia. Henkilostoravintolan
lounaalla on tarjolla paivittain runsaasti kasviksia ja hedelmia seka vaihtelevasti kalaa, broile-
ria seka lihaa. Oikeilla henkilokohtaisilla valinnoilla ruokailija saa riittavasti pehmeita ras-

voja, ravintoaineita seka kohtuullisesti energiaa. (Vikstedt ym. 2010.)

Sosiaali- ja terveysministerion Joukkoruokailun seuranta ja kehittamistyoryhman (2010) mu-
kaan tyopaikalla ruokailevat syovat useammin kasviksia ja kalaa kuin esimerkiksi omia evaita
syovat tai tyopaikan ulkopuolella lounastavat. Myos tama suositus toteaa etta tyopaivan ai-

kana syoty lounas ja sen mukanaan tuoma tauko edistavat tyontekijoiden sosiaalista ja psyyk-



kista hyvinvointia. Tyopaivan aikainen ruokailu lisaa myos tarkkaavaisuutta ja varmistaa fyy-
sista tyota tekeville riittavan energian ja nesteen saannin. Ruokailu on tarkeaa seka jaksami-
sen mutta myos tyoturvallisuuden vuoksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 18-19.) Henki-
lostoravintolassa tarjottavan ruuan tulee olla ravitsemuksellisesti oikein koostettua. Erityi-
sesti on huomioitava rasvojen laatu seka suolan ja kuidun maara ruuassa. (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2010, 23.)

Ruokapalvelutuottajan paamaara on vastata asiakkaidensa henkilokohtaisiin tarpeisiin, miel-
tymyksiin ja arvostuksiin. Syominen ei ole vain nalan tyydyttamista, vaan asiakas haluaa naut-
tia lounaastaan. Asiakas odottaa palveluntuottajan loihtivan ravintolaan elamyksia, joista voi
yllattya positiivisesti. Asiakas ei aina toimi johdonmukaisesti, vaan tarpeet ja mieltymykset
vaihtelevat. Asiakkaan arvostamia asioita ovat muun muassa raaka-aineiden puhtaus ja koti-
maisuus seka luomu- ja lahiruoka. Asiakkaiden valintaa ohjaa selkeasti ruuan maku ja laatu,
ravintolamiljoon viihtyisyys ja siisteys seka ystavallinen palvelu. Myos hinnalla on merkitysta

asiakkaan valinnoissa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 25-27.)

Edella kerrotuista syista henkilostoravintolapalveluiden ostaminen seka ostetun palvelun laatu
ovat merkittavassa asemassa yritysten tukipalveluissa. Onnistuneen palveluntuottaja - tilaaja

suhteen muodostuminen edellyttaa, etta yhteistyon vaatimat asiat on sovittu tarkasti palvelu-
sopimuksessa. Haluttu ruokatuotteen ja palvelun laatu on syyta kuvata tarkasti ja huolellisesti
palvelunkuvauksessa. Jos sopimus laaditaan asiakkaan sopimusmallin mukaisesti, talloin sopi-

muksen sisalto ei aina vastaa ruokailupalvelutoiminnan vaatimuksia. Onkin tarkeata tietaa,

mita asioita ruokailupalvelualan palvelusopimusta laadittaessa on otettava huomioon.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata kootusti suomalaisen ruokailupalvelumarkkinan eri-
tyispiirteita ja esitella ruokailupalveluiden kilpailuttamiseen ja ulkoistamiseen liittyvia yksi-
tyiskohtia seka erilaisia toimintamalleja. Kehitystehtavan tavoitteena on luoda sopimusmalli,
nimenomaan ruokailupalveluiden palvelutuotannon tarpeisiin. Ruokailupalveluiden tuottami-
sessa, kuten muissakin palveluissa, tuotteen ja palvelun laatu korostuvat. Asiakas on palvelu-
tuotannon lahtokohta ja asiakaskokemus maarittaa palveluntuottajan onnistumisen. Onnistu-
mista mitataan myos numeerisesti kuten liikevaihto, tuotto, ruokailijamaara lukuina. Kehitys-
tehtavan tuotoksena syntyva palvelusopimusmalli pohjautuu abstraktimpiin tekijoihin, joista
sopimuksen kokonaislaatu muodostuu. Tarkastelun alla ovat palvelun laatu, asiakaskokemus,
asiakaslahtoisyys seka asiakastyytyvaisyys. Sopimuksen onnistumista voidaan arvioida yhteis-
tyon aikana palveluntuottajan hyvina toimintaedellytyksia, josta seuraa erinomainen tuote ja
loistava asiakaspalvelu. Sopimuksen onnistuminen luo pohjan hyvalle kayttaja tyytyvaisyy-

delle, mutta myos tilaajan tyytyvaisyydelle. Sopimusten laatu on tarkea kaikilla toimialoilla
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mutta tama opinnaytetyo keskittyy kuvaamaan sopimuksellisia asioita ruokailupalvelutoi-
mialan nakokulmasta. Opinnaytetyon yhtena tavoitteena on alan toimintatapojen kehittami-
nen. Koostettua sopimusmallia kehitettiin spesifimmaksi ja edella mainittuja kriteereja pa-
remmin vastaavaksi, asiantuntija kommenttien avulla. Kehitystyon kulku on esitetty kuviossa
1.

Esimerkki
Teoria sopimusten
tutkiminen

Asiantuntija-

1. Sopi 1l L.
opimusmal kommentointi

Kuvio 1: Kehittamistehtavan prosessi

Oma kehittymistavoitteeni on ymmartaa paremmin ruokailupalveluliiketoimintaan liittyvia so-
pimuskysymyksia ja jatkossa pystya kriittisesti arvioimaan palvelusopimuksen onnistumista

ruokailupalvelukilpailutuksissa.

1.3 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Seuraavassa esitellaan ruokailupalveluiden tuottamiseen liittyvia erityisia kasitteita, joita

opinnaytetyossa esiintyy.

Joukkoruokailu / henkildstoruokailu

Julkisen sektorin seka yksityisten ruokapalveluyritysten toteuttamaa ruokailua, joka kulute-
taan kodin ulkopuolella. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010)

Tilaaja-asiakas

Yritys, joka ostaa palveluita ulkoiselta palveluntuottajalta tai -tuottajilta.

Kdyttdjdasiakas

Palveluita kayttava asiakas, joka on tilaaja-asiakkaan yrityksen henkilokuntaa, asiakas tai vie-
ras.

Palvelusopimus

Palveluntuottamisen yksityiskohdat kirjataan sopimukseen, joka laaditaan tapauskohtaisesti.

1.4  Raportin rakenne

Opinnaytetyo on pyritty laatimaan helppolukuiseksi ja siina on keskitytty perusasioihin. Sisalto

on ryhmitelty niin, etta se muodostaisi mahdollisimman loogisen kokonaisuuden.
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Opinnaytetyo alkaa johdannolla, josta selviaa tyon taustat seka tarkoitus. Toisessa luvussa ku-
vataan opinnaytetyon teoreettinen viitekehys. Teoriaosuudessa selvitetaan mita on palvelu ja
siihen liittyvia kasitteita seka palveluiden ulkoistamisen kaytanteet ja syyt. Lisaksi toisessa
luvussa kerrotaan mita kumppanuus merkitsee palvelutuotannossa ja mita lisaulottuvuutta se

tuo palvelusopimuksien laadintaan.

Kolmannessa luvussa kasitellaan ruokapalvelualan erityispiirteista ja esitellaan kolme erilaista
ruokailupalveluiden tuottamisessa kaytettya toimintamallia. Neljas luku kuvaa kehittamisteh-
tavan etenemista ja sopimusmallin kehittamista. Viimeisessa luvussa esitetaan johtopaatokset

ja pohditaan kehitystyon tuloksia.

2  Tutkimusmenetelman valinta

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi on valittu toiminnallinen tutkimusmenetelma, silla
opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa teoreettisen tiedon avulla kaytannon laheinen ja kat-
tava sopimusmalli. Sopimusmallin on tarkoitus olla seka palveluntuottajaa etta palvelua osta-
vaa yritysta tai muuta tahoa palveleva. Muilla toimialoilla palveluntuotannon suunnittelun

mallia voidaan hyodyntaa esimerkkina asiakaslahtoisesta ajattelusta.

Toimintatutkimuksen lahtokohtana on tutkittavan toiminnan kuvaaminen ja tavoitteena muu-
toksen aikaansaaminen. Reflektoinnin avulla pyritaan ymmartamaan toimintaa ja kehittamaan
sita. Toimintatutkimus on jatkuvaa prosessia toimintatapojen muuttamiseksi entista parem-

miksi. (Virtuaali Ammattikorkeakoulu.)

Arja Lemmetyisen Pro Gradu tutkielma ”Toiminta tutkimus oppimisen strategisesta kehittami-
sesta Turun kauppakorkeakoulussa”, 2004, kuvaa teoriatiedon ja kaytannon suhdetta toimin-

tatutkimuksessa kuvion 2 avulla.

Kaytanto

Kuvio 2: Toimintatutkimus (Lemmetyinen 2004)
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Toimintatutkimus siis yhdistaa, kuvion mukaisesti, teoriaa ja kaytantoa luodakseen uusia kay-
tanteita. Lemmetyisen mukaan toimintatutkimus teorisoi kaytantoa ja kaytannollistaa teo-
riaa. Kaytannon teoria ja itse kaytantojen kehittaminen voidaan ajatella yhteisena proses-

sina.(Lemmetyinen 2004.)

Vilkka ja Airaksinen (2003, 7) toteavat etta kokemuksen ja toiminnan kautta syntynyt tieta-
mys auttaa meita selviamaan paremmin omassa elamassamme tai tyossamme. Tieto voi olla
arjen tietoa tai jonkun henkilokohtaisten kokemusten kautta syntynytta tietoa. (Vilkka & Ai-
raksinen 2003, 7.) Toiminnallisella opinnaytetyolla ohjeistetaan, opastetaan tai jarkeistetaan
toimintaa. Kaytanto ja sen raportointi ovat tarkeassa osassa toiminnallisessa opinnaytetyossa.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toimintatutkimus tuottaa kaytannon tietoa ja kehitetaan toimintatapoja entista jarkevim-
miksi. Rajatussa kehittamisprojektissa suunnitellaan uusia toimintatapoja. Esimerkiksi oman
tyon tai toimialan kehittaminen voidaan ajatella toimintatutkimukseksi. (Heikkinen 2008, 16-
17.) Perinteiseen tutkimukseen verrattuna, jossa luodaan teoreettista tietoa, on toimintatut-
kimuksen tavoitteena kayttokelpoinen tieto, josta on kaytannon hyotya. Toimintatutkimuk-
sessa tutkimuksen tekija on osallisena toiminnassa, eika objektiivinen tarkkailija. Tutkijan
tehtavana on panna alulle muutos ja kehittaa kaytantoja paremmiksi yhdessa yhteison kanssa.
Toimintatutkimusta ohjaa tavoite kehittaa toimintatapaa tai tekemista entista paremmaksi.
(Heikkinen 2008, 19-21.) Osanottajien tiedon kehittyminen on keskiossa toimintatutkimusta

tehtaessa, eika yleison kuten tavanomaisessa tutkimuksessa (Heikkinen 2008, 22).

Opinnaytetyossa on kuvattu kehittamisen taustat, tavoitteet seka toteutus seka laadittu pa-
rannettu toimintamalli. Tama opinnaytetyo yhdistaa kaytossa olevia toimintatapoja laajem-
maksi ja kayttokelpoisemmaksi kokonaisuudeksi. Olemassa olevaa tietoa tullaan kehittamaan

ja lisaamaan ruokailupalvelualan ammattilaisten osaamisella.

3 Ruokailupalveluiden tuottaminen

Palvelun henkilokohtaistaminen ja arvon luominen asiakkaalle on yha tarkeampi osa ravintola-
palveluiden tuotantoa. Vuorovaikutteisuus ja tiivis yhteydenpito asiakkaan yhteyshenkilon
kanssa, tyytyvaisyyden varmistaminen seka aito yhteistyo helpottavat sopimuksen onnistu-
mista. Suuri merkitys on myos kayttajaasiakkaan eli ravintolassa vierailevan yksityishenkilon
kokemuksella asiakaspalvelusta seka saavutetulla asiakastyytyvaisyydella. Pelkka kohtuullisen
laadukkaan ruuan tarjoaminen ei riita, vaan asiakas haluaa kokea olevansa tervetullut, erityi-
nen ja kaikella tavalla huomioon otettu. Englanninkielinen termi "guest”, vieras, kuvaa parem-

min asiakkaan asemaa ravintolan vieraana.
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Seuraavissa luvuissa kuvataan millaisia vaatimuksia laadun ja palvelun osalta ruokailupalvelu-

sopimuksen sisallon tulee tayttaa.
3.1 Palvelut

Suomessa palveluiden osuus kaikesta tuotannosta on pienempi verrattuna esimerkiksi Yhdys-
valtoihin, jossa palvelutuotannon osuus on noin 75 %. Palveluliiketoimintaa ohjaavat vahvat
yhteistyOosuhteet, joiden avulla arvotuotanto tapahtuu yhdessa seka tilaaja- etta kayttaja-
asiakkaan kanssa. Pelkka tuote ei enaa tyydyta asiakkaan tarpeita, vaan tuottajan on tarjot-
tava kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Asiakkaan liiketoiminnan tunteminen edellyttaa strategista
kumppanuutta, jonka avulla molemmat osapuolet luovat arvoa. Yhteistydssa on muitakin ta-
voitteita kuin raha. Perinteiset arvoketjut muuttuvat yhteistyon myota arvoverkostoiksi. (Te-
kes Review 2010, 7-10.) Tekes listaa maailman laajuisia megatrendeja, jotka tulevat vaikutta-
maan palveluinnovaatioiden tuotantoon ja arvon muodostukseen. Naita ovat muun muassa pil-
vipalvelut, mobiili -teknologia, verkkopohjainen arvonluominen, maailman palveluistuminen,
sosiaalinen media seka vastuullisuus. Nama trendit ohjaavat yritysten toimintaa yha enemman
luomaan arvoverkkoja. Yritykset tarvitsevat erikoistuneita yhteistyokumppaneita pystyakseen

tuottamaan asiakkailleen kokonaisvaltaista palvelua. (Tekes Review 2010, 10-16.)

Tiiviin yhteistyon edellyttamat yhteistyomallit:
1. Luottamuksellisuus
2. Strateginen yhteistyo
3. Molemminpuoliset hyodyt
4. Riskinjakoon perustuva hinnoittelu
(VTT 2008)

Ruokailupalvelun tuottaminen vaatii nykypaivana kokonaisvaltaisempaa palvelukokonaisuutta.
Pelkka ruoka, vaikka se olisi maukasta ja kauniisti esille laitettua, ei riita kayttaja asiakkaan
tyytyvaisyyden takaamiseksi. Kokonaispalveluun on sisallytettava laadukas kahvilapalvelu,
tuotteiden kotiin osto mahdollisuus muun muassa ruokaa ja leivonnaisia seka erinomainen
asiakaspalvelu. Asiakaspalvelussa voidaan puhua jopa isannoinnista tai emannoinnista (hos-
ting), jolloin asiakas toivotetaan tervetulleeksi ravintolaan henkilokohtaisesti huomioiden ja

paivan suosituksista kertoen. Tallainen kulttuuri on viela melko uutta Suomessa.
3.1.1 Palvelulogiikka ravintolatoiminnassa

Tiihonen (2009) on kuvannut palvelulahtoisen ja tuotantolahtdisen toiminnan eroja. Tuotanto-

lahtoinen toiminta perustuu arvoa tuottavaan tuotteeseen mutta palvelussa kyse on proses-
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sista, joka perustuu vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa, joka tuottaa arvoa asiakkaalle. Pal-
velutuotannossa asiakkaan rooli on olla osaltaan tuottamassa palvelua kun taas tuotantolah-
toisessa liikketoiminnassa tuote on jo valmiiksi tuotettu, eika asiakas pysty enaa vaikuttamaan
sen sisaltoon. Palvelutuottajan tehtava on luoda prosessi, joka tuottaa mahdollisimman pal-
jon arvoa asiakkaalle. (Tiihonen 2009.) Ravintolapalveluissa tulisi miettia miten asiakkaalle
luodaan elamyksia ja kuinka palvelu voidaan vieda uudelle tasolle. Asiakkaalle voidaan tarjota
enemman vaihtoehtoja miten koostaa lounaansa tai esimerkiksi mahdollisuus maustaa omaa
ruokaansa oman makunsa mukaisesti. Talloin asiakas paasee itse vaikuttamaan tuotteen sisal-
toon. Vuorovaikutus asiakkaan ja henkilokunnan valilla on suuressa roolissa. Palveluhenkilo-
kunnan tulee olla nakyvissa asiakkaalle ja aktiivisesti hakea vuorovaikutustilanteita. Asiak-
kaan tyytyvaisyytta selvitetaan asiakastyytyvaisyytta kysymalla ja saadun palautteen perus-

teella toimintaa parantamalla.

Gronroos (2009, 28-31) vertaa palvelunakokulmaa ydintuotenakokulmaan, hintanakokulmaan
seka imago nakokulmaan. Ydintuotenakokulmasta katsottaessa vain tuote tuottaa asiakkaalle
arvoa ja hintaa pidetaan tarkeana kilpailukeinona. Imagonakokulma tarkoittaa ydintuotteen
arvon ponkittamista markkinointiviestinnan keinoin. Palvelunakokulma sen sijaan korostaa
ydintuotteen ymparille rakentuvaa palvelukokonaisuutta seka asiakassuhteita. (Gronroos
2009, 28-31.) Tasta voisi paatella etta palvelunakokulmasta katsottuna hinta kilpailukeinona
menettaa merkitystaan ja imagon rakentaminen pohjautuu myos kumppanien suosituksiin eika
markkinointiviestintaa tarvita niin paljon. Etenkin ruokailupalveluissa suosituksilla on suuri
merkitys. Suurin merkitys on asiakkaan kokemuksella, silla palveluun ja laatuun pettynyt asia-
kas valitsee toisen ravintolan tai omat evaat. Normaalissa lounasruokailussa myos hinnalla on
kilpailukeinona yllattavan suuri merkitys. Hinta voidaan nahda myos tilaaja asiakkaan kilpailu-
keinona, silla tyonantajan kompensoima lounaspalvelu on haluttu tyosuhde-etu, jota arvoste-

taan tyonantajaa vaihdettaessa.

Maailmalla henkilostoruokailua arvostetaan henkilostoetuna, jolla on merkitysta. Muutamia
vuosia sitten yritykset katsoivat henkilostoruokailun olevan kohde, jota karsimalla voidaan
saavuttaa saastoja. David Harris kirjoittaa Caterer ja Hotelkeeper lehdessa 2014 etta hyvin
syova henkilosto on lojaalimpaa ja tyoskentelee paremmin. Monet tyonantajat ovatkin huo-
manneet tyOaikaisen ruokailun merkityksen ja panostavat ruokailuun entista enemman. Maail-
man johtavat organisaatiot ovat havainneet hyvan ruuan edulliset vaikutukset liiketoiminnal-
leen, henkiloston tyytyvaisyydelle seka tuottavuudelle. Tarjolla olevat ruokailupalvelut paran-
tavat yrityksen imagoa tyonantajana ja houkuttelevat parhaita tyonhakijoita. Jotkut yritykset
tarjoavat henkilokunnalleen ilmaista kahvia, hedelmia tai virvokkeita taukotiloihin. Talla on
vaikutusta ruokapalvelutuottajan toimintaan, silla ilmainen kahvi ja virvoke houkuttelee
enemman kuin itse maksettu. Kustannuksista on myos aina kyse, silla palveluntuottajalla on

paineita tuottaa parempaa laatua alhaisemmalla hinnalla. Harrisin ja Davidin mukaan elpyva
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talous tuo hyvia aikoja palveluntuottajille. Asiakkaista huolehtiminen on tarkeinta ja hyvista
asiakkuuksista kannattaa pitaa kiinni. Luottamuksen rakentaminen sopimuskumppanien valille
johtaa pitkaaikaiseen asiakassuhteeseen. (Harris 2014.) Ilmaisten taukotilatarjoiluiden osalta
pitaa ottaa huomioon vaikutus palvelutuottajan kahvilapalvelun liikevaihtoon. Mikali kahvi,
hedelmat ja virvokkeet ostetaan palveluntuottajalta, tulee palveluntuottajan saada toimite-

tuista tuotteista riittava kate kompensoimaan kahvilamyynnin pienentymista.

Lappeenrannan ja Tampereen teknilliset yliopistot ovat yhteistyossa tutkineet palvelutuotan-
toa hyvinvointialalla. Tutkimuksen tuotoksena on ajatus alykkaasta palvelulogiikasta, joka on
havainnollistettu kuvioissa 3. Palvelu on perusteiltaan samanlaista alalla kuin alalla, joten
tutkimuksen paaajatus on hyodynnettavissa myos ravintolan asiakaspalveluun. Palvelua analy-
soitaessa tulee aina muistaa, etta silla on merkitysta vain ihmisen toteuttamana ja ihmiselle
toteutettuna. Tutkimus nostaa kuvion mukaisesti esille viisi alykkaaseen palvelulogiikkaan vai-
kuttavaa tekijaa kuten kuviosta 3 voidaan nahda. (Karppinen, Seppanen, Huiskonen, Hanni-
nen, Myllarniemi & Laihonen 2012.)

ALYKASTOTEUTUS VUOROVAIKUTTEINEN
VALMISTELLAAN PALVELUYMPARISTO
MUKAUTUVILLA TUKEEIDEOIDEN NOPEAA

SUUNNITTELUMALLEILLA JAKAMISTA JA ARVIOINTIA

TOTEUTUS
VUOROVAIKUTTEINEN

PALVELUYMPARISTO

MUKAUTUVA
SUUNNITTELU KAYTTAJAT OVAT
OSAPALVELU-
YMPARISTOA

ALYKKAAN
PALVELUN
PERUSTA VASTUU

TILANNE

TIEDOSTAVA
JOHTAMINEN

YMMARRYS

NOPEA °
PALVELUKEHITYS
ALYKAS OHJAUS @ @ ALYKAS

MAHDOLLISTAA KEHITTAMINEN
JOUSTAVUUDEN MAHDOLLISTAA
PALVELUTILANTEISSA NOPEAN PALVELUKEHITYKSEN
JAUUSIEN IDEOIDEN TESTAUKSEN

Kuvio 3: Alykas palvelulogiikka (Karppinen ym. 2012)
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Vasteelliset palvelutilanteet

Palvelutilannetta ei ole mahdollista suunnitella jokaista asiakasta varten erikseen mutta vas-
teellinen palvelutilanne muotoutuu jokaisen asiakkaan tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Asiak-
kaan ymmartaminen nousee tarkeaksi tekijaksi palvelun tuottamisessa asiakaslahtoisesti. Pal-
velu tuotetaan joustavasti mutta silti ennakkoon tehdyn suunnitelman mukaisesti. (Karppinen
ym. 2012)

Mukautuva suunnittelu
Palvelun suunnittelu tapahtuu kokemuksien mukaan. Onnistuneet palvelutilanteet tulisi pys-
tya kuvaamaan ja muuttamaan toimintamalleiksi. Palvelutyon tekijan osaaminen ja kyky so-

peuttaa hyvaksi havaittuja palvelukaytanteita ovat arvokas voimavara. (Karppinen ym. 2012)

Vuorovaikutteisesta palveluymparistosta
Asiakas luo palveluympariston vuorovaikutteisuuden. Asiakkaan vaikutus on lisaantynyt ja han
osaa vaatia henkilokohtaista palvelua. Asiakaspalautetta pitaisi analysoida asiakaslahtoisesti.

(Karppinen ym. 2012)

Nopea kehittaminen
Kehittamisen pitaa olla motivoivaa ja tuottaa tuloksia. Uudet ideat testataan nopeasti ja vie-

daan kaytantoon ilman raskaita projekteja ja pilotointeja. (Karppinen ym. 2012)

Tiedostava johtaminen

Palvelun tuottaminen vaatii aktiivista johtamista, joka perustuu aikaisempiin kokemuksiin ja
hyvaksi havaittuihin toimintatapoihin. Haasteena on, miten kokemukset siirretaan eteenpain
ja muistetaan. Johtamista on tarpeen tehda palvelun ehdoilla eika palveluntuottajan organi-

saation tarpeisiin perustuen. (Karppinen ym. 2012.)

Tutkimus nostaa esille yksinkertaisen ajatuksen kokemusperaisen tiedon valttamattomyydesta
palvelun kehittamiselle. Palvelun pitaa olla suunniteltua, mutta jouston varaa tulee olla asia-
kaskohtaisesti. Jokaiselle asiakkaalle raataloidaan hanelle paras palvelu palvelutilanteessa.
Asiakaspalvelijan ammattitaito on voimavara, jota pitaa arvostaa ja vaalia. Palvelua pitaa
myos pystya kehittamaan nopeassa tahdissa, silla asiakkaan vaatimustaso nousee jatkuvasti.
Myo0s johtamisen on mukauduttava asiakkaan tarpeeseen, kuten myohemmin kuvio 4 vahvis-
taa. Johdon tehtavana on hiljaisen ja kokemustiedon keraaminen, tallentaminen ja siirtami-

nen kaytantoon. (Karppinen ym. 2012)
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3.1.2 Ruokailupalvelun laatu

Gronroosin (2000, 62-65) mukaan laatu on sita, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Asiakkaan
arvioon vaikuttavat hanen omat mieltymyksensa ja se, miten he arvioivat kokemansa vuoro-
vaikutuksen. Palvelukokonaisuus koostuu usein monista vuorovaikutustilanteista ja esimerkiksi
ravintolaruuassa lisaksi esillepanosta, mausta seka monista muista tekijoista. Valiton asiakas-
palvelu on kriittisessa asemassa siina, kuinka asiakas kokee saamansa palvelun laadun. Ruuan
maku on totta kai tarkea osa kokonaisuutta, mutta jos palvelu on huonoa, ei ruuan maulla-
kaan ole valia. Palvelun kokonaislaatu koostuu Gronroosin mukaan teknisen laadun eli mita,
toiminnallisen laadun eli miten seka yrityksen imagosta ja ulkoisista puitteista. (Gronroos
2000, 62-65.) Gronroos toteaa myos etta palveluprosessin suunnittelussa on otettava huomi-
oon, etta kaikki asiakaspalveluun sisaltyvat ”totuuden hetket” hoidetaan mallikkaasti. Mikali
palvelutilanteen tarkeat hetket hoidetaan huonosti, kokee asiakas palvelun huonoksi. (Gron-
roos 2009, 112.) Palvelun totuuden hetkia voivat olla, niin yksittaisen asiakkaan palveleminen

ravintolassa, kuin sopimusasiakkaan kokema laatu yhteistyosta palveluntuottajan kanssa.

Palvelun laatu on keino houkutella enemman ja parempia asiakkaita. Hyva palvelu vaikuttaa
yrityksen maineeseen ja sita kautta markkinaosuus kasvaa ja myos tuotot. Palveluun tyytyvai-
nen asiakas ei pida hintaa suurimpana tekijana valinnoissaan, vaan palvelun merkitys koros-
tuu. Kun asiakkaan odotukset ylitetaan kerta toisensa jalkeen, ei han varmasti asioi missaan
muualla. (Zeithaml, Bitner & Gremier 2013, 545-547.)

Scanlon (2007, 206) toteaa myos, etta asiakkaan kokema laatu maarittyy sen mukaan, mihin
asiakas on tottunut. Ykkosluokan laatuun tottunut asiakas odottaa ja vaatii laatua joka pai-
kassa. Asiakas my0s oppii vaatimaan enemman laatua mita laadukkaampaa palvelua han saa.
(Scanlon 2007, 206.)

Henkilostoravintolapalvelun kokonaislaatu koostuu monista osista. Ruuan maku ja ulkonako
ovat tarkeimmassa osassa laatua arvioitaessa mutta yhdessa lounaan muiden osien kuten sa-
laatti- ja leipapoydan, mausteiden, astioiden, miljoon, akustiikan seka astianpalautuksen su-
juvuuden myota muodostuu kokonaisarvio laadusta. Edella mainituista laatuun vaikuttavista
kemys siita, mihin pyritaan ja mista on sovittu. Palvelunkuvauksen sisaltoon palataan myo-

hemmin.

3.1.3 Asiakaslahtoinen ruokailupalvelu

Hyva palvelun laatu ei ole itsestaan selvyys, se ei ilmesty tyhjasta, vaan vaatii suunnitelmalli-

suutta, ennalta paatettya palvelupolkua. Asiakkaan tarpeet ja toiveet tulee selvittaa ja ottaa
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huomioon palvelua suunniteltaessa. Asiakkaan miellyttaminen on haastavaa ja vaatii palvelun-
tuottajalta paljon tyota. Epaonnistuminen johtuu usein siita, etta palveluntuottaja ei ym-
marra, mita palvelun laatu on ja mita se tarkoittaa kussakin asiakuudessa. (Martin 2003, 4.)
Sopimuksia ei voida solmia liukuhihnalta, vaan ne on raataloitava loppuun asti asiakkuuteen

sopivaksi.

Asiakas on kaiken palvelutoiminnan lahtokohta. Mita asiakas haluaa ja tarvitsee, ratkaisee,
mita myydaan. Parhaiten markkinoilla onnistuu yritys, joka on onnistunut maarittelemaan asi-
akkaidensa tarpeet ja toiveet ja pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin jopa ylittaen ne. Li-
saksi tilaaja yrityksen kannalta on tarkeaa etta toiminta on kustannustehokasta ja kilpailuky-
kyista. Tuotantolahtoisessa toiminta tavassa ei asiakkaan tarpeen tayttaminen ole fokuksessa,
vaan talloin yritys toimii omista lahtokohdistaan. Tama malli ei johda pitkassa juoksussa kan-
nattavaan toimintaan, vaikka hetkellisesti talla tavalla voidaan esimerkiksi alentaa kustannuk-
sia. (Ylikoski 2001, 34-35.)

Vuokko (1997, 13) kuvaa yrityksen asiakaslahtoista toimintaa, peiliin katsomisen sijasta, ikku-
nasta ulos katsomiseksi. Pitaa ottaa selvaa, keita asiakkaamme ovat ja mita he haluavat. Yri-
tysten menestyminen perustuu kysyntaan ja asiakkaan tarpeisiin sopeutumiseen. Asiakkaalle
tarkeita ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita voivat olla tuotteen tai valmistuksessa kaytetyn
raaka-aineen kotimaisuus, ekologisuus, valmistusmaa, koko, ulkonako tai jokin muu ominai-
suus. Tarkeaa on etta tuote tai palvelu sopii juuri kyseisen asiakkaan tarpeeseen ja tayttaa
hanen odotuksensa. (Vuokko 1997, 13.)

Korkman ja Arantola (2009, 20-21) puhuvat asiakaslahtoisyydesta, elamyksellisyydesta ja arki-
suudesta. Asiakaslahtoisella palvelulla pyritaan tuottamaan asiakkaalle elamyksia. Elamyksen
ei kuitenkaan tarvitse olla jotakin suurta ja hienoa, aitous riittaa. Asiakkaalle merkitykselli-
syys saattaa loytya aivan arkisista asioista. Autenttisuudella ja aitoudella palvelusta saadaan
muodostettua erilainen ja muistettava. Kayttajaasiakkaan kayttaytymista ja arvostuksia pitaa
analysoida jo ennen ravintolaan saapumista mutta myos hanen poistuttuaan. Ostotapahtuma
itsessaan on vain pieni osa asiakkaan ymmartamista. (Korkman & Arantola 2009, 20-21.) Asia-
kas on taipuvainen muuttamaan toimintaansa, jos kokee sen kehittavan ja parantavan hanen
tilannettaan. Osa kuluttajista toimii tiennayttajina, uudistajina mutta on myos niita, jotka
seuraavat muiden kayttoon ottamia kulutustottumuksia. Asiakas on joustava mutta epajoh-
donmukainen. Valmiiden ratkaisujen tarjoaminen ei ole valttamatonta, vaan annetuista ele-
menteista asiakas osaa rakentaa oman ratkaisunsa. Talla tavoin asiakas kokee yksilollisyytta
ja aitoutta. (Korkman & Arantola 2009, 118-122.)

Martin (2003, 83-86) listaa nelja asiakkaan perustarvetta, joiden toteuttaminen auttaa palve-

lemaan asiakkaita heidan ansaitsemallaan tavalla. Asiakkaan kanssa kommunikoiminen ei aina
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ole puhetta, vaan asiakkaan olemusta, hanen tarpeitaan ja aikeitaan pitaa pystya lukemaan
monilla tavoilla. Asiakkaan ymmartaminen saattaa menna jopa tunnetasolle asti. Hyva asia-
kaspalvelija osaa lukea asiakkaan todellisen viestin ja tarpeen ja palvella hanta sen mukaan.
Iloinen ja lammin vastaanotto, henkilokohtaisesti jokaiselle ravintolaan tai liikkeeseen tule-
valle, saa asiakkaan tuntemaan itsensa tervetulleeksi. Etenkin ensimmaista kertaa asioides-
saan asiakas tuntee itsensa epavarmaksi, silloin henkilokunnan pitaa pystya lukemaan asiak-
kaan sighaaleja ja poistamaan epavarmuus. Asiakkaan olo tehdaan mukavaksi, ensivaikutel-
malla siita, etta palvelu hoidetaan hyvin, ammattimaisen miljoon, henkilokunnan seka hyvin
suunnitellun palvelun avulla. Asiakaspalvelun totuuden hetki on saada kaikki asiakkaat tunte-
maan itsensa tarkeaksi. Kaikkia tulee kohdella samalla tavalla, kayttivatpa he paljon tai va-

han rahaa ravintolassamme tai palveluihimme. (Martin 2003, 83-86.)

Vuokko (1997, 29-33) korostaa my0s sita, etta asiakaslahtoisyyden tulee nakya yrityksen toi-
minnan eri tasoilla. Tarkein on strategisen suunnittelun taso. Yrityksen on maaritettava ke-
nelle, mita, missa ja milloin. Paatetaan oma toimintatapa ja kohderyhmat seka kohderyhmien
erityiset tarpeet. Taktisella tasolla tarkennetaan strategisen tason paatoksia ja paatetaan
keinot, joita hyodyntaen tuotetta tai palvelua markkinoidaan eri kohderyhmille. Kolmas eli
operatiivinen taso kasittaa itse myyntityon. Asiakaspalvelukonsepti sisaltaa ne periaatteet,
joiden mukaan jokainen asiakaspalvelutyota tekeva huolehtii asiakkaistaan. Tarkeaa on etta
asiakkaita palvellaan sovitulla tavalla. Hyvaa palvelua saava asiakas kokee olevansa tarkea.
(Vuokko 1997, 29-33.)

Organisaation asiakaslahtoisyys ei ole itsestaanselvyys ja asiakaslahtoisyyden, vaan asiakas-
lahtoisyyden maara vaihtelee organisaation sisalla. Asiakaslahtoisyytta ei myoskaan voida pa-
kottaa. Motivoitunut tyontekija osaa toimia luontevasti. Motivaation lisaksi tarvitaan ammat-
titaitoa seka hyvat tyoskentely tilat ja laitteet, jotka mahdollistavat tyon suorittamisen. Asia-
kaslahtoisyytta ei voida salyttaa yksin palveluhenkiloston kontolle. Periaatteet ja tahtotila
luodaan ylimman johdon toimesta, josta ne siirtyvat henkiloston toimintatavaksi ja eri toimin-
tojen valisiksi kaytannoiksi. Asiakaslahtoisyyteen vaikuttaa myos henkilokunnan valtaistami-
nen seka palkkiojarjestelmat. (Vuokko 1997, 37-41.)

Asiakaslahtoisyydessa on ennen kaikkea kyse asenteesta. Henkilostd on avainasemassa asia-
kaslahtoisyyden toteuttamisessa mutta sitoutumista vaaditaan kaikilla tasoilla. Asiakasta on
kuunneltava jatkuvasti ja aktiivisesti, jotta asiakkaan tarpeet tiedetaan ja niihin voidaan vas-
tata. Sitoutunut henkilosto toimii asiakaslahtoisesti, mika vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja
taas tata kautta yrityksen tulokseen. (Vuokko 1997, 50.) Asiakkuusorganisaation merkitys asia-
kaslahtoisen palvelukulttuurin luomisessa on suuri ja sen rakentaminen aloitetaan sopimuksen

teko vaiheessa. Asiakaslahtoisyyden on oltava nahtavissa myos sopimuksessa.
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3.1.4 Ruokailupalvelut ja asiakkaan kokemus

Palveluntuottajalla on kaytannollisesti katsoen kaksi asiakasta. Sopimusasiakas kokee palvelun
toisesta nakokulmasta ja kayttajaasiakas toisesta. Tilaaja arvioi ja arvostaa palveluntuotan-
non osa-alueita sopimusnakokulmasta kun taas kayttajaasiakas arvioi palvelun ja tuotteen laa-
tua omista, itselle tarkeista nakokohdista. Kayttajalle on tarkeaa, etta palvelu on helposti
saatavissa, sopivaan hintaan ja etta tuote, esimerkiksi lounasruoka on hanen mieltymystensa
mukaista. Tilaajalle taas tarkeaa on sopimuksen mukainen yhteistyo, helppous seka kustan-
nustehokkuus. Tilaajan edustaja on usein itsekin kayttajaasiakas, joten han pystyy arvioimaan
palveluntuottajan toimintaa kahdestakin nakokulmasta. Usein sopimuksessa sovitaan ravinto-
latoimikunnan perustamisesta. Ravintolatoimikunta antaa palveluntuottajalle mahdollisuuden
kuulla kootusti kayttajaasiakkaan palautetta. Palaute kulkeutuu myos asiakuuden tasolle, jol-
loin asiakkuusjohdolla on mahdollisuus kayttaa palaute hyodyksi strategisessa suunnittelussa.
Edella mainittu on kokemuksen mukanaan tuomaa tietoa, jonka tiedostamalla palveluntuotta-

jalla on paremmat edellytykset vastata molempien asiakkaidensa tarpeisiin.

Palvelu on aineetonta, joten sen laatua on vaikea mitata. Jokainen asiakas kokee saamansa
palvelun eri tavoin. Asiakkaan asemaan asettuminen on tarkeaa. Hyvan palvelun tuottaminen
vaatii ammattitaitoa, palveluhalua seka -asennetta ja sitoutumista. Asiakas saa ansaitse-
maansa palvelua, silla asiakas on kuningas, han maksaa palveluntuottajan henkiloston palkat.
Ilman asiakasta ei olisi palvelutoimintaa. Lisaksi asiakas maarittaa palveluyrityksen aseman
markkinoilla. On tarkeaa muistaa etta asiakas on liiketoiminnan ydin, ei ulkopuolinen hairio.
(Vuokko 1997, 29-33 .) Martin (2003, 12-14) kuvaa kirjassaan ”Providing Quality Service” pal-
veluliiketoimintaa asiakaspalvelun nakokulmasta seuraavan kolmion avulla. Kuviossa 4 kol-
mion ylaosassa on palvelun lahtokohta eli asiakas ja seuraavaksi tarkeimpana asiakaspalvelu
tekeva henkilosto. Perinteisessa mallissa palveluyrityksen johto on keskiossa, jolloin kolmio

kuvataan toisinpain. (Martin 2003, 12-14.)

\ Asiakas /
\ Asiakaspalvelu tyéntekija /

Paallikkd

Johto

Kuvio 4: Asiakaspalvelunakokulma (Martin 2003, 12-14)
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Shaw ja Ivens (2005, 1-5) toteavat etta yksikaan yritys ei voi aliarvioida asiakkaan kokemusta.
Asiakkaat ovat paivittain monissa palvelu vuorovaikutus tilanteissa, jolloin kokemuksia kertyy
useita. Tasta syysta vain erinomaisimmat jaavat mieleen. Erinomainen asiakaskokemus luo hy-
van tunteen, joka sailyy asiakkaan mielessa. Hyvia asiakaskokemuksia luotaessa tuleekin pyr-

kia vaikuttamaan asiakkaan tunteisiin. Asiakaskokemus koostuu asiakkailta kysyttaessa seu-

raavista elementeista, kuten myos Martin (2003) mukaan on myohemmin esitetty.

e Asiakaspalvelija ymmarsi, mita mina haluan.
e Minua palveltiin yksilollisesti.

e Minusta ja tarpeistani valitettiin.

e Asiakaspalvelija teki kaikkensa auttaakseen.

e Minusta tuntui etta olen tarkea.

(Shaw & Ivens 2005, 1-5.)

Asiakkaan kokemus siis maarittaa palvelun onnistumisen. Asiakaskokemus koostuu kaikesta
mita tuotteeseen ja palveluun liittyy, muun muassa miljoo, mainokset ja tietenkin itse asia-
kaspalvelu. Toiminnan tasolla asiakas arvioi palvelun saavutettavuutta, prosessin sujuvuutta,
tehokkuutta, sita miten palvelu vastaa juuri hanen tarpeeseensa. Tunnetaso mittaa sita
kuinka miellyttavaksi asiakas palvelun kokee, mika on tunnelma ja tyyli. Merkitystasolla pal-
velu kohtaa asiakkaan oman identiteetin ja elamantavan, kuinka henkilokohtaiseksi asiakas
kokee palvelun. Palvelutapahtumaan kuvataan monissa kirjoissa teatteri esitykseksi, joka on
ennalta kasikirjoitettu ja seka asiakaspalvelija etta asiakas nayttelevat omaa osaansa. Palve-
lun prosessin on oltava hyvin asiakaspalvelutyota tekevan hallussa, jotta hanella olisi varaa

improvisoida tarpeen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 74-76.)

Berry, Carbone ja Haeckel (2002) korostavat tarkkaan mietityn palvelukokonaisuuden merki-
tysta. Asiakaskokemusta ei luoda pelkalla viihteella vaan asiakkaan asioiminen pitaa tehda
helpoksi ja miellyttavaksi. Jos asiakas ei huomaa ensisilmayksella, onko ravintola ja sen tuote
sopiva hanelle tai miten ravintolassa toimitaan han jattaa tulematta. Asiakas tulee takaisin

kun huomaa saavansa vastinetta odotuksilleen. (Berry, Carbone & Haeckel 2002.)

Yhteenvetona voi todeta, etta panostamalla asiakkuuden johtamiseen, asiakkuuden liiketoi-
minnan tuntemiseen, kommunikaatioon ja tiiviiseen yhteistyohon asiakkaan kanssa varmiste-
taan tilaaja-asiakkaan onnistunut asiakaskokemus. Palveluhenkiloston tyotyytyvaisyys nakyy
asiakasrajapinnassa ja maarittaa palvelun laadun. Tuote pitaa myos olla kunnossa, jotta asia-

kaspalvelussa voidaan olla 100 prosenttisesti ylpeita siita, mita asiakkaalle myydaan.
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3.1.5 Ruokailupalvelun asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaslahtoisyys ovat molemmat tarkeita tekijoita yrityksen kilpailuky-
vylle. Siksi yrityksella pitaa olla selkea nakemys asiakkaidensa tarpeista. (Zeithaml ym. 2013,
32-33.) Miksi asiakastyytyvaisyyteen sitten pitaa kiinnittaa niin paljon huomiota? No siksi etta,
asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan asiakkaiden sitoutumiseen seka yritysten tuottoihin. Il-
man tyytyvaisia ja sitoutuneita asiakkaita ei palveluliiketoimintaa kannata tehda. (Zeithaml
ym. 2013, 109.) Tunnettu tosiasia on etta tyytyvaiset tyontekijat tekevat tyytyvaisia asiak-
kaita. Mutta myos toisinpain henkilokunta saa tyydytysta siita etta asiakkaat ovat tyytyvaisia.
Henkilokunnan sitouttaminen onkin yksi tarkeimmista tyonantajan tehtavista. Reilu ja tasa-
puolinen kohtelu ja hyvat edut lisaavat tyytyvaisyytta seka sitoutumista. Pelkka raha ei ole
riittava sitouttaja vaan yhtalailla tyontekijan pitaa loytaa arvoa ja saada tyydytysta tyostaan.
Asiakaspalveluhenkilokunnan rooli on erittain tarkea silla he edustavat asiakkaalle yritysta, he
suorittavat asiakaspalvelun, he myyvat ja taydentavat nakyvaa brandia. Back Office toiminnot
eivat ratkaise asiakaan tyytyvaisyytta, vaikka niillakin on osuutensa palvelun kokonaislaa-
dussa. (Zeithaml ym. 2013, 351-355.)

Zeithaml ym. (2013, 103) ovat kuvanneet palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden seka asiak-
kaan sitoutumisen suhdetta seuraavan kuvion 5 avulla. Asiakkaan sitoutuminen on monen teki-
jan summa. Laadukas palvelu muodostuu tuotteesta, vuorovaikutuksesta, luotettavuudesta,
empaattisuudesta ja palvelulupauksesta. Hinnalla on merkityksensa mutta myos miljoolla ja
asiakkaan persoonalla eli hanen odotuksillaan. Tyytyvainen asiakas usein palaa ja pikkuhiljaa

sitoutuu palveluntuottajan palveluihin. (Zeithaml ym. 2013, 103.)

Luotettavuus

Vuorovaikutus

Palvelulupaus Laadukas
. palvelu
Empaattisuus
Tuote
Laadukas tuote Tyytwamen Uskollinen asiakas
asiakas
Hinta

Persoona

Kuvio 5: Asiakaskokemuksen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (Zeithaml ym. 2013, 103)
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Dyhché (2002, 62) korostaa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tahtaavan palvelun parantami-
seen. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen antaa myos apuvalineita asiakkaan ja asiakuuden

henkilokohtaisempaan kohtaamiseen ja sita kautta palveluun. (Dyhché 2002, 62.)

Asiakas kokee palvelun omista lahtokohdistaan ja muodostaa kasityksensa yrityksen luotetta-
vuuden, vuorovaikutuksen, asiakaslupauksen seka fyysisen ympariston ja fasiliteettien yhteis-
vaikutuksesta. Onnistuneen palvelutapahtuman johdosta asiakas on tyytyvainen saamaansa
palvelukokonaisuuteen, mika parantaa sitoutumista yritykseen. (Zeithaml ym. 2013, 103.)
Taytyy muistaa etta kayttajaasiakkaan tyytyvaisyys on tarkeaa myos tilaajalle. Edella mai-
nittu patee myos palveluntuottajan ja tilaajan yhteistyosuhteeseen. Palveluntuottajan onnis-
tumisesta kertoo asiakuudessa vallitseva kayttajaasiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys.
Tyytyvaisyyden mittaaminen on tilaajalle tarkea indikaattori, joka syventaa yhteistyota tai

voi osaltaan johtaa sopimuksen kilpailuttamiseen.

Asiakastyytyvaisyytta mitataan eri tavoilla. Perinteinen tapa on mitata tyytyvaisyytta kerran
tai kaksi vuodessa eri asiakastasoille kohdennetulla kyselylla. Tulokset kuvaavat laajemmin
asiakuuden ja toiminnan laatua seka kayttaja etta tilaaja nakokulmista. Nopean aikavalin
kayttajatutkimusta voidaan tehda muun muassa alypuhelin applikaatioiden avulla mutta myos
ravintolaan sijoitettavalla mittauslaitteella esimerkiksi Happy or Not. Asiakas antaa valitto-
man mielipiteensa ruuan tai palvelun laadusta painamalla laitteen painikkeita, joko punaista
tai vihreaa. Kyseessa oleva tutkimusmenetelma antaa kuvaa tunnelmasta, joka asiakkaalle jaa
palvelua kaytettaessa kuviot 6 ja 7. Tallaisessa tutkimuksessa arvosanaan vaikuttavat ruuan

lisaksi ymparisto, akustiikka, astianpalautus ja palvelutapahtuman sujuvuus kaiken kaikkiaan.
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Kuvio 6: Asiakastyytyvaisyyden vaihtelu paivittain (Happy or Not)
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Kuvio 7: Happy or Not tutkimuslaitteen raportointia (Happy or Not)

Asiakastyytyvaisyys syntyy henkilokunnan kyvysta tuottaa hyvaa palvelua ja laadukasta tuo-
tetta. Palvelua ja tuotetta tuotetaan sopimuksen sallimissa rajoissa. Siksi sopimuksella on

suuri rooli palvelun laadulle, asiakkaan kokemukselle seka lopulta asiakastyytyvaisyydelle.
3.2 Palveluiden ulkoistaminen

Yritysten toiminta edellyttaa monenlaisten tukipalveluiden tuottamista, muun muassa kiin-
teiston yllapitoa, siivouspalveluita, toimisto-, kopiointi- ja postituspalveluita, vartiointia seka
henkilostolle suunnattua ruokailupalvelua. Nama palvelut on useimmiten nykypaivana ulkois-

tettu asiantuntevan kumppanin hoidettavaksi.

Lehikoinen ja Toyryla (2013, 17) maarittavat ulkoistuksen toiminnaksi, joka on kokonaan tai
osittain siirretty yrityksen omasta tuotannosta ulkopuolisen yrityksen tuotettavaksi. Palvelu-
jen hankinta eroaa ulkoistamisesta siina etta, palveluiden ostaminen oman yrityksen ulkopuo-
lelta on jo vakiintunut toimintatapa. Molemmissa tapauksissa on tarkeaa maaritella hankinnan
kohde hyvin, kilpailuttaa toiminta useammalla toimijalla seka kiinnittaa erityista huomiota
palveluntuottamisesta laadittavaan sopimukseen. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 17.) Kiihan
(2002, 1) mukaan ulkoistaessaan yritys lakkaa tuottamasta kyseessa olevaa palvelua itse ja
siirtaa sen erikoistuneen palveluntuottajan vastuulle. Ulkoistettavassa toiminnossa tyosken-
nelleet tyontekijat siirtyvat useimmiten uuden palveluntuottajan tyontekijoiksi. Talloin hen-
kilokunta siirtyy niin sanotussa liikkeenluovutuksessa toisen yrityksen henkilokunnaksi van-
hoina tyontekijoina, usein entisin tyoehdoin. (Kiiha 2002, 1.) Jarvinen, Kyytsonen ja Olkkola
(2011, 15) toteavat ulkoistuksen tapahtuvan yleisimmin liikkeenluovutuksella. (Jarvinen, Kyyt-
sonen & Olkkola 2011, 15). Heidan mukaansa seka luovuttaja etta vastaanottaja pyrkivat kes-

kittymaan omaan ydinosaamiseensa. (Jarvinen ym. 2011, 61.)
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3.2.1 Palveluiden ulkoistamisen syyt

Yrityksilla on monia syita paatya ulkoistamaan toimintojaan, jotka eivat ole niiden ydinliike-
toimintaa. Kustannussaastojen tavoitteleminen on yksi tarkeimmista syista. Kyseessa olevan
toiminnon tuottamiseen erikoistunut yritys on palveluntuottajana tehokkaampi ja taloudelli-
sempi. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 21-23.) Usein ulkoistettuja tukitoimintoja yrityksissa ovat
muun muassa taloushallinto, puhelinvaihde, logistiikka, IT-toiminnot, kiinteisto- ja siivouspal-

velut, vartiointi, terveyspalvelut seka ruokailupalvelut (Lehikoinen & Toyryla 2013, 27-28).

Muita syita ulkoistamiseen, kustannussaastojen hakemisen lisaksi, voi olla halu vahentaa paa-
omaa sitovia toimintoja, vahennetaan kiinteiden kustannusten maaraa, palveluiden laadun
parantaminen ja toimintojen yhtenaistaminen esimerkiksi eri toimipaikoissa, omaan toimin-
taan ei pystyta rekrytoimaan henkilokuntaa ja tyo ostetaan jo muutoinkin osittain ulkoa, val-
tetaan investointikustannuksia esimerkiksi tietojarjestelmissa seka taataan henkilokunnan
saatavuus. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 24-25.) Ulkoistaminenkaan ei aina ratkaise tyovoiman
saatavuutta, silla myos palveluyritykset kamppailevat osaavan tyovoiman puutteen kanssa.

Esimerkiksi ravintola-alan henkilokuntaa on huonosti saatavilla etenkin paakaupunkiseudulla.

Jarvinen ym. (2011, 61-63) esittavat syita ulkoistamiselle seuraavasti; erikoistuneen palvelu-
tuottajan on helpompi mukauttaa toimintaansa seka tilaaja asiakkaan etta loppukayttajan
vaatimusten mukaisesti. Vaihteleva volyymi seka asiakkaan haluama laatu vaihtelevat. Eri-
koistunut palveluntuottaja pystyy mukauttamaan omaa toimintaansa vaihtelevan volyymin
mukaisesti ja saavuttaa nain synergiaetuja itselle seka asiakkaalleen. Etu nakyy muun muassa
hinnoittelussa. Ulkoistamalla asiakasyritys pystyy keskittymaan omaan liiketoimintaansa ja ta-
kaamaan sen tuottavuuden. Toiminnan luovuttajan kustannustaso laskee ainakin 20 prosent-
tia. Ulkoistamisten kautta saavutettu tuottavuuden kehittyminen ja kilpailukyvyn parantumi-
nen on ollut huomattavaa seka kotimarkkinoilla etta kansainvalisesti. Julkinen sektori on ul-
koistanut palveluitaan hitaammin ja siksi tuottavuus ei ole kunnissa kehittynyt yksityisen sek-

torin kanssa tasaisesti. (Jarvinen ym. 2011, 61-63.)

Sopimuksen merkitys korostuu etenkin silloin kun sopimusosapuolilla tulee erimielisyytta sovi-
tuista toimintatavoista. Perusteellinen palvelukuvaus sopimuksen liitteena saastaa monilta
turhilta neuvotteluilta. Jopa yritykset, jotka tekevat palvelutuotantoa ydinliiketoimintanaan,
eivat aina onnistu sopimuksen laatimisessa tyhjentavasti. Puutteita saattaa loytya muun mu-
assa siina miten toiminnasta on sovittu raportoitavan asiakkaalle. Myynnista ja sopimuksen te-
osta vastaava henkilokunta saattaa sopia raportoinnista, tietamatta mika on oikeastaan mah-

dollista tai jarkevaa.
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3.2.2 Palveluiden ulkoistamisen kaytanteet

Kaikkien toimintojen ulkoistamisessa on samoja elementteja, vaikka toiminnot ja palvelut
ovatkin erilaisia. Ulkoistuksen huolellinen valmistelu ja kilpailutus ovat yhteisia elementteja
kaikille palveluille. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 24-25.)

Kiiha (2002, 2) esittaa ulkoistamisen jakautumisen sopimusmalliin ja / tai omistussuhteisiin

perustuen.

1. Sopimusulkoistaminen, omaisuuden siirtyminen. Toiminnot myydaan alihankkijalle.

2. Sopimusulkoistaminen, ilman omaisuuden siirtymista. Omaa tuotantoa vastaava palvelu
hankitaan markkinoilta.

3. Ulkoistaminen yhteisesti omistetulle yritykselle. Yritys sailyttaa osittaisen omistuksen ul-
koistettavaan toimintoon.

4. Konsernin sisalla ulkoistaminen. Uusi liiketoimintayksikko tai tytaryhtio ryhtyy hoitamaan
toimintoa.

(Kiiha 2002, 2.)

3.2.3 Tilaaja-tuottajamalli

Yleisesti tilaaja-tuottaja mallilla tarkoitetaan julkisen sektorin palvelujen jarjestamista niin
etta esimerkiksi kunta ei itse tuota asukkaiden tarvitsemia palveluita, kuten ruokapalvelut tai
terveydenhuolto. Tilaaja-tuottaja mallissa kunta ostaa palvelun markkinahintaan yksityiselta
palveluntuottajalta tai esimerkiksi palvelun tuottamista varten perustetulta liikelaitokselta.
Ostettavan palvelun laatu maaritetaan palvelukuvauksessa ja palveluntuottaja valitaan tar-
jouskilpailun perusteella. Kokonaistaloudellisuus ratkaisee valinnassa. Menettelya voidaan
kutsua myos palvelujen ulkoistamiseksi, jossa luovutaan itse tuotetusta toiminnosta, joka ei
ole kunnan tai yrityksen ydinliiketoimintaa. Tilaaja-tuottaja mallilla seka ulkoistamisella hae-
taan kustannussaastoja. Kunnat ovat pystyneet parantamaan jopa 20-30 % kustannustehok-
kuuttaan palvelujen tuottamisessa. Julkisella sektorilla palvelujen tuottamisen tehostaminen
on mahdollistanut julkisten palveluiden lisaantymisen. Henkilosto on pitanyt muutoksia moti-

voivina seka tyotyytyvaisyytta lisaavina. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2010.)

3.3 Kumppanuus

Asiakkaalla on tarve loytaa joustava kumppani tuottamaan tarvitsemiaan palveluita. Kumppa-
neilla on yhteistyolleen yhteiset tavoitteet, keskinaiset roolit ja vastuunjaot on sovittu tar-
kasti. Mandaatin paatoksen tekoon tulee olla selkea. Onnistunut yhteistyo perustuu oikeaan

asenteeseen, haluun tehda yhteistyota, molemmin puoleiseen kunnioitukseen seka avoimeen
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kommunikaatioon. Molemmin puolin pitaa loytya aitoa tiimihenkea ja ihan kaytannossakin

osapuolet istuvat samalla puolella poytaa kun toimintaa kehitetaan ja suunnitellaan. Avain-
asemassa on vanhoista toimintatavoista luopuminen ja uusien, yhteisten mallien kehittami-
nen. Kasvavan ja kehittyvan asiakasymmarryksen kautta paastaan parempaan ja tuottavam-

paan yhteistyohon.

Strategiset asiakkuudet ovat palveluiden tuottajille tuottoisimpia ja siksi niiden onnistunut
johtaminen vaikuttaa yrityksen kilpailuetuun. Strategisten asiakkuuksien johtaminen parhaim-
millaan, auttaa myos asiakasta selkeyttamaan omia prosessejaan. Strategisen asiakkuuden
arvo ei perustu ainoastaan taloudelliseen arvoon, vaan sita voidaan mitata myos referenssiar-
vona, innovaatio osaamisen kasvuna, uusina liiketoiminta mahdollisuuksina seka uusien mark-
kinoiden avautumisena. Strategisen asiakuuden onnistunut johtaminen varmistaa myos etta
asiakas kokee yrityksensa tavoitteita ja prosesseja tukevan yhteistyon arvokkaana. (Stor-
backa, Sivula & Kaario 2000, 15-16.) Onnistunut asiakuudenjohtaminen vaatii ylimman johdon
sitoutumista ja osallistumista johtamisprosessien kehittamiseen. Asiakkuuspaallikon rooli on
suuri yhteistyon onnistumisessa. Hanella pitaa olla johdon taysi tuki, mutta myos tuki muulta
organisaatiolta. Tiedon jakaminen asiakkuustiimin sisalla on ehdottoman tarkeaa. Lisaksi on
tarkeaa kommunikoida myos asiakkaan suuntaan prosessin tuloksellisuudesta. (Storbacka ym.
2000, 36-38.) Strateginen asiakkuus voidaan jalostaa kumppanuudeksi, jonka perustana on
molemmin puolinen sitoutuminen yhteiseen kehittamiseen ja yhteisten tavoitteiden asettami-
seen ja saavuttamiseen. Kumppanuus prosessissa asiakkaan ja esimerkiksi palveluntuottajan
valiset rajat halvenevat ja haviavat lopulta kokonaan. Kumppanuus perustuu luottamukselle
ja molempien yritysten organisaatioiden yhteensovittamiselle. Taloudellisesta nakokulmasta

Open book -malli, avoin kirjanpito, tukee kumppanuutta. (Storbacka ym. 2000. 69.)

Stahle ja Laento (2000, 26-27) kuvaavat kumppanuuden peruselementit tietopadgoman, lisaar-
von tuottamisen ja luottamuksen. Mita enemman tietoa jaetaan kumppaneiden kesken, sita
suuremmaksi lisdarvon tuottamisen mahdollisuudet kasvavat. Mita enemman tietoa jaetaan,
sita paremmin kumppaneilla on mahdollisuus ymmartaa toistensa toimintaa ja taydentaa sita
omalla osaamisellaan ja vahvuuksillaan. Arvon tuottaminen perustuu kumppanin ansaintalogii-
kan, arvoketjujen seka arvoverkkojen toiminnan ymmartamiselle. Tarkein tekija kumppanuu-
den tuottavuudelle on luottamus. Jotta tietoja voidaan vaihtaa avoimesti, pitaa kumppanei-
den valilla vallita syva luottamus. (Stahle & Laento 2000, 26-27.)

Yritysten ydinosaamisen kehittamista painottava strategia on lisannyt etenkin palvelutoimin-
tojen ulkoistamista. Yrityksen tarvitsemat palvelutoiminnot eivat ole kriittisia, ydinliiketoi-
mintaa, heidan omille asiakkailleen tuottamassa lisaarvossa. Organisaation rakenteet, jarjes-

telmat, tavoitteet ja strategiat ohjaavat organisaatioissa toimivien yksiloiden kayttaytymista
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ja toimintaa niin etta organisaation toiminta nayttaytyy ulospain koordinoidulta. (Vesalainen
2006, 59.)

Yliherva (2006, 19) nakee yritysten innovaatiokyvyn olevan verkostoituneen toiminnan an-
siota. Kumppanuuksien luominen, hyva hankintatoiminta ja asiakaslahtoisyys ovat nousseet
tarkeiksi tekijoiksi, jotta yritykset pysyisivat luomaan onnistuneita asiakas- ja yhteistyosuh-
teita seka muuttamaan toimintaansa innovatiivisesti asiakastarvetta vastaavaksi. Innovaa-
tiokykynsa avulla yrityksella on hyvat lahtokohdat varautua toimintaympariston muutoksiin.
Kumppanuuden ja verkostoitumisen avulla yritysten on mahdollista lisata tietamystaan ja tie-
don hallintaa. (Yliherva 2006, 19.)

Palveluntuottajan ja asiakkaan liikesuhteen tulee olla kumppanuussuhde, jossa molemmille
osapuolille syntyy arvoa. Nykyisin puhutaankin arvoketjun sijasta arvoverkostosta, silla yrityk-
set muodostavat verkostoja, joiden jasenet hyotyvat kumppanuudesta. Yhdessa tekeminen ja
jopa prosessien yhdistaminen tuovat tulosta. Syva kumppanuus vaatii hyvaa luottamusta ja

molemminpuolista tyytyvaisyytta yhteistyohon. (Ylikoski 2013.)

4 Ruokailupalveluiden tuottaminen Suomessa

Paaosa Suomen ruokailupalvelumarkkinasta on jakautunut viiden toimijan kesken. Suurimpana
yli 50 prosentin osuudella toimii Fazer Food Services ja seuraavaksi suurimpana Sodexo noin
30 prosentin osuudella. Paaosan lopusta markkinasta jakavat Antell-Ravintolat Oy, ISS Palve-
lut Oy seka Compass Group suuruusjarjestyksessa. Perinteisesti julkisen sektorin palveluita
ovat hoitaneet kunnat itse mutta viime vuosina tassakin markkinassa on tapahtunut avautu-
mista. Kunnat ovat ulkoistaneet muun muassa koulujen, palvelutalojen seka paivakotien ruo-
kahuoltoa yksityisille toimijoille. Muissa pohjoismaissa julkisen sektorin markkinat on huomat-
tavasti enemman ulkoistettuja. Yritykset etsivat ketteria, joustavia yhteistyokumppaneita,

jotka omalla toiminnallaan tukevat asiakasyrityksen arvojen ja strategian toteutumista.

4.1  Ruokailupalvelualan erityispiirteita

Ruokailupalvelun tuottamista saannellaan muun muassa elintarvikelainsaadannolla. Omaval-

vonta on ravitsemisalan erityispiirre, joka maarittaa keittion ja ravintolan toimintaa. Omaval-
vonta maaraykset asettavat palveluntuottajalle tehtavia ja vastuita, jotka pitaa ottaa huomi-
oon toimintaa suunniteltaessa. Jotta palvelun tuottaminen olisi kannattavaa, ja onnistunutta,

pitaa sopimuksenteko vaiheessa ottaa huomioon myos omavalvonnan vaatimukset.
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Ruokailupalveluiden tuottaminen on henkilostovaltainen ala, joka vaatii kalliit tuotantotilat
ja- laitteet. Ruoanvalmistuksen raaka-ainekustannus nousee helposti yli 35 prosenttiin liike-
vaihdosta. Tuotantoprosessi vaatii tarkkaa kustannusten seuraamista seka minimoimista seka
riittavasti, vaan kannattavan liiketoiminnan taytyy sisaltaa myos muita liikevaihdon lahteita,

kuten edustus- ja tilaustarjoilua.

4.1.1 Omavalvonta

Elintarvikelainsaadanto seka omavalvontaa koskevat maaraykset saatelevat ravintoloiden toi-
mintaa hyvinkin paljon. Elintarvikelainsaadanto maarittaa elintarvikkeiden kasittelylle asete-
tut vaatimukset. Omavalvonta on elintarvikelain saatama jarjestelma, jonka avulla elintarvi-
kealan toimijan on mahdollisuus varmistaa etta elintarvikkeiden tuotantotilat, henkilosto seka
ruokatuote itsessaan ovat turvallisia kuluttajille eli asiakkaille. Kirjallisen omavalvontasuunni-
telman laatiminen, paivittaminen seka toteuttaminen ovat lakisaateisesti ravintola-alan yrit-
tajan vastuulla. Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan toimipistekohtaiset elintarvikehygieni-
aan liittyvat riskit. (Evira 2015a.)

Tarkoilla maarayksilla pyritaan suojaamaan kuluttajaa terveydellisilta ja taloudellisilta ris-
keilta. Suurin osa ruokamyrkytyksista johtuu huonosta hygieniaosaamisesta seka elintarvikkei-
den huolimattomasta kasittelysta tai jopa hygienian laiminlyonnista. Ravintolan suunnasta
katsottuna hyva elintarvikehygienia ehkaisee raaka-aine seka valmiin ruuan havikin syntymista

ja nain ollen taloudellisia tappioita. (Evira 2015b.)

Oiva on vuonna 2013 kayttoon otettu, Eviran koordinoima, elintarvikevalvonnan julkistamis
jarjestelma. Elintarvikevalvonta tekee elintarvikehuoneistojen tarkastuksia, joiden tulokset
julkistetaan internet sivustolla. Yhtenaisten arviointiohjeiden tarkoituksena on kuntien valis-
ten tarkastuskriteerien yhtenaistaminen mutta myos valvonnan lapinakyvyyden, tunnettavuu-
den ja vaikuttavuuden lisaaminen. Tarkastuksen tulokset julkaistaan myos elintarvikehuoneis-
ton ulko-ovessa asiakkaille. Tarkastustuloksen symbolina kaytetaan kahta erilaista hymynaa-
maa, joista leveampi hymy tarkoittaa etta huomautettavaa ei ole loytynyt. Seuraava hymy on
merkkina siita, etta jotain pienta huomauttamista on loytynyt mutta asiat eivat vaaranna

elintarviketurvallisuutta. (Evira 2015c.)

Elintarvikevalvonta ja omavalvonta ovat siis tarkea osa ravintolatoimintaa. Lain asettamat
vaatimukset tulee kirjata myos palvelukuvaukseen ja ravintolapalveluiden kilpailutusvai-
heessa palveluntuottajien on annettava asiakasyritykselle selvitys omista omavalvontajarjes-
telmistaan. Omavalvonnan toteutumista seurataan palveluntuotanto vaiheessa asiakkaan

kanssa jarjestettavissa tapaamisissa. Oiva auttaa omalta osaltaan seurantaa, silla asiakkaalla
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on paasy ravintolan raportille www.oivahymy.fi sivuston kautta. Toimivan omavalvonnan ta-
voitteena on myos vahentaa valvonnan tarvetta ja elintarvikevalvonnan resursseja pystytaan

ohjaamaan niihin kohteisiin, joissa todellista valvonnan tarvetta esiintyy. (Evira 2015b.)

Omavalvonta asettaa vaatimuksia muun muassa elintarvikehuoneistolle, kylmasailytys- ja pa-
kastetiloille, lamposailytyskalusteille ja riskipisteiden (HACCP) seuraamiselle seka mittaami-
selle ja kirjaamiselle. Tama kaikki vaatii resursseja palveluntuottajalta. Elintarvikehuoneiston
yllapito on usein palvelun tilaajan vastuulla. Ravintola-, keittio- ja varastotilojen tulee olla
ravintolatoiminnalle tarkoituksen mukaiset seka remontoidut ja siistit. Mikali ravintolapalve-
luiden tuottaja vaihtuu, tulee tilaajan aina varmistaa etta tilat ovat omavalvonta saannosten
mukaisessa kunnossa. Sopimusta laadittaessa sovitaan kuka on vastuussa tilojen remontoin-
nista ja millaisessa kunnossa ne luovutetaan palveluntuottajan kayttoon. Terveysviranomai-
nen antaa arvosanansa seka toiminnasta etta tiloista. Mikali ravintolan Oiva merkinnan hymy
ei ole korvissa, saattaa se vaikuttaa kayttajien suhtautumiseen ravintolaa kohtaan palvelun-
tuottajasta riippumattomista syista. Omavalvonnan alaisilla tekijoilla on suuri vaikutus asia-

kastyytyvaisyyteen.

4.1.2 Ruokapalvelutuotannon kustannusrakenne

Ruokailupalveluiden tuottamisessa on ominaista toiminnan suuret raaka-aine- ja tarvikekus-
tannukset seka henkilostokustannukset. Nama yhdessa muodostavat 60-80 prosenttia ravinto-
latoiminnan kustannuksista. Toiminnan tuottotavoite maaritetaan kun palveluntuottamisesta
tehdaan tarjous asiakasyritykselle. Tuottoprosentin suuruuteen vaikuttavat muun muassa ra-
vintolakiinteiston fasiliteetit ja infrastruktuuri. Huomionarvoista on se, toimiiko ravintola yh-
dessa vai useammassa kerroksessa tai kuinka monessa palvelupisteessa asiakasta palvellaan
tai kuinka suuri on tuotevalikoima. Kahvilapalvelu lisaa henkilostotarvetta mutta ei valtta-
matta tuo riittavasti lilkevaihtoa kattaakseen kulut. Ravintolan kiinteat kustannukset voivat
joissakin tapauksissa nousta jopa 20 prosenttiin liikevaihdosta. Karkeasti arvioituna henkilos-

toravintolan kustannusrakenne on esitetty taulukossa 1.

Henkilostoravintolatoiminnan kustannusrakenne

Liikevaihto Lounas, kahvila, tilaustarjoilut ym. tuotot 100 %
Raaka-aine ja materiaali kustannus riippuen valikoiman laajuudesta ja laadusta 35-40%
Henkilostokustannus riippuen palvelukokonaisuudesta ja tilojen infrastruktuurista 35-40%
Muut kustannukset tilavuokra, sahko, vesi, atk, kassajarjestelma ynna muuta 5-10%
Tulos Kayttokate 5-10%
hallintokulut vahennetaan Toimintakate

Taulukko 1: Henkilostoravintolan kustannusrakenne
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4.2  Ruokailupalvelun toimintamalleja

Ruokailupalvelun tuottamisessa kaytetaan muutamia erilaisia toimintamalleja. Seuraavissa
kappaleissa esitellaan kolme mallia. Kaytettava sopimusmalli valitaan asiakkuuskohtaisesti ja
valinta riippuu toiminnan laajuudesta ja siita, onko samalla palveluntuottajalla useita palve-
luita kyseisessa asiakuudessa. Myos sopimuskumppani vaihtelee palveluntuotantokohteen mu-
kaan. Businesspark kohteessa sopimuskumppani on kiinteiston omistaja tai kiinteiston omista-
jan lukuun toimiva manageri. Talloin palvelun kayttajina ovat kiinteistossa vuokralaisena ole-
vat yritykset ja heidan henkilostonsa. Kayttaja yritysten ja palveluntuottajan valille solmitaan
talloin niin sanottu kayttajasopimus. Tama opinnaytetyo ei kasittele kayttajasopimuksia. Mi-
kali sopimuskumppanin intressit ovat etaalla itse palvelusta ja sen tuottamasta asiakaskoke-
muksesta, talloin palveluntuottajan toimintaedellytykset heikkenevat. Yritys, joka ostaa pal-
velua omalle henkilokunnalleen, pitaa palvelun ja tuotteen laatua seka palveluntuottajan toi-
mintaolosuhteita tarkeampana. Molemmissa tapauksissa tulisi muistaa kayttajaasiakkaan tyy-
tyvaisyyden merkitys. Tilojaan vuokraavalle yritykselle tyytyvainen vuokralainen tuo enem-
man ja pidempiaikaisia vuokrasopimuksia. Omalle henkilostolleen palvelua ostavalle yrityk-

selle tyytyvainen ruokailija on terveempi ja tehokkaampi tyontekija.

4.2.1 Riskisopimus

Riskisopimusmallissa palveluntuottaja vastaa toiminnasta ja sen kustannuksista. Tilaaja antaa
ravintolatilat toimijan kayttoon joko vuokraa vastaan tai vastikkeetta. Tilaaja voi myos maa-
rittaa, ketka ravintolan palveluita saavat kayttaa ja mita palveluita tiloissa halutaan tuotetta-
van. Palveluita voivat olla aamiainen, lounas, kahvilapalvelut seka muut lisapalvelut. Tilaaja
maarittaa myos aukioloajat. Tiloihin ja irtaimistoon liittyvat vastuukysymykset sovitaan sopi-

mukseen liitettavalla vastuunjakotaulukolla.

Tilaaja voi tukea henkilostonsa ruokailua kompensoimalla lounaan hintaa. Talloin palvelun-
tuottajan lounaan myyntiuotto koostuu verohallinnon vuosittain maarittaman lounaan vero-
tusarvon (vuonna 2015, 6,20€) ja tilaajan kanssa sovitun kompensaation yhteissummasta.
Henkilostolounaan kompensoiminen tuo asiakasyritykselle paitsi veroetua, myos henkilostohy-
vinvointiin liittyvaa etua. Mahdollisesti yritys saa myos tukea maineenhallinnalleen ja se koe-

taan houkuttelevampana tyonantajana.

Riskisopimusmallin eduksi voidaan katsoa se etta palveluntuottajalla on suuret intressit huo-
lehtia liikevaihdon kasvusta. Samalla toimintaa on kehitettava asiakaslahtoisesti ja panostet-

tava asiakkaan kokemukseen ja tyytyvaisyyteen.
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4.2.2 Hoitovastuusopimus

Hoitovastuu periaatteella toimittaessa palveluntuottaja toimii tilaajan tiloissa ja tilaajan
maarittelemien periaatteiden mukaisesti. Tilaaja maarittaa, ketka kayttavat palveluita, mita
palveluita tuotetaan ja milla hinnalla. Tilaaja ja palveluntuottaja sopivat yhteisesti toiminnan
vuosibudjetin, jonka puitteissa palveluntuottaja tuottaa palvelua. Palveluntuottaja palkkaa
tarvittavan henkilokunnan ja huolehtii, palkka- ja sosiaalikuluista seka vakuutuksista. Palve-
luntuottaja tilittaa kuukausittain toiminnan myyntituotot tilaajalle. Tilaaja maksaa, ravinto-
lan pidosta aiheutuneet kustannukset palveluntuottajalle. Palveluntuottaja perii tilaajalta
niin sanottua hoitokorvausta, joka muodostaa palveluntuottajan tulon toiminnasta. Hoitokor-
vaus on korvaus ravintola toiminnan hoitamisesta, henkilosto- ja taloushallinnon hoitamisesta
seka tuote- ja palvelukehityksesta ja jarjestelmayllapidosta. Ravintoloiden kayttamia jarjes-
telmia ovat muun muassa kassajarjestelma, tuotannonohjausjarjestelma ja hankintajarjes-
telma. Lisaksi palveluntuottaja yrityksella on kaytossaan henkilotietojarjestelma, taloushal-
lintoon liittyvat seka muut jarjestelmat. Palveluntuottaja raportoi kuukausittain toiminnan
tuloksesta ja avainluvuista tilaajalle. Mallin heikkous on siina, miten tilaaja voi varmistua par-
haasta mahdollisesta kustannustehokkuudesta. Toiminnan kehittaminen palveluntuottajan toi-

mesta ei myoskaan ole yhta aktiivista kuin riskimallissa.

4.2.3 Open book -sopimus

Ilmaisu Open book tarkoittaa helposti tulkittavaa, avointa laskentaa yhteistyoyritysten valilla.
Kummallakin osapuolella on oikeus tarkastella toistensa kirjanpitoa yhteisesta toiminnasta.
Mallin tarkoituksena on kohtuullistaa tilaajan kustannukset palveluiden ostajana ja taata pal-
velun tuottajalle edellytykset tuottavaan palveluntuotantoon. Tama malli pohjustaa sopimus-
osapuolten valista strategista yhteistyota, jossa toimitaan win win periaatteella. (Kajuter &
Kulmala 2005.)

Kulmala (2002) painottaa luottamuksen ja lapinakyvyyden seka avoimen ja laadukkaan kom-
munikaation merkitysta. Kummaltakin osapuolelta vaaditaan panostusta yhteistyohon seka yh-
teisiin tavoitteisiin sitoutumista. Ongelmien ratkaiseminen on yhdessa helpompaa. Onnistues-

saan kumppanuus syvenee ja yhteistyo on tuottavaa molemmille. (Kulmala 2002.)

Kuinka paljon ruokapalvelutuotannossa Open book -mallia kaytetaan, ei ole tietoa. Suuren

palvelukokonaisuuden tuottamisesta sopimiseen kyseinen malli voi soveltua hyvin.



33

5 Kehittamistehtava

Opinnaytetyon kehittamistehtavaa ole laadittu minkaan yksittaisen palveluyrityksen lahtokoh-
dista, vaan tyossa kasitellaan ruokailupalveluliiketoimintaa yleisella tasolla. Kehittamistehta-

van tavoitteena on luoda palvelusopimusmalli ruokailupalvelutuotantoon.

5.1 Kehittamisen tavoite ja kriteerit

Palvelusopimusta ei aina onnistuta laatimaan tarkoituksenmukaiseksi erinomaisen palvelun
tuottamiseen, eika johda sopijaosapuolten valilla pitkaaikaiseen molempia hyodyttavaan yh-
teistyohon. Kehittamistehtavaa varten tutkittiin palvelusopimuksia ja koostettiin niiden pe-
rusteella sopimusmalli, jota tapauskohtaisesti muokkaamalla voidaan kayttaa ruokailupalve-
luiden tuottamisesta sopimiseen. Sopimusmallia koottaessa on pidetty mielessa se, etta jokai-
nen sopimusprosessi on yksilollinen ja vaatii sopimuksen laatimisen juuri kyseiseen tarkoituk-
seen sopivaksi. Taman kehittamisprojektin tuotoksen on tarkoitus olla perusmalli, josta loytyy
rakennuspalikoita monenlaiseen sopimustarpeeseen. Teoriaosuudessa on kayty lapi tekijoita,

joilla on suuri merkitys palveluntuotannossa.

Hyvassa sopimuksessa olisi otettava huomioon seuraavia tekijoita:
e Hyva sopimus on asiakaslahtoinen eli ottaa kayttajaasiakkaan huomioon
e Edesauttaa palveluntuottajaa laadukkaan palvelun ja tuotteen tuottamisessa
¢ Mahdollistaa erinomaisten asiakaskokemusten luomisen
e Tavoitteena korkea asiakastyytyvaisyys

e Kumppanuus sopijaosapuolten valilla

Naiden kriteerien toteutumista tullaan vertaamaan johtopaatokset luvussa.
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5.2 Kehittamistehtavan kuvaaminen

Opinnaytetyon tuottama sopimusmalli on kehittamistehtavan tulos. Kehittamistehtavan vai-

heet on kuvattu taulukossa 2.

Kehittamistehtavan vaiheet Toimenpiteet Aikataulu
Sopimuksen vaatimukset ruokapalvelutuotannon lahtokohdista Teoriakirjallisuuteen tutustuminen Tammi-syyskuussa 2015

Olemassa olevien sopimusten
tutkiminen ja vertailu Syyskuussa 2015
Parhaiden kaytanteiden kokoaminen Syyskuussa 2015

Ruokapalvelusopimusten tutkiminen ja vertailu

Sopimusmallin ensimmadisen version
kirjoittaminen Syyskuussa 2015
Sopimusmallin Idhettdminen neljille
Asiantuntijakommentointi asiantuntijalle arvioitavaksi ja
kommentoitavaksi Lokakuussa 2015
Saadut kommentit ja
Asiantuntijakommenttien vertailu ja dokumentointi kehittamisehdotukset kirjattiin
opinndytetyohon Lokakuussa 2015
Sopimusmallin kehittdminen
Sopimusmalli 2 asiantuntijoiden kommenttien
perusteella Marraskuussa 2015

Sopimusmalli 1

Sopimusmallin kaytettavyyden

Projektin lopputuloksen arviointi
arviointi Marraskuussa 2015

Taulukko 2: Kehittamistehtavan vaiheet

Kuviossa 8 on tiivistetty opinnaytetyon ajatus sopimuksen vaikutuksesta palvelukokonaisuu-
teen ja kayttajaasiakkaaseen. Sopimus maarittaa, millaista kayttajaasiakkaan saama tuote ja
palvelu ovat. Sopimus on kuvattu kolmion keskelle, silla sopimus maaritta palveluntuottami-
seen liittyvat rajat ja vapaudet. Huomion arvoista on se, etta tilaaja-asiakkaan tulee tuntea
kayttaja asiakkaan tarpeet ja toiveet ennen palvelun sisallosta sopimista. Palveluntuottajan
on vaikea vastata kayttajan tarpeisiin, jos sopimus ei tunnista kyseisia tarpeita. Palveluntuot-
tajalla tulee olla mahdollisuus tuottavaan toimintaan sopimuksen puitteissa. Palvelunviestinta
ja palaute kulkevat kolmion sivuja molempiin suuntiin. Palveluntuottajan kaksi asiakasta, ti-
laaja ja kayttaja, tarkastelevat palveluntuottajan toimintaa eri lahtokohdista ja asettavat
omia vaatimuksiaan. Naiden odotusten yhdistaminen mutkattomaksi kokonaisuudeksi on sopi-
musprosessin haaste. Myohemmin luvussa 5.5.1 nousee esille sopimuksen perehdytys. Palve-
luntuottajan henkilokunta perehtyy sopimuksen sisaltoon mutta kuinka laajasti tilaajan henki-
(Osto tietaa, mista on sovittu. Yhta tarkeaa olisi kayttajaasiakkaan perehdyttaminen siihen,
mita tuotetta ja palvelua ja milla raameilla ravintola niita tuottaa. Lisaksi asiakkaan on hyva

tietaa, mitka ovat hanen vaikuttamismahdollisuutensa ja kanavansa.
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TILAAJA-ASIAKAS

Laatu / hinta
Palvelun kayttdjan tarpeet

Tunne asiakkaasi
Asiakkuuden hoito
Raportointi

PALVELUSOPIMUS
* Palvelukuvaus
* Vastuunjako

PALVELUNTUOTTAJA Tunne asiakkaasi

Palvele ja yllata

KAYTTAJAASIAKAS

Kuvio 8: Sopimuksen kolminaisuus

5.3  Sopimusmalli

Sopimusmalli on koostettu tutkimalla noin kymmenta erilaista palvelusopimusta. Sopimuksia
vertailemalla ja reflektoimalla sopimuskannattavuutta ja onnistumista asiakkuudenhoidossa
muodostui kasitys siita, mita onnistuneen palvelusopimuksen tulee sisaltaa. Sopimusmallin
pohjana kaytettyja sopimuksia ei ole liitetty opinnaytetyohon niiden luottamuksellisuuden
vuoksi. Sopimuksista on kaytetty relevantteja kohtia sopimusmallissa mutta mitaan sopimus-

kohtaa ei ole kaytetty sinallaan.

Ongelmia eivat niinkaan aiheuta ne asiat, joista on sovittu, vaan ne, joita ei ole kirjattu sopi-
mukseen tai joista on sovittu epataydellisesti. Sopimusmalli sisaltaa kattavasti huomioon otet-
tavia tekijoita, joita ei ole tarpeen sisallyttaa kaikkiin sopimuksiin. Sopimuksen kohteen
laatu- ja vaatimustaso maarittavat, mista kaikesta sopimuksessa on sovittava. Liitteessa 1 on
esitetty kehittamistehtavan tuotos, sopimusmalli, johon on asiantuntijakommenttien perus-

teella lisatty ehdotettuja sopimuskohtia alleviivattuna.

Sopimusmallin alkuun on kirjattu sopimuksen osapuolet Tilaaja ja Palveluntuottaja, seka sopi-
muksen kohde eli kiinteisto, jossa palvelua tuotetaan seka se, mita palvelua on sovittu tuo-
tettavaksi. Kohdassa ravintolatoiminnan hoitaminen kerrotaan, mita palveluita sopimus sisal-
taa ja millaisella toimintamallilla palvelu tuotetaan. Seuraavaksi sopimusmallissa kerrotaan,

ketka kayttavat ravintolan palveluita ja missa liitteessa on sovittu hinnoista seka hinnankoro-
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tusperusteista sopimuskauden aikana. Sopimusmalliin on kirjattu myos, kuinka palveluntuot-
tajan tulee huolehtia tyosuojelusta ja millainen on palveluntuottajan vastuu alihankkijoita
kayttaessaan. Mallin lopussa on selvitetty laskutusperusteet ja sopimuksen voimassaoloaika.
Muut ehdot kohdassa mainitaan tilaajavastuulain asettamista velvoitteista seka henkiloston
perehdyttamisesta, molemmin puolin, sopimuksen sisaltoon. Lisaksi on sovittu vaitiolovelvolli-
suudesta, miten mahdolliset erimielisyydet ratkaistaan seka toimenpiteista sopimuksen paat-

tyessa. Sopimusmallin loppuun on lueteltu, mita liitteita sopimus sisaltaa.

5.4  Palvelusopimuksen liitteet

Palvelusopimuksen sisaltoa tarkennetaan liitteilla, joissa kuvataan ja sovitaan spesifimmeista
asioista, kuten hinnoista, vastuunjaosta, henkilostosta seka tarkeimpana palvelun sisallosta ja
laadusta. Lisaamalla liitteita voidaan sopia uusista, kumppanuutta kehittavista, yhteistyomuo-
doista ja toimintatavoista. Seuraavissa luvuissa kaydaan lapi yleisimmat liitteet, jotka ruokai-

lupalvelusopimukseen tulisi sisaltya.

5.4.1 Kuvaus palvelukokonaisuudesta

Kuvaus palvelukokonaisuudesta eli palvelukuvaus toimii kilpailutuksessa hinnoittelun pohjana
seka myohemmin kasikirjana palvelun laadun varmistamisessa seka palvelun kehittamisen
apuvalineena. Palvelukuvaus toimii ravintola- tai palvelupaallikon kasikirjana, joka maarittaa
palvelun tuottamisen mahdollisuudet, rajat ja hinnat. Jokainen yritys, joka ostaa henkilosto-
ravintolapalveluita maarittaa omalle henkilostolleen sopivan palvelutason ja seuraa palvelun-
tuottajan kanssa laaditun palvelusopimuksen ja toteutettavista palveluista laaditun palvelu-
kuvauksen toteutumista. Ostetun palvelun laatua ja toimivuutta on tarkeata seurata ja audi-
toida saannollisin valiajoin. Riippuen palvelunkuvauksen laatijaosapuolesta, sisallon painotuk-
set vaihtelevat. Mikali tilaaja on voimakkaasti vaikuttanut palvelukuvauksen sisaltoon, vastaa
se paremmin kayttajaasiakkaan toiveita ja aikaisemmin toteutuneen palvelun tasoa ja laatua.
Palveluntuottajan vaihtuessa tulisi uuteen palvelunkuvaukseen pystya siirtamaan asiakastyyty-
vaisyytta nostavat ja yllapitavat asiat. Toimintaa pitaa aina kehittaa ja uuden palveluntuotta-
jan kadenjalki ja konsepti tulee nakya palvelussa mutta pyoraa ei tarvitse keksia uudelleen.

Liite 2 sisaltaa esimerkin palvelunkuvauksesta.

5.4.2 Vastuunjakotaulukko

Vastuunjakotaulukkoon kirjataan sopimuskumppaneiden vastuut sopimusaikana. Kuka vastaa

astioiden uushankinnasta, keittiolaitteiden hankinnasta ja niiden huollosta ja niin edelleen.
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Onko sahko- ja vesikustannukset tilaajan vastuulla seka kuka vastaa paivittais- ja perussii-
vouksista. Vastuunjaolla on vaikutus palvelun hintaan. Esimerkki vastuunjakotaulukosta on

esitetty liitteessa 3.

5.4.3 Hinnastot

Hinnastoliite maarittaa tuotteiden ja palveluiden hinnat. Tarjousvaiheessa annetut ja sovitut
hinnat toimivat pohjana tulevaisuuden hinnanmuutos neuvotteluille. Seka palveluntuottajalla
etta asiakkaalla on hyva olla selkea kasitys, mista hinta muodostuu ja mita sovittuun hintaan
sisaltyy. Palvelukuvauksessa kerrotaan, mita laatu tarkoittaa ja mita tuote ja palvelu pitavat
sisallaan. Hinnaston paivittyessa tai tuotevalikoiman muuttuessa tulee sopimukseen liittaa

ajan tasalla olevat hinnastoliitteet. Hinnastoliitteita saattaa olla useita, muun muassa tilaus-
tarjoilutuotteet, lounashinnat, kahvilahinnat seka hinnasto erikseen veloitettavista palve-

luista esimerkiksi tarjoiluhinnat.

5.4.4 Muita sopimusliitteita

Sopimukseen voidaan liittaa myos muita toiminnan ja sopimuksen laadusta riippuvia liitteita
kuten ravintolatilojen vuokrasopimus, sopimus liikkeenluovutuksesta seka mahdollisesti ylei-

set sopimusehdot.

5.4.5 Raportointi

Sopimuksessa sovitaan myos raportoitavista asioista seka raportoinnin taajuus. Raportointi on
tarkea osa sopimusyhteistyota. Raportoinnin avulla tilaaja pystyy seuraamaan palveluntuotta-
jan toimintaa. Tilaaja raportoi kiinteiston asiakaspotentiaalin seka on velvollinen ilmoitta-
maan omassa toiminnassaan tapahtuvista muutoksista, jotka vaikuttavat palveluntuottajan
toimintaan. Palveluntuottajan tulee esimerkiksi pystya suunnittelemaan henkilostoresurs-

sinsa, hiljaisempien ajanjaksojen toimintaa vastaavaksi.

Raportoitavia asioita voivat olla:
e Asiakastyytyvaisyys
e Asiakaspalautteet
e Hoitovastuulaskelma
e Aterioiden maara
e Tilaustarjoilujen maara
e Liikevaihto

e Palvelupoikkeamat
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5.5 Sopimusmallin arvioiminen

Sopimusluonnosta kehitettiin ja tarkennettiin asiantuntija kommenttien avulla. Sopimusmalli
lahetettiin tutustuttavaksi kolmelle ruokailupalvelualan asiantuntijalle A, B ja C seka yhdelle
tilaaja-asiakas yrityksen ruokailupalvelusopimuksesta vastaavalle henkilolle asiantuntija D.
Ruokapalvelualan asiantuntijoilla on laaja kokemus seka myyntitarjousten, etta sopimusten
laatimisesta. Lisaksi heilla on kokemusta ruokailupalvelun tuottamisesta ja tuotetun palvelun
laadun ja kannattavuuden arvioinnista. Kaikilla asiantuntijoilla on lisaksi kokemusta asiakas-
yhteistyon menestyksekkaasta hoitamisesta. Luvussa 5.5.1 on esitetty asiantuntijoilta saadut

kommentit, jotka soveltuvin osin on kirjattu sopimusmalliin alleviivatulla tekstilla.

5.5.1 Asiantuntijakommentit

Asiantuntijoille lahetettiin viikolla 44 materiaalipaketti, joka sisalsi kommentoitavan sopimus-
mallin lisaksi sopimuksen liitteet: palvelunkuvaus, vastuunjakotaulukko, hinnastoliitteet seka
kuvauksen asiakasyhteistyon hoitamisesta. Lisaksi paketissa oli taustatiedoksi opinnaytetyon
teoreettinen perusta, jotta arvioija voisi halutessaan tutustua, mita aiheesta on tahan opin-

naytetyohon kirjoitettu. Kommentit pyydettiin palauttamaan viikon 45 loppuun mennessa.

Arvioijia pyydettiin antamaan kehittavia kommentteja ruokailupalvelusopimusmallista ja sen

liitteista. Saatekirjeeseen oli kirjattu seuraavan laisia ohjeita, materiaalin arvoimiseksi.

e Tutustu teoriaan

e Sisaltaako sopimusmalli mielestasi ja kokemuksesi mukaan tarvittavat kohdat?

e Mista muista asioista voisi tai olisi hyva sopia kirjallisesti?

e Ovatko liitteet riittavat ja kattavat?

e Kommenttisi sopimusajasta. Kuinka pitka ja miten sovittu sopimusaika olisi hyva tilaa-
jan nakokulmasta / palveluntuottajan nakokulmasta?

e Onko sopimuksessa kohtia, jotka tukevat tai eivat tue sopimusosapuolten kumppa-
nuutta?

e Millainen sopimus tukisi kumppanuutta parhaiten?

e Voit myos kirjata omia ajatuksiasi palvelusopimuksen merkityksesta palvelutuotannon

onnistumiselle seka tilaaja-tuottaja yhteistyon onnistumiselle.

Maaraaikaan mennessa kolme asiantuntijaa lahetti kommenttinsa. Kommentit on selvitetty

jokaisen asiantuntijan kohdalla erikseen.
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Yksi asia mika sopimuksista yleensa puuttuu, ovat sanktiot. Tai jos ne on maari-
telty, niin tilaaja on ne maaritellyt. Jos palvelutuottaja ottaisi niihin kantaa,
voitaisiin ne saada nykyista huomattavasti jarkevammiksi myos pt:n kannalta.
Pt voisi maaritella myos ne toimenpiteet sanktioitaviksi, mitka ei tilaajan puo-
lella toimi. Nykyisin sanktiot kohdistuvat yleensa vain pt:n toimintaan ja ne voi
olla todella kohtuuttomia. Tama nakyy kylla viela erityisesti Kuntapuolella,
mutta varmaan jollain aikavalilla tulee myos henkilostoravintoloihin. Onhan se
yksi kilpailutekija.

Asiantuntija A:n mielesta oli myos hyva, etta asiakaspalvelunakokulma on otettu laajasti teo-
reettisen perustaan, koska asiakas on palvelutuotannon lahtokohta. Palvelunkuvaus oli hanen
mielestaan yleispohjana kattava ja siina oli oleelliset asiat kiteytettyna. Iltse sopimuspohja oli
myos kattava, ja siihen oleellisesti kuuluvat kohdat olivat mukana. Etenkin julkisen puolen so-
pimuksissa on toisinaan jopa liikaa sovittavia asioita. Hyvaa oli myos se, etta hinnankorotus-
perusteet oli liitetty sopimusluonnokseen. Asiantuntija A:n mielesta ne kuuluvat nimenomaan
sopimukseen eika erilliseen liitteeseen. Han ehdottaa palvelunkuvaukseen lisattavaksi viela
kokous- ja edustustarjoiluiden peruutusehdot. Jos esimerkiksi iso tilaus perutaan viime ti-
passa, palveluntuottajalle on saattanut jo koitua kustannuksia tilaisuuden jarjestelyista. Tal-

(6in tilaaja on korvausvelvollinen peruutusehdon mukaisesti.

Asiantuntija A:n mielesta paras sopimusaika olisi 3 vuotta ja sen jalkeen toistaiseksi jatkuvana
voimassa. Molemminpuolinen kuuden kuukauden irtisanomisaika on riittava. Kiintea kolmen
vuoden jatko silloin, kun palveluntuottaja joutuu tekemaan paljon alkuinvestointeja. Kol-
messa vuodessa investoinnit yleensa ehditaan poistaa. Sopimus voisi olla vaikka suoraan tois-
taiseksi voimassa oleva silla tallainen sopimusmalli jo ajatuksena perustuu pitkaaikaiseen yh-
teistyohon ja kumppanuuteen, joka tulisi olla jokaisen sopimuksen ja asiakasyhteistyon lahto-

kohtana.

No, sanktioista ei ole sanakaan. Vaikka kuinka oltaisiin kumppaneita, on
hyva/voi olla hyva joitakin sanktioita maarittaa todellisten, toistuvien ja mer-
kittavien haittojen varalle.

Sanktiot tulevat toisen kerran esille. Sopimusmallin korjatussa versiossa on kirjattu asiantun-

tija B:n ehdottamia sanktio pykalia.

Toimintamalleista B suosittelee riskisopimusmallia, silla ”Ilman yrittajariskia ei valttamatta
haeta optimaalista tehoa ja nahda vaivaa kehittamisen ja lisamyynnin suhteen”. Sopimus ja
siihen liitetty palvelukuvaus ovat valttamattomat toiminnan maarittamiseksi. Ilman palvelun
kuvaamista vaatimuksilla on taipumus laajentua ja hinnoilla taipumus kohota holtittomasti.
Pulmatilanteissa ratkaiseminen on vaikeaa jos kyseisesta asiasta ei ole sovittu tai sita ei ole
palvelunkuvaukseen maaritetty. Sopimuksen ja palvelunkuvauksen avulla on myos helppo pe-

rehdyttaa kummankin osapuolen henkilostoa toteuttamaan palvelua sovitulla tavalla. Ruuan
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laadun kuvaaminen on ongelmallista niin, etta se ymmarrettaisiin samalla tavalla. Myos palve-

lun laadun kuvaaminen on vaikeaa, johtuen osapuolten kokemusten erilaisuudesta.

Asiantuntija B:n mielesta hinnankorotuksista ei tulisi antaa mitaan sitoumusta. Indeksit eivat
ole oikea tapa laskea hinnankorotuksia. Palveluntuottajan tulisi osata valttaa hinnankorotus
paine. Kustannusten nousu ei vaikuta kaikkiin tuotteisiin samalla tavalla, joten hinnankorotus-
perusteet tulee olla selvennetty tuoteryhmittain. Marraskuu hinnankorotusajankohtana on ha-
nen mielestaan lilan myohainen. Seka tilaajalla, etta palveluntuottajalla on seuraavan vuoden
budjetti marraskuussa laadittu, jolloin korotuksen vaikutusta ei saada budjetoitua. Han eh-
dottaakin kaytannoksi mahdollisen hinnanmuutosehdotuksen antamiselle syyskuun loppua.
Tassa asiantuntijoiden A ja B nakemykset erosivat toisistaan. Luultavasti on hyva kirjata hin-
nankorotusperusteet sopimukseen, vaikka korotukset onnistuttaisiin valttamaan. Asiantuntija
B tahdentaa myos tarkkojen tuoteryhmakohtaisten laskelmien merkitysta kustannusmuutosten
todentamisessa ja perustelussa. Han ehdottaa myos palveluntuottajan esittavan hinnankoro-

tustarpeen eliminoivia vaihtoehtoisia tuote- ja palveluratkaisuja.

Muita sopimukseen kirjattavia asioita voisivat Asiantuntija B:n mielesta olla tilaajavastuulain
edellyttamat todistukset tai tilaajavastuuraportin puolivuosittain ilman erillista pyyntoa. Pal-
veluntuottaja vastaa alihankkijoistaan ja heidan todistustensa tarkastamisesta. Tama toimin-
tamalli ehkaisee harmaata taloutta. Palveluntuottajan olisi hyva hankkia henkilostolleen myos

kuvalliset tunnisteet, joista ilmenee henkilon nimi, yritys ja veronumero.

Sopimuksessa olisi myos mainittava miten palveluntuottaja ja tilaaja ovat sopineet jarjestet-
tavan esimerkiksi ravitsemukseen ja terveelliseen ruokaan liittyvia teemapaivia ja tempauk-
sia. Juhlapyhien ja loma-aikojen mahdollisesti aiheuttamista suppeammista aukioloajoista on
myos hyva sopia kirjallisesti. Palveluntuottaja on myos velvollinen hoitamaan kaytossaan ole-
vaa tilaajan omaisuutta huolellisesti ja vastaa oman henkilokuntansa toimitiloille, kalustolle
tai koneille aiheuttamista valittomista vahingoista, elleivat ne johdu raaka-aine- tai rakenne-
vioista tai luonnollisesta kulumisesta. Myos mahdollisesta avainten hukkumisesta palvelun-
tuottajan on vastattava, silla tasta voi koitua todellista vaaraa kiinteiston ja henkildiden tur-
vallisuudelle. Tilaajan velvoittamat turvallisuuskoulutukset tai - tilaisuudet ovat tarkeita yh-

teistyon tekemiselle.

Tilaaja voi myos edellyttaa tietoja palvelutoiminnan ymparistovaikutuksista ja yhdessa osapuo-
let voivat toimia siten, etta ruokapalvelutoiminnasta ymparistolle aiheutuva rasitus olisi mah-
dollisimman pieni. Ympariston huomioimiseen liittyy myos, tilaajalta edellytettava toiminta-
suunnitelma ja laskelmat siita, miten voidaan vaikuttaa investointi-, vesi-, jatevesi - ja ener-

giakustannuksiin kokonaiskustannuksia karsivalla tavalla.
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Erityisen tarkeaa on etta kumpikin sopimuspuoli perehdyttaa yhdessa ja erikseen henkilokun-
tansa sopimuksen sisaltoon. Molemmilla osapuolilla tulee olla yhtenevainen kasitys, mita pal-
velun sisallosta ja laadusta on sovittu. Tilaajalla pitaa olla oikeus vaikuttaa ravintolapaallik-
kovalintaan. Tehtavaan valittavalla ravintolapaallikolla tulee olla kokemusta vastaavien koh-
teiden seka palvelun onnistuneesta hoidosta. Palveluntuottajan voidaan edellyttaa esittelevan
2-3 ravintolapaallikkoehdokasta tilaajan edustajille ennen sopimuksen allekirjoittamista. Asi-
antuntija B ehdottaa myos ravintolapaallikon roolin kuvaamista sopimukseen kannatettavana.
Ravintola tarvitsee ”kasvot”, mika tarkoittaa etta ravintolapaallikon tulee tyoskennella pai-

vittain asiakaspinnassa.

Hyva sopimuskausi asiantuntija B:n mukaan on kolme vuotta aluksi, jolloin sopimus paattyy
ilman eri irtisanomista. Sopimuksen jatkamisesta sovitaan kolmella vuoden pituisella optiolla,
joiden kayttamisesta sovitaan yhteisesti vuosi kerrallaan viimeistaan kahdeksan kuukautta en-
nen optiokauden alkamista. Jos yhteistyo sujuu ja tilaaja on tyytyvainen ostamaansa palve-
luun ja palveluntuottaja on tyytyvainen toimintansa kannattavuuteen, voidaan toimia kuusi
vuotta ilman kilpailutusta. Liian lyhyt sopimus on molemmille osapuolille tyolas ja nostaa to-
dennakoisesti palvelun hintaa. Toiminnan aloittaminen ja lopettaminen on kallista seka palve-
luntuottajalle etta tilaajalle. Asenne on kumppanuutta kehitettaessa tarkeaa. Pienia virheita
voidaan katsoa lapi sormien, jos palveluasenne on kohdallaan. Sopimusajan pituudesta asian-
tuntijat A ja B olivat samoilla linjoilla. Molemmilla tavoitteena oli mahdollisimman pitka sopi-

musaika.

Asiantuntija B painottaa myos etta sopimuksen paattyessa palveluntuottaja on ilman eri veloi-
tusta velvollinen antamaan tilalle tulevalle toimijalle ne tiedot, mitka palvelutoiminnan hoi-
tamiseksi ovat valttamattomia. Siirtymavaiheesta laaditaan aina erillinen suunnitelma, jonka
aikatauluja ja sisaltoa palveluntuottaja on velvollinen noudattamaan, jotta palvelun hairiot-

tomyys taataan myos muutostilanteessa.

Se etta asioista sovitaan selkeasti, perinpohjaisesti ja kirjallisesti ei asiantuntija b):n mielesta
ole este kumppanuudelle. Palveluntuottajan on helppo toimia, kun reunaehdot ovat selkeat.
Kumppanuus rakentuu, kuten teoriassakin todetaan, luottamuksen pohjalle. Yhteyshenkiloi-
den pysyvyys auttaa luomaan luottamusta sopimuskumppanien valille. Palvelutuottajan tulee
kaikissa sopimusmallissa osata avata kustannusrakenteensa numeroiksi, kertoa eri tuotteiden
kannattavuudesta ja kyeta esittamaan vaihtoehtoisia ratkaisuja kannattamattomien tilalle.
Automaattinen hinnankorottaminen ei ole kumppanuutta. Palveluntuottajan osaamisesta ker-
too se etta toimintaa kyetaan tehostamaan taloudellisemmaksi, jolloin hinnan korotuksille ei
ole tarvetta. Aitoa kumppanuutta asiantuntija B:n mielesta on se, etta omasta menestyksesta

voidaan antaa osia yhteisen toiminnan hyvaksi.
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Asiantuntija D toteaa, etta kaytannon kautta, sopimusyhteistyossa palveluntuottajan kanssa
on tullut esille, etta sopimuksessa olisi hyva maarittaa etenkin laadun osalta palvelu -tasot,
mittarit niihin ja sanktiot, jos mittarit eivat tayty. Laatua on hankala maarittaa, mutta esim.
reklamaatioiden analysointi (maara, aihe, tiheys) antavat hyvaa pohjaa laadun maarittami-
seen. Raportointi on myos tarkea asia, jota asiantuntija D:n mielesta voisi miettia. Tilaajan
kannattaisi tehda valmiiksi raportointipohja, josta olisi helppo seurata palvelukuvauksessa so-

vittujen asioiden toteutumista.

5.5.2 Sopimusmallin kehittaminen

Vaikka sopimusmallin koostamisessa kaytettiin noin kymmenta kaytossa olevaa ruokailupalve-
lusopimusta, silti asiantuntijat huomioivat lisaa asioita, joista olisi hyva sopia. Kuten aiemmin
tassa opinnaytetydssa on mainittu, eivat sopimukset ole samanlaisia, eika kaikissa tarvita sa-
moja sopimuskohtia. Kommentoinnin jalkeen sopimusmallissa on sovittavat asiat esitetty kat-
tavasti. Sopimusmalliin on paivitetty kommentoinnissa esiin tulleet lisaykset seka muutokset

alleviivatulla tekstilla.

6  Johtopaatokset ja pohdinta

Tama opinnaytetyo pyrki selvittamaan, millainen on hyva palvelusopimus. Palvelusopimus on
aina kahden osapuolen yhteinen sitoumus, jonka syvyys ja kaytannot maaritetaan sopimuksen
ja sen liitteiden avulla. Sopimusta ei tehda vain tilaajan ja palveluntuottajan vuoksi, vaan toi-
minnan lahtokohtana on asiakas, joka kayttaa ravintolapalveluita. Palveluntuottajan tulee
pystya tarjoamaan laadukasta palvelua ja ruokatuotetta. Laadun tuottaminen ei onnistu ilman
resursseja. Tilaajan tulee luottaa palveluntuottajan kykyyn arvioida, milla hinnalla haluttu
laatutaso on tuotettavissa. Palveluntuottajan tehtavana taas on loytaa kaikki tarvittavat kri-

teerit, jotta tilaaja ja sita myota kayttajaasiakas saavat, mita toivovat.

Luvussa 5.1 esitettiin hyvan sopimuksen ottavan seuraavia kriteereja huomioon:
e Hyva sopimus on asiakaslahtoinen eli ottaa kayttajaasiakkaan huomioon
e Edesauttaa palveluntuottajaa laadukkaan palvelun ja tuotteen tuottamisessa
e Mahdollistaa erinomaisten asiakaskokemusten luomisen
e Tavoitteena korkea asiakastyytyvaisyys

e Kumppanuus sopijaosapuolten valilla

Luottamus osapuolten valilla rakentaa kumppanuutta. Vaikka asioista olisikin sovittu tarkasti,
ei se vahenna kumppanuuden mahdollisuuksia. Palvelun tuottaminen on helpompaa kun reuna
ehdot on maaritetty tarkasti. Tarkeaa on etta molemmat paasevat vaikuttamaan sopimuksen

sisaltoon, eika ole toisen osapuolen sanelema. Asiantuntijoiden mielesta olisi hyva sopia myos
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sanktioista sen vaaralle jos toinen osapuoli ei kykene tayttamaan velvoitteitaan. Luultavaa

kuitenkin on etta kumppanuus yhteistyossa sanktioiden perimiselle ei ole tarvetta.

Asiakaskokemuksen luominen tarkoittaa ravintolassa sita, etta asiakas tuntee itsensa tervetul-
leeksi, henkilokunta on ammattitaitoista ja ystavallista seka asiakkaat huomioon ottavaa. Hy-
vin tyossaan jaksava ja voiva henkilosto pystyy siirtaman iloisuutensa palveluun. Ravintolan
miljoo nayttelee isoa osaa asiakaskokemuksessa. Viihtyisaan, siistiin, meluttomaan ja rentoon
ravintolaan tullaan viihtymaan ja lataamaan akkuja tyopaivan lomassa. Asiakaskokemus me-
nettaa jotakin jos astianpalautuksessa viemari haisee tai on epasiistia. Koko palveluketjun tu-
lee toimia moitteettomasti ja sen tulee olla loppuun asti harkittu. Tilaajan tulee panostaa ti-
loihinsa ja mahdollistaa investoinnit palveluntuottajalle esimerkiksi riittavan pitkan sopimus-
ajan puitteissa. Palveluntuottajan on pystyttava kuolettamaan hankinnoista kertyneet pois-

tonsa sopimusajan puitteissa, mieluiten keraamaan hieman voittoakin.

Edella esitetyn perusteella voidaan todeta, etta palvelusopimuksella on merkittava rooli siina,
millaiset mahdollisuudet palveluntuottajalla on onnistua erinomaisen palvelun tuottamisessa.
Sopimus maarittaa sopimuskumppanien roolit. Palveluntuottajan tulee muistaa etta tilaaja-
asiakkaan, sopimuskumppanin tyytyvaisyys palveluun ja yhteistyohon on yhta tarkeaa kuin
kayttajaasiakkaan tyytyvaisyys tuotteeseen ja asiakaspalveluun. Tilaaja-asiakkaan taas on oi-
vallettava etta ilman hyvia toimintaedellytyksia palveluntuottajan on mahdotonta tuottaa
laadukasta palvelua. Palveluntuottamisen tulee olla yhteistyota, ei keskinaista kilpailua. Ei
ole olemassa yhta sopimusmallia, joka kattaisi kaikki yhteistyomallit. Sopimuksen laajuus ja
sisalto riippuu tuotetun palvelukokonaisuuden laajuudesta seka tuotettavan palvelun laa-

dusta.

Asiakaslahtoisyys, asiakaskokemus, palvelunlaatu, asiakastyytyvaisyys ja kumppanuus ovat re-
levantteja aiheita mietittavaksi myos muilla toimialoilla. Asiakas ei tule vaativammaksi vain
ravintolapalveluita kuluttaessaan, vaan kaikessa palvelussa. Kilpailu asiakkaista on kovaa ja

mihin muuhun kannattaisi panostaa kuin asiakkaaseen.
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Liite 1 Sopimusmalli

ASIAKASYRITYS OY PAAKONTTORIN HENKILOSTORAVINTOLAPALVELUITA KOSKEVA
PALVELUSOPIMUS

Osapuolet

Asiakasyritys Oy (jaljempana Tilaaja)
y-tunnus

Katuosoite

Postinumero ja toimipaikka
Yhteyshenkilo: Antti Asiakas

Sahkoposti ja puhelinnumero

Palveluntuottaja Oy (jaljempana Palveluntuottaja)
y-tunnus

Katuosoite

Postinumero ja toimipaikka

Yhteyshenkilo: Pekka Palveluntuottaja

Sahkoposti ja puhelinnumero

Sopimuksen kohde ja taustaa

Sopimuksen kohteena on Asiakasyritys Oy:n paakonttorin (osoite) henkilostoravintolapalvelut.
Palveluntuottaja vastaa ravintolaliiketoiminnan yllapitamisesta ja kehittamisesta yksinoikeu-
della 1.10.2020 alkaen. Osapuolet ovat sopineet Palveluntuottajan hoitavan Tilaajan ravinto-

lapalvelut tassa palvelusopimuksessa ja sen liitteissa sovitulla tavalla 1.10.2020 alkaen.

Ravintolatoiminnan hoitaminen

Palveluntuottaja hoitaa Tilaajan kiinteiston ruokatuotteiden valmistuksen, jakelun, myynnin
ja tarjoilun edella mainitussa kiinteistossa. Tilaaja ja Palveluntuottaja maarittelevat yhdessa
liitteessa 1 Palvelunkuvaus palvelut, joita Palveluntuottaja ravintolassa kulloinkin hoitaa. Pal-
veluiden tai muiden, liitteessa 1 Palvelunkuvaus, sovittujen seikkojen muuttuessa osapuolet
paivittavat liitteen 1 vastaamaan muuttunutta tilannetta. Palveluntuottaja hoitaa sopimus-
kohteen ravintolapalvelut omana liiketoimintanaan omaan lukuunsa. (Vaihtoehtoisesti palvelu

tuotetaan hoitovastuumallin mukaisesti erikseen sovittavan hoitokorvauksen mukaisesti).
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Ravintolapalveluihin sisaltyy:
¢ henkilostolounaspalvelu
e kahvilapalvelut
e kokous- ja edustuspalveluiden hoito

o erikseen sovittaessa muita palveluita mm. henkilokunnan hedelmat ja taukotilakahvi

Palveluntuottaja noudattaa voimassa olevia ravintolanpitoa koskevia lakeja, asetuksia ja vi-
ranomaisten maarayksia. Tilaaja ja Palveluntuottaja nimeavat yhdyshenkilot ja heille vara-
henkilot, jotka ensisijaisesti hoitavat yhteydenpidon osapuolten kesken. Yhdyshenkiloiden
vaihtuessa tulee toiselle osapuolelle ilmoittaa asiasta kirjallisesti heti kun muutos on tie-
dossa. Tilaaja ja Palveluntuottaja nimeavat osallistujat ravintolatoimikunnan- ja assistentti-
palavereihin. Palveluntuottaja tekee osapuolten yhdessa sopiman aikataulun mukaisesti esi-
tykset ravintolatoiminnan kehittamisesta, hankinnoista ja investoinneista. Ruuanvalmistusko-
neiden ja - laitteiden seka muun valineiston hankkimisvastuista on sovittu liitteessa 3 Vas-

tuunjakotaulukko.

Asiakkaat

Asiakkaita ovat kaikki Tilaajan paakonttorin tiloissa tyoskentelevat ja asioivat henkilot, Tilaa-
jan muissa toimipisteissa tyoskentelevat tyontekijat seka talossa asioivat vieraat. Palvelun-
tuottajalla on myos oikeus tehda, Tilaajan kirjallisella suostumuksella, lounasruokailua koske-

via palvelusopimuksia kolmansien osapuolien kanssa.

Palvelut

Palveluiden erittely, palveluajat, ravintolan ja kahvilan aukioloajat seka tuotevalikoima ilme-

nevat liitteesta 2 Palvelunkuvaus.

Hinnoittelu ja hintojen tarkistusmenettely

Palveluntuottaja hinnoittelee tuotteet. Palveluiden ja tuotteiden hinnat on sovittu liitteissa
3-6. Liitteissa sovitut hinnat ovat voimassa 31.12.2021 saakka. Hinnoittelussa tulee huomioida
alan yleinen hintataso. Hintoja tarkistetaan vuosittain marraskuussa ja ne astuvat voimaan
seuraavan vuoden tammikuun ensimmaisesta paivasta lukien. Mikali kustannustason muutos
on merkittavasti enemman kuin +/- 3 %, niin se johtaa neuvotteluun hinnan muutoksesta. Hin-
tojen tarkistuksessa otetaan huomioon tukkuhintaindeksin mukaisten raaka-ainehintojen
(HICP- Eurostat), tyoehtosopimusten mukaisten palkkojen, sosiaalimenojen, muiden ravintola-

toimintaan liittyvien kustannusten muutosten seka mahdollisesti toiminnallisten muutosten
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vaikutukset. Mikali Tilaaja ei hyvaksy hinnankorotuksia, on Tilaajalla oikeus irtisanoa sopimus
paattymaan kuuden (6) kuukauden irtisanomisajalla. Irtisanomisajalla noudatetaan voimassa-

olevia hintoja.

Hinnankorotuksen sijasta Palveluntuottaja ja Tilaaja neuvottelevat vaihtoehtoisista tuote- ja

palveluratkaisuista.

Henkilostoravintolan ulkoinen asu ja Palveluntuottajan logon nakyvyys

Palveluntuottaja saa omalla kustannuksellaan sisustaa ravintolatilan ja siihen valittomasti
kuuluvat muut tilat ja Palveluntuottajan logo saa olla esilla ravintolatiloissa ja sen valitto-
massa laheisyydessa kuten oven ulkopuolella. Ravintolatilan sisustamisen kustannusvastuusta

on sovittu liitteessa 3 Vastuunjakotaukko.

Tyosuojelu

Tilaaja vastaa siita, etta kohteessa noudatetaan tyoturvallisuuslakia (738/2002) ja lakia tyo-
suojelun valvonnasta ja tyopaikan tyosuojeluyhteistoiminnasta (44/2006) seka niihin perustu-
via viranomaisohjeita. Palveluntuottaja on Palveluita suorittaessaan velvollinen noudatta-
maan edella mainittuja lakeja ja ohjeita. Mikali Palveluntuottaja ei pysty suorittamaan tyo-
tehtavia Tilaajan tiloissa kyseisten lakien ja ohjeiden mukaisesti, Palveluntuottajalla on il-
moitettava tilaajalle viipymatta havaitsemistaan puutteista. Tilaajan on viipymatta saatet-
tava kustannuksellaan tilat ja olosuhteet lakien ja ohjeiden edellyttamalle tasolle. Palvelun-

tuottajalla on oikeus siihen asti olla suorittamatta ko. osa-alueen Palveluita.

Palveluntuottajan henkilokunta osallistuu Palveluntuottajan kustannuksella Tilaajan jarjesta-

miin turvallisuuskoulutuksiin, jotka ovat turvallisuuden vuoksi valttamattomia tai lakisaatei-

sia.
Alihankkijoiden kayttaminen
Palveluntuottaja voi halutessaan kayttaa aliurakoitsijoita Palveluiden suorittamisessa. Palve-

luntuottaja vastaa aliurakoitsijoiden toiminnasta kuin omastaan. Palveluntuottaja hyvaksyttaa

alihankkija yritykset etukateen Tilaajalla. Palveluntuottaja vastaa alihankkijoistaan ja heidan

tilaajavastuulain mukaisten todistusten tarkastamisesta.
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Alkoholitarjoilut

Palveluntuottaja hoitaa, erillista korvausta vastaan, Tilaajan alkoholitarjoiluita Tilaajan
omissa tiloissa. Palveluntuottaja tilaa juomat Tilaajan lukuun, yllapitaa varastoa, hoitaa tar-
joilun seka juomien kulutuskirjanpidon ja inventoinnin. Alkoholitarjoilun kirjanpitokaytan-

nosta sovitaan erikseen. Palvelun hinnoittelusta on sovittu liitteessa 4 Hinnastot.

Laskutus

Palveluntuottaja laskuttaa Tilaajalta lounaat, ateriapaketit, kokous- ja edustuspalvelut ja
mahdolliset muut palvelut 2 kertaa kuukaudessa koontilaskuilla. Laskujen maksuaika on 14
paivaa laskun paivamaarasta. Yliajalta Palveluntuottajalla on oikeus peria kulloinkin voimassa
olevaa viivastyskorkoa. Laskutuksen yksityiskohdista on sovittu liitteessa x. (laskutuksesta ei

ole liitetta, silla laskutus on aina asiakkuuskohtaisesti sovittava)

Ylivoimainen este

Osapuolet eivat vastaa vahingosta, joka aiheutuu viranomaisten toimenpiteista, sotatilasta,
lakosta, boikotista, saarrosta, yleisesti vallitsevasta tavaroiden puutteesta tai muusta Osa-

puolten vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella olevasta tapahtumasta.

Voimassaolo

Tama Palvelusopimus on voimassa kolmen (3) vuoden ajan sopimuksen allekirjoittamisesta,
maaraaikaisena ja sen jalkeen, mikali sopimusta ei irtisanota, toistaiseksi voimassa olevana
(6) kuuden kuukauden molemminpuolisella irtisanomisajalla.

TAIl

Tama Palvelusopimus on voimassa kolmen (3) vuoden ajan sopimuksen allekirjoittamisesta,

maaraaikaisena ja sen jalkeen, mikali sopimusta ei irtisanota, sopimusta on mahdollista jat-

kaa kolmella optiovuodella, joiden kayttamisesta sovitaan kahdeksan (8) kuukautta ennen uu-

den optiovuoden alkamista.

Tata sopimusta ei voida siirtaa kolmannelle osapuolelle. Palvelusopimus laaditaan seuraavien
asiakirjojen perusteella. Tarjouspyyntoasiakirjat taydentavat toisiaan siten, etta yhdessakin
asiakirjassa annettu maarays on pateva vaikka se puuttuisi muista asiakirjoista. Mikali asiakir-

jat ovat ristiriidassa keskenaan, noudatetaan seuraavaa asiakirjojen patevyysjarjestysta:

1. Tama sopimus

2. Tarjouspyynto liitteineen
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3. Tarjous

4. Muut asiakirjat sopimuksessa mainitussa jarjestyksessa

Muut ehdot

Mikali ruokailijamaarat muuttuvat Tilaajasta johtuvasta syysta +/- 5 prosenttia tarjouspyyn-
nossa esitetysta / hankintavuosi (tai mikali vuokranantaja toteuttaa ravintolatiloissa ravinto-
jen vaikutuksesta hintoihin ja muihin sopimusehtoihin. Mikali ehdoista ei sovita, osapuolilla on
oikeus irtisanoa tama sopimus kuuden (6) kuukauden irtisanomisajalla. Palveluntuottajan ei
katsota rikkovan sopimusta, mikali palvelutuotanto estyy Palveluntuottajasta johtumatto-

mista syista, esim. sahkokatkoksesta johtuen tai muusta kiinteistoa koskevasta syysta.

Palveluntuottaja on velvollinen toimittamaan tilaajavastuulain mukaiset todistukset tai tilaa-

javastuuraportin puolivuosittain. Palveluntuottaja vastaa alihankkijoistaan ja heidan vastaa-

vien todistusten tarkastamisesta.

Kumpikin osapuoli perehdyttaa henkilokuntansa tahan sopimukseen tarpeellisin osin, jotta

molemmilla osapuolilla on yhtenevainen kasitys sopimuksen sisallosta,

Palveluntuottaja on velvollinen hoitamaan kaytossaan olevaa Tilaajan omaisuutta huolellisesti

ja vastaa omaisuudelle aiheutuneesta valittomasta vahingosta. Palveluntuottajan vastaa myos

kayttoonsa luovutettujen avaimien ja kulkutunnisteiden huolellisesta sailyttamisesta.

Tilaajan ja Palveluntuottajan sanktioista on sovittu liitteessa 1 Palvelunkuvaus.

Vaitiolovelvollisuus

Taman sopimuksen tarkoituksen toteuttamiseksi Palvelutuottaja voi saada Tilaajalta tai sen
edustajalta tietoonsa Tilaajan luottamuksellista tietoa. Luottamuksellisella tiedolla tarkoite-
taan Tilaajan liikesalaisuuksien lisaksi missa tahansa muodossa olevaa teknista, taloudellista

ja kaupallista tietoa, jonka Palveluntuottaja tietaa tai pitaisi tietaa salassa pidettavaksi.

Palveluntuottaja sitoutuu: 1 pitamaan salassa kaikki Tilaajan luottamukselliset tiedot; ja 2
olemaan kayttamatta tai hyodyntamatta niita muuten kuin taman sopimuksen mukaisen tar-
koituksen toteuttamiseksi; ja 3 olemaan luovuttamatta niita kolmansille osapuolille. Palvelun-

siina laajuudessa kuin on tarpeen sopimuksen tarkoituksen toteuttamiseksi. Palveluntuottaja
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vastaa siita, etta tallaiset tyontekijat ja alihankkijat noudattavat taman kohdan vaitiolovel-

vollisuutta.

Erimielisyyksien ratkaiseminen

Kaikki tasta sopimuksesta mahdollisesti aiheutuvat erimielisyydet pyritaan ensisijaisesti sopi-
maan keskinaisin neuvotteluin. Mikali sopimukseen ei paasta, ratkaistaan erimielisyydet Kau-

pungin X karajaoikeudessa.

Sopimuksen paattyessa

Palveluntuottaja on velvollinen antamaan uudelle toimijalle kaikki ne tiedot, jotka palvelu-

toiminnan hoitamiseksi ovat valttamattomia. Siirtyma vaiheesta tehdaan suunnitelma ja aika-

taulu, jota Palveluntuottaja on velvollinen noudattamaan hairiottoman palvelutuotannon var-

mistamiseksi.

Sopimuksen hyvaksyminen

Tata sopimusta on laadittu ja allekirjoitettu kaksi (2) saman sisaltoista kappaletta, yksi kulle-

kin osapuolelle.

Kaupunki X 15.9.2020

Asiakasyritys Oy Palveluntuottaja Oy
Antti Asiakas Pekka Palveluntuottaja
Talousjohtaja Liiketoimintajohtaja
LITTEET

Palvelunkuvaus

Vastuunjakotaulukko

Hinnastoliite

Kuvaus yhteistyosta

Esim. Asiakasyritys Oy turvallisuussaannot
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Liite 2 Palvelunkuvaus

Kayntiosoite: xxxx

Henkilostoravintola- ja kahvilapalvelut

Henkilostoravintola on avoinna arkipaivisin
e maanantaista perjantaihin klo 7:30 - 14:30
e aamiainen tarjoillaan ma - pe henkilostoravintolassa klo 7:30 - 9:30

e lounas tarjoillaan ma - pe klo 10:30 - 13:00

Aamiainen

Aamiaistuotteina on tarjolla vitriinista taytettyja sampyloita ja ruisleipia, jogurttia, kahvia,
teeta, tuoremehua ja hedelmia seka paivittain vaihtuva puuro. Puuroon sisaltyy

maito/voi/hillo seka kanelia ja sokeria.

Erikseen sovittaessa aamiainen voidaan jarjestaa buffet-tyyppisesti, josta asiakkaalla on mah-
dollisuus koota haluamansa aamiainen. Tuotteet hinnoitellaan pakettina. Valikoimaan kuuluu

muun muassa:

e puuroa
e vastapaistettua talon tummaa ja vaaleaa leipaa/sampyloita

o leikkeleita; juustoa ja kinkkua/makkaraa/kananmunaa

e tuoreita raikkaita vihanneksia kuten salaattia, tomaattia, kurkkua tai paprikaa
e tuoremehua

e kahvia, teeta

Aamiaispaketin hinnoittelu on esitetty kahvilahinnastossa.

Lounas

Lounaalla on paivittain tarjolla sovittu maara eri ateriavaihtoehtoja; esimerkiksi kotiruoka,
kasvis- tai kalaruoka seka salaatti- ja keittolounas. Tuotetarjonta on monipuolista ja valmis-
tustavoiltaan vaihtelevaa muun muassa keitto-, laatikko-, pata- ja kappaleruokia seka kastik-
keita lisakkeineen. Ateriat tarjoillaan rajoitettuna itsepalveluna linjastosta. Erityisruokavaliot

valmistetaan tilausten perusteella.
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Ateriaan sisdltyy (aterian sisalto voi vaihdella)
e Yksi valinnainen ateriavaihtoehto (sovittavissa)
e Lisakesalaattipoyta
e Juomavalikoima
e Leipa- ja levitevalikoima

o Jalkiruoka kolme kertaa viikossa ja hedelma jalkiruokana kaksi kertaa viikossa

Lisakesalaattipoyta sisaltyy kaikkiin ateriavaihtoehtoihin. Salaattipoydassa on tarjolla

e vahintaan kahdeksan eri komponenttia ja valikoima koostuu erilaisista sesongin
salaateista, juureksista, vihanneksista, marinoiduista tuotteista kuten pavuista
seka sailykkeista jne.

e tarjontaa taydentavat siemenet, pahkinat, leipa krutongit, juureslastut jne. va-
hintaan kaksi eri tuotetta / paiva

e kaksi erilaista salaatinkastiketta seka luomuoliivioljy ja vinaigretit.

Juomavalikoima sisaltyy kaikkiin lounasvaihtoehtoihin. Juomapoydassa on tarjolla

e maidot ja piimat, valikoimassa huomioidaan rasvattomat seka laktoosittomat
tuotteet

e hiilihapotettu vesi ja vesi

Leipa ja levitteet kuuluvat kaikkiin ateriavaihtoehtoihin. Leipa- ja levitepoydassa on tar-

jolla

e paaasiallisesti itse leikattavia leipia, joista noin kaksi - kolme vaaleaa leipaa ja
kaksi - kolme tummaa leipaa.

e valikoimassa huomioidaan omapaisto, kokojyvatuotteet ja vahasuolaisuus

e valikoimaa taydentavat nakkileipa ja hapankorppu

e levitteena: Ingmariini, kevytlevite seka itse valmistettu levite esim. eri tavoin

maustettu tuorejuustolevite

Ruokalistan tulee olla vaihteleva ja asiakkaiden mieltymykset huomioiva. Ruokalista on esilla
ennakoivasti Tilaajan intranetissa ja muissa mahdollisissa kanavissa esimerkiksi infonaytolla.
Ruuanvalmistus pohjautuu vakioresepteihin ja ruuan tulee olla ravitsemuksellisesti taysipai-
noista, turvallista ja maukasta. Sesongit, juhlapyhat ja asiakastoiveet huomioidaan tuotevali-

koimissa.
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Kahvilapalvelut

Kahvila on vapaamuotoinen kohtaamispaikka, joka on suunniteltu palvelemaan henkilokuntaa
koko tyopaivan ajan. Kahvila on avoinna arkipaivisin ravintolan aukioloaikojen puitteissa. Kah-
vilan tuotevalikoima uudistuu paivan aikana: aamupaivalla painotetaan aamiaistuotteita ja
iltapaivalla valikoimassa huomioidaan ruokaisat valipalatuotteet seka erilaiset kahvileivat.
Tuotevalikoimaa uudistetaan neljan viikon valein ja siihen tuodaan vaihtelua sesonki- ja sato-
kausituotteilla seka erilaisilla teema- ja kampanjatuotteilla.

Kahvilatuotteiden kohdalla korostuu erityisesti tuotteiden jatkuva saatavuus ja tuoreus. Tuo-
reus taataan leipomalla itse ja kayttamalla raakapakasteita seka tuoreita valmiita tuotteita.
Kahvila palvelee asiakkaita taysipainoisesti aukioloajan alusta loppuun saakka. Tama taataan
silla, etta menekkia seurataan ja ennustetaan jatkuvasti ja tuotteiden valmistus jaksotetaan

koko paivalle tasaisesti.

Tuotevalikoimaan kuuluu muun muassa:

e kahvia, teeta ja kaakaota

e valikoima erilaisia suolaisia vaihtoehtoja kuten taytettyja, tuoreita ja mehe-
via sampyloita, ruisleipia ja patonkeja seka piirakoita

e valikoima erilaisia makeita vaihtoehtoja kuten kotoisia pullia, pikkuleipia,
sesongin mukaisia piirakoita

e valipalatuotteita kuten pahkinoita, tuoreita ja kuivattuja hedelmia, jogurt-
teja, smoothieita ym.

e kioskituotteita: makeisia, jaateloa ja virvoitusjuomia

Valikoimassa on my0ds luomutuotteita seka Sydanmerkki -tuotteita.

Tilaus- ja edustustarjoilut

Tilaustarjoilujen tilaamiseen kaytetaan, palveluntuottajan tilaustarjoilujarjestelmaa. Asiak-
kaiden tulee tilata tilaustarjoilut minimissaan edeltavana paivana klo 12 mennessa. Isot raa-
taloidyt tilaisuudet seka kiinteiston ulkopuolella jarjestettavat tilaisuudet tulee tilata kolmea
viikkoa ennen tapahtumahetkea. Palvelutuottajalla on oikeus laskuttaa 12 €:n (sis. alv) pikati-
lauslisa tilausajan ylittaneista ja saman paivan tilauksista. Tuotevalikoima voi pikatilausten
osalta olla suppeampi kuin normaalivalikoima. Tilaustarjoilutuotteet ovat paasaantoisesti ter-

veellisia ja vahaenergisia.

Neuvottelutilojen varauksien valissa ei ole aina kattausaikaa. Tasta johtuen tilaustarjoilut
tuodaan tiloihin vaunuilla, jatetaan vaunuille tai sivupoydalle, ellei muuta tilauksessa esiteta.

Samalla viedaan edellisen tilauksen astiat pois ja puhdistetaan poydat.
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Muutamien tuotteiden spesifikaatioita:

e Sesonginmukainen, n. 70 g painava, paivittain vaihtuva tuote, jota ei en-

nalta ilmoiteta asiakkaalle

e Sesonginmukainen, n. 110 g painava, paivittain vaihtuva tuote, jota ei en-

nalta ilmoiteta asiakkaalle.

Vieraslounas:
e Ravintolasalissa linjastosta vieraalle tarjottava lounas, kaikki ruokalajit va-

paassa otossa, sisaltaa jalkiruuan.

Edustuslounas:
e Kolmen lajin lautastarjoiltu lounas sesonkituotteista, kankaiset lautasliinat,

edellyttaen tuoreita kukkia poydassa. Sisaltaa kahvin.

Buffet -tilauslounas:
e Vahintaan 20 ruokailijalle erikseen katettava lounas, sisaltaa kaksi salaattia

ja lampiman ruuan

Erikseen kokous- tai aulatiloihin katettaviin aterioihin sisaltyy leipa ja levite (elleivat kysy-
myksessa ole lamminvoileipa, lounasvoileipa tms. tuote) seka ruokajuomana jaavesi.
Paakonttorin ulkopuolisissa edustustiloissa tapahtuva palvelu tilataan tilaustarjoiluhinnastosta
tai palvelu raataloidaan tilauskohtaisesti. Palvelutuottaja laskuttaa tyotunnit ja matkustus-

kustannukset erikseen.

Iltatilaisuudet toteutetaan aina raataloidysti ja erilliseen tarjoukseen pohjaten. Kello 16 jal-
keen tarjoilutyo veloitetaan erikseen. Ruuan valmistustyo allokoidaan ruokatuotteiden hin-
taan. Mikali Tilaajalla on suuria tilaisuuksia ennen klo 16, joihin Palveluntuottaja joutuu

hankkimaan lisahenkilokuntaa, peritaan talloin tarjoiluveloitus erikseen.

Ainakin toiminnan aluksi kopio erikseen hinnoiteltavien tilaisuuksien tarjouksista lahetetaan

myos Tilaajalle. Edustuslistat toimitetaan erikseen.
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Alkoholipalvelu

Palveluntuottaja hoitaa alkoholipalvelun Tilaajan lukuun. Palveluntuottaja tilaa tuotteet, tar-
joilee, yllapitaa varastoa ja inventoi varaston 2 kertaa vuodessa palveluhinnastossa esitetyn
korvauksen mukaisesti. Palveluntuottaja pitaa kirjanpitoa varastosta luovutetuista alkoho-

leista kustannuspaikka- ja tilaajatasolla.

Peruutusehdot

e Normaalit kokoustarjoilut voidaan peruuttaa maksutta edellisena paivana,

ravintolan aukioloaikana.

e Toimituspaivana peruutetuista tilauksista tilaaja maksaa kahvileivan. Juo-

mista ei veloiteta.

e Yli 20 hengen buffet - tarjoilujen peruuntuessa tilaaja vastaa kustannuk-

sista seuraavasti:

o Peruutettu 1 viikko ennen, ei kustannuksia

o Peruutettu 2 arkipaivaa ennen, tilaaja maksaa 10 % kustannuksista.

o Peruutettu toimitus paivana, tilaaja maksaa 50 % kustannuksista.

e Erikseen suurelle asiakasmaaralle raataloityjen tilaisuuksien peruuntuessa,

tilaaja vastaa kustannuksista seuraavasti:

o Peruutettu 2 viikkoa ennen, ei kustannuksia.

o Peruutettu 1 viikko ennen, tilaaja maksaa 10 % kustannuksista

o Peruutettu 3 arkipaivaa ennen, tilaaja maksaa 20 % kustannuksista.

o Peruutettu toimitus paivana, tilaaja maksaa 50 % kustannuksista.

e Mikali tilaajalle on erikseen tilattu jotakin erikoistuotetta ja tilaisuus pe-

ruuntuu, silloin asia sovitaan tilanteen mukaan. Kuitenkin niin, etta palve-

luntuottajalle ei koidu taloudellista tappiota.

Automaattipalvelut

Juoma-automaattipalvelut (kahvi, tee ja vesi) Palveluntuottaja hoitaa erikseen sovittua kor-

vausta vastaan. Valipala-automaatteja ei kiinteistossa ole.

Palveluntuottajan omavalvontakaytantojen tulee olla minimissaan lakisaateisella tasolla. Pal-
veluntuottajan tulee kaikessa toiminnassaan ottaa huomioon lait ja viranomaismaaraykset ja -
velvoitteet. Ymparistorasituksen minimointipyrkimyksien tulee kattaa kaikki ravintolatoimin-

nan osa-alueet.
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Kaikista tarvittavista tuotteista tulee olla ainesosaluettelot tilausohjelmassa ja ruokalistalla.
Tarjottavien tuotteiden soveltuvuus erityisruokavalioita tarvitseville tulee nakya hinnastoissa

ja tuoteluetteloissa.

Puhtaustaso

Keittiotilojen (myo0s tarjoilukeittiot) yllapito- ja perussiivous on palveluntuottajan vastuulla.
Palveluntuottajan vastuulla on jatteiden pois vieminen tarjoilukeittioista, keittiosta ja ravin-

tolasalista jatealueelle.

Tilaajan alihankkija vastaa ravintolasalin paivittaisesta yllapitosiivouksesta ja pukuhuonetilo-
jen puhtaanapidosta. Palveluntuottaja vastaa ruokailun aikaisesta poytien puhtaanapidosta ja

linjastojen (ml. astianpalautus) kaikkinaisesta puhtaanapidosta.

Tilaaja edellyttaa, etta keittiotilat ovat tyopaivan paattyessa siistit ja kaikki jatteet on toimi-
tettu lajittelu- ym. ohjeiden mukaisesti niille tarkoitettuihin tiloihin. Tilojen siisteystason tu-
lee olla elintarvikkeiden kasittelyn edellyttamalla tasolla. Ravintolasalin puhtaustason tulee
mahdollistaa miellyttava ja turvallinen ruokailuhetki riippumatta siita, saapuuko asiakas ruo-

kailuun ruokailun alkaessa tai lounasajan lopussa.

Tilaajan organisoima tilakatselmus tehdaan kahdesti vuodessa tai tarvittaessa mm. kiinteiston

kunnon yllapidon edellyttaman puhtaustason varmistamiseksi.

Ravintolatilat, somistus ja astiat

Palveluntuottajan tulee huomioida konseptisuunnittelussaan Tilaajan miljoo. Kausisomistus,
kattaustekstiilit ja tilamuutokset tulee aina hyvaksyttaa tilaajan edustajalla. Ravintolatilan
istumapaikat eivat saa vahentya sisutuksellisten ratkaisujen vuoksi. Toisaalta lounasajan

ruuhkaisuuden vahentamiseksi odotetaan toimittajalta ratkaisuehdotuksia.

Tilaaja luovuttaa nykyiset astiastot ja tuotantoastiat Palveluntuottajan kayttoon sopi-
musajaksi. Astiastot riittavat vain valttavasti paivittaiseen kayttoon. Korvaus- ja lisahankin-
noista Palveluntuottaja vastaa omalla kustannuksellaan. Tarjoilu-, ruokailu- ja kahvitusastias-
tot pitaa hyvaksyttaa tilaajan edustajalla. Sopimuksen paattyessa olemassa olevat tilaajan as-
tiat luovutetaan tilaajalle takaisin. Korvausvelvoitetta ei synny, mika astioiden vaheneminen

voidaan katsoa normaaliksi kulumiseksi.
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Ravintolahenkilosto

Tilaaja pidattaa oikeuden vaikuttaa ravintolapaallikkovalintaan. Ravintolapaallikolla pitaa

olla kokemusta vastaavien kohteiden onnistuneesta hoidosta seka aitoa intoa palvella asiak-

kaita parhaalla mahdollisella tavalla. Palveluntuottaja esittelee 2-3 ravintolapaallikko ehdo-

kasta Tilaajalle ennen sopimuksen allekirjoittamista.

Ravintolapaallikon tehtavankuvaan kuuluvat:
e Toimii Palveluntuottajan yhteyshenkilona ja kokoon kutsujana ravintolatoimikunnan
toiminnassa ja assistentti yhteistyossa.
e Asiakasinformaatio ja - tiedottaminen useita kanavia kayttaen.
e Huolehtii, sovitun vasteajan mukaisesti, seka Tilaajan etta asiakkaiden esittamiin rek-
lamaatioihin ja palautteisiin vastaamisesta.
e Asiakkaiden tavattavissa oleminen paivittain, lounasaikaan ravintolasalissa tai kahvi-

0ssa.

Henkiloston on oltava palvelualtista, yhteistyokykyista ja tyontekijoiden ulkoinen olemus tu-
lee olla siisti ja asiakaspalveluun soveltuva. Asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijoiden on
puhuttava sujuvasti suomea. Tyovuorossa on aina oltava tyontekija, joka selviytyy kaytannon
palvelutapahtumista ruotsin ja englannin kielilla. Palvelun tulee olla jouhevaa ja nopeaa,

mika edellyttaa riittavaa palveluhenkilostomaaraa.

Palveluntuottaja voi halutessaan kayttaa palvelutuotannossaan alihankintayrityksia. Palvelun-

tuottaja vastaa alihankkijan tyosta ja sen tuloksista kuin omastaan.

Laskutus

Henkilostoaterioiden kompensaation ja tilauspalveluiden laskutus tapahtuu kaksi kertaa kuu-
kaudessa 1. ja 16. paiva jalkikateen. Laskun on sahkoinen ja laskusta kay ilmi tilaajan halua-
mat erittelyt maksuperusteista. Aterian verotusarvon ruokailija maksaa itse lounasleimauksen
perusteella (tai kateisella kassaan). Palveluntuottaja laskuttaa henkilostoaterian koko hinnan
tilaajalta, tilaajan vastuu on huolehtia verotusarvon osalta maksun saamisesta tyontekijoil-
taan. (Mikali kayttaja maksaa verotusarvon kassaan, laskutetaan tilaajalta vain kompensaa-

tion osuus.) Muut palvelut maksetaan pankki- tai luottokortilla tai kateisella.
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Raportointi

Toimittaja raportoi neljannesvuosittain toteutunutta myyntia.

Raportista tulee ilmeta seuraavat tiedot (esimerkki):
e Henkilostoaterioiden maara yhteensa/ raportointijakso
o Keskimaarainen ruokailijamaara/arkipaiva
o Tilaustarjoilujen maara ja kokonaisuus yhteensa/ raportointijakso
o Kustakin myyntituotteesta kappalemaaraiset tiedot vuositasolla

e Liikevaihto € (alv. 0 %) yhteensa/ raportointijakso

Palvelutuottaja raportoi lisaksi palvelupoikkeamat, joiksi lasketaan:
e viivastymiset tilaustarjoilujen toimittamisessa

e tuotevaihdokset (tilaaja ei saa haluamaansa tuotetta)

ruuan loppuminen linjastosta (odotusaika yli 2 minuuttia)
e ruuan vaihtuminen ruokalistassa ilmoitetusta

omavalvontaan liittyvat ruuan turvallisuutta vaarantaneet poikkeamat

asiakasreklamaatiot

pikatilausten maara

Raportti sisaltaa tiedon siita, miten poikkeamiin on reagoitu. Raportointi tapahtuu sopimus-
kauden alussa kuukausittain, jatkossa samassa syklissa muun raportoinnin kanssa. Mahdolli-
sista vakavista ruuan turvallisuuteen liittyvista poikkeamista ilmoitetaan tilaajan yhteyshenki-
l6lle valittomasti, kun asia on tullut palvelutuottajan tietoon.

Sanktiot

1. Mikali Tilaajan edustaja joutuu kayttamaan aikaansa Palveluntuottajan vas-

tuulla olevien asioiden hoitamiseen toistuvasti, eika Palveluntuottaja ryhdy

toimenpiteisiin, kirjallisesta huomautuksesta huolimatta.

Reklamaatioiden selvitys aika jatkuvasti ylittaa sovitun vasteajan.

Ruuan laatu ja/tai riittavyysongelma on jatkuvaa.

Erityisruokavalioasiakas saa toistuvasti vaaran tuotteen.

Allergeenimerkinnat ovat toistuvasti puutteelliset tai vaarat.

Asiakasyhteydenpitoa tai asiakaskyselyja ei ole hoidettu sovitun mukaisesti.

Laskutuksen sisalto ja oikeellisuus poikkeavat jatkuvasti sovitusta.

© N o v hw N

Kustakin edellisesta rikkomuksesta voidaan maarittaa maksettavaksi xxxx €

suuruinen sopimussakko (+ alv. 24 %).
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Jos ravintolapaallikko vaihtuu useammin kuin kerran vuodessa xxxx € (+ alv.

24 %).

Elintarvikeviranomaisen suorittaman tarkastuksen Qiva-arvosana ei ole vahin-

taan HYVA Palveluntuottajasta johtuvasta syystd xxxx € (+ alv. 24 %).

Tilaaja ei ilmoita loma-aikoja ja muita Palveluntuottajan toimintaan ja asia-

kasmaaraan vaikuttavia muutoksia sovittuun paivamaaraan mennessa ja oi-

kein. xxxx € (+ alv. 24 %).

Tilaaja ei ilmoita ravintolan asiakaspotentiaalin lukumaaraa sovitun mukai-

sesti tai luku on ilmoitettu vaarin xxxx € (+ alv. 24 %).

Tilaaja ei ole kirjallisesta huomautuksesta huolimatta korjannut keittion lait-

teissa tai kiinteistossa ilmenneita puutteita tai korjausta vaativia tiloja. Kor-

jaamattomuus aiheuttaa riskia tyoterveydelle ja -turvallisuudelle, asiakastur-

vallisuudelle tai elintarvikehygienialle xxxx € (+ alv. 24 %).
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Liite 3. Vastuunjakotaulukko

Tarjouksen hinnat perustuvat alla olevaan vastuunjakotaulukkoon. Mikali vastuunjakoon tulee

muutoksia, silla voi olla vaikutuksia myyntihintoihin.

Taulukossa hankinta- ja yllapitoraja kannanotot on esitetty seuraavasti:
Hankinta kuvaa hankintojen kustannusvastuun jakautumista Tilaajan ja Palveluntuottajan
kesken.

Yllapito kuvaa yllapidon vastuurajoja.

RAVINTOLATILAT: ravintolasali, keittio, varastot, sosiaalitilat

Vastuualue Hankinta Yllapito
Tilaaja| PT [Tilaaja] PT
Yleiset
Kiinteistojen kulunvalvonta ja vartiointi X X
Kulunvalvontakortit X X
Veronumerolliset henkilokortit X X
Viranomaisluvat ja - ilmoitukset X X X X
Alkoholilupa ja tupakanmyyntilupa
Ravintolatoiminnan vastuuvakuutus X X X X
Asiakastyytyvaisyys mittaukset ja raportointi X X
Omavalvonta ym. lain edellyttamat toimenpiteet X X
Tilat
Ilmanvaihtolaitteet X X
Ilmastointikustannukset X X
Kiinteiston hoito ja kunnossapito X X
Kiinteiston lammityskustannukset X X
Keittiotilojen sahko-, vesikustannukset erillinen mittaus X X
Ravintolasalin sahko- ja vesikustannukset erillinen mittaus X X
Keittion jatevesikustannukset X X
Jatehuoltokustannukset X X
Roska-astiat astianpalautukseen ja keittioon X X
Jatteiden lajittelu X X
Lajitteluopasteet asiakastiloihin X X
Perusvalaisimet ja niiden yllapito X X
Keittion ilmanvaihtohormien huolto ja puhdistus X X
Keittion huuvien yllapitosiivous X
Keittion rasvakaivojen huolto ja puhdistus X X
Tekstiilit ja somistus
Asiakastilojen somistus ja tekstiilit esim. verhot X X
Tekstiilit, ravintola (poytaliinat) ja keittio (keittiopyyhkeet) X X
Tyovaatteet X X
Opasteet, mainokset X X
Viherkasvit tms. sisustuselementit X X
Keittiosuunnittelu ja tilojen muutostyot X X X
Ravintolasalin sisustussuunnittelu X X
Ravintolan kausisomistus ja mainosteippaukset X X
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Kalusto, valineet ja laitteet

Keittion koneiden ja laitteiden uushankinta

>

>

Keittion koneiden ja laitteiden huolto ja korjaaminen

Koneiden ja laitteiden paivittainen huolto ja puhdistus

Keittion pientyovalineiden hankinta ja taydentaminen

Ruokailu- ja tarjoiluastioiden seka ruokailuvalineiden hankinta

Kokoustarjoiluastoiden hankinta

Kertakayttoastiat ravintolaan

GN-vuoat

XXX X[ X

XXX X[ XX

Uuniritilat ja astiapakit

Ravintolasalin kalusteiden ja linjastojen hankinta seka
huoltokustannukset

Kabinettien kalusteet ja muu varustelu

Alkusammutuskalusto

Ensiapukaappi ja tarvikkeet

Ovimatot

Sahkoinen tiedonkulku

Puhelinlinja

Yle maksu

>

>

Teosto, Gramex ym. Maksut

>

>

Atk-verkko

Ravintolatoimintaan tarvittavat tietokoneet, puhelimet ja
maksupaatteet ja niiden maksut

>

Ravintolatoimintaan tarvittavat it-ohjelmat ja lisenssit

>

Kassajarjestelma

Kokoustlojen varausjarjestelma

Tilaustarjoilujarjestelma

Kulunvalvonta maksamisjarjestelmana

Siivous

Keittiotilojen paivittainen yllapitosiivous

>

>

Keittiotilojen suursiivoukset (vahintaan 1/krt/vuosi)

Ravintolasalin yllapito- ja perussiivous

Ravintolasalin irtokalusteet yllapitopuhdistus

Ravintolasalin irtokalusteet peruspesu

>

>

Kabinettien ja edustustilojen siivous

Kabinettien kaytonaikainen siistiminen

>

Ravintoalan siivoustarvikkeet, pesuaineet, jatesakit

>

>

Keittion tiloissa olevat saniteetti- ja hygieniatarvikkeet

Ikkunoiden pesu

Muut

Tila- ja laitekatselmus

Asiakasyhteistyon organisointi
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Lounashinnasto alv 0% alv 14%
Kotiruoka 544€| 6,20 €
Kasvisruoka 544 €| 6,20 €
Keittolounas 544 €| 6,20 €
Salaattilounas 5,44 €| 6,20 €
Erityisruokavalio 544 €| 6,20 €
Bistro /Pizza / Grilli (hinta vaihtelee 8,50€-12,50€) 8,77€| 10,00 €
Kompensaatio/ateria 3,33€| 3,80€
Palveluhinnasto alv0% alv149%
Tarjoilun hinta (arkisin klo 16:00 - 24:00) (€ / tunti) 36,84 € | 42,00 €
Tarjoilun hinta viikonloppuisin (€ / tunti) 54,39 € | 62,00 €
Alkoholipalvelu (€ / tunti) (sis. tilaaminen, varastointi, inventointi) 36,84 € | 42,00 €
Alkoholin tarjoileminen (tarjoiluveloitus viikkonloppu taksan mukaan) 54,39 € | 62,00 €
Pikatilaukset, kokous- ja edustustarjoilut (€ / tilaus) 10,53 € | 12,00 €
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Kokoustuotteet hinnasto alv 0% alv14%
Kahvi- ja teeannos (2 kupillista) 2,19€ 2,50 €
Virvoitusjuomat (0,5 1) 2,19€ 2,50 €
Luomutuoremehu (2 dl annos) 2,63 € 3,00 €
Paivan smoothie kauden marjoista tai hedelmista 2 di 2,46 € 2,80 €
Hedelmat paloina (3 eri laatua) 2,63€ 3,00 €
Paivan pulla (esim. korvapuusti, voisiimapulla) 1,75 € 2,00 €
Paivan iso makea (esim. porkkanaleivos, brownie) 2,63 € 3,00 €
Paivan pieni makea (esim. porkkanaleivos, brownie) 1,75 € 2,00 €
Paivan iso suolainen (esim. taytetty sampylé/croissant, pasteija tai piirakka) 3,51€ 4,00 €
Paivan pieni suolainen (kuten iso, pienemmassé koossa) 2,63€ 3,00 €
Paivan pieni edustusmakea (esim. pieni cupcake / marjapiirakka sesongin 2.19€ 2,50 €
mukaan)
Pglvan iso edustusmakea (esim. juustokakku marjakastikkeella tai kauden 3.51€ 4,00 €
leivos)
Paivan pieni edustussuolainen (esim. cocktail leivat kauden taytteelld) 2,19€ 2,50 €
Paivan iso edustussuolainen (esim. toast Skagen, tanskalainen

o R . 5,26 € 6,00 €
savupaistileipd, kylmasavuporosandwich)
Kauden leivos (esim. mansikka tai Sacher) 3,95 € 4,50 €
Kauden taytekakku 8 hléa (esim. tuore mansikka, kinuski, lakka) 100g/ 3,07 € 3,50 €
annos
Pikkuleivat (2 per hlo) 1,32 € 1,50 €
Petit four (2 per hio) 2,63€ 3,00 €
Konvehti (2 per hlo) 1,32 € 1,50 €

Esimerkkivalikoima kokousten tuotetarjonnasta kokoustilaan tarjoiltuna, joko katettuna tai

sivupdydalle vietyna.
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Kahvilahinnasto alv 0% alv 14 %
Juomat
Kahvi 1,32 € 1,50 €
Tee 1,32 € 1,50 €
Kaakao 1,75 € 2,00 €
Virvoitusjuomat 0,5 | 2,19 € 2,50 €
Wellnes ja energiajuomat 3,07 € 3,50 €
Paivan smoothie kauden marjoista tai hedelmisté 4 di 3,07 € 3,50 €
Luomutuoremehu (2 dl annos) 219€ 2,50 €
Makeat kahvileivat
Paivan pulla (esim. korvapuusti, voisilmapulla) 1,32 € 1,50 €
Marjapiirakka 2,19 € 2,50 €
Kahvikakku 0,88 € 1,00 €
Muffini 2,19 € 2,50 €
Pikkuleipa 0,53 € 0,60 €
Konvehti 0,26 € 0,30 €
Kauden leivos 3,51€ 4,00 €
Suolaiset kahvileivat
Taytetty sampyla tai ruisleipé 2,46 € 2,80 €
Téaytetty patonki 4,39 € 5,00 €
Téaytetty croissant 3,95 € 4,50 €
Croissant ja marmeladi 219€ 2,50 €
Karjalanpiirakka munavoilla 2,19 € 2,50 €
Talon suolainen piirakka 3,07 € 3,50 €
Valipalat
Hedelm&a 0,70 € 0,80 €
Jogurtti 2 dl 0,88 € 1,00 €
Proteiinirahka 219€| 250¢€
Pahkinapussi 1,75 € 2,00 €
Aamiainen
Aamupuuro (voi / hillo / maito / sokeri ja kaneli) 132€| 150¢€
Aamiaispaketti 4,82 € 5,50 €
Makeiset
Suklaapatukka pieni 0,88 € 1,00 €
Suklaapatukka iso 1,75€ | 2,00€
Lakritsi 0,53 € 0,60 €
Purukumipussi 2,63 € 3,00 €
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Liite 5 Kuvaus yhteistyosta

Asiakasyhteistyo

Strateginen yhteistyo

Strateginen ohjausryhma on Tilaajan ja Palvelutuottajan yhteistyon forum. Strateginen ohjaus-
ryhma kokoontuu kerran vuodessa. Ohjausryhman muodostavat sopimusvastaavat seka tilaajan

yhteyshenkilo seka palveluntuottajan aluejohtaja ja aluepaallikko.

Ohjausryhman kokouksien sisalto:
e vahvistetaan yhteistyon peruslinjaukset
e arvioidaan yhteistyon nykytilaa kokonaisuutena
e visioidaan yhteistyota tulevaisuudessa

e asetetaan yhteistyon kehittamistavoitteet

Palveluntuottaja vastaa tilaisuuksien koollekutsumisesta, kokousjarjestelyista ja kokous- ja pala-

verikaytantojen dokumentoinnista.

Kehityskokoukset

Kehityskokouksessa kehitetaan yhteistyota seka varmistetaan toiminnan jatkuva parantaminen.
Ensimmaisen toimintavuoden aikana kehityskokouksia jarjestetaan 2 - 4 kertaa. Palveluntuottaja
toimii koollekutsujana ja hyvaksyttaa asialistan Tilaajan yhteyshenkilolla viimeistaan kaksi viik-
koa ennen kokousta. Kehityskokouksiin osallistuvat Tilaajan yhteyshenkilot seka Palveluntuotta-

jan ravintolapaallikko ja aluepaallikko.

Kehityskokouksien sisalto:
e arvioidaan yhteistyon nykytilaa kokonaisuutena
e seurataan vuosisuunnitteluprosessin toteutumista
e informoidaan ajankohtaisista, yhteistyohon tai palveluun vaikuttavista asioista
e arvioidaan palvelusopimuksen muutostarpeet, tehdaan toimintaa ja palvelusopimusta

koskevat paatokset

Operatiivinen yhteistyo ja ravintolatoimikunta

Jarjestetaan saannollisesti kahdenlaisia operatiivisen tason kokouksia: assistenttipalaverit ja

ravintolatoimikunta.
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Assistenttipalaverit

Assistenttipalavereissa kehitetaan assistenttien ja ravintolan valista yhteistyota seka noin nelja
kertaa vuodessa kokoonnutaan ja kaydaan lapi kokous- ja edustustarjoiluiden uutuustuotteet. As-
sistenttipalavereihin osallistuvat assistenttien lisaksi ravintolapaallikko, keittiomestari tai vuoro-

paallikko.

Ravintolatoimikunta

Ravintolatoimikunnan avulla kehitetaan ateriapalveluita ja kahvilatuotetta. Toimikunta kokoon-
tuu 2 - 4 kertaa vuodessa ja sen tarkoitus on tuoda esille Palveluntuottajalla tapahtuvia muutok-
sia kuten teemat, kampanjat, uutuustuotteet jne. seka kayda lapi asiakaspalautteita ja kehittaa

niiden pohjalta tuotteita ja palvelua ravintolassa seka kahvilassa.

Ravintolatoimikunnan sopiva koko on noin 10 henkiloa. Tilaajan puolelta ravintolatoimikuntaan
osallistuvat esimerkiksi yhdyshenkilo seka eri osastojen edustajista koottu toimikunta ja tyoter-
veyshuollon edustaja. Palveluntuottajan puolelta osallistujia ovat ravintolapaallikko ja keittio-
mestari seka aluepaallikko. Tarvittaessa kutsutaan palaverin teemaan liittyen myos muita vierai-

levia osallistujia kuten Palveluntuottajan tuote- tai ravitsemusasiantuntija.

Yhteistyon vuosisuunnittelu

Asiakkuuden vuosisuunnitteluprosessissa asetetaan asiakkuudelle tavoitteet ja maaritellaan toi-
menpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi. Talla varmistetaan asiakkuuden jatkuva kehittyminen.
Vuosisuunnitteluprosessi kaynnistetaan toiminnan aloituksen jalkeen. Asiakassuhteen suunnitte-

lusta vastaavat ravintolapaallikko ja aluepaallikko yhteistyossa Tilaajan yhteyshenkilon.

Palautekanavat

Asiakkaan kaytossa on useita palautekanavia:
e palautelomake tai -jarjestelma internetissa
e sahkopostitse
e palveluntuottajan tyontekijat
e palautekirja - paivittaisiin asiakas- ja kayttajapalautteisiin
e palautelaite tai esimerkiksi mobiililaite applikaatio tms. paivittaiseen suuren palaute-

maaran asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
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Palautekirja on konkreettisesti kirja, johon Asiakkailla on mahdollisuus kirjoittaa palaute heti,
kun se on ajankohtaista. Palveluntuottajan ravintolapaallikko kommentoi palautetta suoraan kir-
jaan, joten vastine palautteeseen saadaan heti ja se on kaikkien asiakkaiden nahtavilla. Kaikki
palautteet ohjautuvat Palveluntuottajan palautejarjestelmaan kasiteltavaksi ja toimenpiteita
varten. Reklamaatioiden osalta palaute analysoidaan ja sita verrataan palvelukuvaukseen ja sopi-
mukseen seka paatetaan tarvittavista jatkotoimenpiteista. Asiakkaalle annetaan vastine rekla-
maatioon mahdollisemman nopeasti - kuitenkin viimeistaan kahden arkipaivan kuluessa rekla-
maation vastaanottamisesta. Vastineessa selvitetaan mm. jatkotoimenpiteet ja niiden laajuus
seka aikataulu. Palveluntuottajan esimies sopii henkiloston kanssa tarvittavista korjaavista toi-
menpiteista. Asiakkaalle ilmoitetaan tehdyista toimenpiteista, kun toimenpideprosessi on kayn-
nistynyt tai valmis. Myos moitteiden osalta tehdaan tarvittava analyysi, suunnitellaan jatkotoi-

menpiteet ja annetaan vastine asiakkaalle mahdollisimman nopeasti.

Asiakastyytyvaisyys

Palveluntuottaja jarjestaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen kerran vuodessa erikseen tilaustarjoi-
luista, henkilostoruokailusta ja kahvilapalveluista. Tutkimuksissa kartoitetaan laajasti asiakkai-
den odotuksia ja koettua laatua. Tutkimustulokset kaydaan lapi yhdessa Tilaajan kanssa seka toi-
mipaikan osalta etta valtakunnallisten tulosten osalta. Tilaajan yhdyshenkiloille jarjestetaan
tarvittaessa kyselyita asiakasyhteistyon arvioimiseksi. Tasta sovitaan erikseen. Tilaajan vuo-
sittain tekemat sisaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt seka mahdollinen Mystery Shopping - tutki-

mus (tilaaja maksaa).

Viestinta

Ravintolapaallikko vastaa asiakasinformaation jatkuvasta yllapitamisesta Tilaajan tietojarjes-
telmissa.
Asiakkaille viestittavaa informaatiota ovat muun muassa:

e ruokalistat

e aikataulut ja aukioloajat

e muutokset

e asiakaspalautteen kasittely ja toimenpiteet

e tuotteiden valikoimat ja hinnoittelut

Ruokalistamuutoksista tiedotetaan myos ruokalistalla. Muutosten syyna voi tyypillisimmillaan
olla tuotepuutos toimituksissa. Tarjoilutilaukset tehdaan kirjallisesti tarjoilutilausjarjestel-
man kautta, josta lOytyy tilaustuotteisiin liittyva ajankohtainen informaatio. Muuhun tiedotta-

miseen kaytetaan Tilaajan ilmoitustauluja ja -nayttoja ja/tai sisaista verkkoa.



