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PALVELUPOLKUA PITKIN PALVELUMANUAALIIN
— CASE RAVINTOLA MORRISON'S TURKU

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli laatia palvelumanuaali Ravintola Santa Fé Oy:n Ravintola
Morrison'sin Turun toimipisteeseen. Palvelumanuaalin tarkoitus on kuvata palveluprosessi
mahdollisimman tarkkaan aina pdydan varaamisesta asiakkaan ravintolasta poistumiseen asti.
Palvelumanuaalin tarkoitus on tehostaa asiakaspalvelun sujuvuutta ja lisata myyntia.

Toiminnollisessa osiossa tehtiin Ravintola Morrison'siin asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn
tarkoituksena oli kartoittaa palvelun kriittisia pisteita ja toisaalta lisdta kanta-asiakasrekisterissa
olevien asiakastietojen maaraa.

Palvelumanuaali on otettu henkildkunnan kayttéon seka kirjallisesti etta kuvallisesti. Vaihe
vaiheelta kuvattu palvelumanuaali helpottaa sek& vakituista henkilokuntaa ettd ekstra
henkilokuntaa paremmin ymmartdmaan palvelupolun kriittiset pisteet. Palvelumanuaalia
noudattamalla pystytdéan tarjpamaan korkea- ja tasalaatuista palvelua.

Teoreettisessa osuudessa kasiteltiin asiakaspalvelua, asiakaskeskeisyyttd, palvelun laatua,
palvelupolkua seka palvelumuotoilua.
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FOLLOWING THE SERVICE PATH TO THE
SERVICE MANUAL — CASE RESTAURANT
MORRISON'S TURKU

The objective of the present bachelor’s thesis was to compile a service manual for the Turku
unit office of Restaurant Morrison’s Turku, Restaurant Santa Fé Ltd. The service manual de-
scribes in detail the service process from the reservation of the table to the moment the cus-
tomer leaves the restaurant. The purpose of the service manual is to enhance the smoothness

of customer service and increase sales.

In the empirical section, a customer satisfaction survey was conducted at the Restaurant Morri-
son’s. The aim of the survey was to explore the critical service encounters on the one hand

and, on the other hand, to increase the amount of the customer data in the client register.

Both a written and a visual version of the service manual have been provided for the staff. The
service manual, which describes the service path step by step, has helped both the regular and
the extra staff to understand the service encounters of the service path better. By following the

service manual, it is possible to offer high-quality service which is also of uniform quality.

The theoretical section discusses customer service, customer orientation, quality of service,

service path and service design.
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1 JOHDANTO

Viimeisen kymmenen vuoden aikana palvelujen maara on muuttunut paljon,
vaikka itse palvelutapahtuma ei kovinkaan paljon ole muuttunut. 2000-luvulla
palvelujen saatavuus on parantunut huomattavasti. Palvelujen kaytettavyys on
muuttunut uudella tavalla erilaisten sahkoisten palveluiden ansiosta. Nyky&an
palveluja ja tuotteita haetaan ja ostetaan internetin valityksella. Mutta loppujen
lopuksi myds sahkoisissa palveluissa on kysymys siita, miten asiakkaiden tuot-
teille ja palveluille asettamat odotukset ja toiveet pystytaan tyydyttamaan. Tana
paivana palveluiden saatavuus on helpompaa kuin koskaan ennen, mutta se ei
takaa asiakkaiden tyytyvaisyytta etsimansa tuotteen tai palvelun kohdalla. (Val-
vio 2010, 19.)

Yrityksen toimintaprosessissa asiakkaan arvostuksen osoittaminen on kahden
kauppa, jossa hyotyy seka asiakas ettd yritys. Tulevaisuudessa asiakaskeskei-
syys on yrityksen selviytymisen edellytys, se ei enda ole yrityksen valinta. Muut-
tuvien markkinoiden vallitessa yrityksen koko organisaation on toimittava asia-
kaslahtoisesti. Muutospaineita yritysten toimintaan luo muuttuva asiakas. Kehit-
tyvassa informaatioyhteiskunnassa asiakas on entista kriittisempi ja vaativampi
sekd vahenevassda maarin asiakasuskollinen. Asiakas vaatii samaan aikaan
halpaa hintaa seké laadukasta asiakaspalvelua. Yritysten jatkuvuuden kannalta
laadukkaan asiakaspalvelun ja halvan hinnan yhdistaminen on todella haasta-
vaa. (Aarnikoivu 2005, 14.)

1.1 Opinnaytety6n tavoitteet

Ravintoloiden asiakkaat ovat tana paivana erittain laatutietoisia, ja he haluavat
laadukasta ja henkilokohtaista palvelua. Ei riitd, etta asiakkaan odotukset tayte-
taan, vaan ne on pystyttava ylittamaan kerta toisensa jalkeen. Kun ravintolassa
pystytaan ylittamaan asiakkaan odotukset, on todennékdoista, ettéa han tulee uu-
destaan asiakkaaksi ja suosittelee ravintolan palveluita muillekin. Palvelujen
tuottaminen on muuttumassa kohti elamysten tuottamista. Ravintolat eivat aino-

astaan kilpaile toisia ravintoloita vastaan, vaan Kkilpaillaan asiakkaiden vapaa-
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ajasta. Ravintoloiden kanssa asiakkaista kilpailevat muun muassa: matkustaja-
laivat, teatterit, elokuvateatterit, urheilutapahtumat, markkinat festivaalit seka

muut tapahtumat.

Taman opinnaytetytn tavoitteena on tehdd Ravintola Santa Fe Oy:n ravintola
Morrison's Turun toimipisteeseen palvelumanuaali. Opinnaytety6 kasittelee sita,
miten palvelumanuaalia noudattamalla pystytdaan tarjoamaan tasalaatuista ja
tasapuolista palvelua riippumatta siita, kuka tai ketka kulloinkin ovat ravintolas-
sa hoitamassa palvelutapahtumia. Opinnéaytetyoni toimeksiantajana oli Ravinto-

la Santa Fé Oy.

1.2 Tyossa kaytettavat menetelmat

1.2.1 Kysely

Kysely on yksi tapa keratad aineistoa. Se on survey-tutkimuksen keskeinen me-
netelméd. Englanninkielinen termi survey tarkoittaa sellaisia haastattelun, ha-
vainnoinnin ja kyselyn muotoja, joissa kohdehenkil6t muodostavat naytteen tai
otoksen tietystd maaritellystéa joukosta, ja joissa standardoidusti kerataan ai-
neistoa. Standardoidusti tarkoittaa sité, etta tiettyja asioita kysytaan kaikilta vas-

taajilta tasmalleen samalla tavalla. (Hirsjarvi ym. 2007, 188.)

Kyselytutkimuksissa lomakkeiden avulla voidaan keréaté tietoja asenteista, ar-
voista, kayttaytymisesta ja toiminnasta, tiedoista, tosiasioista sek& uskomuksis-
ta, kasityksista ja mielipiteista. Liséksi lomakkeilla voidaan kysya arviointeja tai
perusteluja mielipiteille, toiminnoille tai vakaumuksille. Mikali halutaan vastauk-
sia tasmallisiin tosiasioihin, tulee ne kysya suoraan yksinkertaisina kysymyksi-
na, joko avoimina kysymyksina tai monivalintatyyppisesti. (Hirsjarvi ym. 2007,
192))

Kyselytutkimusten avulla voidaan keratd laaja tutkimusaineisto, jota yleensa
pidetd&n etuna. Tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6ita ja heiltéa voidaan

kysya monia asioita. Menetelmané kyselytutkimus on tehokas, koska se saas-
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taa tutkijan aikaa. Samanlainen kyselylomake voidaan lahettaa vaikka tuhannel-
le henkilblle samanaikaisesti. Huolellisesti suunnitellun lomakkeen aineistoa
voidaan kasitella ja analysoida nopeasti tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym. 2007,
190.)

Kyselytutkimukseen liittyy myds heikkouksia. Tutkimuksia voidaan pitaa teoreet-
tisesti vaatimattomina ja aineistoa pinnallisena. Lisaksi ei voida varmistua, mi-
ten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, eika tiedeta ovatko
annetut vastausvaihtoehdot onnistuneita vastaajien nakékulmasta sek&, miten
hyvin vastaajat ovat perilla aihealueesta, josta kysymyksia esitetaan. (Hirsjarvi
ym. 2007, 190.)

Valmiista kysymyksistad kootaan lomake, jonka tulisi nayttdé helposti taytettaval-
ta ja ulkoasultaan moitteettomalta. Avoimille kysymyksille tulee jattaa riittavasti
tilaa. Mikali kysely suoritetaan postitse tai sahkoisesti tulee lomakkeen lahete-
kirjelmassa kertoa kyselyn tarkoituksesta ja tarkeydestd ja rohkaista kyselyn
saajaa vastaamaan. Lahetekirjelmassa tuulee myods ilmeta mihin mennessa
kyselyyn tulee vastata. Postitse suoritettavassa kyselyssa tulee huomauttaa,
ettd postimaksu on maksettu. Lopuksi kiitetddn kyselyn saajaa vastaamisesta.
(Hirsjarvi ym. 2007, 199.)

1.2.2 Haastattelu

Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, koska siind ollaan tutkit-
tavan kanssa suorassa kielellisessé vuorovaikutuksessa. Tasta koituu seka etu-
ja etta haittoja. Verrattuna muihin tiedonkeruumuotoihin haastattelun suurena
etuna on se, etta aineistoa voidaan keratd joustavasti ja haastatteluaiheiden
jarjestysta voidaan saadella. Haastattelujen tekeminen edellyttdd huolellista
suunnittelua ja valmistautumista haastattelijan rooliin, mika vie paljon aikaa ja
sitd voidaan pitaa haastattelun heikkoutena. Liséksi haastattelun voi siséltya
monia virhel&hteitd, jotka johtuvat haastateltavasta, haastattelijasta tai haastat-
telutilanteesta. (Hirsjarvi ym. 2007, 200 - 201.)
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1.2.3 Havainnointi

Havainnoinnin avulla pystytddn kerddmaan tietoa, toimivatko ihmiset kuten he
sanovat toimivansa. Haastattelu ja kysely ovat osittain syrjayttdneet havain-
noinnin, koska se on menetelmana tyolas. Suurin etu havainnoinnissa on, etta
sen avulla voidaan saada suoraa ja valitonta tietoa organisaatioiden, ryhmien
tai yksildiden kayttaytymisesté ja toiminnasta. Havainnointi on todellisen elamén
ja maailman tutkimista ja sen avulla paastaan luonnollisiin ymparist6ihin. Vuo-
rovaikutuksen tutkimuksessa samoin kuin tilanteissa, jotka ovat nopeasti muut-
tuvia ja vaikeasti ennakoitavia on havainnointi erinomainen menetelma. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 208.)

Eniten havainnointimenetelmia on kritisoitu siitd, etta havainnoija itse vaikuttaa
hairitsevasti tilanteeseen, jopa muuttamalla tilanteen kulkua. On havaittu, etta
tutkimusten kohteena olevien ihmisten kayttaytyminen muuttuu, kun tutkija as-
tuu tutkittavaan kohteeseen. Havainnoinnin joissakin tilanteissa tiedon tallenta-
minen reaaliajassa voi olla vaikeaa, jolloin tutkijan taytyy kirjata havainnot myo-
hemmin luottaen muistiinsa. Liséksi haittana pidetdan sitd, etta menetelman

toteuttaminen vie aikaa. (Hirsjarvi ym. 2007, 208 - 209.)

Toiminnallisessa osiossa tein palvelumanuaalin ja asiakastyytyvaisyyskyselyn.
Laadin asiakastyytyvaisyyskyselyn ravintola Morrison’s Turun toimipisteeseen.
Asiakastyytyvaisyyskyselylla pyritdan saamaan selville palvelupolun Kkriittiset
pisteet. Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin seka ravintolan kanta-asiakkaille etta
satunnaisille kavijoille kaikkina viikonpaivina seka ruuhka-aikoina etta hiljaisina
hetkind. Asiakastyytyvaisyyskysely jaettiin asiakkaille laskun viemisen yhtey-

dessa.

Palvelumanuaalia varten haastattelin Morrison'sin Turun toimipisteen tyonteki-
jOitd, seka Ravintola Santa Fé Oy:n muiden ravintoloiden tydntekijoita, ravinto-
lap&allikdita, ravintolatoimenjohtajaa sekd omistajaa. Haastattelujen seka omien

havainnointieni pohjalta rakensin palvelumanuaalin.
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Palvelumanuaali on erinomainen tyokalu sekéa vakituiselle henkildkunnalle etta
ekstra tyontekijoille suorittaa palvelu aina samalla tavalla. Tarvittaessa palvelu

pystytddn monistamaan Ravintola Santa Fé Oy:n kaikkiin ravintoloihin.

1.3 Ravintola Santa Fé Oy:n esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Ravintola Santa Fé Oy, joka on ravintola-
palveluita tarjoava yritys, johon kuuluu viisi ravintolaa. Helsingisséa toimivat ra-
vintolat Amigo, Grande grill, Morrison's ja Santa Fé ja Turussa ravintola Morri-
son's. Ravintolat omistaa Henri Klimscheffskij.

Ravintola Santa Fé Oy:n kuuluu viisi ravintolaa. Helsingissa Amigo, Grande
Grill, Morrison's seka Turussa Morrison's. Ravintolat omistaa Henri Klim-

scheffskij. Ravintolat toimivat Rafla.fi markkinointikaton alla.

Ravintola Amigo: Vuonna 1971 perustettu ravintola on espanjalaistyylinen pihvi-
ravintola. Ruokalistalta 16ytyy tapaksia monin eri tavoin sekéa perinteisia klassi-
koita, kuten lankkupihvia ja Paella Valenciaa. Viinilista koostuu lahes kokonaan

espanjalaisista viineista, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

Grande Grill: Ruokalista koostuu reiluista pihveista ja kana-annoksista seka
runsaista salaateista ja sandwicheista. Pihvit ja kanat paistetaan kuumalla laa-

vakivigrillilla.

Ravintola Morrison’s: Amerikkalaistyylinen ravintola 16ytyy seka Helsingista etta
Turusta. Ravintolat ovat rentoja ruokapaikkoja, joiden ruokalistoilta |0ytyvat isot
burgerit, leikkeet ja pihvit. Liikeidean ydin on isot annokset sek& rento ja nopea

palvelu.

Ravintola Santa Fé: Ravintola on kuin pieni Meksikolainen kyla keskella Helsin-
kid, jonka ruokalistalta |6ytyy tex mex ruokaa: nachoja, tortilloja ja burritoja seké

Cajun-keittion herkkuja ja Barbeque-annoksia.
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2 PALVELUJEN KEHITTAMINEN

2.1 Palvelu prosessina

Palvelujen tarkein ominaisuus on niiden prosessiluonne, joka koostuu erilaisista
toiminnoista. Prosesseissa kaytetadn monenlaisia resursseja, kuten ihmisia ja
muita fyysisia resursseja, jarjestelmia, tietoa ja infrastruktuureja. Palveluproses-
sissa ollaan usein suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiak-

kaan tarpeeseen Ioydetaan ratkaisu. (Grénroos 2009, 79 — 80.)

(ON PROSESSI )
/ ASIAKKAAN
SR | PALVELU

IHMISTEN
VALINEN
VUOROVAIKUTUS
| MERKITTAVAA

Kuva 1. Mita palvelu on (mukaillen Tuulaniemi 2011, 59).

Palvelua voidaan tarkastella sekd palvelun tuottajan ettd palvelun kuluttajan
nakokulmasta. Palvelun tuottajan kannalta palvelu on prosessien ja tapahtumi-
en summa. Palvelu on paaasiassa aineeton, asiakkaalle jonkin hyddyn tuottava
sarja, mutta palveluun voi kuulua jokin konkreettinen fyysinen tuotos. Asiakas
tuo palvelun tuottajalle mukanaan hallitsemattoman osuuden, jossa asiakas
osallistuu palvelun tuottamiseen joskus enemman, joskus vahemman. Palvelun
tuottaja pyrkii saamaan asiakkaan toimimaan haluamallaan tavalla, mutta pys-

tyy maarittamaan vain omia toimiaan. (Kinnunen 2004, 7.)
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Asiakkaalla on keskeinen rooli palvelun kasitteen maarittelyssa. Asiakas nah-
daan osana palvelun tuotantoprosessia ja jarjestelmad, joka aikaansaa palve-
lun. On tehtava paatoksia siitd, miten voidaan kannattavasti toteuttaa asiakkai-
den yksil6llisia toiveita. Palvelujen tuottaja joutuu miettim&&n monia kysymyksia:
Tarjotaanko kaikille standarditoimenpiteitéa vai pystytdanko palvelua raataloi-
maan yksittaiselle asiakkaalle sopivaksi? Kuinka pitkéalle voidaan standardoin-
nissa missakin tapauksessa menna, estamatta asiakkaan saamaa hyo6tya?
Kuinka paljon vapautta annetaan palvelun toteuttavalle henkilokunnalle palvelun
toteuttamisessa? Miten toimitaan silloin, kun jokin virhe on tapahtunut? (Kinnu-
nen 2003, 7 -8.)

Palvelut ovat luonteeltaan ekologisia. Palveluiden monipuolistuminen ja ekolo-
ginen hyoty luovat palveluiden tuottajille ja kehittgjille mielenkiintoiset nakymat.
Parhaita palveluja ovat sellaiset, jotka vastaavat ihmisten todellisiin tarpeisiin ja
ne voidaan erittdin kustannustehokkaasti monistaa seka ne voidaan tuottaa véa-
halla energialla. Palvelut ovat kuluttajalle hyodyllisid, ekologisia ja palvelun tuot-

tajalle hyvan katteen tuottavaa liiketoimintaa. (Tuulaniemi 2011, 20.)

Palvelu tuotetaan prosessina tehdyn palvelutarjouksen mukaisesti. Palvelun
tarjoajan ja asiakkaan yhteisten toimenpiteiden avulla toteutetaan luvattu palve-
lu hyddyntden molempien osapuolten fyysisia ja henkisid resursseja. Tassa
vaihdantaprosessissa muokataan osapuolten tietoja, arvoja ja asenteita. (Kin-
nunen 2004, 12.)

Palveluprosessia voidaan my6s verrata teatteriin. Teatterin nayttdmo on asiak-
kaalle nédkyva osa, jossa han itsekin toimii ja, jossa palvelun kontaktipisteet
nayttaytyvat. Palveluntarjoajan taustaprosessit ovat kulisseissa, johon asiakas
ei née. (Tuulaniemi 2011, 76.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelut ovat vasta silloin olemassa, kun ne kulutetaan. Palveluntuotantopro-
sessi alkaa kun asiakas pyytaa palvelua ja paattyy siihen, ettd asiakkaalle jaa

lopputulos. Markkinoijan olisi hyva tieta&a, miten asiakkaat kokevat palvelun laa-
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dun. Koettu laatu yhdistetddn usein tuotteen tai palvelun teknisiin ominaisuuk-
siin. Asiakas kokee todellisuudessa laadun paljon laajemmin ja laatukokemus
pohjautuu usein muihin kuin teknisiin ominaisuuksiin. Tarkeaa laadun maaritte-
lyssé on tehda se samoin kuin asiakas sen tekee, silla vaarat toimenpiteet laa-
tuhankkeissa tuhlaavat aikaa ja rahaa. "Laatu on mita tahansa, mita asiakkaat
kokevat sen olevan.” (Gréonroos 2009, 99 - 100.)

Kuvan 2 mukaisesti odotettu laatu riippuu monista tekijdista: markkinointivies-
tinn&sta, suusanallisesta viestinndsta, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeis-
ta. Kun asiakkaan kokema laatu vastaa odotuksia eli odotettua laatua, on laatu
hyvaa. Asiakas voi kokea kokonaislaadun alhaiseksi, mikali hanella on epa-
realistiset odotukset. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tietysti h&nen tarpeet.
Mikali yrityksell& on puutteellinen tai liikoja lupaileva mainoskampanja, asiakas
voi kokea palvelun laadun jopa heikentyvan. Palveluyrityksille imago vaikuttaa
my0Os keskeisesti asiakkaan kokemaan laatuun, joten sita on hoidettava asian-
mukaisesti. (Gronroos 2010, 105-106.)

Koettu kokonaislaatu
Tekninen laatu:
mité

Odotettu

Markkinaviestinta

Myynti
Imago

Toiminnallinen
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta

laatu: miten

Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Kuva 2. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Gronroos 2010, 105).
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Asiakkaalla on palvelun laadusta odotuksia. Asiakas kokee palvelun laadun
palveluprosessin jalkeen ja miten siina hanen odotuksensa on taytetty. Palvelun
laatu on my6s luottamusta tuotteisiin, jotka nimell&d&n luovat kéasityksen laadusta
ja luottamuksesta. (Valvio 2010, 55 — 56.)

2.2.1 Tekninen laatu

Tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus vastaa kysymykseen mitd? Asiakkaan
arvioidessa palvelun laatua han kokee tarkeaksi, mita han saa ollessaan vuoro-
vaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa. Tekninen laatu pitaa sisallaan palve-
luntarjoajan tekniset tiedot ja taidot, seka fyysiset resurssit, kuten koneet ja lait-

teet, raaka-aineet, toimitilat ja tekniikka. (Gronroos 2009, 101.)

2.2.2 Toiminnallinen laatu

Toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus vastaa kysymykseen miten? Palve-
lua ei valttamatta pidetéa laadukkaana, vaikka tekninen laatu olisi hyva. Ratkai-
seva ero kilpaileviin yrityksiin syntyy palveluprosessin toiminnallisesta laadusta.
Kilpailuetua tavoittelevan yrityksen kannattaa panostaa toiminnalliseen laatuun,

koska se saattaa lisata huomattavasti asiakkaan saamaa arvoa palvelusta.

Toiminnallisen laadun tason maaraavat vuorovaikutustilanteet palveluntarjoajan
resurssien ja toimintatapojen kanssa. Totuuden hetkiksi palvelujen johtamises-
sa sanotaan tilanteita, jossa palvelutapaamiset maaraavéat laadun toiminnallisen
tason ja tuloksen tekninen laatu siirtyy kokonaan tai valtaosin asiakkaalle. Tas-
sa hetkessa palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa palvelujensa laatu.
Todellinen tilaisuus on siind, seuraavassa hetkessa on mahdollisuus menetetty.
Kun asiakas on lahtenyt, ei koettuun palvelun laatuun enda saada lisdarvoa.
Asiakas kokee todellisuudessa ison joukon totuuden hetkid ollessaan palvelu-

organisaation asiakkaana. (Grénroos 2009, 111.)

Palveluprosessien toiminnallisesta laadusta syntyy ratkaiseva ero kilpaileviin
yrityksiin, kun palvelujen lopputulos tai tekninen laatu on samantasoinen. Talléin
yritysten kilpailueduksi muodostuvat palveluprosessit ja niiden toiminnallinen
laatu. (Grénroos 2009, 104.)
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 Kunnioitus asiakasta kohtaan
» Asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan
siisteja

* palvelun selostaminen
S * palvelun hinnan kertominen
Viestinta * puhutaan asiakkaan kanssa samaa "kielta"
« vakuutetaan, ettd ongelmat hoidetaan

» asiakkaan erityisvaatimusten selvittaminen
« asiakasta kohdellaan yksildllisesti
» vakioasiakas tunnetaan

Kéaytostavat: Kohtelias,
kunnioittava asenne

Asiakkaan ymmartaminen
ja tunteminen

« yritys tekee palvelun oikein ensimmaisella

Luotettavuus kerralla

* palvelu tapahtuu ajallaan
* palvelu on nopeaa

Halu ja valmius palvella

* palvelun odotusaika ei ole lian pitka

Saavutettavuus * sopivat aukioloajat
* palvelupisteen sijainti on sopiva

« fyysinen turvallisuus

Turvallisuus * luottamuksellisuus

Kuva 3. Palvelun toiminnallinen laatu (mukaillen Gronroos 2009 114 - 115).

2.2.3 Ulkoinen ja sisdinen palvelu

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélista tapahtumaa voidaan nimittdd ulkoiseksi
palveluksi. Ulkoisen palvelun toimivuus mielletdéan usein ensisijaisen tarkeaksi
yrityksen menestyksen kannalta. Talon sisaiseen palveluun on yhta tarkeda
kiinnittda huomiota. Yrityksen sisalla kaikkia tekijoita, joilla vaikutetaan henkilos-
ton tuntemuksiin, kun heita yrityksen sisélla palvellaan, sanotaan sisaiseksi pal-
veluksi. On olemassa tilastoja, jotka kertovat sisdisen palvelun laadussa olevan
paljon toivomisen varaa. Henkilostdon huono ty6ilmapiiri on merkki huonosta si-

saisesta palvelusta. (Valvio 2010, 75.)

Organisaation tyontekijoilla on keskenddn sisaisen palvelun suhde. Kaikkien
kollegoiden vaélilla on palvelusuhde samoin kuin esimiehelld ja alaisella. Alai-
seensa nahden esimies on palvelusuhteessa, koska esimies huolehtii alaisen
tyohyvinvoinnista esimerkiksi tydnkuvan ja tydmaaran kautta. Kollegat keske-
naan ovat tasa-arvoisessa suhteessa toisiinsa, jossa tarkedd on keskinainen
kunnioitus ja muiden tekemisista aidosti kiinnostuminen. (Valvio 2010, 75.)
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Henkiloston ymmartdessa sisdisten palvelusuhteiden olemassaolon ja merki-
tyksen, on paljon helpompi muuttaa sen asenteita. Sisaiset palvelusuhteet saat-
tavat olla hyvin suoraviivaisia. Toisaalta ne ovat varsin mutkikkaita, silla sisai-
sen palvelun laatuun vaikuttaa, miten osapuolet palvelevat toinen toistaan, ja
miten hyvin ymmartavéat toistensa tekemisten vaikutuksen lopputulokseen.
(Grénroos 2009, 414.)

2.2.4 Palvelun laadun toleranssi

Palvelun laadun toleranssi on asiakkaan palvelun laadulle asettamien vaatimus-
ten yla- ja alarajat. Ylarajalla asiakas on jo varsin tyytyvainen saamaansa palve-
luun, ja mikali palvelu on toteutettu tatakin paremmin, asiakkaan odotukset ovat
ylittyneet. Alarajalla asiakas on juuri ja juuri valmis hyvaksymaan palvelun, ja
jos on toimittu rajan alapuolella, asiakas on tyytymaton ja vaatii ehka hyvitysta.
(Kinnunen 2003, 19.)

Asiakkaan kokemaa palvelun laatua on tietysti arvioitava. Luontevaa on mitata
asiakkaan tyytyvaisyytta hanen kokemaansa laatuun. Palvelun laadun tutki-
muksesta suuri osa on kuitenkin suuntautunut sopivien véalineiden kehittami-
seen. Kahdenlaisia mittausvélineitda on tarkasteltu ja kaytetty kirjallisuudessa:
kvalitatiiviset mittausvalineet eli kriittisiin tapahtumiin perustuva arviointimalli
seka attribuuttipohjaiset mittausvalineet eli palvelun ominaisuuksia kuvaava mit-
tausmalli. (Gronroos 2009, 112.)

Asiakaspalvelun ja — tyytyvaisyyden yksi kaytetyimmista mittareista on asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Asiakastapahtuman paatteeksi se annetaan asiakkaalle, ja
omien tuntemuksien pohjalta asiakas vastaa esitettyihin vaitteisiin. Lisaksi kyse-
lyiss& on yleensd mahdollisuus antaa kommentteja omin sanoin asiakastapah-
tumasta. Kyselyista lasketaan keskiarvot, joita vertaamalla asiakaspalvelun laa-
dusta tehdaan johtopaatoksia. (Reinboth 2008, 106.)
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2.3 Palveluasenne ja asiakaskokemus

Uudet vaatimukset tuovat uusia haasteita, mutta ihmisten asenteet ovat kuiten-
kin tarkeassa asemassa. Kun halutaan muuttua ja kehittdd ovat ihmisten asen-
teet tarkedssa asemassa. Asenteilla voidaan vaikuttaa siihen, miten opitaan

uusia asioita ja miten niitd hydodynnetddn omassa tyogssaan. (Valvio 2010, 37.)

Koko yrityksen on toimittava asiakaslahtoisesti, jotta on mahdollisuus antaa asi-
akkaalle parempaa palvelua. Palvelutapahtumasta on asiakkaalta opittava tapa,
jollaista he itselleen toivoisivat. Asiakaslahtoiset ihmiset myontavat, etteivat tie-
da kaikkea, eivatka tieda etukateen asiakkaan reaktioita palvelutilanteessa.
(Valvio 2010, 67.)

Ongelmatilanteessa kantajan pitdisi ottaa vastuu itselleen, eikd vastuuta pitaisi
siirtda toisille. Esimerkiksi ravintolassa asiakas ei tieda tarjoilijoiden valista tar-
joiluasemajakoa, eika asiakkaan tarvitsekaan tietdd. Asiakas ei mydskaan tieda
kuka mistakin vastaa. Asiakaslahtdisen organisaation kaikki jasenet ovat asia-
kaspalveluhenkil6ita. (Valvio 2010, 137.)

Yleisesti vaitetaan, ettda asiakaspalvelijaksi synnytaan. Hyva asiakaspalvelija
ylittda aina asiakkaan odotukset ja tekee mahdottomasta mahdollisen ja viela
ilman koulutusta ja ohjeistusta. Asiakaspalvelutaitojen perusteet voidaan hank-
kia opiskelemalla, samoin kuin muilla aloilla perusopit hankitaan. Pelk&astaan
reipas ja iloinen mieli on varsin kevyt tyovaline. Vain pieni osa ihmisista on syn-
tynyt asiakaspalvelijoiksi. Vastaavasti yhta pienesta osasta ei kouluttamallakaan
saada hyvaa asiakaspalvelijaa. Hyvét asiakaspalvelutaidot synnyttavat myon-
teistd asennetta asiakastyOtd ja asiakkaita kohtaan tyontekijdn onnistuessaan
tydssaan. (Reinboth 2008, 7 - 8.)
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MERKITYS

Vastaavuus a
identiteetin ja

henkilokoh-

taisiin
merkityksiin

TUNTEET

Vastaavuus
tunnetason
odotuksiin

TOIMINTA —

Vastaavuus

toiminnaliseen

tarpeeseen

Kuva 4. Arvon muodostumisen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2010, 75).

Asiakaskokemus jaetaan kolmeen tasoon: merkityksiin, toimintaan ja tunteisiin.
Merkitystaso on ylin asiakaskokemuksen taso ja tarkoittaa kokemukseen liittyvia
merkitys- ja mielikuvaulottuvuuksia, tarinoita, lupauksia, kulttuurisia ndkemyksia

ja suhdetta asiakkaan omaan identiteettiin ja elamantapaan.

Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiakkaan toiminnalliseen
tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun kaytettavyyttd, tehokkuutta, saavu-
tettavuutta ja monipuolisuutta. Toiminnan tason vaatimusten tulee tayttya, jotta
palvelulla on ylipadnsa mahdollisuutta olla markkinoilla. Tunnetasolla tarkoite-
taan asiakkaalle valittomasti syntyvid henkilokohtaisia kokemuksia ja tuntemuk-
sia: kokemuksen helppoutta, kiinnostavuutta ja innostavuutta seka kykya kos-

kettaa kaikkia aisteja.

Keskeista palveluissa on asiakkaan kokemus hanen saamastaan palvelusta.
Asiakaskokemus kattaa yrityksen koko tarjooman: yrityksen mainonnan seka
muut tapahtumat ja kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palve-
luominaisuudet, palvelun luotettavuuden ja helppouden. Erinomaisia asiakasko-

kemuksia voidaan tarjota ja suunnitella ainoastaan silloin, kun yrityksella on
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ymmarrys, miten ja milloin asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi
2011, 74.)

2.4 Palvelun laatu ravintolassa

Ravintolaympaéristdssé tekniseen laatuun vaikuttavat seka henkildkunnan tiedot
ja taidot etta fyysiset resurssit, esimerkiksi ravintolasali ja toimintaa yllapitavéat
laitteet. Palvelua suorittavan henkilokunnan tiedot ja taidot vaikuttavat oleelli-
sesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Esimerkiksi tietddkd henkilokunta
riittavasti viineistd ja osaako han yhdistella niitd erilaisiin ruokiin? Ravintola-
alalla iso osa asiakkaista on ulkomaalaisia, onko henkilokunnalla riittava kielitai-
to? Ravintolasali itsessdan vaikuttaa asiakkaan kokemaan tekniseen laatuun,
miten han kokee ravintolan valaistuksen, aanet, tuoksut seka sen kaytettavyy-

den.

Ravintolassa tarjoilija on nayttamoélla ja tarjoilijalla on asiakaspalvelijan rooli.
Tarjoilijan roolissa haasteellista ovat alati muuttuvat tilanteet ja erilaiset asiak-
kaat. Roolia ei pysty kokonaisuudessa harjoittelemaan muuttuvien tilanteiden
vuoksi, siksi onkin tarkeaa, etta tarjoilijalla on improvisointikykya ja hyva tilanne-
taju. Ammattitaitoisen tarjoiljan ominaisuuksiin kuuluu myés kyky hymyilevaan

ja ystavalliseen rooliin huononakin paivana.

Mielestani ravintolaymparistossa huono sisaisen palvelun laatu heijastuu suo-
raan huonoon ulkoiseen laatuun eli asiakaspalveluun. Mitd pienempi on tydym-
paristo, sitd enemman huono sisdinen palvelu vaikuttaa negatiivisesti asiakas-
palvelun laatuun. Sisaista palvelun laatua voidaan parantaa muuan muassa

tehostamalla tiedonkulkua ja tarkentamalla toimenkuvia.

Palvelun laaduksi ravintolassa ei pitkalla aikavalilla enaa riita se, ettd asiakkaan
odotukset taytetddn. Ravintola-ala on niin kilpailtu ala, ettd asiakkaan odotukset
on pystyttava ylittamaan paivasta toiseen. Asiakkaalle on pystyttava tarjoamaan
elamyksia. Mielestani elamyksellisyys on se, mika erottaa palveluntarjoajat toi-

sistaan. Elamyksen tuottamiseen ei valttamatta tarvita isoja ja kalliitta resursse-
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ja vaan pienilla huomioimisilla palveluprosessissa pystytaan tuottamaan asiak-

kaalle elamyksia.

Ravintolassa henkilokunnan kaikkien jasenten ei tarvitse tietaa kaikesta kaik-
kea. On pyrittava hyodyntamaan henkilékunnan erilaisia osaamisalueita. Toi-
nen on viinien asiantuntija, kun taas toinen on perehtynyt oluisiin. Yhdistamalla
erilaisten persoonien vahvuusalueita ja tekemalla saumatonta yhteisty6ta saa-

daan aikaan palvelukokonaisuus, joka on asiakaslahtoista.

Palvelutilanteissa tulee vastaan tilanteita, joihin asiakaspalvelija ei tieda vasta-
usta. Silloin kannattaa rehellisesti myontd& esimerkiksi, en tieda, mutta k&yn
kysymassa kollegaltani, joka on viskien asiantuntija. Mielestani ravintolassa tuli-
si valttaa, en tieda- vastauksia, varsinkin jos kyseessa on jokin tuote tai tuotteen
ominaisuus. Esimerkiksi ruokien raaka-aineet tulee olla selkeasti tunnistettavis-

sa allergisoitavuuden varalta.

Ravintola ei aina pysty tayttamaan kaikkien mahdollisten asiakkaiden odotuksia.
Pihviravintola on erikoistunut myymaan pihveja, joten sen kaltaisessa ravinto-
lassa ei todennakoisesti ole pizzaa tarjolla. Se ei kuitenkaan ole merkki asiakas-

l&htbisyyden puutteesta.

Ravintolassa pystytaan vain rajoitetusti tarjoamaan yksilollisesti raataloityja pal-
veluita. Jotta palvelu on tasalaatuista ja tasapuolista on palvelu aika pitkalle
standardisoitava. Kuitenkin pitda muistaa, ettéa palvelun pitda olla persoonallista
ja asiakaspalvelijoiden pitad uskaltaa tuoda omat persoonansa esiin, jolloin pal-

velu saa ihan eri ulottuvuuden.

Huonon asiakaspalvelun syyksi yleisesti loydetdan tyontekijan puutteet asen-
teessa. Asiakkaat ovat usein tyytymattomid asiakaspalveluun vaikuttaviin sdan-
téihin. Asiakas kokee usein tydntekijan olevan vaaralla alalla, jos saantdjen
noudattaminen on tyontekijalle tarkedmpéaa kuin asiakkaan tyytyvaiseksi teke-
minen. Toisinaan lain noudattamista pidetaan vaarana asenteena. Ravintolassa
teini-ikaisten nuorten vanhemmat saattavat kokevansa huonoa asiakaspalvelua,

kun tarjoilija ei suostu tarjoilemaan viinia heidan alaikaiselle nuorelleen. Jos tar-
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joilija anniskelee viinia alaikaiselle, han vaarantaa oman tyopaikkansa ja ravin-

tolan anniskeluoikeudet.

Ravintolassa palvelu tuotetaan ja kulutetaan aina paikanpaalla samanaikaisesti.
Palveluprosessiin osallistuvan henkilokunnan yksi tarkeimmista fyysisista re-
sursseista on kassajarjestelma ja maksupaatteet. Esimerkiksi ruokaravintolassa
kassajarjestelmén kautta keittid saa ruokien tilaukset viiveettd kassajarjestel-
man kautta. Henkisia resursseja ravintolassa ilmentdd esimerkiksi henkilokun-

nan ammattitaito ja tuotetietous.

Ravintolan toiminnassa ensimmainen ja erittain tarked totuuden hetki koetaan,
kun asiakas saapuu ravintolaan. Mikali asiakasta ei valittdmasti huomioida, eika
hanta tervehditd, on ensimmainen totuuden hetki menetetty. Voi olla hankalaa

korjata tilannetta palvelun tarjoajalle suotuisaksi.
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3 ASIAKASKESKEISYYDEN KEHITTAMINEN PALVE-

LUMUOTOILUA HYODYNTAEN

3.1 Asiakaskeskeisyys ja — lahtdisyys

Olennaista on, ettd yritys mieltaa itsensa palveluyritykseksi, jonka toiminta ja
tuotanto perustuvat aina asiakkaisiin. Myos tuotekehitysléhtbisten ja tuotanto-
l&htoisten yritysten tavoitteena tulisi olla asiakaslahtdinen toiminta. Onnistumi-
sen edellytyksia ovat asiakkaan arvostaminen, palveluhalu ja palveluasenne, ja

se tulee ulottua lapi koko organisaation.

Kun asiakaspalvelusta tehdaan positiivisesti erottuvaa aitoa Kilpailutekijaa, se
edellyttéda asiakasrajapinnassa tyoskentelevaan henkiloéstoon panostuksia seka
asiakaspalvelijoiden tyon arvostamista koko organisaation toimesta. Yksilollisen
palvelun tulisi toteutua asiakaskohtaamisessa, koska tunnetusti asiakkaat ovat
erilaisia. Yritysten tulee panostaa uusien palvelutapojen innovointiin seka pal-
vella asiakkaitaan kohdennetusti hyédyntaen olemassa olevia moninaisia tapo-

ja. Asiakkaiden arvostuksesta syntyy vaatimus innovatiivisuuteen.

Palvelukulttuurin olemassaoloa pidetaan itsestdanselvyytend, kun kéasitellaan
yritysten asiakaspalvelua. Ennen asiakaskeskeisyytta ei ole palvelukulttuuria ja
palvelukulttuurin synnyttdd asiakaslahtdinen toiminta. Asiakaspalvelijoiden toi-
minta asiakkaan hyvaksi ja asiakkaasta kasin on hyvaa asiakaspalvelua, mutta
palvelukulttuuri on vieldkin enemman. Palvelukulttuurista voidaan puhua, kun

hyva palvelu on koko yhtién yhteinen ja keskeinen arvo.

Asiakaskeskeisyyden ja — lahtdisyyden mittaaminen on haastavaa. Asiakaspa-
lautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset toimivat onnistumisen tiedon-
lahteina. Yrityksen panostukset asiakaspalautteen kerddmiseen ja niiden hyo-
dyntamiseen kertovat asiakaskeskeisyyden tasosta. Kun yrityksella on kattava
palauteprosessi, on todennadkdista, etta yritys on asiakaskeskeinen. (Aaarni-
koivu 2005, 28 — 31.)
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Kohtaaminen Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelija

— =

Asiakasléhtdisyys

A
Tieto Asiakaslaheisyys

A
Arvo Asiakaskeskeisyys

Toiminta

Kuva 5. Keskeiset kasitteet (mukaillen Aarnikoivu 2005, 17).

On trendikasta olla asiakaslahtdinen, mutta sen maaritteleminen on jaanyt vail-
linaiseksi. Asiakaslahtdisyydella voidaan ymmartad, ettd asiakkaan puolesta
ollaan valmiita tekemaan mita tahansa, mutta asiakaslahtoisyys ei ole tata. Jot-
ta asiakaslahtoisyys onnistuu, on tyytyvaisia asiakkaita oltava niin paljon, etta
toiminta on taloudellisesti kannattavaa. Organisaatiossa kehittamistoimien pe-
rustana on, ettd asiakkaita voidaan jatkossa palvella jollakin asiakkaan arvos-
tamalla tavalla entistd paremmin. (Reinboth 2008, 22.)

Tuotantolahtoisyys ei ole asiakaslahtdisyyden vastakohta, vaan asiakaslahtoi-
syyden puute. Tavalla tai toisella kaikki organisaatiot ovat tuotantolahtoisia. Yri-
tyksen johto tutkii markkinat ja kilpailijoiden toiminnan ja laatii strategian, jonka
avulla yrityksen on tarkoitus menestya markkinoilla. Strategia ohjaa paatoksia,
joita organisaatiossa tehdéaan. Jokainen tehty paatds sulkee pois muita vaihto-
ehtoja. Yritys sulkee pois my6s osan mahdollisista asiakkaista, koska kaikkien
tarpeita yritys ei pysty tayttamaan. Jotta yritys voi toimia tehokkaasti, ja silla on
edellytykset menestya markkinoilla, on sen tehtava rajoittavia paatoksia. (Rein-
both 2008, 22.)
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Asiakaskohtaisella palvelun erilaistamisella, raataloinnilla voi yritys saavuttaa
korkean tyydytysasteen asiakkaan tarpeelleen, itselleen kilpailuedun markkinoil-
la ja hyvan kannattavuuden seka motivoituneita tyontekijoitéa. (Rissanen 2006,
116.)

3.2 Palvelumuotoilu — Mit& se on?

Palvelumuotoilussa on kysymys laajemmasta ilmitsta, jossa painopiste tuote-
kehitysprosessissa on siirtynyt asiakkaiden kanssa uusien ideoiden muokkaa-
miseen luovan tyon pohjalta. Visualisoimalla kuvataan ideoita videoiden, kuva-
kertomuksien tai piirrosten avulla. Talla tavalla havainnollistamalla palvelujen
kehittdgjien on helpompi ymmartdd, mista on palvelussa kysymys. (Miettinen
2011, 21.))

Palvelumuotoilu on osaamisala, jossa vanhoja asioita yhdistetdan uudella taval-
la. Tutut toimintatavat yhdistetaan perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin.
Se auttaa organisaatiota kehittdmaan olemassa olevia palveluita ja innovoi-
maan uusia. Palvelumuotoilu on prosessi, useista osaamisaloista syntyva tyo-
kalu- ja menetelmévalikoima, jossa palveluun vaikuttavista tekijoistd muodoste-
taan kokonaiskuva. Palvelu jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin, jotka pilko-
taan viela yksittaisiin elementteihin, jotta ne voidaan optimoida tavoitteiden mu-
kaisiksi. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa liikketoimintaa. (Tuula-
niemi 2011, 24 — 25.)

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on sitouttaa palvelun tuotantoon osal-
listuvat tahot ja eri asiakassegmentit yhteistoimintaan jo palvelun suunnittelu-
vaiheessa. Palvelumuotoiluosaaminen tuo kilpailuetua. Paremmat palvelut joh-
tavat asiakasuskollisuuteen, ja niita kayttavat useammat ihmiset, jotka maksa-
vat palveluista toistuvina ostoksina tai kertahankintana enemman. Palvelumuo-
toilu on konkreettista toimintaa, joka yhdistaa palveluntuottajan tavoitteet ja
kayttajien tarpeet ja odotukset sopiviksi palveluiksi. Sen tavoitteena ovat palve-
lutuotteet, jotka ovat sosiaalisesti, ekologisesti ja taloudellisesti kestavid. (Tuu-
laniemi 2011, 26 — 27.)
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Palvelukokemuksesta puhutaan palvelumuotoilun yhteydessa. lhminen muo-
dostaa keskeisen osan palvelusta. Asiakkaalla on aina osa palvelutapahtumas-
sa ja joka kerta hdn muodostaa kokemuksensa henkilokohtaisesti uudestaan.
Asiakkaan palvelukokemuksen optimointi on palvelumuotoilun tavoitteena. Ta-
voitteeseen paastaan keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin op-
timoimalla palveluprosessi, vuorovaikutus, tilat ja ty6tavat seka palvelun hairio-
tekijat poistamalla. PAdmaarana on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman positii-

vinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 28 — 29.)

Palvelumuotoilun kivijalka on asiakkaan ymmartaminen. Tuotekehityksessa ja
palveluiden kehittdmisessa hyddynnetaan palvelumuotoilun menetelmia ja teh-
daan asiakkaan arvoista ja tarpeista tarkkoja selvityksia. Palvelumuotoilun kes-
keisia sisaltdja ovat vuorovaikutusprosessit ja palveluliiketoiminnan arvon luo-
minen. Palvelumuotoilijan yksi tarkeimmista ominaisuuksista on palveluiden

suunnittelu yhdessé palvelujen kayttajien kanssa. (Miettinen 2011, 22.)

Palvelumuotoilun avulla luodaan asiakkaalle taméan toiveiden ja tarpeiden mu-
kainen palvelukokemus. Suunnittelussa huomioidaan asiakkaan lisdksi my6s
palvelun tuottajan nakokulmat. Tavoitteena on luoda palvelukokonaisuus, joka
asiakkaan nakokulmasta on kaytettava ja haluttava seka palvelun tuottajan na-
kokulmasta tunnistettava ja tehokas. Palvelumuotoilua voi hyédyntad jo ole-
massa olevien palveluiden kehittdmiseen seka uusia palveluita suunniteltaessa.
Palvelumuotoilussa hyddynnetaan useita eri menetelmia, joiden avulla luodaan

vaihtoehtoisia versioita tulevasta palvelusta. (Miettinen 2011, 31.)

3.2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Prosessi, joka noudattelee luovan ongelmanratkaisun periaatteita, kutsutaan
palvelumuotoiluprosessiksi. Prosessi on toisiinsa liittyvien tapahtumien ketju,
joka etenee sarjassa loogisesti ja toistuvasti. Palvelumuotoilun kuvaaminen ja
maarittaminen taysin yhdenmukaiseksi prosessiksi eivat ole mahdollista, koska
palvelun kehittdminen on aina uuden luomista ja siten ainutkertaista. Prosessia,
joka toimisi kaikissa tilanteissa ja kaikenlaisten palveluiden kehittdmisessa yksi

yhteen ei ole mahdollista kuvata. Paaperiaatteet palvelumuotoiluprosessissa
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ovat kaikkien palvelumuotoilussa toimijoiden esittdmissa erilaisissa toteutusmal-
leissa samanlaiset. Kaytannon sovelluksia on kuitenkin useita erilaisia, johtuen
henkilokohtaisista ndkemyksistd ja toteuttajien taustoista. (Tuulaniemi 2011,
126.)

Palvelumuotoilu on tutkimus- ja suunnitteluvaiheessa keskittynyt asiakasym-
marrykseen, konseptointiin ja ideointiin. Ymmartddkseen palvelua tuottavan
organisaation tavoitteet seka kaytettavissa olevat resurssit voisi katsantokantaa
laajentaa myds maarittelyvaiheeseen. Resursseja ja osaamista on kohdennet-
tava myos palvelun tuotanto- eli implementointivaiheeseen, jotta asiakastutki-
muksessa saatu tieto ja yrityksen tavoitteet siirtyvat palvelun tuotantoon as-
ti.(Tuulaniemi 2011, 127.)

» Tavoitteena luodaan ymmarrys palvelun

WY EETE) |y tuottavasta organisaatiosta ja sen
tavoitteista
. « Haastattelut, keskustelut ja asiakastutkimus
Tutkl mus « Palvelun tuottajan strategiset tavoitteet

tarkennetaan

c « Ideoidaan ja konseptoidaan
S uunn Ittel u « Mittarit palvelun tuottamiseen maéritellaan

« Viedaan palvelukonsepti markkinoille

Palvelutuotanto asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi

« Palvelun tuottamisen suunnittelu

« Arvioidaan kehitysprosessin onnistumista
R ~Ar=yF » Mitataan palvelun toteutumista markkinoilla
ANIOIntI » Hienosaadetaan palvelua saatujen
kokemusten perusteella

Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Tuulaniemi 2011, 127 — 128.).

3.2.2 Palvelumuotoilun hyodyt

Brandin rakennuksessa palvelu on ehka kestavin erottautumiskeino ja asiakas-
palvelulla on suuri merkitys siind, miten brandi yritysta kohtelee. Tavaroihin ver-
rattuna palveluilla on paljon enemman konkreettisia kohtaamisia asiakkaiden

kanssa. Branditarinaa kerrottaessa jokainen ihmisen ja palvelun vuorovaikutus-
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tilanne on mahdollisuus, ja samalla se on markkinointitoimenpide. Brandi ei ole
vain nakyva ilmi6, vaan se myos koetaan. Erilaisiin tarinoihin ja myytteihin pe-
rustuva brandin rakentaminen ei ole strategista. Palvelumuotoilu on asiakaslah-
toista ja tuloshakuista, ja se sisaltaa strategisia mahdollisuuksia enemman kuin
perinteiset brandin ulkoiset ja visuaaliset piirteet. Strategiset branditavoitteet
voidaan sisallyttdd palvelumuotoiluprosessiin. Palvelun jatkuva kehittdminen

kuuluu palvelumuotoiluun. (Tuulaniemi 2011, 50 — 51.)

Palvelu voi itsessaan toimia markkinointina, koska palvelussa on mahdollisuus
vuorovaikutukseen seka suhteen luomiseen asiakkaan ja organisaation valilla.
Osan markkinointibudjetista voisi olla viisasta laittaa suoraan palveluun, joka
tuottaa asiakkaalle puhdasta iloa tai todellista hyotya. Ajatusmallista, jossa "pal-
velu on tuote, joka myydaan asiakkaalle” voidaankin siirtya "palvelu rakentaa
markkinointiviestintada kestadvamman suhteen asiakkaaseen.”( Tuulaniemi 2011,
52.)

3.3 Palvelupolku

Kaikki palvelut koostuvat paavaiheista tai keskeisista kohtaamisista, joissa pal-
velun tuotanto tapahtuu seka asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenaan. Naitd vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. Asiakkaan koke-
masta palvelusta palvelutuokio on vain yksittdinen osavaihe. Palvelu on ajassa
eteneva prosessi, joka koostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista.
Palvelutuokiot muodostavat palvelupolun, josta muodostuu asiakkaalle arvoa
tuottava palvelun kokonaisuus ja asiakaskokemus. Asiakkaan omat valinnat
sekad palveluntarjoajan tuotantoprosessi vaikuttavat palvelupolun muodostumi-
seen. (Miettinen 2011, 49 — 50.)

Olemassa olevasta palvelusta palvelupolku ja palvelutuokiot voidaan kartoittaa,
jotta palvelun rakenne saadaan ymmarrettavaksi ja sellaiseen muotoon, etta
sita voidaan tarkastella kriittisesti. Palvelutuokioita voidaan lisata palvelupolun
vélille tai sitd voidaan pidentda alusta tai lopusta. Palvelutuokioista, jotka eivat
tuota palveluntuottajalle arvoa, tai jotka eivat ole asiakkaan mieleen, tulisi luo-

pua. Yksittainen palveluntuottaja harvoin pystyy tuottamaan palveluja kaikkiin
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asiakastarpeisiin. Sen vuoksi palvelupolkuun voidaan kartoittaa myo6s toisten

palveluntuottajien palveluja. (Miettinen 2011, 50 — 51..)

Taysin uutta palvelua konseptoitaessa palvelupolku ja palvelutuokiot toimivat
erinomaisesti, koska niiden avulla saadaan hahmotettua ja konkretisoitua palve-
lun paavaiheet, rakenne ja tuottamistapa, vaikka palvelua ei olisi viela olemas-
sakaan. Sekéa yksittaisten asiakaskertojen etta kokonaisten asiakassuhteiden
suunnitteluun palvelupolku on toimiva menetelma. Palvelupolun avulla voidaan
kartoittaa millaisia palveluja asiakas tarvitsee nyt ja tulevaisuudessa seka mitka

ovat siihen liittyvat tarpeet. (Miettinen 2011, 51.)

Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kokee palvelun kayttolittyméan, ja mita han
havaitsee palvelun aikajanalla. Siihen kuuluu varsinaisen palvelun lisdksi my6s
esipalvelun ja jalkipalvelun vaiheet. Aikaan sijoittuva kokemuksen kuluttaminen
tarkoittaa palvelun kuluttamista. Palvelupolun luomisessa ensin paatetaén, mit-
k& ovat palvelun ensimmainen ja viimeinen kontaktipiste. Palvelupolkua voidaan
pitda palvelun sateenvarjona. Sen alla monin menetelmin palvelua kuvataan

visuaalisesti ja tutkitaan jarjestelmallisesti. (Slideshare.net, 2010.)
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4 RAVINTOLA MORRISON'SIN  ASIAKASTYYTYVAI-

SYYSKYSELY

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli kartoittaa palveluun seka palvelun
resursseihin liittyvia tekijoita ja niiden vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun. Lisaksi tarkoituksena oli kartuttaa kanta-asiakasrekisterig, ravintolan
tapahtumien ja kampanjoiden markkinoinnin tukemiseksi. Kyselylomakkeessa
asiakas sai valita, antoiko yhteystietonsa ravintolan kayttdon. Yhteystietonsa
ravintolan kayttdon antoi ainoastaan 36 asiakasta eli noin 15 prosenttia vastan-

neista.

Tein Ravintola Morrison's Turun toimipisteeseen asiakastyytyvaisyyskyselyn.
Asiakastyytyvaisyyskyselya jaettiin ravintolan asiakkaille 15.11.2013 -
31.12.2013 valisena aikana. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille kaikkina vii-
konpaivina kello 15-23 valisind aikoina sekéa ruuhka-aikoina etta hiljaisina het-
kina. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille laskutuksen yhteydessa. Vastauksia
saatiin 242 kappaletta. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin sadan euron lah-

jakortti ravintolaan.

Kyselylomakkeessa (lite 1) oli yksitoista kysymysta, joihin kuhunkin oli viisi vas-
tausvaihtoehtoa: taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mielta, en osaa sanoa,
jokseenkin eri mieltd ja taysin eri mielta. Lisédksi kyselylomakkeessa oli avoin

kohta: palautetta ravintolalle.

1. Poydan varaaminen sujui helposti ja vaivattomasti.
Vastaajista 64,5 prosenttia oli taysin samaa mielta vaittamasta, kun taas
2,5 prosenttia vastaajista oli jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista 33,3
prosenttia ei osannut sanoa, mika luultavasti johtuu siita, etta ravintolaan

tullessaan heilla ei ollut péytavarausta.

2. Ravintolan edusta ja sisaantulo olivat siistit.
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Kyselyyn vastanneista 88,9 prosenttia oli taysin samaa mielta siita, etta
ravintolan edusta ja sisaantulo olivat siisteja ja 11,1 prosenttia vastaajista

oli jokseenkin samaa mielta vaittamasta.

3. Ravintola oli siisti ja viihtyisa.

Kyselyyn vastanneista 79 prosenttia oli taysin samaa mielta, etta
ravintola oli siisti ja viihtyisa ja 21 prosenttia vastaajista oli jokseenkin

samaa mielta vaittamasta.

4. Henkilokunta tervehti meitd ensin.

m 1, Taysin samaa mieltd 79 %

m 2, Jokseenkin samaa mieltéd 9,9 %
= 3. En osaa sanoa 3,7 %

m 4. Jokseenkin eri mieltd 7,4 %

Kuva 7. Henkilokunnan tervehtiminen

Vastaajista 79 prosenttia oli sitd mieltd, etta henkildkunta tervehti heita
ensin ja 9,9 prosenttia oli vaittamasta jokseenkin samaa mielta. Vastaa-
jista 3,7 prosenttia ei osannut sanoa kantaansa, kun taas 7,4 prosenttia

vastaajista oli jokseenkin eri mielta vaittamasta.

5. Poyta ja tarvikkeet poydalla olivat jarjestyksessa ja puhtaat.

1, Taysin samaa mieltéd 79 %

m 2, Jokseenkin samaa mieltd 16 %
= 3. En osaa sanoa 1,6 %

m 4, Jokseenkin eri mieltd 3,8 %
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Kuva 8. Poyta ja poydan tarvikkeiden jarjestys ja puhtaus

Vastaajista ainoastaan 3,8 prosenttia oli jokseenkin eri mieltad pdydan ja
poydalla olevien tarvikkeiden jarjestyksesta ja puhtaudesta. Kun taas
vastaajista 79 prosenttia oli vaittdmasta taysin samaa mieltd ja 16 pro-
senttia oli jokseenkin samaa mieltd. Vain 1,6 prosenttia ei osannut sanoa

kantaansa.

6. Saimme palvelua nopeasti.

= Taysin samaa mieltéa 81,5%
® Jokseenkin samaa mielta
11,1%

¥ En osaa sanoa 1,2%

m Jokseenkin eri mielta 6,2%

Kuva 9. Palvelun nopeus

Kyselyyn vastanneista 81,5 prosenttia oli palvelun nopeudesta taysin
samaa mieltd ja 11,1 prosenttia oli jokseenkin samaa mielta. Vastanneis-
ta jokseenkin eri mieltd oli 6,2 prosenttia ja 1,2 prosenttia ei osannut sa-

noa kantaansa

7. Henkilokuntaan oli helppo saada kontakti.

m 1. Taysin samaa mieltéd 86,4 %
m 2. Jokseenkin samaa mielta 12,3 %
= 3. En osaa sanoa 1,3 %

Kuva 10. Kontaktin saaminen henkildkuntaan
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Vastaajista 86,4 prosenttia oli taysin samaa mielta siitd, ettd henkilokun-
taan sai helposti kontaktin ja 12,3 prosenttia oli jokseenkin samaa mielta.

Ainoastaan 1,3 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa kantaansa.

8. Henkilokunta toivotti hyvaéa ruokahalua.

m 1. Taysin samaa mieltd 93,8 %

m 2. Jokseenkin samaa mielta 1,2 %
= 3. En osaa sanoa 3,8 %

m 4. Jokseenkin eri mieltd 1,2 %

Kuva 11. Hyvéan ruokahalun toivottaminen

Kyselyyn vastanneista 93,8 prosenttia oli tdysin samaa mielta siita, etta
henkilokunta toivotti hyvaa ruokahalua ja 1,2 prosenttia jokseenkin sa-
maa mieltd. Kantaansa ei osannut sanoa 3,8 prosenttia vastaajista ja 1,2

prosenttia oli jokseenkin eri mielta vaittamasta.

9. Ruokailun aikana kysyttiin olimmeko tyytyvaisia.

m 1, Taysin samaa mieltd 81,5 %

m 2. Jokseenkin samaa mielta 6,2 %
= 3. En osaa sanoa 2,5 %

m 4. Jokseenkin eri mieltd 4,9 %

= 5.Taysin eri mieltd 4,9 %

Kuva 12. Tyytyvaisyyden tarkistaminen ruokailun aikana

Taysin samaa mieltd kyselyyn vastanneista oli 81,5 prosenttia, kun kysyt-
tiin tyytyvaisyytta ruokailun aikana, jokseenkin samaa mielta oli 6,2 pro-
senttia. Taysin tyytyméattomia oli 4,9 prosenttia vastanneista ja jokseen-
kin tyytymattomia 4,9 prosenttia. Kantaansa ei osannut sanoa 2,5 pro-

senttia vastanneista.
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10. Henkil6kunta suositteli ruokia, juomia tai jalkiruokia.

m 1. Taysin samaa mieltd 38,3 %

m 2. Jokseenkin samaa mielta 24,7
| ?SAJ en osaa sanoa 17,3 %

m 4. Jokseenkin eri mieltd 16 %

= 5. Taysin eri mieltd 3,7 %

Kuva 13. Henkildkunnan suosittelu ruokiin ja juomiin

Kyselyyn vastanneista 38,3 prosenttia oli taysin samaa mielta, ettd henki-
|6kunta suositteli ruokia, juomia tai jalkiruokia ja 24,7 prosenttia vastaajis-
ta oli jokseenkin samaa mieltd. Vastanneista 3,7 prosenttia oli taysin eri
mielta vaittamasta ja jokseenkin eri mielté oli 16 prosenttia vastanneista.

Kantaansa ei osannut sanoa 17,3 prosenttia.

11.Lasku tuotiin ripedsti sita pyydettéaessa.

1. Taysin samaa mieltd 91,4 %

m 2. Jokseenkin samaa mielta 8,6 %

Kuva 14. Laskun tuominen

Taysin samaa mielta vastanneista oli 91,4 prosenttia, etta lasku tuotiin ri-
peasti sitéd pyydettaessa, kun taas 8,6 prosenttia oli jokseenkin samaa

mielta.
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5 PALVELUMANUAALIN RAKENTAMINEN RAVINTO-

LAAN

5.1 Palvelumanuaalin merkitys ravintolalle

Voisi luulla, ettd ravintolan toiminta on todella helppoa ja yksinkertaista ja tyot
pystytaan tekemaan ilman organisointia. Asiakkaan kokema palvelu on kuiten-
kin monivaiheinen palveluprosessi. Asiakas kulkee palvelupolulla, joka sisaltaa
monia Kriittisia pisteitd. Ravintolan on kyettava tarjoamaan asiakkaalle sellainen
palvelupolku, joka sujuu loogisesti ja johdonmukaisesti kompastumatta mihin-
k&an kriittiseen pisteeseen. Ravintolan on tehtdva yksityiskohtainen palvelu-
manuaali, jotta ravintola voi luoda itselleen oman konseptin ja identiteetin. Pal-
velumanuaalissa tulee huomioida koko asiakkaan kulkema palvelupolku. Palve-
lumanuaalissa palvelupolku kuvataan vaihe vaiheelta aina asiakkaan ensi kon-

taktista ravintolaan asiakkaan poistumiseen saakka.

Palvelumanuaalista hyoétyvat ensisijaisesti ravintolan vakituinen henkilokunta.
Ravintola-alalla tydskentelee kuitenkin erittain paljon tuurajia eli ekstratydonteki-
joita joko vuokratydyritysten kautta tai ravintolan omilla Kirjoilla. Uusien- ja ek-
stratyontekijoiden perehdyttdmiseen on ravintoloissa usein varsin vahan aikaa,

joten kattava palvelumanuaali on ensiarvoisen tarkeaa.

Hyva ja yksityiskohtainen palvelumanuaali on tarkea myoés ravintolan kustan-
nustehokkuuden kannalta. Kun koko henkildkunta on sisaistanyt palvelumanu-
aalin vaihe vaiheelta, voidaan keskittya asiakkaan palvelemiseen. Selkea palve-
lumanuaali ja sen noudattaminen vapauttaa aikaa enemman myos yksilolliseen

palveluun seka lisdimyynnin tekemiseen.

Loppujen lopuksi yksityiskohtaisesta palvelumanuaalista eniten hyotyy asiakas.
Kun palvelumanuaalia noudatetaan aina samalla tavalla asiakas tietdd, miten
ravintolassa toimitaan, ja mitd missakin vaiheessa tapahtuu. Varsinkin ruuhka-

aikoina asiakkaalle on luotava selkea kokonaiskuva tapahtuvasta palvelusta.
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5.2 Palvelumanuaali ravintola Morrison's

Palvelumanuaali on kuvaus, miten eri toiminnot ravintola Morrison’'sissa tulee
hoitaa. Palvelumanuaalissa koko palvelupolku kdydaan lapi. Se tulee kuvata
seka kirjallisesti ettd havainnollistamalla kuviolla. Tavoitteena on, etta jokainen
tyontekija tietdaa, mita, milloin ja miten asiat tehdaan palvelun tasalaatuisuuden
saavuttamiseksi. Palvelumanuaalin paivitys tulee tehda tarpeen mukaan. Palve-
lumanuaalin pilottiversio otetaan kayttdon Turun Morrison sissa ja sita on tarkoi-
tus hyddyntaa ravintola Santa Fé Oy:n kaikissa ravintoloissa. Palvelumanuaa-

lissa kdydaan lapi seuraavat vaiheet:
1. Poytavaraus netin kautta tai puhelimitse

Asiakas toivotetaan tervetulleeksi jo varausta tehdessad. Puhelinvaraus tilan-
teessa asiakkaan kanssa kaydaan lapi koko varaus: asiakkaan nimi, puhelin-
numero ja sahkopostiosoite, henkilomaara, mahdollisesti etukateen varatut ruu-
at ja juomat, ruoka-aineallergiat seka asiakkaan muut erityistoiveet, esimerkiksi

kukkia poytaan.

Puhelin- tai sdhkopostivarauksessa asiakkaalle kerrotaan, miten pitkaan heidan
varauksensa on voimassa. Asiakkaalle kerrotaan myos kokonaisaika, joka asi-
akkaalle on varattuna koko palveluprosessia varten. Asiakkaan asioidessa sah-
kopostin valityksella pyritddn asiakkaan viestiin vastaamaan mahdollisimman
nopeasti ja ystavallisesti. Mikéli kyseessa on suurempi seurue, asiakkaalle l&he-

tetdan ryhmamenu-ehdotus.
2. Asiakkaan saapuminen ravintolaan

Asiakas voidaan huomioida jo ennen hanen saapumistaan ravintolaan, esimer-
kiksi houkuttelevalla ulkomainonnalla. Henkilokunta huolehtii ravintolan edustan
siistiksi. Asiakaan mahdolliseen ostopaatokseen vaikuttaa ravintolan ulkoasu

seka ravintolan sisalla etta ravintolan ulkopuolella.
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Asiakkaan tervehtiminen

Asiakkaan saapuminen ravintolaan on ensimmainen palvelun kontaktipiste koko
palvelun kattavalla palvelupolulla. Palvelun ensimmainen totuuden hetki koe-
taan asiakkaan saapuessa. On erittain tarkead, ettd asiakas kokee itsensa ter-
vetulleeksi heti ravintolaan saapuessaan. Henkilokunta tervehtii asiakasta ja

pyrkii tervehtimaan asiakasta ensin.
Ohjataan asiakas poytaan

Kun henkilékunta on tervehtinyt asiakasta, asiakkaalle naytetaan paikka, mihin
han voi jattaa paallysvaatteet. Henkilokunta ohjaa asiakkaan vapaaseen siistiin
poytadn tai poytaan mihin asiakas haluaa menna. Henkilékunnan tulee kuiten-
kin huomioida asiakkaiden jarkeva sijoittelu ravintolasaliin. Kaksi henkil6a ohja-
taan kahden hengen poytdan, nelja henkilda ohjataan neljan hengen poytaan ja
niin edelleen. Henkilokunnan tulee olla hyvin perilla poytavarauksista. Tyovuo-
ron ensimmainen tyontekija tekee poytdvarauksista selkeasti ymmarrettavan
poytavarauskartan seka tarjoiluasemajaon, mistd ilmenee salihenkildkunnan
vastuualueet. Koko salihenkilokunnan tulee tietaa tarjoiluasemajako ja téten

tietda keskinaiset vastuualueet.
Palvelun kohteliaisuus

Palvelumme on ystavallista, valitbnta ja asiakasta palvellaan joustavalla, kaikki
kay — asenteella. Sali- ja keittichenkilokunta kommunikoi asiallisesti ja toisensa
huomioiden koko ravintolan aukioloajan, jotta kaikki kday — palvelumme on mah-
dollista. Palvelumme on ennen kaikkea asiakaslahtoista, kiireenkin keskella
henkilokunta huomio asiakasta ja asiakkaan tarpeita.

3. Henkildkunnan ammattitaito ja tuotetietous

Jokaisella henkilokunnasta on oikeus kunnolliseen perehdytykseen ja vanhojen
tyontekijoiden velvollisuus on perehdyttaa uudet tydntekijat. Yrityksen toimesta

henkilokunnalle pyritdan sdanndéllisin véliajoin jarjestamaan koulutusta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juha Lehtinen



37

4. Palvelun hallinta
Palvelun aloitus

Asiakasta tervehditaan viela palvelun alkaessa. Ruuan ja juoman suosittelu on
my0Os palvelun tunnusmerkki. Mikali jotain tuotetta ei ole saatavilla, informoim-
me siita asiakasta. Henkilokunta informoi myés toisiaan, kun jotain tuotetta ei

ole saatavilla.
Palvelun sujuvuus

Asiakkaan riittavalla huomioimisella koko palveluprosessin ajan valtetaan pitkal-
ti myos reklamoinnit. Asiakkaan tyytyvaisyyden kysyminen takaa meille myo6s
hyvan ruuan laadun. Henkilokunnan hyva keskinainen kemia edesauttaa myds
aktiivista myyntia ja riittdva keskinainen informointi takaa asiakkaan huomioimi-

sen koko palveluprosessin aikana.
Aktiivinen myynti

Asiakkaalle pyritdan koko palveluprosessin aikana aktiivisesti myymaan tuottei-
ta. Aktiivinen myynti edellyttdd henkilokunnan jatkuvaa osallistuvaa salitydsken-

telya, silla myynti tapahtuu ravintolasalissa, ei baarissa tai muissa taustatiloissa.

Kun ravintolassa on ruoka- ja/tai juomakampanjoita huolehditaan siita, etta mai-
nosmateriaalit (ulkostandit ja pdytastandit) ovat ehjid ja siisteja seka asiakkaalle
selkeasti havaittavissa. Hyva mainos on jo itsessaan lisamyyntia. Aktiivinen
myynti on myds ennakoivaa myyntia. Kun asiakkaalla on juoma loppumassa,

kysytaan kohteliaasti, saako olla lisda juomaa.
Lisdmyynti

Lisamyyntid tehdessd muistetaan aina kohtelias ja hienovarainen suosittelu.
Asiakkaalle ei myyda mitaan vakisin. Lisamyyntia tehdaan koko asiakkaan ra-

vintolassa vierailun ajan. Virvokkeita myydessa suositellaan isompaa kokoa.
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Asiakkaan erikoistoiveet

Ravintolan ruokalistalta asiakas voi valita laktoosittomia ja gluteiinittomia an-
noksia. Ravintolan kayttamat raaka-aineet tuoteselosteineen on koottu "vihre-
aan kirjaan”, josta henkilokunta voi tarkistaa mahdollisesti allergisoivat raaka-
aineet. Ravintolan ruokalista seka "vihrea kirja” tulee paivittaa saanndllisesti,
jotta valtytdan antamasta asiakkaalle virheellista tietoa. Jatkuva kommunikointi
keittion kanssa edesauttaa salihenkilokuntaa tayttaméaan asiakkaan erityistoi-

veet.
5. Reklamointi

Reklamointitilanteessa pahoitellaan tilannetta ja pyydetaan anteeksi, vaikka vir-
he ei olisi sinun itsesi aiheuttama. Luotetaan asiakkaan reklamointiin, lIahtékoh-
taisesti asiakas on rehellinen, eika reklamoi turhaan. Asiakasta kohtaan ei olla
epaluuloisia, eika asiakkaan kanssa kiistella, kuka on oikeassa. Keskitytaan
kuuntelemaan, mitd asiakkaalla on sanottavana. Pyritaan itse selvittamaan rek-
lamaatio paikan paalla tai otetaan vastuu reklamaation eteenpéin viemisesta.
Reklamaatio kasitelladn asiakkaan kanssa rauhallisesti kahden kesken hieno-
varaisesti, ja lopuksi kiitetd&n asiakasta palautteesta.

Asiakasta ei saa paastaa ravintolasta tyytymattomana ulos. Mikéali tuote asiak-
kaan mielestéa on epaonnistunut tai tuotteessa on joku muu vika tai palvelupro-
sessissa on ollut puutteita, hyvitamme asiakasta, esimerkiksi tarjoamalla jalki-
ruuan. Rahallisesta hyvityksesta paatoksen tekee ravintolapaallikko tai vuoros-
sa oleva vuoropaadllikké. Rahallinen hyvitys pitdd suhteuttaa aina epaonnistumi-
sen tai virheen laadun mukaan. Lahtokohtaisesti hyvitetdan enemman suhtees-

sa sattuneeseen vahinkoon tai virheeseen.
6. Laskutus

Asiakkaan pyytaessa laskua, lasku pyritddn viemé&an valittomasti ja lasku koh-
distetaan laskua pyytaneelle asiakkaalle. Mikali kyseessad on kahden tai use-
amman asiakkaan seurue, kysytaan laskun kohdentamista. Laskun yhteydessa

viemme asiakkaalle ravintolan kayntikortin ja informoimme, miten jatkossa poy-
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tavarauksen tekeminen onnistuu katevasti on-line podytavarausjarjestelméan

kautta.
7. Ravintolakdynnin paattaminen ja jalkihoito

Asiakkaan poistuessa toivotetaan hyvaa paivan/illan jatkoa ja asiakas toivote-
taan uudestaan tervetulleeksi.

Kuva 15. Ravintola Morrison’s Turku palvelupolku
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Palvelupolku kuvan 16 mukaisesti on ollut kaytdssa jo ravintolan avaamisesta
asti. Kaytannossa palvelupolun noudattamisessa on ollut ongelmana se, etta
palvelupolku on kerrottu henkilokunnalle ainoastaan suullisesti. Palvelupolku on
mielletty itsestddn selvyydeksi varsinkin vakituisen henkilokunnan keskuudessa.
Myds keittiohenkilokunnan on hyva olla selvilla, miten palvelupolku ravintolassa
etenee. Kun sekéa keittiohenkilokunta etta salihenkilékunta ovat selvilla palvelu-
polun eri vaiheista, yhteisty® keittion ja salin valilla paranee. Ekstrahenkildkun-
nalle palvelupolkua suullisesti on kertonut ravintolapaallikko tai vuorossa oleva
vuoropaallikko.

Ravintola Santa Fé Oy:lla ei ole talla hetkella henkilokunnan kaytt6on intranet-
sivustoa, mutta sellainen on suunnitteilla. Intranet-sivuston valmistuttua palve-
lupolku ja palvelumanuaali lisataan myos sinne. Kuvan 8 mukaisesta palvelupo-
lusta seka palvelumanuaalista tullaan tekemaan paperiversio, jota tullaan sailyt-
tamaan henkilokunta-kansiossa. Uuden henkilokunnan perehdyttdmisessa néa-
ma ovat oivallisia apuvélineitd. Myos vakituisen henkildkunnan on aika ajoin
muistuttaa mieliin palvelupolku ja palvelumanuaali, jotta pystymme takaamaan

asiakkaille laadukkaan palvelun.

5.3 Pohdintaa

5.3.1 Palveluprosessien muuttuminen

Nopea palveluprosessi on tarkeé asia asiakkaalle, ja se on tarkedssa asemassa
sahkodisessa palvelussa. Sen toimivuus tiedetaan vasta, kun asiakkaat ja palve-
lujen tarjoajat kohtaavat. Joitakin palveluja ja tuotteita voidaan tarjota sahkai-

sesti, mutta kaikkia palveluja ei ole syyta vieda verkkoon. (Valvio 2010, 24.)

2000-luku on sahkoisen asioinnin kehittamisen aikaa. Yha useammin henkil6-
kohtaista palvelua edellyttaneet tilanteet hoituvat esimerkiksi sahkaisilla lomak-
keilla sdhkdisen tunnistuksen avulla. Tassa kehityskulussa olennaista on se,
ettei teknologiasta seké itsepalvelusta ja asiakkaan itse tekemisesta tule it-

seisarvo. Teknologia on ymmarrettava apuvalineeksi asiakkaiden tarpeiden tyy-
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dytyksessa. Palvelumalleja ja asiakaskohtaamisia on pyrittdva kehittdm&an

huomioimalla asiakkaiden erilaiset tarpeet ja yksilollisyys.

Asiakaspalvelun ja koko yrityksen kannalta uudet teknologiat siséltavat merkit-
tavia mahdollisuuksia. Myods palveluprosessit mullistuvat uuden teknologian
myo6ta. Ohjelmistojen ja tietokoneiden kehittyminen mahdollistaa palveluproses-
sien tehokkuuden parantumisen. Tulevaisuudessa tiedon varastointi ja jalkika-
sittely on entista halvempaa uuden teknologian ansiosta. Teknologian nakdkul-
masta suureksi haasteeksi nousee tiedon tallentaminen sen syntyessd seka
jokaisesta asiakaskohtaamisesta syntyvan tiedon taltioimisesta seuraavaa pal-

velutapahtumaa varten. (Aarnikoivu 2005, 165-167.)

Ravintola-ala on kokemukseni mukaan muuttunut viimeisen kolmenkymmenen
vuoden aikana radikaalisti. Ravintoloiden fyysisiin resursseihin on tullut todella
merkittavia muutoksia. Nykyinen teknologia mahdollistaa asioita, joista 1980-

luvulla voitiin vain unelmoida.

Mielestani merkittavin muutos on kuitenkin tapahtunut palvelussa ja palvelu-
asenteissa. Se palvelu, mikd 1980-luvulla riitti asiakkaille, ei enaa riitd 2010-
luvulla. Ennen asiakkaan oli jotakuinkin sopeuduttava saamaansa palveluun.
Ravintolat ja ravintoloiden henkilokunta loivat "pelisaant6ja” ja asiakkaat paa-
saantoisesti hyvaksyivat ndma saannot. Ravintola-ala on koko ajan mennyt

asiakaskeskeisempaan suuntaan.

Tarjonta ravintola-alalla on tanad paivana erittdin monipuolista ja kilpailu alalla
kovaa. Samankaltaisella liikeidealla varustettuja ravintoloita on esimerkiksi Tu-
run alueella erittain paljon. Kun liikeidea on sama ja tuotteet ovat samat, silloin
erottaudutaan palvelulla. Palvelussa ja palveluasenteessa on koko ajan mietit-
tava, miten juuri meidan ravintolassamme asiat tehddan paremmin kuin naapu-
riravintolassa. Loppujen lopuksi asiakasta ei paljon lohduta, vaikka puitteet ja

fyysiset laitteet edustaisivat viimeisinta teknologiaa, jos palvelu ei toimi.
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5.3.2 Arvoa asiakkaalle

Liiketoiminnan logiikkana palvelulogiikan kaytto tarkoittaa, ettei yritys anna asi-
akkailleen pelkastaan resursseja, kuten tietoja ja tuotteita. Asiakkaita ei jateta
kayttamaan resursseja parhaaksi ndkemallaan tavalla. Palvelulogiikan omak-
suminen tarkoittaa yrityksen vastuun kantamista asiakkaiden péivittaisten toi-

mintojen ja prosessien tukemista sopivilla prosesseilla. (Grénroos 2010, 83.)
Tarjooman luonne Palvelulogiikka
Arvoa tukeva prosessi

« Prosessi, jossa joukko resursseja on
~ ~ vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja
N akO kU | m a pyrkimyksené on tukea heidan prosesseji'-lan
arvoa luovalla tavalla
Lilketoiminn
an logiikka

« Edistaa prosesseja, jotka tukevat asiakkaiden
arvon luontia

Asiakkaan
rooli

letykse n * Tarjoaa kayttoon palveluprosessin ja osallistuu

« Arvon tuottaja ja osittain kanssatuottaja

arvon tuottamiseen ja luomiseen asiakkaiden
kulutusprosessissa

rooli

Kuva 16.  Palvelulogiikka (mukaillen Gronroos 2010, 83).

Arvon muodostuminen, arvon tuottaminen ja arvon luonti nahdaan usein lahes
toistensa synonyymeina. Kuitenkin kasitteiden valilla on loogisia eroja. Arvon
muodostuminen tarkoittaa, ettd arvoa syntyy asiakkaiden prosesseissa. Asiak-
kaan jokapaivéisten prosessien tai toimintojen yhteydessa syntyy arvoa, joka
saattaa hanet parempaan tilanteeseen kuin han olisi ilman néiden tuotteiden ja
palveluiden antamaa tukea. Arvon tuottaminen tarkoittaa, etta asiakkaat ennalta
suunnitellusti ja selvasti tarttuvat toimeen saadakseen arvoa tuotteista tai palve-
luista. Neutraalimpi ilmaus on arvon luonti, siina ei oteta kantaa tuotetaanko

arvoa asiakkaan prosesseissa vai muodostuuko arvoa prosesseissa.
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Asiakkaan vaiheittainen laskelmoitu toiminta viittaa arvon tuottamiseen, kun
taas suunnittelemattomuus viittaa arvon muodostumiseen. Arvon luonnissa on
joskus seka muodostumisen ettd tuottamisen savyja. Todennakdisempaa on,
ettd kuluttajamarkkinoilla arvo syntyy arvon muodostumisen prosessissa, kun
taas yritysten valisissd suhteissa arvo muodostuu suunnitellusti arvon tuottami-

sen prosessissa. (Gronroos 2010, 83—-84.)

Palvelu on mielestani ensisijaisesti asiakkaan jonkun ongelman ratkaisemista.
Palveluntuottajan tulee sitoutua asiakkaan ongelman ratkaisemiseen ja valjas-
taa siihen riittavasti resursseja, kuitenkin toimien kustannustehokkaasti. Palve-
luntuottajan on luotava palveluprosessi, jota on helppo lahestyd, ja joka on joh-
donmukaisesti rakennettu ja johdettu. Palveluprosessin pitaa nakya asiakkaalle
loogisesti etenevana toimintojen sarjana, jossa on selke& alku ja loppu. Jotta
luvattu palvelu vastaa asiakkaan odotuksia on palveluprosessissa seka fyysis-

ten etta henkisten resurssien oltava tasapainossa.

Vuorovaikutuksen rooli on keskeista palvelutapahtumassa. Mielestani asiakas
kokee palvelun laadun juuri vuorovaikutuksen kautta. Ystavallinen, hymyileva,
huomioonottava ja kuunteleva tarjoilija pelastaa asiakkaan kokeman palvelun
laadun, vaikka ravintolan fyysisissa resursseissa esimerkiksi nuhruisessa sisus-
tuksessa olisi toivomisen varaa. Asetelma ei kuitenkaan toimi toisinpain. Palve-
lun laatua ei koeta hyvaksi, jos tarjoilija on epakohtelias, vaikka puitteet olisivat

miten hienot.

5.3.3 Kokonaisvaltaista palvelua asiakkaalle

Haasteellista ravintolassa on antaa yksilollista, raataloitya palvelua, varsinkin
ruuhka-aikana. Kuitenkin asiakaan erityisvaatimukset esimerkiksi ruoka-
aineallergiat tulee selvittdd. Vakioasiakas tulee tunnistaa ja hanelle on pyrittava
tarjoamaan aina vahan ekstraa. Mielestani juuri vakioasiakasta on palveltava
erityisen hyvin, koska tyytyvaisena han tulee aina uudestaan ja suosittelee ra-
vintolan palveluita ystavilleen ja tutuilleen. Hankalampaa on saada ravintolaan

taysin uusia asiakkaista.
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Asiakaan tulevan ostopaatoksen kannalta on hyva asia, etta han saa mahdolli-
simman paljon informaatiota ravintolasta, johon han on aikeissa menna palvelu-
ja nauttimaan. Asialla on kuitenkin k&antopuolensakin. Esimerkiksi Eat.fi-
sivustolla asiakkaat paasevat arvioimaan ja antamaan kommentteja pelkastaan
nimimerkin takaa. Mielestani nimimerkin takaa kirjoitetut kommentit ja arvioinnit
eivat laheskaan aina ole taysin vertailukelpoisia. Lisaksi ravintoloilla ei ole mah-

dollisuuksia kommentoida valilla taysin vaaraa ja virheellistakin informaatiota.

Palvelujen saatavuus on nykyisen teknologian ansiosta helppoa ja vaivatonta.
Mielestani myds asiakkaiden odotukset suhteessa palvelujen laatuun kasvavat.
Mita helpommin palveluita on saatavana, sitd enemman asiakkaat odottavat itse
palvelulta. Palvelujen tuottajan kannattaakin panostaa palveluidensa saatavuu-
teen internetin valityksella. On pystyttava tarjoamaan asiakkaalle helpot ja kay-

tettavat kotisivut seka olemaan esilla sosiaalisessa mediassa.

Palautteen antaminen ravintolalle on niin ikéén tehty asiakkaalle helpoksi. Ylei-
nen kaytanto ravintoloilla on, ettd kotisivuilla on linkki, josta asiakas paasee ka-
tevasti antamaan palautetta melkeinpa reaaliajassa. Mielestani tama nopea ja
helppo tapa antaa palautetta, madaltaa kynnysta palautteen antamiseen. Ravin-
tolan nakokulmasta on pelkastdan hyva asia, etta kynnys palautteen antami-
seen on madaltunut. Nain ollen ravintola pystyy nopeammin reagoimaan palve-
lun kriittisiin pisteisiin ja tunnistamaan palvelun kehittamiskohteet. Erittain tarke-
aa on myos kasitella henkilokunnan kesken niin positiiviset kuin negatiivisetkin

asiakaspalautteet.

Hyva asiakaspalvelu on mielestani muutakin kuin pelk&stdan asiakkaan perus-
tarpeiden tyydyttdmistd. Ravintolassa lisamyynti ensisijaisesti on jalkiruokien ja
— juomien myyntia seka maarallisesti isompien annosten myyntia. Ravintolassa
voidaan kuitenkin myyda esimerkiksi ruokiin ja juomiin liittyvaa kirjallisuutta tai
vaikkapa talon omaa salaatinkastiketta. Lisdmyynti on kustannustehokasta,

mutta ennen kaikkea se on asiakkaalle palvelumuoto.

Lisamyyntid tehdessa henkilobkunnan on toimittava hienovaraisesti, tuotteita ei

saa tyrkyttaa. Ammattitaitoinen tarjoilija osaa "lukea” asiakasta palvelutapahtu-
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man ajan ja tunnistaa, koska on oikea hetki lisdmyyntiin. Palveluprosessin aika-
na on pyrittdva luomaan asiakkaaseen luottamuksellinen suhde. Kun asiakkaan
luottamus on saavutettu, on hanelle helpompi myyda tuotteita. Asiakkaan on

koettava, ettd lisamyynti on tuottanut hanelle lisdarvoa ja mielihyvaa.
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6 YHTEENVETO

Asiakkuuden pohjalle perustuva yhteistyd on parhaimmillaan, kun yhteisty0
saavuttaa tason, jossa seka myyja etta ostaja oppivat toisiltaan. Kun yhteisty6
osapuolten kesken kehittyy hyvaksi ja syvaksi, he parhaimmillaan yhdessa
muodostavat oppivat organisaatiot. Asiakkaan muuttuvien tarpeiden tyydyttami-
nen seké asiakkuudesta huolehtiminen edellyttda jatkuvaa ja hallittua tuotteiden

ja palveluiden kehittamista.

Jatkuva muutos olosuhteissa vaatii paljon koko tydyhteisdssa. On oltava jatkuva
valmius sekda uuden oppimiseen ettd tarpeettoman poisoppimiseen. Vaarana
muutoksen keskella on my6s laadun heikkeneminen ja toiminnan tehokkuuden
menettaminen. Yrityksen ainut tehokas tapa vastata muutoksen haasteisiin on
oppiva organisaatio. Palvelujen tuottajien on kyettdva reagoimaan asiakkaiden
vaatimaan muutoshaasteeseen sekd oppimaan jatkuvasti omastaan ja asiak-

kaiden toiminnasta.

Sosiaaliset vuorovaikutustaidot korostuvat oppivassa asiakassuhteessa. Orga-
nisaatioiden oppimisessa avainvalmius kuuluu sosiaalisen prosessin puolelle.
Suuri painoarvo on ryhman sisaisten roolien ja prosessien ymmartdmisessa
seka ryhman ongelman ja ristiriitojen ratkaisutaidoilla. Avoin ja runsas vuorovai-

kutus edistaa oppimisprosessia. (Rissanen 2006, 113-114.)

Ravintolan palveluprosessia voidaan verrata teatteriin. Ravintolasali toimii nayt-
tamona ja tarjoilijat ja kokit toimivat nayttelijoind. Ravintolassa jokaisen tiimin
jdsenen on sisaistettdvd oma roolinsa, jotta asiakas kokee palvelun sujuvan
loogisesti ja saumattomasti. Ammattitaitoinen tarjoilija hoitaa aina oman roolin-
sa, vaikka olosuhteet tai taustatekijat muuttuisivat. Rooliin pitdé kuitenkin pystya

tuomaan omaa persoonallisuutta, jottei palvelusta tule konemaista.

Palveluiden saatavuus tana paivana on asiakkaalle erittéain helppoa ja vaivaton-
ta. Esimerkiksi ravintolapalveluita tarvitseva asiakas |0ytaa katevasti ravintolan
ruokalistan internetista ravintolan kotisivuilta. Sosiaalinen media (esimerkiksi
Facebook jaTwitter) sekd muut erilaiset sahkoiset foorumit valittavat myos pal-

jon informaatiota ravintoloista.
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Palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta tulee mitata sadnndéllisin valiajoin. On
vaarallista tuudittautua tunteeseen, etta kaikki palvelun saralla toimii ja asiak-
kaat ovat tyytyvaisia. Puutteet palvelun laadussa eivét valttaméatta ndy suoraan
asiakaspalautteissa, vaan asiakkaat voivat antaa palautetta niin sanotusti hiljaa
eli jattda tulematta uudestaan ravintolaan. Asiakkailta onkin kysyttava esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyyskyselyilla tai haastatteluilla, mita mieltd he ovat palve-

luista.
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Miten onnictuimme?

Vastanneiden kesken arvomme 100€ lahjakortin ravintolaamme,

Miten seuraavat valttimét pitivit mlelestinne palkkaansa?

1) Péydan varaaminen sujui helposti ja vaivattomasti.

2) Ravintolan edusta ja sisaantulo olivat siistit.

3) Ravintola oli siisti ja viihtyisa.

4) Henkilokunta tervehti meita ensin.

5) Poyta ja tarvikkeet poydalla olivat jarjestyksessa ja puhtaat.
&) Saimme palvelua nopeasti.

7) Henkildkuntaan oli helppo saada kontakti.

8) Henkilokunta toivotti hyvaa ruokahalua.

9) Ruokailun aikana kysyttiin olimmeko tyytyvaisia.

10) Henkilokunta suositteli ruokia, jucmia tai jalkiruokia.

11) Lasku tuotiin ripeasti sita pyydettaessa.

Palautetta ravintolalle:

Liite 1

()  Jokseenkin er mieité

O Jokseenkin samaa mieltd
() Tiysin eri mielté

O Téysin samaa mieltéd
O En osaa sanoa
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Mimi

Puh.

E-mail

I:I Kylla. Minulle saa lahettaa tietoa MorriSon™sin tarjouksista ja teemaviikoista.
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