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1 JOHDANTO

Cafe Emmy on yksi Jyvaskylan ydinkeskustassa sijaitsevan Sokos Hotel Jyvashovin
nelj&sta ravintolasta ja kuuluu S-konsernin Osuuskauppa K eskimaahan. Cafe Emmy
on ollut Jyvaskylan kaupunkikuvassa vuosikymmenia ja palkittu muun muassa City-
|ehden vuoden kahvilana kolme kertaa. Opinnéytetyon toimeksiantgjana on vuoden
2006 alusta kahden Jyvashovin ravintolan, Cafe Emmyn ja Hovi Public Barin, ravin
tolapdallikko Arsi Tiitinen.

Taman tyon tarkoituksena on kehittéa Cafe Emmyn palvel ujérjestel mda vastaamaan
nykyajan asiakkaiden hyvdlle palvelulle asettamia vaatimuksia kartoittamalla pal velu-
jarjestelman nykytila Emmyssa tydskennellessani tekemieni havaintojen pohjalta. Ha-
vaintojen tukena on tyontekijoille tehty kartoitus Cafe Emmyn palvelujérjestelman
nykytilasta. Tyon tavoitteena on toimia esimiesten apuvalineend hyvan palvelun kehit-
témisessa. Tyon tarkoituksena e ole tehda toi mintasuunnitelmaa pal vel ujérjestelman
parantamiseks, vaan luoda l&htokohta parantamiselle, seka esittéa kaytannon ldheisia
toimintatapoja palvel ujarjestelman parantamiseksi.

Palvel ujarjestelméa on lagjaja moniulotteinen, joten sen kattava kasitteleminen opin-
naytety® na on mahdotonta. Tydssa keskitytdan palvel ujarjestelman keskeisimpiin osa-
aueisin, palvelukulttuuriin, palvelupakettiin, palvelutuotantoon ja palvelun laatuun.

K oska palveluyritysten tuotteet ja laatu ovat hyvin samantasoisia, on palvelu se, milla
yritys voi erottua muista. Opinnaytetyo lahtee liikkeelle toimipaikan esittelysta, min-
k& jakeen lukija johdatetaan ravintola-alan toimintaymparistéon. Toimintaympéaristo-
analyysissa kerrotaan tekijoista, jotka vaikuttavat alan liiketoimintaan yrityksen ulko-
puolelta. Hyva palvelu on monien tekij6iden saumattoman yhteistoiminnan tulos. Cafe

Emmyn palvelua heijastetaan pal vel ujarjestelman kautta.

Cafe Emmyn palvelun kehittamisen [8htokohtana toimivat toimintaympéristé-, nykyti-
la- ja SWOT analyysit seké kirjoittajan omat kokemukset yrityksen toiminnasta. Ny-
kytilanteen kartoituksen ja nelikenttdanalyysin pohjata esiin nousseisiin ongelmiin ja

kehitystarpeisiin esitetéén tyon loppuosassa ratkaisuja.

Tyontekijdille tehtiin lyhyt avoin kyselylomake, jonka tarkoituksena on tukea havain-
tojaja analyysega Lomakkeessa kartoitettiin Cafe Emmyn palvelujarjestelman nykyti-



laa tyontekijoiden ndkokulmasta. Kysymykset olivat avoimiaja késitteet selvitettiin

vastagjalle ennen vastaamista, koska ne olivat monelle vieraita.

2 SOKOSHOTEL JYVASHOVI

Jyvéshovin vihkimiguhlaa vietettiin 17. huhtikuuta 1938, ja se on Jyvaskylan vanhin
hotelli. Jyvashovin rakentaminen oli osa Helsingin olympialaisia edeltanytta hotellin-
rakennusbuumia. Vuonna 1978 yksityisomistuksessa ollut Jyvashovi siirtyi osaks
Keskimaata ja SOK-liikettéa. Hotellinjohtaja Pasi Kuneliuksen mukaan hotellin toi-
minnassa on otettu huomioon erityisesti litkemiesten vaatimukset, mutta ravintol apal-
velui den suunnittelussa on otettu huomioon my6s kaupunkilaisten toiveet. (Tarvainen
& Nygard 2004.)

Cafe Emmy on yks Sokos Hotel Jyvéashovin neljasta ravintolasta ja kuuluu S-konser-
nin alueosuuskauppa K eskimaahan. Niinpa suurin kohderyhmé on osuuskunnan asia-
kasomistgjat. Hotellissa on huoneita 149, kolme saunaa, viisi kokoushuonettaja 57 au
totallipaikkaa. Hotellin asukkaista suurin asiakasryhma on bisnesasiak kaat, jotka aset-

tavat omat vaatimuksensa myos ravintoloiden toiminnalle.

Cafe Emmy on osa Osuuskauppa K eskimaata:

Jizsenetfasiakazomistajat S-ryhman rakenne 1.1.2004

Simistavat

22 alueosuuskauppaa * SOK-yhtym3

SOk n S-ruhrmin S-ruhrin tuki-ja
liiketaiminta ketjuohjaus palvelutaiminnot

¥

Liiketoimintavksikat

Sokos- AR C-liitkenne- Heotellitja

* S-rehmin liiketoiminta Baltiassa
tawaratalot myumil it ravintolat - Hypermarkeatit
- Sutot
. , ; - Maatalous
Mark etit Autokaupat Agrimarketit DR
Tuotteita ja palveluja 5 = o
-tvhmin bonuspartneriyritukset
azsiakasaomistajille ja muille asiakkaille * i 2 ke

KUVIO 1. S-ryhman rakenne 2004

Sokos Hotel Jyvashovin organisaatiorakenne on seuraava: Keskimaan toimitusjohtaja

Kuisma Niemelg, linjanjohtgja Keijo Valve, hotellinjohtga Pasi Kunelius, ravintola-



paallikot Seppo Kauhanen ja Ars Tiitinen, vuoropadllikét ja vuorovastaavat. Seppo
Kauhasen vastuualueena ovat tanssiravintola Jyvashovi ja El Toro, ja Arsi Tiitisen

vastuulla ovat Hovi Public Bar ja Cafe Emmy.

Rakenne vaikuttaa kovin byrokraatti selta mutta on kéytannossa toimiva. Osuuskaup-
pojen omistama Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK toimii osuuskauppojen
keskudliikkeend ja tuottaa niille hankinta-, asiantuntija jatukipalveluita. SOK vastaa
my6s S-ryhman strategisesta ohjauksesta ja eri ketjujen kehittamisesta. (S-ryhman ra-
kenne 2006.)

S-ryhman toimintaa ohjaavat arvot ovat tuloksellisuus, vastuullisuus, uudistuminen ja
kumppanuus. Arvot nékyvét arjen toiminnassa jo ryhman toiminta-gjatuksesta lahtien.
S-ryhman tehtdvana on tuottaa palveluja ja etuja sitoutuneille asiakasomistgjille. Me-
nestyksellinen toiminta edellytta& todel lista kumppanuutta S-ryhman, sen jasenten, yh
tei styokumppaneiden sekd ympéroivan yhteiskunnan vailla. (Suomen Osuuskaup-
pojen Keskuskunta SOK -yhtyma 2004.)

2.1 Jyvashovin ravintolat

Sokos Hotel Jyvashovissa on neljaravintolaa. Hotellin toisessa kerroksessa sijaitsevat
egpanjalaispainotteinen a la carte -ruokaravintola El Toro ja kaupungin ainoa tanssira
vintola Jyvéashovi, joka tarjoaa kotimaisen iskelmamusiikin téhtiesiintyjia viitena pa-
vanaviikossa. El Toro tarjoaa erikoisuuksia laavakivigrillista, Espanjan herkkuja, laa-
dukkaita viingja ja arkisin lounasta. El Toro on avoinna maanantaisin kello11-23,
torstaista perjantaihin kell011-23 seka lauantaina kello12—24. El Toro toimii hotellin
aamiaisravintolana, ja asiakaspaikkoja El torossa on 90. Tanssiravintola Jyvashovi on
avoinnatiistaistatorstaihin kello 21-03 ja perjantaina seka lauantaina kello 21-04, ja
asiakaspaikkoja sielld on 450. Katutasossa sijaitsee 110-paikkainen Hovi Public Bar,
joka kuuluu Public Corner -olutravintolaketjuun. Public Bar on aito olutravintola, joka
tarjoaa hyvéa palvelua ja lagjan valikoiman juomia taydelliseen rentoutumiseen. Se on
viihtyisa ja ystavallinen kaupunkipubi, jonka valikoimissa on kotimaisia ja ulkomaisia

oluitaja siidereita seka erikoiskahveja ja pikkupurtavaa.

Pikkupurtavat tarjoaa Hovi Publiciin Cafe Emmy, koska se on luontevasti pubin yh
teydessé.(Public Corner 2006.) Cafe Emmy sijaitsee katutasossa heti hotellin vas-



taanoton vieressd. Emmyn asiakastilojen erikoisuutena on osittainen sijoittuminen
kaupungin suurimman ostoskeskuksen kavelykadulle. Kesdisin Kauppakadulle pys-

tytetdan 40-asiakaspaikkainen keséterassi, joka toimii osana Cafe Emmyéa.

2.2 Cafe Emmy

Cafe Emmy on avoinna arkisin kello 9 - 21, perjantaisin ja lauantaisin kello 9 - 01 se-
k& sunnuntaisin kello 10 - 21. Se tarjoaa asiakkailleen perinteisid kahvilatuotteita, lou
naan kello 11 - 14 ja alkoholijuomatuotteita. Lounas on laadukasta kotiruokaa ja koos-
tuu salaattipOydastd, keitosta ja paéruoasta. Padruokalounas on 8 euroa ja sisdltéa al-
kuruoaks joko salaatin tai keiton, leivét levitteineen, ruoan, ruokajuomana veden tai
kotikaljan jajalkiruoaks kahvin. Muita lounasvaihtoehtoja ovat keittolounas, 6 euroa,
salaattilounas 6,50 euroa ja keitto ja salaattilounas 7,30 euroa. Lounasruokailijoita kay
paivittéin 50 - 80, joista suurin osa on ldhiyritysten tyontekijoita. Viikonloppuiltaisin
Cafe Emmy tarjoaa yhdessd Hovi Publicin kanssa asiakkailleen ilmaisen live-béndin
esiintymisen. Asiakaspaikkoja on arkisin noin 100, ja viikonloppuiltaisin bandien
esintyessa levitetdan pdydét koko Hoviraitin leveydelle, jolloin asiakaspaikat 1&hes
kaksinkertaistuvat. Arkisin myynti muodostuu pédasiassa lounaasta ja kahvilatuot-
teista ja viikonloppuisin akoholijuomatuotteista. Cafe Emmy tyollistéa kuusi henki-
|6&, yhteisen ravintolapaallikén Hovi Publicin kanssa seké arkisin El Toron keittiosta
yhden henkildn, joka vastaa |ounastuotteista. Heidan lisdkseen kaytetdan kahta - kol-
mea ekstratyontekijaa.

Asiakastilat ovat arkipéivisin savuttomia ja lounasasiakkaille on katettuna hotellin si-
sétiloissa oleva aue. Tupakoivat asiakkaat ohjataan Hovi Public Barin puolelle muul-
loin paitsi viikonloppuiltaisin, jolloin Hoviraitilla saa polttaa. Hoviraitin asiakaspaikat
on rgjattu siirrettavilla keinokukkaistutuksilla kauppakeskuksen kaytavasta. Vareind
Emmyssa on kaytetty kalusteissa tummaa puuta ja verhoissa seka muissa kankaissa
vihred4, sinistd ja keltaoranssia. Varga pyritddn hieman muuntelemaan kausien mu-

kaan serveteillajaliinoilla

Liikeidea kertoo, milla markkinoilla ja miten yritys toimii ja mitka ovat sen tuotteet.
Neljas osa-alue on imago, joka kertoo yrityksen tavoitemielikuvan. Liikeidea vastaa
sis kysymyksiin, kenelle, mitg, miten ja millaimagolla. Enssimmaéiset kolme yritys

maéaérittel ee itse ohjaamaan toimintaansa, mutta imago muodostuu yrityksen ulkopuo-
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lella asiakkaiden muodostamien mielikuvien mukaan. Yritys vaikuttaa kuitenkin ima-
gonsa muodostumiseen omalla toiminnallaan, tuotteillaan, hinnoittelullaan, viestin
nall&an, palvelullaan ja henkil 6stolldan. (Ruuska, Karjalainen & Johnsson 2001, 32.)
Liikeidea kertoo miten yritys aikoo menestya kilpailussa ja syyn, miks asiakkaat va-

litsevat juuri tdman yrityksen (Bergstrom & Leppéanen 2004, 37 - 38).

Cafe Emmyn liikeidea on mééritelty vuonna 2001 seuraavasti: Cafe Emmyn tarkoitus
on toimia tasokkaana kahvilana ja drinkkipaikkana, jonka milj6o ja palvelu piristavét
asiakkaiden mieltd. Cafe Emmy henkii [amminta kodikasta tunnelmaa, johon yhdistyy
kaupungin upein sisdpiha, Hoviraitti. Vuoden 2001 henkildstén neuvottelu- ja val-

mennuspéivélle tehdyn toi mintasuunnitelman mukaan Cafe Emmyn asiakaskuntaan

kuuluu lagjasti ihmisié opiskelijoista ylempaan johtoon, kanta-asiakkaasta yritysasiak-

Cafe Emmyn takana on iso perinteikas ja tunnettu konserni, joka antaa hyvan kil pai-
luedun. Yks Cafe Emmyn vahvuuksista on, ettel se kuulu mihink&an konsernin ra-
vintol aketjuun vaan on uniikki yksikko ja pystyy toimimaan itsendisemmin kuin ket-
juihin kuuluvat. Cafe Emmy poikkeaa normaalista kahvilatoiminnasta siten, etta sen
toiminta-alue on lagja. Perinteisten kahvilatuotteiden lisdks tarjolla on arkisin lounas,
iltakahvilatoimintaa anni skel uoikeuksineen ja viikonloppuisin elavada musiikkia yo-

myohaan.

3STOIMINTAYMPARISTOANALYYSI

Liiketoimintaa kehitettdessa on tiedettéava, minkd aisesta yritystoiminnasta on kyse.
Seuraavaks on lyhyt katsaus ravintola-alaan vaikuttaviin tekijoihin ja sen kuluttajille
tyypilliseen ostokayttéytymiseen. Katsaus on hyvin pintapuolinen ja sen tarkoituksena
on johdattaa |ukija alan toimintaympéristoon. Ravintolatoiminta on luonteeltaan hete-
rogeenista ja hyvin suhdannealtista. Toimijoita Jyvaskylassa on paljon, joten kilpailu
on kovaa, mika nékyy katukuvassa jatkuvana ravintoloiden uusiutumisena. Jyvéaskyla
toimintaymparistona on vaativa monessa mielessa. Taalla korostuu liikepaikan mer-

kitys, koska ydinkeskusta on hyvin pienella alueella ja ravintolatarjonta on suuri suh-
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teessa paikkakunnan kokoon. Ty6ttdmien maara on korkeimpia Suomen suurista kau
pungeista, ja pienituloisia, kuten opiskelijoita, on paljon.

Vuonna 2003 kuluttajat kéayttivét 4,29 miljardia euroa hotelli- ja ravintolamenoihin.
Suomen Hotelli- ja Ravintolaliiton mukaan ala on edelleen kasvusuuntainen alkoholi-
juomamyynnin laskusta huolimatta. Tata kompensoi ruoka- ja kahvilatuotteiden
myynnin lisdantyminen. Ravintola-ala on edellisvuosien lailla edelleen yleisté talous-
kasvua jaljessd. Raaka ainekustannukset ovat kasvaneet ja ne yhdessa henkil 6stokus-
tannusten kanssa muodostavat suurimman osan ravintolatoiminnan kustannuksista.
(Palvelualojen ammattiliitto ry & Hotelli- ja Ravintola Liitto ry & Suomen Res-
tonomit ry 2004.) Bruttokansantuotteen nousun myot& ennustetaan vuoden 2006 ole-
van kasvusuuntainen myos ravintola-alalla. Cafe Emmyn toimintaa kehitettéessa on
muistettava alan suhdanneherkkyys, elka sovi unohtaa kuluttajien muita vapaa-gan
rahank&yttokohteita (Suhdanne 3/2005, Hotelli ja ravintola-alan kehitysnakymat).

Kahvilaja pikaruokatoiminta ovat kasvaneet vuonna 2005 myynniltéan eniten, noin
viis prosenttia, kun koko alan myynnin kokonaisarvo nousi saman verran. Myynnin
volyymin ja tehtyjen tybtuntien suhteella mitattu tyon tuottavuus kohosi noin prosen
tin myynnin volyymin noustua kolme prosenttia. Suomen Hotelli- ja Ravintolaliiton
vuonna 2004 teettéman trenditutkimuksen mukaan suomalaiset 15 vuotta téyttaneet
ruokailivat tutkimusta edeltaneen kahden viikon aikana keskimaérin 2,4 kertaa kodin
ulkopuolella. Ruokaravintolat olivat perinteisesti suosituin ravintolatyyppi 25 prosen
tin osuudellaan, toiseks tulivat viidenneksen osuudella henkilOstéravintolat, ja lahes
samoihin lukemiin ylsivét erilaiset kahvilat. Hampurilaisten ohi entiselle paikalleen
suosituimpana ruokana kohosivat pihvit jaleikkeet 13 prosentin osuudella, ja toiseks
tulivat linturuoat ylittden myds 10 prosentin rgjan. Vaikka kyseisessa tutkimuk sessa
mukana olivat poikkeuksellisesti myds henkil 6st6- ja opiskelijaravintolat, muo dostivat
vapaa-aikana nautitut ateriat 18hes kaksi kolmasosaa kodin ulkopuolella nautituista
aterioista. Yli puolet maksoi aterioistaan alle 8,4 euroa (ilman akoholia) jakaks kol-
masosaa piti nauttimaansa ateriaa edullisena. Ruuan laatu ja hinta olivat ratkaisevia
kriteergja ravintolaa valittaessa, mutta térkeina pidettiin myos ystavallisté ja nopeaa

palvelua, siisteytta ja sijaintia.(Suomalainen syo ulkona kerran viikossa 10.12.2004.)

S-ryhman osavuosikatsaus ajalta 1.1.2005 - 30.6.2005 kertoo liikevaihdon kasvaneen

hotelli- ja ravintolatoimiaalla edellisvuoden samaan g anjaksoon verrattuna 3,1 pro-



senttia. Vahittéismyynti oli vuonna 2004 pelkastdan ryhman ravintoloissa 35 miljoo-
naa euroa edellisvuotta parempi. S-ryhmén odotukset tulevaisuuden suhteen ovat luot-

tavaiset ja optimistiset. Keskimaa on yksi suurimmista tyollistdjista Jyvaskyl&ssa

Ravintoloita koskevan tupakkalain tiukentamista pidetéén uhkana ravintoloiden toi-
minnalle, vaikka tutkimusten mukaan suurin osa ihmisistéd on vamis hyvaksymaén
niin sanotut tupakkahuoneet tai ravintoloiden savuttomuuden. Sosiaali- ja terveyden
huollon tuotevalvontakeskuksen mukaan ravintoloiden myynti el nykyisen tupakka-
lain astuttua voimaan suinkaan heikentynyt vaan parantui. Samaisen tietoldhteen mu-
kaan kokemukset téysin savuttomista ravintoloista ovat olleet myonteisia muun mu-

assa Irlannissa, NorjassajaNew Yorkissa. (Reijula2004, 11.)

Jyvéskyléssa asukkaita on reilu 84 000. Tydssakayvien suhde tyottomiin, elékeléisin,
opiskelijoihin jalapsiin on huono, mik& johtuu osittain siita, etta Jyvaskyla on opiske-
lijakaupunki. Tilanteen paranemista on kuitenkin odotettavissa, ja Jyvaskylan seudun
kunnat kéyttavét aktiivisesti Jyvaskylan palveluja. Vakiluku on ollut pitkédén kasvussa
ja Cafe Emmyn kohderyhmaan kuuluvia 25 - 44—vuotiaita on noin 30 prosenttia va-
estosta. (Fennica, vaestonikg akauma 2006.)

Ravintoloita Jyvaskylan keskustan alueella on tihedssé. Cafe Emmyyn rinnastettavia
anniskeluoikeuksin varustettuja kahviloita on kolme ja anniskel uravintol oita keskus-
tan alueella noin 40. Viimeisen kymmenen vuoden aikana on Jyvéaskyl&an avattu nelja
uutta kahvilaa, joten kysyntéé ja kilpailua kahvilatoiminnalle on. Jokaisella kahvilalla

on kuitenkin toisistaan poikkeavat markkinat, joten tilaa riittéa ostovoiman kannalta.

S-ryhman vankka taloudellinen tilanne ja ravintolaiiketoiminnan 18,2 prosentin osuus
markkinoista antavat mita parhaimmat edellytykset toiminnan kehittamiseen jakil-
pailuaseman vahvistamiseen. (Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK -yhtyméa
vuosikertomus 2004.) Emmyn suurin etu kilpailijoihin ndhden on kuuluminen isoon
konserniin, miké takaa varmasti kilpailukykyiset ostohinnat ja sita kautta myos myyn-
tihinnat. Kilpailuetua tuo myds toiminta osana useamman ravintolan kokonaisuutta,
jolloin asiakas saadaan lagjemmalla tarjonnalla ja kanta-asiakag arjestel malla keskit-

témaan ostojaan.

Kahvilatoiminta kdynnistyi Jyvéaskylassa 1800- luvun puolen vélin jalkeen jaon ollut

hyvin vivahteikasta. Kahvilat ovat taistelleet olemassaol ostaan muun ravintolatoimin-



nan kanssa |8pi aikojen. Ennen vanhaan kahviloiden kirjo oli lagja, koska tuolloisen
luokkayhtei skunnan mukaan myds ravintolat jakautuivat kavijoidensd mukaan. Nyky-
aan kahvilakulttuuri on eurooppalaistunut. Tuotevalikoima on lagjentunut, viihtyisyy-
teen kiinnitetddn enemman huomiota, ja musiikki kuuluu laheisesti kahvilatoi mintaan.
Suomalaiselle kahvilakulttuurille on ominaista, ettei muiden asiakkaiden kanssa sew
rustella ja kahviloihin saavutaan yksin tai tutun kanssa. Kahvilat ovat ensisijai sesti
seurustel upaikkoja, jotka tarjoavat my6s mahdollisuuden rauhoittumiseen ja rentou
tumiseen.(Ojala 1999, 121 — 126.)

Jyvéaskylan katukuvassa parhaiten esiin tulevia kahviloita ovat:

Mummon Pullapuoti, jossa makeat ja suolaiset leivonnaiset valmistetaan paikan
padllaomillaresepteilla Tarjolla on ainoastaan kahvia ja kahvileivonnaisia, joista ja-
kimmaisid voi saada tilauksesta kodin juhliin. Asiakaskunta koostuu pddosin van
hemmista kaupunkilaisista. Cafe Elonen tarjoaa kahvila- ja konditoria tuotteita seka
ruokaa, mutta toimii myos juhlapalvelujen tuottajana. Leivonnaiset ovat aina tuoreena
myynniss4, ja valikoima on lagja. Ruokatuotteet ovat perinteisig, toimitilat uudet ja si-
janti hyva Coffee House kuuluu S-ryhman alaisuuteen ja asiakaskuntana ovat selke-
asti opiskelijat ja nuoret trendikkaat ihmiset. Tuotevalikoiman padpaino on laaduk-
kaissa erikoiskahveissa ja ruoassa. Wayne's Coffee toimii franchising-periaatteella ja
tarjoaa monipuolisesti kahvijuomia, suolaisiaja makeita kahvilatuotteita seka keitto-
lounasta. Sijainti on hieman huomaamaton, eiké sillé ole anniskeluoikeuksia. K aro-
liinan Kahvimylly on sijainniltaan hieman syrjemméassg, ja toimitilat ovat pienet ja
ahtaat. Tuotteet ovat laadukkaita ja valikoima monipuolinen, ja kilpailuetua tuo poy-

tiintarjoilu.

4 CAFE EMMYN PALVELUJARJESTELMA

Cafe Emmy on elinkaarigattelun mukaan ollut jo vuosia kypsyysvaiheessa, ja toimin-
nan eteenpdin viemiseks on toimintoja ja prosesseja al ettava kehittaa aktiivi sesti.
Juuttuminen vanhoihin toiminta, ja gatusmalleihin, jotka olivat aiemmin menestyste-
kijoita, eivét yllapida kilpailuk ykya. (Viitada & Jylha 2001, 36.) Cafe Emmyn toimin-
nan kehittdmisen pohjana on palvelujérjestelméteoria, jonka esittelen seuraavaks.
Palvelujarjestelman kehittdmisen tuloksena on hyvén palvelun saavuttaminen. Palve-

lua on vaikea méarittéd sen aineettoman olemuksen takia. Pelkastdan palvelua on har-
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voin tarjolla, vaan sithen liittyy yleensa jokin fyysinen tuote. Palvelua myydadn joko
osana tuotetta tai tuotetta myydaéan osana palvelua. Lahtinen ja I soviita méérittel evét
palvelun vertaamalla sita tavaraan. Heidan mukaansa palvelulla on viisi ominaisuutta
Se on aineetonta, sité el voi varastoida, palvelu on toimintaa ja sen laatu vaihtelee,
asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen japavelujae voi jadleenmyyda. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 46.)

Christian Gronroos (2001, 80 — 84) pitda pal velun téarkel mpéana ominai suutena sen
prosessiluonnetta eli palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetaan
resursseja vuorovaik utuksessa asiakkaan kanssa asiakkaan tarpeen tayttémiseksi. Laa-
dun seuraaminen on hankal aa, koska palvelu kulutetaan yleensd samalla, kun sita tuo-
tetaan. Huomio on kiinnitettéva siihen, ettei asiakas née tuotantoprosessin kaikkia osia
jaarvioi pavelun vain sen ndkyvan osan mukaan. Palvelut koetaan yleensa sub-
jektiivisesti ja niiden arvoa on vaikea arvioida. Esimerkiksi luottamuksen ja kokemuk -
sen méaaréa on vaikea arvioida. Palveluyrityksessa kontaktihenk il 6ston rooli korostuu,
koska he ovat tuottamassa palvelua asiakkaan kanssa. Taman vuoksi on henkil6kur-
nan hyvinvointiin ja ammattitaitoon kiinnitettéava erityisesti huomiota. Toimitilojen ja
laitteiston merkitysta el sovi unohtaa, koska ne ovat palveluyrityksissa tuotteen lisaksi
kuntaa kouluttamalla ja motivoimalla siita voidaan tehda perusolemukseltaan mah

dollisimman tasal aatuinen. Palvelun laatua kasitel|één liséa mydhemmin tydssa.

PALVELUKULT
HYVA PALVELU

~ _—

PALVELUTUOTANTO PALVELUN LAATU

KUVIO 2. Hyvan palvelun osatekijat mukaillen Lahtinen & Isoviita 2001

Asiakad @htdisessa pal vel ujarjestelmassa on mm. Grénroosin ja Lehtisen mukaan nelja

osa-aluetta, jotka vaikuttavat hyvan palvelun muodostumiseen. Palvelukulttuuriaon
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kaikki se, mita asiakas itse kokee, nékee ja aistii palveluyhteisissa. Se on palveluyh-
teisdn palveluil mapiiri, joka heijastaa yhteison arvoja, ja vaikuttaa palvel ujarjestelman
muiden osien toimintaan. Palvel ukulttuuri on sanaton sopimus sitd, mika on yhtei-
sossa sallittua, kiellettya jatoivottua (Lahtinen & Isoviita 2001, 50). Palvel ukulttuu-
rissa korostuu kontaktihenkil 6ston asema, koska heidan kaytoksestéan ilmenee, kuin-
ka yritys on sitoutunut asi akkai densa ongel mien ratkai semiseen. Kun yrityskulttuuri
on asiakas- ja palvel ukeskeinen, muodostuu palvelukulttuuri. Palvelupaketti on pal-
velujen tuotantoprosessin tulos, ja se sisdltéa ydinpal velun ja tuki/liiténnaispal vel ut.

Y dinpalvelu on se, minka takia asiakas kayttas, ja on valmis maksamaan yrityksen
palveluista. Tuki/liiténnai spalvelut auttavat asiakasta kdyttamadn ydinpalvelua ta
tuottavat asiakkaalle lisdarvoa, ja niiden avulla voidaan parantaa pal vel upaketin kiin-
nostavuutta. Palvelutuotanto muodostuu fyysisista tuotteista, kontaktihenkil 6stosté ja
asiakkaista. Kaikkien naiden kolmen on toimittava kokonaisuutena, jotta asiakas ko-
kee palvelun arvokkaana. Tuotteiden on vastattava asiakkaan odotuksia, ja kontakti-
henkil6stbn on ymmarrettva asiakkaiden tarpeet ja toimittava niiden tyydyttamiseksi.
Asiakkaiden on oltava yrityksen kuvaan sopivia ja toimittava yleisten odotusten mu-
kaisesti. Pal velun laatu muodostuu siitd, miten hyvin asiakkaan odotukset yrityksen
palveluista vastaavat asiakkaan kokemuksia. Jos yritys e pysty lunastamaan asiak-
kaalle tekemidan lupauksia, tai yrityksen itsestéén antama kuva e vastaa asiakkaan
henkil 6kohtai sia kokemuksia toiminnasta ja tuotteista, on laatu huono. V astaavasti
laatu koetaan hyvaks odotusten ja kokemusten kohdatessatai kokemusten ylittdessa
odotuk set. (Lehtinen 1986, 30 -42; Gronroos 1998, 299 - 316.)

Cafe Emmyn palvelujarjestelmén nykytilan kartoittamiseks tehtiin lyhyt puoli strik-
turoitu kartoitus, jonka kaavakemalli on liitteend.(LII TE 1.) Kartoituksen vastaanotti
seitseman herkil6ston jasentd, joistaviis vastas. Kaavaketta jaettaessa kéytiin kysy-
mykset 18pi vastagjan kanssa, ja tarpeen mukaan epaselvéat kohdat selkeytettiin vastaa
jale. Kysealy tehtiin tyontekijoiden toivomuksesta nimettdmana, eika vastagjasta ke-
rétty tietoja, koska se e ollut relevanttia. Kartoituksen tarkoituksena oli saada tyonte-
kijat kertomaan omin sanoin palvelujarjestelman nykytilasta, sen heikkouksistaja
vahvuuksista. Vastauksia lukiessa huomaa, ettel palvelujarjestelma ja sen osa-alueet
olleet tuttuja vastagjille. Kartoituksen rooli téssa tydssa on tukea kokemuk siani seka
tehtyjaanayysga. Kasittelen vastukset lyhyesti teoriapohjan yhteydessa palvelujérjes-
telman nykytilaa analysoidessa. Kartoituksessa ja analyyseissa esiin nousseisiin on-

gelmiin esitan ratkaisumallgja tyon lopuksi.
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Tyontekijoiden mukaan hyvaa palvelua Cafe Emmyssa on asiakkaiden huomioiminen,
tasapuolinen kohtelu, huumori ja rento juttelu asiakkaan kanssa. Myds halu saada
asiakas tulemaan uudelleen, puuttuminen epakohtiin, séantdjen noudattaminen, jar-
jestyksesté huolehtiminen, hyva kaytds, kohteliaisuus, hymy ja pyrkimys palvella
asiakas tyytyvéiseks ovat tyontekijoiden mukaan hyvaa palvelua. Ongelmallisa asia-
kaspalvelutilanteita sattuu joskus, ja néita tilanteita kyselyn mukaan ovat kykenemét-
tomyys vastata kaikkiin asiakkaan kysymyksiin. Hankalaksi koetaan myds ruoan hidas
saapuminen keittiostd, masentuneen ja aggressiivisen asiakkaan kanssa toimiminen,
humal atilassa olevan asiakkaan tunnistaminen, hankalasti kayt taytyvien vahem

mistdjen edustajien kasitteleminen ja el toivottujen asiakkaiden poistaminen.

4.1 Palvelukulttuuri

Henkil6kunta ja palvelukulttuuri ovat Cafe Emmyn toimintaa yll8pitava voima ja
olennainen osa palvelujarjestelmaa. Palvelukulttuuriksi kutsuttava yrityskulttuuri maé-
ritell&8n Christian Gronroosin teoksessa: Nyt kilpaillaan palvelulla seuraavasti: "Pal-
velukulttuuri on kulttuuri, jossa jokainen pitéad luonnollisena ja yhtena tarkeimmista
normeistaan sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden hyvaa palvelua ja jossa arvostetaan
hyvaa palvelua...” (Gronroos 1998, 302). Tekninen laatu ja hinta ovat nykyajan yri-
tyksissa usein samalla tasolla, etté tyontekijoiden osaamisesta ja oppimiskyvystéa on
Viitalan ja Jylhan mukaan tullut térkeé kilpailutekija. Tama edellyttéa tyontekijoilta
kyky& omaksua nopeasti uusia toimintatapoja ja tietoa sekd, kykya soveltaa niité te-
hokkaasti. (Viitala & Jylhd 2001, 160)

Tyontekijoille tehdyn kartoituksessa Emmyn pal vel ukulttuurin ongelmakohdiksi nou-
sivat johtaminen ja yhteiset toimintatavat. Johtamistapaa pidetéan liian uudista-
mismieli sind seka johtamistyylia tuloskeskeisend. Tyohyvinvointi kuvataan tyydytté
vaksi ja koetaan, ettel siihen kiinniteté tarpeeksi huomiota. Toisaalta Cafen siséista
palvel ukulttuuria pidetddn parempana kuin Jyvashovin kaikkien osastojen vélista pal-
velukulttuuria. Ty6ilmapiiri puolestaan koetaan pddasiassa hyvaks, mutta se vois olla
kannustavampi. Negatiivisena asiana koetaan se, ettei vastuuta jaetariittévasti tyonte-
kijoille. Tyontekijoilta odotetaan kehitysideoita ja heidan halutaan osallistuvan toi-
minnan kehittamiseen, mutta ristiriidassa asian kanssa on se, etté tyontekijoilta tulevat

uudistamisideat pdétyvét harvoin kaytantoon. Myos sisdinen viestintd koetaan huo-
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nosti toimivaksi, siltéd osin ettel tieto tarkeisté asioista kulje aina kaikille tyontekijéille.

Henkil6ston kouluttaminen ja ammattitaidon lisé&minen koetaan tarpeelliseksi.

Vahvuutena koetun joustavuutensa ansiosta Emmyn mainostajina toimivat kanta-asi-
akkaat ja satunnaiset ohikulkijat onnistuneen palvelukokemuksen jakeen. Huomioon
on otettava, etta kuluttagjalle on ominaista kertoa tehokkaammin eteenpéin huonoja

kokemuksiaan, kuin hyvia ja negatiivinen palaute unohdetaan usein antaa asianomai-
sle.

Sisdinen tiedottaminentoimii sisdisen postin vélityksellg, jonka kautta kulkee tieto
gankohtaisistajatulevista asioista. Téllaisia ovat kampanja tuotteet, tapahtumat, oh
jeistukset ja hintojen muutokset seka yhteiset tapahtumat ja palaverit.

" Talla hetkell& Cafe Emmyn toiminnassa keskitytadn henkil6kunnan hyvinvointiin ja
viihtymiseen tyOpaikalla. Tarkoituksena on luoda henkil6kunnalle niin hyva fiilis olla
toissd, etta se valittyy asiakkaalle.” (Tiitinen, 8.2.2006)

Tama nakyykin siten, etta tyontekijoille jarjestetddn Suomen Osuuskauppojen sisdista
asiakaspal vel u-koulutusta (Ananas-koulutus). Koulutuksen tdhanastisia aiheita ovat
olleet muun muassa hyva palvelu, jonka tuloksena jokaiselle osastolle tehtiin palve-
lulupaukset, seka fyysinen ja psyykkinen tyohyvinvointi. Herkil 6kuntaa kehotetaan
olemaan avoimiaja antamaan rakentavaakritiikkig, seka kannustamaan tyttovereita
positiivisella palautteella. Tyontekijoiden henkil 6kohtainen kehityskeskustelu on ker-
ranvuodessa |&himmén esimiehen kanssa. Keskustelussa kdydaan 18pi jokaisen el&
mantilannetta, ja mahdollista koulutuksen tarvetta, seka muita toiveita ja epékohtia

tyohon liittyen.

Tama nakyy Cafe Emmyssa tydvuorojen ja tydsopimusten muodossa; ne on pyritty
suunnittelemaan tyontekijiden tar peiden mukaan. Jokaisessa vuorossa on yleensa yk-
s vakituinen talon oma tyontekija. Nuorempaa henkil 6stéa kaytetdan paljon vii-
konloppuoisin ja sesonki aikoina, ja kokeneemmat tyontekijét tekevat perusvuoroja.
Vuorolistasuunnittel ussa otetaan tyontekijoiden toiveet hyvin huomioon ja pidempiai-
kaiset tilapaistyontekijéat otetaan mielelldén mukaan yhteiseen toimintaan. Henkil 6-
kunnasta pidetéan hyvaa huolta erilaisten henkilkunnan etujen kautta seka jarjesté-
mall&a vapaa-gjan toimintoja ja itsensa kehittémismahdollisuuksia. Kaikkia yhteistyo-

kumppaneita kohdellaan huomaavaisesti, ja negatiiviset asiat pyritdan kéasittelemaén
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pal avereissa ja kehityskeskustel uissa. Palavereita on useita kertoja vuodessa ja niissa
kaydaan 18pi kehittamistarpeita, seka keskustellaan péivittaisesta toiminnasta.

Uudet tyontekijat otetaan |lampimasti vastaan niin asiakkaiden, kuin henkildkunnan
puolesta. Ravintola-alalle tyypillisesti tulosta kuitenkin yritetéén tehda kuluja karsi-
malla, joka vaikuttaa selvasti palvel ukulttuuriin, ja palvelun kokonaislaatuun. A&rim:-
maisen térkeda on ymmartaa, etta sdastaminen antaa tulosta lyhyella aikajénteel 13,
mutta kauaskantoi sempia tuloksia saadakseen on yrityksen panostettava niin rahalli-
sesti, kuin henkisen pédoman muodossa toiminnan kehittamiseen. Saéstéaminen vai-
kuttaa olennaisesti palvelukulttuuriin viestimalla henkildkunnalle ja sen kautta myos

asiakkadlle, etteivét he ole panostamisen arvoisia.

Bergstromin ja Leppasen mukaan sisaisen markkinoinnin on onnistuakseen taytettava
seuraavat edellytykset:

Liikedea on asiakaskeskeinen ja toimiva ennen kuin sité aletaan markkinoida
henkilostélle

Yrityksella on selkeét toimintaa ohjaavat perusarvot, joiden laadintaan henki-
|6st6 osallistuu ja jotka henkil 6st6 voi hyvéaksya

litkeidea pilkotaan ja arvot avataan osastoittain, tyoryhmittain ja henkil Gittain,
jotta jokainen todella tietad, mité liikeidean ja arvojen toteuttaminen omassa
kaytannon tyossa tarkoittaa.

kaikille toimille maaritel|a8n selkeat paamaarét ja tavoitteet, jotta yrityksessa

toimittaisiin yhdessd samaan suuntaan (Bergstrém & Leppanen 2004, 153).
Henkilokunnalle e ole tietoisesti avattu Cafe Emmyn liikeideaa, arvojajavisiota,
vaan he ovat toimineet Keskimaan yhteisten séénttjen mukaan. Esimiehill& on selkeét
tavoitteet joihin he haluavat pyrkid, mutta sanalliseen muotoon ei toimintatapoja tai
toiminnan pdamaaria ole saatettu. Tama osaltaan péivittamattoman perehdytyskansion
kanssa heikentéavat palvelukulttuuria til apédistydvoiman osalta. Tyotehtavét opetetaan
usein jonkun tydntekijan toimintatapojen mukaan, eiké yhteisten toimintatapojen mu-

kaan.

4.2 Palvel upaketti

" Palvelupaketit kootaan jonkin ydinpalvelun ympérille. Ydinpal velu vastaa kysymyk-
seen, mitd palveluyhteiso kaytanndssa tekee. Asiakas hyotyy ja kiinnostuu ydinpal ve-
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lusta usein vasta, kun sen ympéarille on suunniteltu joukko liitannaispalveluja” (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 52).

Palvel utuote jaetaan kolmeen osaa: perus- €i ydinpalveluun, liitdnnais- i lisdpalve-
luun ja tukipalveluun. Y dintuote on se, minka asiakas yritykselta ostaa ja joka vastaa
siihen tarpeeseen, jonka asiakas haluaa tyydyttda. Y dinpalvelu on liiketoiminnan tar-
koitus ja ndkyy yrityksen liikeideassa. Liitannéispalvelut ovat niité palvelu osia, jotka
mahdollistavat ja auttavat kayttamaan ydinpalvelua. Tukipalvelut hel pottavat palvelun
kayttod, ja lisddvét asiakkaan mukavuutta. Tukipal veluiden avulla voidaan erottautua
kilpailijoista ja saada kil pailuetua. (Lehtonen & Pesonen & Toskala 1999, 13 —15.)
Cafe Emmyn ydinpalvelu on kahvilaravintolatoiminta, johon kuuluu kahvilatuotteet,
lounas ja akoholijuomatuotteet. Liitannaispalveluja ovat henkilkunnan ammattitaito,
poytiintarjoilu, toimitilat, hinnastot, opasteet, lounaslistat seka astiat ja laitteisto. Tu-
kipalveluja ovat aikakausilehdet, pelikoneet, musiikki, esiintyjét ja erilaisten maksuta-
pojen mahdollisuudet.

Nykyisella kahvilatuotevalikoimalla Emmy ei pysty saavuttamaan kilpailuetua toisiin
kahviloihin, koska tuotevalikoima el ole tarpeeks omaleimaisia. Kilpailuetua ja oma-
leimaisuutta haetaan tukipalveluiden kautta viikonloppuisin esiintyvilla duoilla, jotka

soittava cover- ja kotimaista pop- musiikkia, seka kuulumalla S-konserniin. Lounas-

myyn ole kuin yks valotaulu rakennuksen seinassi. Cafe Emmyn olemassaol oa el

kauppakadulla kévellessd huomaa, jollei tietoisesti sité etsi rakennuksen seindsta. Pai-
kallidehdissa Cafe Emmy mainitaan viikoittain Hovi Public Barin mainoksessa, jossa
ilmoitetaan tulevan viikonlopun esiintyjat. Asiakasomistgjille suunnatussa Y hteishyva
lehdessa on yks kuukausittain vaihtuva tarjous, ja siind yhteydessa Cafe Emmyn mai-

nos.

Tuotteiden hinnat ovat selkedsti esilld, mutta enemman informaatiota vois olla es-
merkiksi ruokavalioiden suhteen. Vitriinituotteet on laitettu nayttavasti esille, ja val-
mistaessa huol ehditaan, etté valikoima on monipuolinen. Alkoholijuomatuotteiden
esillepano on puutteellista, ja vain menekkituotteiden hinnat on kirjoitettu liitutaululle
baaritiskin yldpuolelle. Muutama kuitenkin puuttuu, eivdtké ne ndy esteettomasti as-

akkaalle. Tasta johtuen tuotteen asiakkaan tietoon saattaminen j8a |dhes tdysin asia-
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kaspalvelijoiden varaan. Pankki- ja luottokorteista kayvét kaikki ja lounassetelit ote-
taan vastaan kateisen lisdks. Yritysten on mahdollista saada hyddykkeet laskutukseen

ja hotellin asukkaat voivat ostaa tuotteita huonelaskuun.

Kahvila jalounaspalvelu on henkil6kunnan mukaan hyvalla tasolla, mutta tuotteita
tulisi uudistaa useammin ja lounasruuan kuljettaminen keittiosta Emmyyn pitais saa-
da sujuvammaksi. Henkil6kunnalle tehdyn kartoituksen mukaan Emmyn viihtyi-
syyteen tulisi kiinnittd& huomiota, jotta asiakkaat viihtyisivat myoés iltaisin. [ltamyyn-
nin kasvattamiseks tulee kehittda uusia tuotteita ja palveluita. Y hteistoiminta Hovi
Public Barin kanssa koetaan toimivana ja hyvana asiana, kuten myos viikonlopun

esiintyjét.

Ravintola-alalle on ominaista toimintaympdriston jatkuva muuttuminen ja kovakil-
pailu. Tuotteiden tulisi pysya kokogjan kilpailijoiden edell&, ja niiden elinkaaren vai-
heet on jatkuvasti tiedostettava, jotta tuotekehitys pysyy gan tasalla, neuvovat Ruus-
ka, Karjalainen ja Johnsson(2001, 34). Sokos Hotel Jyvéashovi siirtyi syksylla 2005
Tuhti — tuotehallintaj &rjestel maan, jonka tarkoituksena on yhtendistaé ja yksin-
kertaistaa yksikoiden toimintaa. Jokaisella alueosuuskaupalla on oma tuhtihenkild, jo-
ka vastaa jarjestelméan toiminnasta ja sen g antasai suudesta. Jarjestelma sisaltda tuo-
tetiedot, reseptiikan, myyntihinnat, valikoimat, ohjaustiedot, organisaatiot ja toimitta-
jat. Y htendisen jarjestelmén kautta on helpompi toimia tehokkaasti niin asiakaspalve-
lun, logistiikan kuin raportoinnin suhteen seka se mahdollistaa kevyen kassgjarjestel-

man.

Tuotekehitysta ohjaa Tuhti- jarjestelma, mutta tuotekehitys on tyontekijoiden inno-
vaation varassa. Uusia tuoteideoita kehitell&8n ja etsitdan kaikenaikaa, mutta el aktii-
visesti tai jarjestelmallisesti. Koko henkil6kunta osallistuu ideointiin, mutta paévastuu
on jaettu kahdelle tai kolmelle henkil6lle, jotka vastaavat tuotteiden val mistuksesta
my6s kaytanndssa. Tuhti- vastuuhenkil© poistaa jarj estel mésta kannattamattomat tuot-
teet ja yksikkd saa itse ehdottaa tilalle uusia tuotteita. Tuotekehitys lahtee usein liik-
keelle asiakkaiden tarpeesta, johon |8hdet&dn etsimaén sopivaa tuotetta, esimerkiksi

kilpailijoitajatrendeja seuraamalla.

" Hinta on tuotteiden ja tarjooman ohella tarkea yrityksen kil pailukeino”
(Bergstrom & Leppénen, 2004, 213).
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Tuotteet hinnoitellaan katetuotto hinnoittelulla, joka Bergstromin ja Leppésen (2004,
219) mukaan on tunnetuin kustannusperusteinen hinnoittelun apuvéline. Konserni
maaraa hinnoittelupolitiikasta, mutta mahdollistaa my6s tuntuvat tarjoukset. Alennuk-
set koskevat yleensa useita kyseisen alueosuuskaupan tai, jopa valtakunnallisella ta:
solla ravintoloita, jolloin alennuksilla saavutetaan suuret hyddyt. Uuden Tuhti -jérjes-
telman mukaan uuden tuotteen reseptiikka ja ostohinta valitetdan tuhtihenkildlle, joka
gjaatuotetiedot Ris- kassgjarjestelmaan. Katetuottohinnoittelu mahdollistaa johdont
mukaisen hinnoittelun, mutta el takaa tuotteiden menekkig, joten SOK:n asiantunte-

mus ajankohtai sesta hintatasosta vaikuttaa my6s hinnoittel uun.

4.3 Palvel utuotanto

Palvel utuotannon padosat ovat palveltava asiakas, palveluympéristo, kontaktihenki-
|6st6 ja muut asiakkaat. Palveltava asiakas on avainasemassa, koska han osallistuu
palvel utuotantoon ja vaikutaa tété kautta palvelun lopputul okseen, seké on laadun ar-
vioija. Palveltava asiakas on my®s markkinointiviestinnan kohde, joten jokainen asia
kas on huomioitava yksilollisesti, koska he toimivat yrityksen suosittelijoina. Palvelu-
ymparistoon vaikuttavat saavutettavuus, miljoo ja palveluvarustus, eli kalusteet ja vé-
lineet. Palvelualoilla palveluympériston asema korostuu, koska se on yrityksen me-
nestykseen vaikuttava tekija. Kontaktihenkil6stén on oltava pal veluhaluinen, empaat-
tinen, ammattitaitoinen seka joustava. Muut asiakkaat vaikuttavat palvelukokemuk-
seen. Muiden asiakkaiden kaytoksen on oltava paikan ilmapiiriin sopivaa, jotta he
vahvistavat paikan haluttua mielikuvaa. Asiakkaiden mééra vaikuttaa olennaisesti ko-
kemuksiin yrityksesta.(Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

4.3.1 Palveltavat asiakkaat

Asiakaskunta koostuu p&dosin asiakasomistajista ja lahialueen asukkaista. 18ltéan ja
asemaltaan asiakkaiden kirjo on lagja, eika sité ole segmentoitu. L ounasasiakkaat ovat
l[ahiympariston yritysten henkil6st6a ja kanta-asiakkaita. Kahville tulevat kaiken ika-
Set tapaamaan tuttaviaan tai levahtamaan ostoksilla ollessaan. Iltaisin asiakkaat koos
tuvat hotellin asiakkaista ja rentoutumaan tulevista |8hiympériston asukkaista. Y h

teistd asiakkaille on tarve saada rentoutua ja tavata ystavig, ja tuttavia miellyttavassa

ymparistossa. Palvelukulttuuri nékyy Emmyssa asiakkaan ja kontaktihenkildstén véli-
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sessé vuorovaikutuksessa. Asiakkaat otetaan [ammoll& vastaan ja palvelu on rentoa,
seka yksiléllistd. Vanhimmat tyontekijét tuntevat asiakkaat hyvin, ja kuulumisiavaih-
detaan aktiivisesti palvelutapahtuman yhteydessa. Viestinta kohdistuu Keskimaan
asiakasomistgjille ja Jyvaskylan, seka Jyvaskylan |ahiympériston asukkaille. Tarkoi-
tuksena on tarjota joustavaa, asiantuntevaa ja miellyttavaa palvelua, sek& monipuoli-
sesti laadukkaita tuotteita. Emmyssa palvelu toimii pédasiassa itsepalveluna, poikke-
uksena astioiden poiskerdaminen, jonka tekee henkil6kunta. Viikonloppuiltaisin tar-

joillaan poytiin, jos henkil6storesurssit antavat siihen mahdollisuuden.
Muut asiakkaat

Kuten jo aiemmin on tullut esille, muilla asiakkailla on suuri vaikutus hyvaan palve-
luun. Cafe Emmyssa suurimmat ruuhka-gjat ovat lounasaikaan ja viikonloppuiltaisin,
jolloin on eldvda musiikkia tarjolla. Ruuhkahuippuihin on varauduttu henkil ston
méaraa li sdamadlla ja suunnittelemalla toiminnot mahdollisimman nopeiksi. L ounasai-
kaan ruokailijoille on varattu Kauppakadun puoleinen paéty, mutta hal utessaan asiak-
kaat voivat ruokailla my6s Hoviraitilla. Viikonloppuiltaisin Hoviraitin poydét levite-
taén koko Hoviraitin leveydelle, jottatilaa olis riittavasti niin asiakkaille, kuin hen
kil6kunnan toimimista gjatellen. Vaikkatilat ovat ahtaat, e hitaasti etenevidjonoja
synny usein. Padosin asiakkaat ovat hyvin kayttaytyvaa ja rentoa. Péivaaikaan asiak-
kaat kayttaytyvét kaikki asiallisesti, elkd epamiellyttavia hairiotekijoita synny. Vii-
konloppuisin jailtaisin syntyy enemman halindg, kun alkoholijuomatuotteita kulute-
taan enemman ja tunnelma nousee. Tama kuitenkin kuuluu iltaravintola toimintaan, ja
luo osaltaan asiaankuuluvaa tunnelmaa. Hairiotekijét pyritéén ehkéi semaén anniske-
lulakgla noudattamalla, ja ennakoimalla uhkaavat tilanteet hyvissé gjoin. Sjainti tuot-
taa gjoittain pienid ongelmia asiakaskunnan suhteen, silld keskeisella sijainnillaan asi-
akkalks pyrkii kaikenlaisiaihmisig, ja el-toivottujen asiakkaiden muualle ohjaaminen

on epamiellyttavaa kaikille osapuolille.

4.3.2 Palveluympéristo

Cafe Emmyn sijainti on keskeinen. Se on hyvien yhteyksien varrella aivan Jyvéaskylan
ydinkeskustassa. Aukiologjat on laadittu asiakkaiden kayttaytymisen perusteella, ja
koettu toimiviksi. Tilat ovat hieman ahtaat, mutta viihtyisdt. Sisustus on véreiltdan

tummaa puuta, kankaissa on kaytetty vihreda ja sinista. Vari jamateriaali valinnoilla
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on haettu 18mpoa ja tunnelmallisuutta. Toimitiloja ja tarpeistoa uusitaan tarpeen tullen,
japoydéat seké tuolit on uusittu muutama vuos sitten. Asiakastilat kaipaavat uusimista
gan hermoilla pysyakseen. Baaritiski on epéergonominen ja epasiisti, seké ahdas jo
kahden ihmisen baaritydskentelya gjatellen. Tuotteiden esillepanoon on kiinnitettéava
enemman huomiota, jotta ne ovat edukseen. Kahvilatoimintaan tarvittavat laitteet ja
véalineet on kayt6ss4, ja niiden valinnassa ja sijoittel ussa on huomioitu niin asiakkaat,
kuin henkil 6kunta.

Avaruutta ja omaleimaisuutta tiloihin tuo sisiterassi Hoviratilla. Hoviraitin avaruus
saattaa tuntua asiakkaasta ahdistavalta, kun ohikulkijoilla on suora nékdyhteys sinne.
Suomalaiseen kulttuuriin on vahvasti juurtunut ajatusmaailma, ettei esimerkiks alko-
holijuomien nauttiminen keskell& péivaa ole soveliasta. Taman takia moni el halua is-
tua Hoviraitilla, vaan he meneva mieluummin johonkin intiimimpéén paikkaan. Ho-
viraitilla olevat tilat ovat arkisin ahtaat niin asiakkaille, kuin henkilokunnalle. Lisdtilaa
on tall& hetkella mahdotonta saada asiakaspaik koja karsimatta, koska kauppakeskuk-
sen asiakkaille on jaatavariittava kulkutila.

L ounasaikaan lounaspoyté tukkii asiakkaiden kulkureitin goittain. Siisteys kérsii kii-
reaikoina astiapalautuspi steen puutteesta, mutta pédasiassa tilat on helppo pitéa siis-
tina. Baaritiskin ergonomisuus karsii huonon suunnittelun takia. Drinkkien valmistuk-
seen on vain yksi piste ja suuri osa tuotteista on kurkottelun tai useiden askelten paés-
sa. Naista asioista kéarsitdan 18hinna kiireellisina viikonloppuiltoina, jolloin tiskin ta-
kana on parhaimmillaan nelja tyontekijéd. Haretuotteille on myds vain yks piste, joka
e tahdo ainariittéd. Nykyaikaisemmilla séilytysratkaisuilla ja uudelleensijoittelulla ti-
lan saa toimivaks ja hyvan ndkoiseksi. Tuotantogjat ovat toimitilat huomioon ottaen
hioutuneet nopeiksi, eivatka asiakkaat joudu odottamaan pitkaan. Poikkeuksena eri-
tyissuokavaliot ja muut asiakkaiden erikoistoiveet, joiden toteuttaminen saattaa vieda
aikaa varsinkin jos tyontekija on yksin téissd. Kuten aiemmin on esiin tullut, ongelmia
tuottaa gjoittain myods lounasruoka, joka valmistetaan EI Toron keittiéssa ja toimite-

taan tarpeen mukaan tavarahissilla Emmyyn.

4.3.3 Kontaktihenkil 6sto

Neljatyontekijoisté on keski-iassa ja loput alle kolmenkymmenen ikdisia Kaikilla

tyontekijoilla on joko vankka tyokokemus alalta, tai alan koulutus. Valtaosa tyonte-
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kijoistéa on naisia. Talla hetkella on vain yksi miespuolinen tyontekija ravintol apadlli-
kon liséksi. Herkil6kunnan vaihtuvuus on suurta ainoastaan osa-aikaisten, ja ekstra-
tyontekijoiden osalta. Vakituinen henkilkunta on ollut pitk&an talossa. Henkil 6kurn-
nan osaamisessa |0ytyy tyokokemuksen liséksi ammatiltaan kokki, tarjoilijoita, baa-
rimestareitaja restonomi, joten se on monipuolista. Monipuolista osaamista kannattaa
hyvéaksi kayttda toiminnan kehittamisessd, seka yllapitaa ja kehittdé edelleenkin.

Y dinosaamiseksi nousee selvasti monipuolisen tydkokemuksen pohjalta toimintavar-
muus, joustavuus seké asiakaspal velu. Henkil6stolta vaaditaan suoritettu hy-
gienigpassi ja mielelldan myds akoholilainsdddanndn mukainen vastaavan sijaisen pa
tevyys. Vitriinituotteista huolehtii kaks henkil6d, mutta 1&hes koko henkilkunta osaa
tarvittaessa valmistaa ne. Tuotteiden tasal aatuisuus heikkenee helposti muiden, kuin
valmistamisesta vastaavien henkil6iden valmistaessa tuotteita. Tama johtuu valmiin
reseptiikan noudattamisen hitaudesta ja valmistustilojen ahtaudesta. Raaka-aineille on
lilan vahan sdilytystilaa ja aamuvuoro aloitetaan hakemalla niita eripuolilla taloa si-
jaitsevista raaka-ainevarastoista. Poikkeamia reseptiikan ja menekin seuraami seen tuo
se, ettel kaikkiatuotteita |0ydy koneella. Liséks El Torosta tulee l&hes péivittain rus-
anvamistuksesta yli j88neité raaka-aineita, jotka pyritéén kayttémagn Emmyn vit-
riinituottelssa havikin vahentdmiseksi. Tuhti- jarjestelman vastuuhenkil6lle pitéa il-
moittaa tuotteiden vaihtamisesta viikkoja ennen, jotta ne ovat koneella oikeana gjan
kohtana. Vamiillareseptiikalla haettua etua ei télla toiminnalla saavuteta.

Tyo6turvallisuudesta pyritéan huolehtimaan pitdmalla laitteet kunnossa ja kehittamalla
tuotantoprosessit mahdollisimman yksinkertaisiksi, turvalliseks ja sujuviks suorittaa.
Raskaita kantamuksia e kanneta kasin, vaan kaytetdan karryja ja tavarahissid. Tyodasut
ovat yksinkertaiset ja kdyténndlliset. Henkil 6kuntaa kehotetaan huolehtimaan ulkona-
konsa siisteydestad ja kaikilla on yhdenmukai set tydvaatteet; mustat housut, kesd/talvi
paitaja musta esiliina. Vaatteisiin haetaan vaihtelua kausien mukaan eri véreilla. Tala
hetkella kesdlla aamuvuoro kayttda punaista lyhythihaista t-paitaa ja pitkéa mustaa
esiliinaa ja iltaisin mustaa t-paitaa ja lyhytta esiliinaa. Talvella asua muutetaan vaih
tamalla paita pitké&hihai seen Marimekon paitaan, jossa on vareind musta ja beige.
Henkil6kuntaa on ohjeistettu ottamaan jokainen asiakas vastaan tervehtimalla il oi sesti
ja huomioimaan asiakkaat heti heidan saapuessaan. Tyontekijét ovat t6issd asiakasta
varten eivatka keskustel e keskenéén asiakkaan kaivatessa huomiotaja palvelua. Toi-

mitilojen sistina pitdminen on jarjestelmallista ja toimii yleensa ldhes moitteettomasti.
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4.4 Paveun laatu

Laatu el ole vain asiakastyytyvaisyytta, ei vain tyytyvaisia tyontekijoita,
e vain kustannustehokkuutta eika vir heettomyyttékaan, vaan se on kaik-
kia niitd yhdessa eli sita, ettd koko toiminta on viritetty niin, etté jokai-
nen asia tuo lisdarvoa asiakkaalle (Viitala & Jylha 2001, 112).

Ravintola-alalla tuotteet ja hinnat ovat samalla tasolla, joten ne elvét yksin pysty tuo-
maan kil pailuetua yritykselle. Jo 80-luvulta |&htien markkinoinnissa on kehitetty ja
tutkittu teorioita laadun merkityksesta kil pailuetua tavoiteltaessa. Sanotaan, etta yri-
tyksen kilpailuetu riippuu sen tarjoamien tavaroiden ja palvelujen laadusta (Gronroos
1998, 65). Christian Gronroos on yks kansainvalisesti arvostettu uranuurtaja palvel u-
jen markkinoinnin kehittamisessa, ja hénen teoriaansa koetusta palvelun laadusta ja

palvelun kokonaislaadusta tukeutuu myds Cafe Emmyn palvelujarjestelman kehitté-

minen.

Gronroosin mukaan palvelun kokonaislastuun vaikuttavat imagon kanssa laadun kaksi
ulottuvuutta. L opputul oksen tekninen laatu, joka vastaa kysymykseen mité, ja proses-

sin toiminnallinen laatu, joka vastaa kysymyk seen miten.

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu

KUVIO 3. Kaks palvelu laatu-ulottuvuutta. Gronroos 1998, 65
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Tekninen laatu on tuotteiden lailla yrityksissa hyvin samalla tasolla, joten on panos
tettava toiminnalliseen laatuun. Grénroos kiteyttda asian seuraavasti: “kilpailijat voi-

daan lyoda laudalta tarjoamalla asiakkaille enemmén ja parempia palveluja’ (emt.).

Laatu maardytyy sen mukaan, miten asiakkaan odotukset ja kokemukset vastaavat toi-
siaan. Yrityksen imago on markkinoinnin liséks térkedssa osassa luomassa asiakkaan
odotuk sia. Koettu laatu laskee helposti jos yritys e pysty lunastamaan antamiaan |u-
pauksia, mutta jos yrityksen imago on vahvaja hyva, se saa helpommin anteeks pie-
net virheet. Virheet toiminnallisessa laadussa saadaan usein korjattua, jos yrityskult-
tuuri kannustaa tyontekijoita tekemaan kaikkensa saavuttaakseen asiakkaiden tyyty-
vaisyyden. Reklamaatioiden hoitamisen vaivattomuus on erittéin tarkesssi asemassa

toiminnan |aatua arvioitaessa.

Toiminnan laadun takaamiseks on koko palvelujérjestelméan toimittava saumattomasti
ja asiakassuuntautuneesti. Palvelujen tuotantoprosessin osien, johon kuuluvat henki-
|0st6, asiakkaat ja fyysiset resurssit on sovittava yhteen. Kéytanndssa tamé on sitg, et-
ta asiakkaat ovat tarpeiltaan samankaltaisia, tilojen ja laitteiden tulee vastata asiak-
kaiden vaatimuksia ja henkil 6st6 ymméartaa asiakkaiden tarpeet ja pystyy vastaamaan
niihin.(Lehtinen 1986, 31)

Palvel ujen tuotantoprosessien tuloksesta kdytetéan nimitysta palvelu paketti. Palvelu-
paketti pitéa sisdllaén ydinpalvelun jaliiténnaispalvelut. Ydinpalvelu on se miks
asiakas kayttaa yrityksen palveluita, ja liitannaispalvelut tekevét ydinpalvelusta asiak-
kaalle arvokkaamman. Y dinpalvelu el aina ole se mill& yritys saa rahaa, vaan rahavir-
rat tuovat liitdnnaispalvelut. Esimerkiks ravintolat tarjoavat viihtyisén kohtaamis- ja
ganviettopaikan (ydinpalvelu), josta saa juomia, seka ruokaa musiikin soidessa taus-
talla (liiténnéispalvelut). Liitannai spal veluja parantamalla on mahdollista saavuttaa
Kilpailuetua, tuottamalla esimerkiksi jotain ainutlaatuista, ja el @amyksellista palvelua.
Palvelupaketin laatu on siis niin toiminnallisen, kuin teknisen toiminnan laadun tulos.
Paljon puhuttu totuuden hetki on toiminnan laadussa avain asemassa. Asiakas saa tuo-
na hetkend fyysisten resurssien tuloksen ja kokee yrityksen toiminnallisen laadun.
Onnistunut totuuden hetki luo asiakkaalle laatua. Palvelun tuotanto-, ja toimituspro-
sessit on hoidettava niin, ettel epaonnistuneita totuuden hetkia paéase syntymaan.
(Grénroos 1998, 69.)
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80-luvulla tehtyjen tutkimuksien mukaan kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita ovat:
luotettavuus, reagointialttius, pétevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, us-
kottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartéaminen ja tunteminen, seka fyysinen ympé-
ristd. Suurin osa naisté tekijoista liittyy toiminnalliseen laatuun. Tutkimusten perus-

teella on havaittu myos laadukkaaks koetun palvelun kuusi kriteeri&:

ammattitaito: asiakkaat ymméartavat, ettd palvelujen tarjoajalla ja sen tyonte-
kijoilla on sellaiset taidot, operatiiviset jarjestelméat ja fyysiset resurssit, joita
tarvitaan heidan ongel miensa ammattitaitoi seen ratkai suun

asenne ja kayttaytyminen: asiakkaat tuntevat, etta pal vel utyontekijat kiinnitté:

vét heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja
spontaanisti

lahestyttavyys ja joustavuus. Asiakkaat tuntevat, etté palvelun tarjoaja, sen si-
jainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja
toimivat siten, etté palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutu-
maan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti

luotettavuus ja uskottavuus: asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai
mista tahansa on sovittu, he voivat |uottaa palvelun tarjoajan ja sen tyonteki-
joiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan

normalisointi: Asiakkaat ymmartavéat, etté aina kun jotain menee pieleen tai
kun tapahtuu jotain odottamatonta, palvelu tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin
pitdakseen tilanteen hallinnassa ja |6ytadkseen uuden, hyvaksyttavan ratkai-
sun

maine: asiakkaat uskovat, ettéa palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa, etta pal-
vedun tarjoaja antaa rahalle vastineen ja ettd silla on sellaiset suorituskriteerit
ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvéksya(Emt.).
Ruoka ja juomatuotannon laatua yll8pidetd&n Emmyssa Tuhdin myd6ta tulleella resep-
tilkalla, jonka tarkoituksena on taata tuotteiden tasal aatuisuus ja yhdenmukai suus, se-
k& henkil 6kunnan ammettitaidolla. V arastoi nnissa huomioidaan tuotteiden oikeat sai-
lytysolosuhteet ja eliminoidaan kontaminaation vaarat. Tuotteiden valmistuksessa

toimitaan yleisten eintarvikehygienia vaatimusten mukaisesti.

Palvelussa laatua tuo ystavallisyys seké asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden huomioimi-
nen joustavasti. Palvelut ovat asiakkaille helposti saatavilla ja toiminta nopeaa. Tyon
tekijoiden ammettitaito on olennainen osa palvelun laatua ja Emmyn tyontekijoill& on
pitka tyohistoria tai asanmukainen ammatillinen koulutus alalle. Palvelun luotetta-

vuutta ja uskottavuutta luo osaltaan koko S- konsernin imago, jonka vaatimukset Em-
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myssa pyritéan tayttamaan. Heikkoutena laadun tuottamisessa ovat toimitilat ja lait-
teet.

S5NELIKENTTAANALYYS

Seuraavassa késitelldan nelikenttdanalyysin avulla Cafe Emmyn palvel ujarjestelman,
toimialan nykytilanteen, ja henkildkunnalle tehdyn kartoituksen pohjalta liiketoimin-
nan kehittamisen kannalta térkeita asioita. Kilpailijayritykset ovat paédasiassa hyvin

samalla tasolla Emmyn kanssa, joten toimintaa verrataan ravintoloihin yleensi.

SWOT €li nelikenttéanalyysi on yksinkertaisuutensa takia yksi kaytetyimpié tyovali-
neité toiminnan kehittamisessa ja suunnittelussa. Lyhenne tulee englanninkielisista
sanoista strengths (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuu-
det) jathreats (uhat). Analyysissa kaydaan 18pi yrityksen vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia vertaamalla omaa toimintaa esimerkiksi kilpailijoihin. (Ka-
|6f 2004, 51.) Vahvuudet ja heikkoudet keskittyvét yrityksen nykyhetkeen ja sisdiseen
tilaan, kun taas mahdollisuudet ja uhkat ympéristoon ja tulevaisuuteen, kirjoittaa Ka-
mensky. Vaarana on, ettei ollatarpeeks objektiivisia oman toiminnan suhteen ja ali-
arvioidaan kilpailijoita. Anayysia tehtdessa on tunnettava toimiaaja liiketoiminta,
jossa ollaan mukana seka siihen vaikuttavat tekijat. Kompastuskivend on usein myos
se, ettei uskalleta ollatarpeeks kriittisig, jolloin syntyy liian epétarkkojatuloksia ja
tavoiteltua hyttya el tdten SWOT -analyysilla saada (Kamensky 2000, 171). Pelkka
uhkien ja heikkouksien tiedostaminen € riitd, vaan ne on pyrittava kaéntamaan vah
vuuksiks ja mahdollisuuksiksi, jotta ne eivét koidu yrityksen kohtaloksi gjan my6ta
Heikkouksiin ja uhkiin reagoiminen vahvistaa yrityksen toimintaa ja auttaa vastaa-

maan tuleviin haasteisiin paremmin.
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Vahvuudet:

taustalla K eskimaan asiantunte-
mus

sijainti

0sa monen ravintolan kokonai-
suutta

ammattitaitoinen henkilokunta
kehittymishal ukkuus
hyvét tavarantoi mittajat

Kilpailukykyiset hinnat

Heikkoudet:

henkil 6kunnan sitoutuminen
organisaation rakenne
vanhentuneet tuotteet jatilat

henkil 6ston ikérakenne ja muutos-
vastarinta

johdon tuloskeskeisyys
yhteisten toimintatapojen puute

tyohyvinvointi ja ilmapiiri

Mahdollisuudet:

henkil6stén sitoutuminen ja mo-
tivointi

mainonnan lisddminen

tilojen ja tuotteiden uudistami-
nen

torikeskuksen vetovoima

Jyvéskylén vetovoiman lisdanty-
minen

kirkastettu liikeidea

tupakkal aki

alkohalipolitiikka
tupakkal aki
suhdanteiden heikentyminen

asiakkaiden vapaa-gjan vahentymi-
nen

henkil6kunnan sairastelu ja heikko
motivaatio

litkeidean toimivuus
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Vahvuutena ja toiminnan tukipilarina toimii Keskimaa, joka on huomattava vaikut-
taja alueen kaupankaynnissd. Kuuluminen isoon konserniin mahdollistaa keskeisen
toimintapaikan ja kil pailukykyisen hinnoittelun, seka tarkkaan valitut tavarantoimitta-
jét, joiden on vastattava koko konsernin vaatimustasoa. Koska Cafe Emmy on osa
usean ravintolan kokonaisuutta ja hotellia, asiakkaiden on mahdollista saada |agjempi
kirjo palveluita saman katon alta. Ammattitaitoinen henkil6kunta on avainasemassa
tuottamassa arvoa asiakkaalle ja lisédmassa toiminnan luotettavuutta. Koko organi-
saation arvoihin kuuluvat uudistuminen ja kilpailukykyisyyden yllgpitdminen. Halu
kehittya viestii myos sitd, etta halutaan vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin.

Heikkouksia ovat jo havaittavissa olevat henkil6kunnan sitoutuminen ja motivaatio,
sekd muutosvastarinta. Ty6sopimuksista osa on méardaikaisia ja ekstroja kaytetéan
paljon, mika viestii tyontekijoille johdon haluttomuudesta sitoutua tyontekijoihin.
Asiaan vaikuttaa osaltaan alan luonne eli se, ettel tulevaisuutta pystyta suunnittele-
maan kovin pitkalle. Henkilokunta e puolestaan ymmaérra, etta sitoutuminen jatdyden
tyopanoksen antaminen tydlle vaikuttaa koko yrityksen toimintaan. Monelle tydssé-
kéynti on rutiinia ja” vattaméton paha’. Henkil6kunnan monipuolinen ikdrakenne on
rikkaus, mutta myos heikkous, jos sité el hyddynneta oikein. Nuorilla tyontekijoilla ei
ole yhta vankka ammattitaito ja el @mankokemus kuin vanhemmilla, muttaintoa ja
toimintatarmoa vastaavasti enemman. Luonnolliselle ikaantymiselle ominaista on fyy-
sisen kunnon heikentyminen, joka saattaa johtaa sairauspoissaoloihin ja tydpanoksen
vahenemiseen. Muutosvastarintaa syntyy, kun tyontekijét eivat ymmarrd muutoksen
syytata kokevat muutok sen uhkana omalle toiminnalleen. Totutut toimintatavat ovat
kasvaneet tyontekijdle tarkeiks ja” oikeiks” toimintatavoiksi. Tésta johtuen uusien

tapojen omaksuminen koetaan taakkana.

Ravintolatoiminnalle on ominaista tuloksen tekeminen kuluja karsimalla, joka e pit-
kalla tahtéimell&a ole se kannattavin tapa. Y ritygohdon on vaikea uskoa, ettd investoi-
malla toimintaan voidaan pitkéalla aikavalilla saavuttaa huomattavasti suurempi kan
nattavuus. Henkilkunnalle tehdyssa nykytilan kartoituksessa ilmeni, ettéa tyohyvin-

vointia jatyoilmapiiria pitéd parantaa ja sopia yhteisi sta toi mintatavoista.

M ahdollisuuksia saadaan asennemuutoksilla ja kééntamalla heikkoudet mahdolli-
suuksiksi. Cafe Emmyn henkil6kunnan sitoutuminen ja motivointi ovat mahdollisuuk-

sia palvel ukulttuurin parantamiseen, ja sité kautta palvelun parantamiseen. Saadak seen
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uusia potentiaalisia asiakkaita on Cafe Emmya tuotava enemman esiin mainostamalla.
Tuotteita ja tiloja uudistamalla lisétédn vetovoimaa ja saadaan asiakkaat viihtymaan.
Liikeidea on kirkastettava vastaamaan nykyaikaa ja saatava koko henkil6kunnan si-
sdistamaan se, jotta jokainen tietdd, mita se tarkoittaa paivittdi sessa toiminnassa. Voi-
maan tuleva uusi tupakkalaki tuo mukanaan niin mahdollisuuksia kuin uhkiakin.
Normaalina muutosvastarintana ravintolat luonnollisesti pelkéévét uuden lain vaiku
tuksia ravintoloissa kayntiin. Asia pitéa kuitenkin kééntéa mahdollisuudeksi esimer-
kiks olemalla edellékavija.

Uhkia ovat edella mainittu tupakkalaki. Alkoholipolitiikka on verotuksen osalta uhka
ravintolatoiminnalle, koska alkoholin nauttiminen kotona on edullisempaa kuin ra-
vintoloissa. Alan suhdanneherkkyys on ainainen uhka ravintoloiden toiminnalle, kuten
my®6s ihmisten vapaa-ajan mahdollinen vahentyminen, jolloin ravintolassa k&yminen
vahentyy. Henkil6kunnan motivaation puute vaikuttaa palvel ukulttuuriin sité laske-
vasti, ja sitd kautta asiakkaiden hal ukkuuteen kayttéé ravintolan palveluita. Cafe Em
myn henkil6kunnassa on muutama iakkéampi tyontekija, joilla on suurempi riski sai-
rastua pidempiaikaisiin tyokykyé helkentaviin sairauksiin. On my6s otettava huomi-
oon koko henkil6kunnan luonnollinen alttius sairastumiseen, jos hyvinvointiin e kiin-
niteta huomiota. Sairastaminen tuo aina mukanaan lisékustannuksia, joille el yksik&an
yritys ole immuuni. Hyvinvointiin huomiota kiinnittdmall& voidaan kuitenkin ennalta-
ehkaisté ja minimoida sairauspoissaoloja. Uuden liikeidean kehittémisessid on myds
omariskinsajos sitd el suunnitella tarpeeks tarkasti yrityksen ja sen asiakkaiden tar-
koituksiin. Pahimmassa tapauksessa huonosti suunniteltu liikeidea vie yrityksen toi-

mintaa v&arille urille sen sijaan, etta toimisi tukevana toiminnan ohjagjana.

6 PALVELUJARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Tahan mennessa on késitelty Cafe Emmyn toiminnan nykytilaaja toiminnasta on
noussut esiin useita asioita, joita parantamalla saadaan niin asiakkaat, kuin tyontekijét
viihtymaan paremmin. Seuraavaks kasitelld8n havaittuja epékohtia ja kehitetéan Cafe

on mahdollista saavuttaa ndkyvia tuloksia.
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6.1 Johtaminen ja henkil 6kunta

Keskimaalla on yhteinen toiminta-gjatus ja arvot, jotka on kayty |&pi henkil6kunnan
kanssa, mutta niiden tiedostaminen Cafe Emmyn péivittédi sessa toiminnassa on puut-
teellista. Ongelmakohdaks tdten muodostuu maérétietoinen toiminta yhtei sté pddméaé-
réd kohden yhdenmukaisin toimintamallein. Liike-idea, arvot ja visio pitéé avata koko
Emmyn henkilékunnalle niin, etta kaikille on selvaa mita ne paivittéi sessa toiminnassa

tarkoittavat.

Ravintolapadallikko Ars Tiitisen mukaan Cafe Emmy haluaa tarjota K eskimaan toi-
mintatapoja noudattaen, hotellin asukkaille, asiakasomistgjilleen ja ldhiympariston
asukkaille laadukasta kahvilaravintola palvelua, seka luvallisen ja ansaitun hennottel u-
hetken arjen keskelle rennossa, ja viihtyisissd ympéristossa. Mukavuutta ystévien ta
paamiseen ja rentoutumiseen halutaan lisdta monipuolisuudella ja uusiutumisella. Ca
fe Emmy haluaa olla asiakkailleen luotettava ja antoisa kumppani. (Haastattelu
21.3.2006.) Luvallisdlla tarkoitetaan paikkaa, jossa voi nautiskella lasillisen viinia
kesken ostospaivan leimaantumatta. Ansaitulla hemmottel uhetkella halutaan kuvata
Sitd, ettd asiakas tulee hemmottelemaan itseddn ja haluaa tulla kohdelluks sen mu-
kaan. Tama edellytt&a pal veluprosessellta sujuvuutta ja nopeutta. Rentouden ja viih
tyisyyden luomisessa on kontaktihenkil 6st6 avainasemassa. Viihtyisyyteen vaikuttaa
olennaisesti myds ymparisto, puitteet ja muut asiakkaat. Rentous on sitd, etté jokainen
asiakas otetaan yksilona lampimin miglin vastaan, ja jokainen palvelutilanne hoide-

taan tilanteen vaatimalla tavalla

Tulevaisuuden tavoitteena eli visiona on olla houkutteleva, suosittu ja uusiutuva kah
vilaravintola. Aikuisten kohtauspaikka, jossa asiakkaiden tarpeisiin vastataan mahdol-
lismman kattavasti liikeidean rgjoissa. Vision saavuttaminen vaatii asiakkaiden tar-
peiden tuntemista, ja koko henkil6stén halua tayttda asiakkaiden toiveet. Hyva 18ht6-
kohta asiakkaiden tarpeiden tayttamiselle on tehda asiakaskysely, joka kartoittaa asi-
akkaiden nékemyksen toiminnan nykytilasta ja selvittda heidan toiveensa. Kysely on
uusittava tasaisin valigjoin, koska asiakkaiden tarpeet ja toiveet muuttuvat jatkuvasti.
Kuluttajien kayttaytymista ja alalla vallitsevia trendgja on seurattava koko ajan, jotta
voidaan tarjota gjan mukaista palvelua. Erilaisten messujen ja aan lehtien avulla saa
daan tietoa tulevista trendeistd, ja niita seuraamalla on mahdollista tarjota asiakkaille

uusia tuotteita. Ideaali tilanne on tarjota asiakkaille jotain sellaista, mitd e vield ole
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kilpailijoilla tarjota. Nain saavutetaan kilpailuetua, seka lisatéén yrityksen houkuttele-
vuutta. Markkinoiden seuraaminen ja tulevai suuden ennustaminen sen pohjalta on
vadtivaa ja Sisdltda riskg a, mutta onnistuessaan se antaa yritykselle etulyontiaseman.
Suomi kulkee trendeissd usein muuta maailmaa jaljessa syrjdisen sijaintinsa takia,
mutta nykyaan sahkoinen viestinta antaa paremmat mahdollisuudet seurata muuta
maailmaa. Uusien trendien kehittémiseksi on |6ydettava alan edelldkavijét ja seurat-

tava heidan jalan jakijaan toiminnan uudistami sessa.

Arvojen, vision jaliikeidean luominen ovat johdon tehtdvid. Kun ndma toimintaa oh
jaavat linjaukset on mietitty, on pidettdvéa henkil6kunnalle palaveri, jossa ne kaydaan
yhdessa |&pi. N&iden ohjenuorien on toimittava toiminnan punaisena lankana ja sita
ollakseen, on jokaisen tyontekijan tiedettava mitéa ne hanen paivittaisissa tyotehtavis-
séén tarkoittavat. Samalla kun arvot, visio jaliikeidea esitell&an henkilokunnalle ne
joutuvat enssmmaiseen testiin. Kun henkil6kunta hyvaksyy ja ymmartéé toimintamal-
lit, toimivat ne my6s kaytannossa tarkoitetulla tavalla. Toimimattomat arvot, visio ja
lilkeidea eivét varmasti koe hyvaksyntda henkilokunnalta, joten ne eivét silloin ole oi-
keanlaisia ohjaamaan toimintaa. On muistettava etteivat nama toiminnan linjaukset ole
iIkuisia, vaan ne on uusittava sdannollisesti. Toimintaympariston ja kuluttajien kayttay-

tymisen muutokset vaativat niiden jatkuvaa gjantasai stamista.

Hyvéa palvelua tarjoavan yrityksen johtamis- ja toimintatapojen on oltava palvelu
suuntautuneita ja luotava kontaktihenkil 6stolle tydkalut hyvan palvelun toteuttami-
selle. Seuraavaks kasitelld8n Cafe Emmyn johtamistapoja, ja sita millaiset niiden tu-
lee olla, jotta ne mahdollistavat hyvan palvelun ja palvel ukulttuurin. Koska henkil 6-
kunta on palvelukulttuurin sydan, on heidan hyvinvointinsa elintérkedd. Kuten palve-
lukulttuurin nykytila-analyysissa tuli ilmi, henkil6kuntaa koulutetaan ja heille jar-
jestetdan virkistaytymismahdollisuuksia, seka esmies-alainen keskusteluja. Ravintola-
paallikon mukaan henkilokunta on talla hetkella téarkein voimavara Cafe Emmyssa.
Kaikesta huolimatta henkil 6kunnan vastauksista ilmenee, ettei henkil6kunta itse koe

palvel ukulttuuria kovinkaan hyvaksi.

Yritygohdolla on selvasti halua ja tietoa asioiden parantamiseen, mutta jostain syystéa
asiat jaavét hyvin pintapuolisiksi. Syynatéhan ovat esimiesten lagjat toimenkuvat ja
organisaation rakenne. Y limman tason paéttgjét eivét ole aktiivisesti mukana yksikoi-

den paivittéisessa toiminnassa, vaan toimiyksikoiden padllikot toimivat valikatena.
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Tama tarkoittaa, etté esimerkiks ravintolapaallikoillé ja esimiehilld on suuri ty6-
taakka, joten kaikkiin asioihin e pysty paneutumaan yhta hyvin. Vastuuta jakamalla
esimiesten taakkaa saadaan kevennettya ja tyontekijoiden motivaatiota parannettua.
Nykyinen tilanne viestii esimiesten térkeygarjestyksesta ja epadluottamuksesta alaisia
kohtaan. Palveluyrityksessd aval nasemassa ol evan kortaktihenkil 6ston on oltavatar-
kedssd osassa. Tilanteen parantamiseksi on syytéa ensimmai sena teettda |agjempi tyo-
tyytyvaisyyskysely henkilokunnalle. Kyselyn tarkoituksena on selvittéa tarkemmin
gyita tyytyméttdmyyden takana. Kyselysté saatujen tietojen perusteella voidaan tehda
suunnitelma, jolla asioita saadaan parannettua ja mika tarkeintd, suunnitelmat pitéé to-
teuttaa.

Henkil6kunnan toimenkuvat on tarkistettava heidan osaamisensa mukaisiksi ja sa-
malla on paivitettava koulutustarve. Vaikka Emmyssa jokaisella tyontekijala on aalle
jokin koulutus, on ammattitaitoa péaivitettéva. Tuotteet muuttuvat kaiken aikaa, ja as-
akkaat ovat nyky&an tarkkoja siitd, mita haluavat. Henkildkunnan on siksi tiedettava,
mitd myydaén ja miten twtetta myydaén. Kymmenen tai kaksikymmenta vuotta sitten
hankitut tiedot eivét vastaa endé nykyajan asiakkaiden tiedonhalua tai edes nykyisen
ammattitaidon vahimmaisvaatimuksia. Essmerkiks drinkkeja myydaan vahan, joten
ammattitaidon yll&pitaminen niiden osalta tytn kautta e pelkastéan riité. Juo-
masekoituksia tulee jatkuvasti liség, samoin oluita, siidereitd javiingjd Asiakkaat ovat

Kiinnostuneita kuulemaan tuotteiden valmistuksesta ja alkuperasta.

Henkil6kunnalle on jarjestettava esimerkiks kaks kertaa vuodessa drinkkikoulutusta.
Jyvéskylassa g antasai sta koulutusta jarjestévét varmasti alan oppilaitokset seké muun
muassa Bar Shakerin henkil6kunta, joka on palkittu useissa bartend- ja flairtending ki-
soissa. Panimotuotteista tulevat panimoiden edustajat mielelldén kertomaan. Viinitie-
toutta |0ytyy Jyvashovin omasta henkil6kunnasta, mutta myds Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja kuluttajapal veluiden koulutusyksikosta. Leh
tori Helena Rantasuo opettaa myds yrityksille kansainvélisesti arvostettua Viini- ja al-
koholijuomatietous — kurssia, joka perustuu WSET eli Wine & Spirit Education Trust

-jérjesteimazn.

Hankalaks koetut asiakaskohtaamiset on kdytéva koko henkil6kunnan kanssa 18pi ja
kehitettdva yhdessa toimintatavoista, joilla tilanteet viedaén onnistuneesti 18pi. Sovi-

tuilla toimintamalleilla on vaikeat tilanteet helpompi hoitaa mahdollismman miellyt-
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tavasti. Yhteisiin toimintatapoihin on syyta kiinnittda huomiota koko toiminnan osalta.
Perehdytyskansio tai toiminnanohjauskirja, jossa on Kirjattuna toimintokohtaiset me-
nettelytavat helpottavat koko henkil6ston toimintaa. Henkil6kunta on saatava ymmar-
tédmaéan yhtendisten toimintatapojen vaikutus palvelun laatuun ja sita kautta asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen. Y hteiset toimintatavat eivét tarkoita kaavamaista toimintaa,
vaan ne ohjaavat sité liikeidean mukaisesti. Reklamaatioiden osalta on oltava mahdol-
lismman yksityiskohtaiset toimintamallit, jotta ne pystytéén hoitamaan oikein jaasia-

kasta tyydyttavalla tavalla.

Uus ravintolapaallikké on innovatiivinen ja energinen, kun vastaavasti Cafen henki-
|6kunnasta osa on ol lut talossa pitkaén ja tottuneet omiin toimintatapoihinsa. Tasta
johtuen muutoksia tapahtuessa tulee esiin muutosvastarintaa. On tarkedd ymmartéa
syyt vastarinnan takana, elka vastustusta pida ruveta murtamaan vékisin. Muutosvas-
tarinta on usein pelkoa omasta kohtal osta ja turvattomuuden tunnetta. Aiemmat epa
onnistuneet kehitysprojektit vaikuttavat usein vastarinnan syntyyn. Jos henkil6sto ei
Itse née tarvetta muutokseen, on luonnollista asettua vastustamaan sitd. Uudistuksia
tehdessé on esimiesten perusteltava tehtavat muutokset hyvin ja kerrottava avoimesti,
miten muutokset vaikuttavat kunkin tyontekijan toimenkuvaan. Heidan on tiedettéva
muutosten syyt ja mita hyétyja niilla saadaan. Uudistuksista on myds kerrottava hy-
vissa gjoin, jotta henkilbkunta ehtii rauhassa sisaistamaén tulevat muutokset. Mahdol-
lismman avoimen ilmapiirin séilyttaminen lieventdd muutosvastarintaa ja viestii hen-
kilokunnalle luottamuksesta. Hyvé keino lieventéa vastarintaa on ottaa henkil okunta
osaks uudistamista jakamalla heille vastuuta toteutuksesta ja suunnittelusta. Muutos-

ten tekemisen on oltava jérjestelmallistd ja johdonmukaista.

Lanning, Roiha ja Salminen(1999, 19) esittavét kirjassaan muutoksenhallinnan kriitti-
sen polun, jossaon kuusi askelta. Askel 1: Hanki muutokselle sitoutuminen kasitte-
lemalla yhdessa yrityksen ongelmia. Askel 2: Kehita yhteinen visio, jolla saadaan kil-
pailukykya Askel 3: Ajavisiolle yksimielisyyttd, varmista sen vaikutusvalta ja edista
yhteenkuuluvuutta. Askel 4: Levita muutosgjatusta organisaatioon, mutta valta yl-
haaltgpain tyontamisté. Askel 5: Vakiinnuta toimivat muutok set formaaleilla toimin-
tatavoilla, jarjestelmillé ja rakenteilla. Askel 6: Seuraa kehitystd ja muuta muutos-
strategiaa olosuhteiden ja uuden tiedon mukaan.(Lanning & muut 1999, 19.)
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Motivoinnin ja motivaation tarkoituksena on saada ihmiset toimimaan innostuneesti ja
halukkaasti. Ty6elamassa henkil 6kunnan motivaatiota liséé osallistaminen eli henki-
[6kunnan mukaan ottaminen toiminnan kehittamiseen. Osallistaminen auttaa my6s
vahentdmadn muutosvastarintaa. Hyvan motivaation ja motivoinnin onnistumisen lah-
tokohtana on, etta kehittamisen avulla saavutettava hy6ty on henkil 6kohtaisesti kiin-
nostava, ja etté se on mahdollista saavuttaa kyseisella toiminnalla. Y ksinkertaisesti sa
nottuna motivaatioon vaikuttaa jokaisen saama henkil6kohtainen hyéty eli, mita
enemman henkil6 kokee hyotyvansa toiminnasta, sitéd motivoituneempi han on. Moti-
vaatiota on mahdollista kasvattaa erilaisin palkitsemismenetelmin, joiden kéyttdéon tu-
lee suhtautua erittain varovaisesti. Palkitseminen on sidottava niin selkeasti johonkin
tulokseen ja toimintaan, etta jokainen ymmartéd mista palkkio saadaan. Summittainen
javéarista asoista palkitseminen ohjaa toimintaa hel posti vadraén suuntaan. Tyouran
sa loppuvaiheessa oleviaihmisia on vaikeaa motivoida ja saada osallistumaan toimin

nan kehittamisesta. Nama ihmiset tuntevat usein antaneensa tyoelamadlle jo kaikkensa.

I k&johtaminen koskettaa Café Emmya |éheisesti, koska henkilOkunnasta kaksi on
poistumassa el &kkeelle viimei stéén seuraavan kymmenen vuoden sisdlla. He ovat
ndhneet yrityksen elinkaaresta hyvin suuren osan, ja aemmat johtamistavat ovat jétté-
neet asenteisiin oman leimansa. Ty6yhteison tulee kannustaa néité ihmisia jakamaan
ammattitaitonsa ja elamankokemuksensa alalta, jotta siité saadaan koko organisaation
rikkaus. Ikdantyneilla ihmisilia on rgjaton maéra hiljaista tietoa, jonka he vievat muka-
naan jos sitd el saada yrityksen kayttoon. Tyotaakkaa ja tydol osuhteita seka toimenku-
via tarkistamalla saadaan heidét viihtymaan ty6ssd mahdollisimman pitkaén. Tyoka-
vereiden on syyta osaltaan olla ymmartavaisia ja kunnioittaa néita uranuurtgjia, joilta
on paljon opittavaa. Jédessaan el ékkeelle nama ihmiset jéttavét suuren aukon yrityk-
sen kulttuuriin. Tarjoamalla erilaisia tydsopimus mahdollisuuksia ja ty6tehtévia, seké
keskustelemalla heidan kanssaan heidan tarpeistaan auttaa heité |0ytdmaan motivaa-
tion. On muistettava, ettei elékkeelle jaéminen ole asianomaiselle aina mieluinen rat-
kaisu. Tydssakaynti on suuri osaihmisen eldmaa ja sen loppuminen voi masentaa ja

pelottaa.

Ty0Ontekijoiden sitoutuminen on Cafe Emmyssa ongelma niin esimiesten, kuin tyonte-
kijoiden mielestd. Tama johtuu aiemmin mainitsemastani vastuiden jakamisen puut-
teesta ja tydsopimuksista. Palvelualojen palkat ovat yleisesti tydmaaraén jatyo-

olosuhteisiin néhden alhaiset, Tyontekijoille voidaan maksaa palkkaa muutenkin kuin
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tyokokemusvuosien perustedlla, essmerkiksi ammattitaidon ja toimenkuvan vastuulli-
suuden perusteella. Tyosopimusten réétal dinti henkil6kohtaisesti tyontekijan mukaan
ja vakituisten tydsopimusten tekeminen viestivét yrityksen halusta sitoutua tyonteki-
jéan, ja saa tyontekijan sitoutumaan yritykseen. Yrityksen aito pyyteetdn kiinnostus
tyontekijan hyvinvoinnista, ja e @amastd, seké eldmantilanteen myo6tael dminen kertovat
aidosta valittamisesta. Sitouttamisessa, niin kuin monissa muissa ihmisia koskevissa

asioissa pétee tuttu sanonta, tee muille se, minka tahdot itselles tehtévan.

Y rityg ohdon on seurattava tiukasti taloudellista kannattavuutta, mutta se ei saa olla
ainoa keino toiminnan tehostamiseksi. Tuloskeskeinen johtaminen viestii henkil dstoélle
jaasiakkaalle, etta yrityksen olemassaolon tarkoituksena on tuottojen saaminen. On it-
sestddn selvag, etta jokainen yritys hakee toiminnallaan rahallista tulosta, mutta asiak-
kaat eivét halua joutua kohtaamaan palvelusta maksaessaan, ettd se on yrityksen toi-
minnan padmaéra. Palveluyrityksessd on tarkeda viestid asiakkaalle, etté ollaan ole-

massa juuri hdnen tarpel densa toteuttamista varten.

Tuloksellisuuden kannalta on tarkeda sijoittaa oikea méara henkil 6kuntaa tydvuoroon
téihin. Ruuhkahuiput on osattava ennakoida ja varattava tarvittava méaéra henkil 6-
kuntaa toihin, jottel palvellun laatu kérsi. Vaikka henkil 6stokustannukset ovat korkeat,
on hiljaisempina aikoina oltava hyvan palvelun takaamiseks riittavasti henkil 6kuntaa.
Virhearvioita sattuu ja niiden varalta on oltava selkea ohjeistus miten toimitaan. Hen-
kilokunnan on tiedettéava kuka lahtee vuorosta ja kuka jatkaa pitempéaén tarpeen vaati-
essa. On hyva laatia esimerkiksi kriteerit, joiden perusteella voidaan arvioida onko

henkil 6kuntaa sopivasti t0issi.
6.2 Tuotteet jatoimitilat

Cafe Emmyn tuotteet kaipaavat jatkuvaa kehittamista ja se vaatii jarjestelmallista
tyoskentelya. Jatkuvaa tuotteiden uusimista varten on tehtéva tuotekehityksesta vas-
taavien henkil6iden kanssa sopimus, miten usein valikoimaa uudistetaan. Uuden kas-
sgjarjestelman avulla saa helposti tietda tuotteiden menekin ja sen pohjalta pystytaan
poistamaan kannattamattomat tuotteet. Asiakaskyselyn tuloksiaja aan johtavien yri-
tysten esimerkkia seuraamalla on helpompi |0ytaa tuotteita asiakkaiden tarpeisiin.

L ounasruokaa Emmyn asiakkaat ovat suullisesti kiiténeet, joten siihen ei tala hetkella
kaivata muutoksia. Lounaan toimivuutta on kehitettéva keittion ja salihenkil 6kunnan

yhteistoiminnan osalta. Lounas loppuu liian usein kesken ja ruuan liséaminen on vai-
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keaa, kun ei tiedeté kauanko sen keitti 0sté saaminen kestéa. Jalkimmaisen asian voi
ratkaista niin, ettd Emmyn keittion uuniin otetaan kutakin [amminta ruokaa yhdet pa-
Killiset, jolloin ruokaa voi lisdta heti, kun se on loppumassa. Nykyinen viiden viikon
kiertdva lounaslista on ollut kéytdssa jo niin kauan, ettd maaran arvioiminen edelli seen
menekin perusteella on mahdollista. Ongelmana on, ettei uuden Tuhti -jarjestelméan
tultua ole koneella pystytty seuraamaan lounaan asiakasmaérid. Kone on péivitettéva

seurannan mahdollistamiseksi.

K eskeisimpana ongelmana Emmyn tuotteissa on arki-iltoihin kohdistettujen tuotteiden
puute. |Itatoimintaa ollaan kehittamassa lisdamalla viini- ja siiderivalikoimaa. Néilla
tuotteilla yritetddn saada asiakkaiks enemman naisia, koska Publicin valikoima on
selvésti miehinen. Cafe Emmyn vitriinituotteet eivat nykyisell&an tue kyseisia tuotteita
tarpeeksi, vaan nykyisten tuotteiden lisaksi on kehitettéva viinien ja siiderin kanssa
sopivat ruokatuotteet. Tarkoituksena ei ole tarjota varsinaisia ruoka-annoksia, vaan
pienta naposteltavaa. Luontevasti valikoimaan sopivat tapakset, joitajo El Torossaon
tarjolla, mutta niitd on hieman muokattava Emmyyn sopivaksi. Suomalaiset kuluttajat
ovat nyky&an yha enemman kiinnostuneita viineista ja ovat rohkeita kokeilemaan uu-

siatuotteita

Cafe Emmyyn woi esimerkiks kehittéd erilaisia viinin maistelu -tuotepaketteja. Pake-
teissa vois olla seurueelle muutama erilainen viini ja ohjeet, kuinka oikea maistami-
nen tapahtuu seka perwstietoa viineista. Téata pakettia vois olla kolmea erilaista. Vois
olla paketti aloittelijoille, jossa pyritéén erottamaan kuiva ja makea viini seka muuta-
man yleisimman rypal el gjikkeen perusluonne. Vaativammassa paketissa vois olla pa
rempilaatuisia viing 4, kuohuviiniajavakevaa viinid. Kolmannen paketin ideanaolis
yhdistda pik kupurtava ja viinit. Viinien kanssa tarjottaisiin juustoja ja tapas -tyyppista
ruokaa. Tietoperustana vois ollaruoan javiinin yhdistdminen. Pakettien tarkoituksena
e ole ollajaykka koulutustilanne vaan ne olisivat osa ystévien jatuttavien yhteista
hetked, jossa voi vertailla kokemuksia keskendan. Paketit sisdltéisivét pienen kirjalli-
sen ohjeistuk sen ja perustiedot maisteltavista viineistg, mutta henkil Okunta johdattaisi

asakkaat teemaan ja avustais asiakkaita tarpeen mukaan.

Muiden akoholijuomatuotteiden menekkia saa lisdttya tuomalla tuotteita paremmin
eslle. Valmiita drinkkivaihtoehtoja on hyva olla esilla hel pottamassa asiakkaiden va-

lintag, jolloin myds henkilkunnan on helppo niitd suositella. Juomavaihtoehtoja voisi
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olla yhdesta viiteen ja mahdollissmman monipuolisesti, esmerkikss makea ja hapan,
lyhyt ja pitk& seka shotti tai cocktail. M enekin perusteella karsitaan véhemman suos-
tut tuotteet, ja niiden tilalle kehitetdan uudet vaihtoehdot. Vaihtumisvalin on oltava
riittdvan pitka, esimerkiksi kaksi kuukautta, jotta asiakkaat ehtivét niita kokeilla, ja et-
ta tuotteiden todellinen menekki saadaan selville. Lisaks eri tapahtumien ja juhla-

pyhien aikaan tarjolla vois olla teemadrinkit.

Arki-iltojen vetovoiman lisdamiseks tulee kehittéa asiakkaille viihtyisampi ymparisto,
jotta saadaan asiakkaat viettamaén enemman ailkaa Emmyssa. Hoviraitista saa intii-
mimman ja viihtyisdmman rajoittamalla suoraa nékyvyytta ostoskeskuksen kaytavélle,
sek& hank kimalla Emmyyn oman soittorasiaohjelman tai vastaavan musiikki-
laitteiston. Arki-iltoihin voisi kerran viikossa kokeilla niin sanottuja unplugged esiin-

tyjid, jotka esittaisivét cover- lauluja akustisesti.

Viikonlopun bandi- iltojen tdman hetken suurin ongelma on danentoisto, joka on huo-
no Hoviraitin tilojen avaruuden ja rakennusmateriaalien takia. Tila on korkeaja avara
seka materiaalit ikkunaa ja kived, joten danet kaikuvat pahasti, jolle tila ole tdynna
ihmisid. Nykyaan asiaan vaikutetaan opastamalla esiintyjia saételemaan 85
nenvoimakkuutta ihmisméardn mukaan, mutta d8nentaso vaihtelee silti paljon. Tala
hetkella samat bandit esiintyvéat usein, joten on syyta miettia voisiko valikoimaa mo-
nipuolistaa ottamalla esiintyjia useammalta ohjel matoimistolta. Viikonlopuille asiak-
kaiden mielenkiintoa herdttdmaan vois kehittaa erilaisiateemoja, seka kartoittamaan
asiakkaiden musiikkimakua muutama jukebox -ilta, jolloin asiakkaat saavat toivoa he-

luamiaan lauluja béandien lauluvalikoimasta.

Kun tiloja uusitaan, espanjalainen terass olisi luonteva teema, koska El Toro on es-
panjalaistyylinen ravintola ja Emmyssa on ympéri vuoden auki oleva siséterass. Es-
panjalaisuuden liséks tasokkuutta tuomaan vois tyyliin sekoittaa hieman nykyaikaa
uusimalla poydét ja tuolit, seké vérimaailman nykyaikaisten sisutussuuntausten mu-
kaiseks. Yleisiime tulis pitéd yksinkertaisena ja hieman pelkistettynd, ettel vai-
kutelma ole litan ronsyileva Kasvelilla, tauluilla sek& muilla sisustusesinelll& saadaan

espanjalaisuutta ja meren olemusta saadaan upottamalla pylvaisiin meriakvaariot.

Kaikkien standien, taulujen ja hintalappujen on oltava yhtendisen nékdisid ja sisustus-
kankaiden, servettien ja kateliinojen varimaailman tummaa puuta, beigea ja valkoista,

koska niihin sopii useat vérit korostusta ja muunneltavuutta kaivatessa. Erilaisilla sé&
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dettavilla valaistusratkai suilla saadaan tunnelmaa helposti muutettua vuorokauden,
vuodenaikojen seka tilanteen mukaan. Valaistusta voisi vahentda Publiciin mentaesss,
jottel ero olis yhta radikaali kuin nykyaan. Tyontekij6illa on nykyaan eri tybasut aa-
mu- jailtavuorossa ja se tulee séilyttad, koska toiminta on erilaista eri vuorokauden
aikoina. Tydasujen ulkonadn tulee tukea ja olla yhtenaiset toiminnan karssa, joten va-

rit on valittava sisustuksen ja vuodengjan mukaan.

Baaritiskin toimivuuteen ja ulkonakdon on Kiinnitettava huomiota, koska se on asiak-
kaan ja henkilokunnan kohtaamispaikka. Tyontekijoille on saatava kaksi drinkkien
valmistuspistettd, jotta suuremmat asiakasmaarét saadaan palveltua sujuvasti. Kunt
mallekin pisteelle lasivalikoima ja juomatuotteet, ettel tarvitse torméillé ja jonottaa
saadakseen tarvitsemiaan raaka-aineita. Asiakkaiden silmaan nayttda sekasortoiselta ja
epaammattimaiselta, kun tyontekijét torméilevét toisiinsajajonottavat paastékseen

vamistamaan drinkkeja.

Ravintola-alalla tydskentely tapahtuu seisaaltaan, ja askeleita sek& tavaroiden nostelua
jakantamista tapahtuu paljon tyévuoron aikana. Ty6tapatur mien ja ylimaardisen ras-
tuksen vélttamiseks tyoskentelyyn tarvittavien valineiden ja myytavien tuotteiden si-
joitteluun on kiinnitettdva huomiota. Tyontekijoiden liikeradat ja tydasennot on saa-
tava mahdollismman ergonomisiksi ja askeleita séastaviksi. Molempien seké asiak-
kaiden, ettd tyontekijoiden toiminnan kannalta teknisen laitteiston toimivuus on tar-
ked&. Toisaalta myos sistit ja gjlanmukaiset |aitteet ovat osa viihtyiséé ja laadukasta
ymparistda. Cafe Emmyn laitteiden ulkondkd on pééasiassa siisti lukuun ottamatta
keittion uunia.

Ravintolat ovat muuttumassa uuden tupakkalain mydétéa tdysin savuttomiksi. Ravinto-
loiden on j&jestettava sisétiloihin ilmastoitu tila tupakoiville, johon e henkil 6kunnan
tarvitse menné tai vaihtoehtoisesti ravintolat voivat olla tdysin savuttomia. Ensimmaéi-
sen vaihtoehdon toteuttaminen on suuri investointi ravintoloille ja sen kdytanndllisyys
on kyseenalainen. Moni suomalainen ravintoloitsija pitéa tulevaa lakia uhkana toi-
minnalleen. Tupakkatilan ennenaikainen kayttbonotto vois tuoda kilpailuetua, koska
yritysolis silloin edell&kéavijdasemassa. Kopin voisi ottaa aluksi savullisten tilojen
rinnalle, jotta asiakkaat p&ésisivét hal utessaan kokeilemaan tulevaa toimintoa. Asiak-
kailtavois koekayton jakeen kysya kayttéaisivatko he tupakkatilaa vai kéyvatko mie-

luummin ulkona tupakoimassa.
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6.3 Palvelun laatu

Palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitéa on késitelty paljon jo aemmin tydssg, mutta on
syyta kayda joitain asioita erikseen 18pi, koska laatu on térked osa hyvan palvelun ko-
kemisessa. Cafe Emmya e mainosteta juurikaan talla hetkellg, joten asiakkaiden odo-
tukset muodostuvat pitkalti Sokos Hotelsin ja Keskimaan imagon my6ta. Keskimaa
hal uaa tarjota toiminta g atuksensa mukaan laadukkaita tuotteita kil pailukykyiseen
hintaan. Tama asettaa luonnollisesti vaatimuksia my6s Emmyn toiminnalle. Kes-
kimaan imago on Jyvaskylan seudulla vahva, joten pienet virheet saadaan helpommin
anteeksi. Mainontaa kehitettdessi on syyta muistaa, ettel anneta asiakkaille lupauksia
joita el pystyta lunastamaan. Cafe Emmyyn on kehitettéva omat |aatukriteerit, joissa
médritel|8an tavoiteltu laatu ja kdytdnnon keinot niiden saavuttami seksi. Asiakaskes-
keisin seurantatapa laadun toteutumisesta on suorittaa asiakastyytyvaisyys kysely ta-
saisin véligoin. Nykyaan laatua seurataan haamuasi akastutkimuksellajatalon sisé-
sesti tehtévalla S-mittarilla, jossa huomio kiinnittyy |ahinna toimitilojen siisteyteen.
Vakioidut tuotteiden valmistusohjeet takaavat ruoka- ja juomatuotteiden laadun, jos
niitd noudatetaan. Moni tyontekija kokee ohjeiden mukaan valmistamisen vaikeana ja
hitaana, varsinkin kun tuotteiden valmistus on pd&asiassa kahden ihmisen vastuulla.
Tuotteiden valmistuksesta on jarjestettava koulutustilaisuus kaikille, jotta jokainen tie-
téa valmistuksen péaperiaatteet ja valmistustavat. Néin saadaan ehkéistyks laatu-
poikkeamia tuotteiden osalta silloin kun tuotteita val mistaa kokemattomampi henkil 6.
Kaikkia tuotteita on toistaiseks mahdoton vakioida, koska Cafe Emmyyn saapuu

usein El Torostayli jd8neita raaka-aineita, joille e ole vamista reseptia

Liikeidea ja visio sekéa toiminnanohjauskasikirja tai perehdytyskansio ovat hyvia véli-
neita tasal aatuisuuden ylldpitamiseksi. Kappaleessa 4.4 kasiteltiin palvelun laatu
ulottuvuutta. Siella esitetéén laadukkaaks koetun palvelun kuusi kriteerid. Kriteerit
ovat k&ytannon ldheisid jatoimivia, joten niita voi hyvin kéyttéa Cafe Emmyn laadun
kulmakivina. Johtaminen ja henkil 6st6 kappal eessa on kayty paljon asioitajotkaliit-
tyvét ndihin kriteereihin. Mainituissa kriteerei ssi nousee vahvasti esiin spontaanius ja
valiton reagointi asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Nama asiat liséavét tarvetta yh
teisten toimintatapojen luomiselle ja korostavat, etta yrityksen johtami sen on oltava
palvelukeskei syytta tukevaa, ja annettava kontaktihenkil 0stdlle resurssit toteuttaa asi-
akkaan tarpeet spontaanisti ja joustavasti. Tarkeinta on saada tekniset ja toiminnalliset

resurssit toimimaan saumattomasti yhdessa, unohtamatta hyvan imagon tuomaa etua.
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6.4 Cafe Emmy asiakkaiden tietoi suuteen

Kun toimintaa on kehitetty toimivammaksi, on asiakkaat saatava kiinnostumaan ja in
nostumaan Cafe Emmyn tarjoamista palveluista. Hotelliasiakkaat saavat tiedon Cafe
Emmystéa vierailemalla Sokos Hotelsin internetsivuilla tai saapuessaan hotelliin.
Asiakasomistgjat ndkevéat Cafe Emmyn kuukauden tarjouksen kerran kuussa ilmesty-
vassi kanta-asiakadlehti Y htelshyvéassd. Muut ihmiset ndkevét Cafe Emmyn valo-
mainoksen kauppakadulla tai Hovi Public Barin varein tehdyn lehti-ilmoituksen Kes-
kisuomal aisessa kerran viikossa. Nama viestintdkeinot antavat Emmysté sellaisen ku-
van, ettéa se on pelkastéan hotellin ja Publicin tukipalvelu. Asiakkaiden méarda lisé&a
maan on tarpeen tuoda Cafe Emmy esiin omana yksikkéndan. Cafe Emmy on ollut
pitk&an Jyvaskylan katukuvassa, miké nakyy selvasti asiakaskunnassa. Nyt on aika
houkutella Cafe Emmyyn uusia potentiaalisia asiakkaita.

Pienté& ja suhteellisen edullista mainontaa on painattaa Cafe Emmyn logo kahvikyo-
peihin, servetteihin jatydpaitoihin, jaesimerkiksi omien juomatikkujen teettaminen
tois Emmya esiin. Kampaamoiden ja muiden kauneusalan yritysten kanssa kannattaa
alkaa tehda yhteisty6ta, koska he voivat toimia hyvana markkinointikanavana omille
asiakkailleen. Vastaavasti Cafe Emmy voi suositella asiakkailleen naiden yritysten

palveluita.

Y hteisty6 jonkin urheilujoukkueen tai liikuntapaikan kanssa luo positiivista kuvaa yri-
tyksesté ja antaa nékyvyytté pelipaidoissa tai urheilutilojen seinillé. Paikalliseen sa
nomal ehteen kannattaa ottaa yhteytta ja pyytaé tekemaan Cafe Emmysta juttu viikon-
lopun lehteen. Viikonlopun lehteen siks, etta se jaetaan useampaan tal outeen. Cafe
Emmy kannattaa asettaa paremmin esille myds katukuvaan, jotta saadaan ohikulkijoita
asiakkaiksi. Esimerkiksi suuret standit Kauppakadulla aukiol caikoinakiinnittaisivét
huomiota, ja niissa voisi samalla mainostaa paivan tarjouksia. Cafe Emmya mainoste-
taan Torikeskuksen keskusradiossa, mutta mainontaa kannattaa lisété paikallisradioon,
joka tavoittaa huomattavasti suuremman kuulijakunnan. Markkinointiviestinnan kei-
nojen lagjentamisen liséksi on syyta tehda kattava markkinointisuunnitelma Cafe
Emmylle. Jyvaskylan ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- jatalousalan tai

liiketalouden yksikosta 16ytyy varmasti innokkaita tekijoité.
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7/ POHDINTA

Palvelujarjestelma oli minulle kasitteend ennestdan tuttu hyvin pintapuolisesti. Taman
tyon myd6ta opin kasittémaan paljon lagjemmin, mitké asiat todellisuudessa vaikuttavat
hyvan palvelun syntymiseen. Cafe Emmylla on pitka historia takanaan ja ilman ison
konsernin tukea sitd @ luultavasti endgé olis olemassa. Ravintoloiden on jatkuvasti us-
siuduttava pysyakseen mukana kil pailussa, eikd Cafe Emmyn toimintaa ole jarjestel-
mallisesti kehitetty. Liiketoiminnan ohjenuorina ovat téhan asti toimineet OsuuskaLp-
pa Keskimaan toiminta-gjatus, visio ja arvot. Paadyin nykytilan kartoittamiseen ja sen
pohjalta palvelun parantamiseen havaittuani siihen tarvetta. Tyon olis voinut vieda
pidemmalle aivan toteutukseen asti, mutta [&hivuosina on tulossa muutoksia, joista el
tarkempia suunnitelmiaviela ole. Nain ollen ennen mahdollisia tulevia muutoksia on
syyta kiinnittda huomiota palvelun perusasioihin. Nykyisenlaisena tyon voi liittéa lii-
ketoi mintasuunnitelman osioks, jos sellainen tehdéan ja sellainen pitaisi mielestani
tehda Toivon, etta ty6ta kaytetéén apuna paremman kokonai spalvelun saa
vuttamiseksi ja etta siité on apua esimiehille. Tulevaisuuden muutoksille ja uusiutumi-
selle nykyisen toiminnan analysointi on hyva ldhtékohta. Analyysien perusteella kes
keiseks kehityskohteeksi nousi ihmisten johtaminen. Johtamistapojen muuttaminen
vaatii esimiehilta kykya arvioida omaa toimintaansa sekd kykya ymmartda toimin-
tansa vaikutukset. Tulos @ ole kovinkaan yll&ttava, sillajohtaminen jo kasitteena tar-
koittaa asioiden ja ihmisten ohjaamista. Cafe Emmyn esimiehilla ontarvittavat resurs-

sit oman toimintansa kehittdmiseen, jos he vain ovat siihen halukkaita.

Toimitilojen ja laitteiden uusiminen vaatii investointeja ja organisaation ylempien joh
tajien hyvaksynnan. Talla hetkellatilojen téys remontoiminen e ole mahdollista, jo-
ten tydssa esille tuleva kehittdminen el vaadi suuria remontteja ja ovat mahdollista to-
teuttaa l8hitulevaisuudessa. Toimitiloihin jalaitteisiin kohdistuvat parannukset vaa-
tivat kuitenkin tarkempaa suunnittelua ja esimiehilta asiaan sitoutumista. Esimiesten
resurssit eivat nykyiselldan tehtavaan riit, elleivét he ota henkil kuntaa aktiivisesti
mukaan suunnitteluun ja toteutukseen. Tydssa on esitetty korkreetteja asioita, jotka on
tehtava pal vel utuotannon parantamiseksi. Pientenkin investointien tekeminen sisdltda

aina riskin, mutta mik&an el ole ilmaista, elka toiminta kehity itsestaan.

Rajoittavaksi tekijdks parannusehdotuksia tehdessani koin tulevai suudessa mahdolli-

sesti tapahtuvan remontin. Remontin vaikutukset Cafe Emmyn toimintaan eivét ole
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kovin tarkasti henkilokunnan tiedossa. Siksi en kokenut jarkevaks |8hted tekemaan
perinpohjaista muutossuunnitelmaa, jotten tekisi turhaa tyota. Kasvavat asiakasmaarét
asettavat kuitenkin tiloille lagjentamistarpeen. Tyon teoriaosuutta ja analyysegja voi
kayttéd hyvin yleisesti palvelun kehittémisen apuvélineind esimerkiksi keskeisten k&
sitteiden ymmartamiseen tai kehittdmisen runkona. Cafe Emmyyn e ole aiemmin teh-
ty vastaavaa tyOta ja osittain Siitd syysta tyén paino on analysoinnissa. Ennen suu-
rempia muutoksia on syyta tehda tai teettda asiakastyytyvéisyyskysely, seka henki-
|6stén hyvinvointia kartoittava tutkimus. Molemmista saisi hyvan opinnaytetytn a-

heen sitd tarvitsevalle. Tutkimusten tuloksia vois verrata téman tyon tuloksin.
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LIITTEET
Liite 1 Cafe Emmyn palvelujarjestelman nykytila

1. Kuvaile Cafe Emmyn palvelukulttuuria?

(yhteiset toimintatavat, ty6ilmapiiri, johtamistavat, tyontekijoiden hyvinvointi)

2. Mita mielta olet Emmyn kahvila-, lounas- ja iltaravintolapalveluista?

(palvelut jatuotteet)

3. Vastaavatko Emmyn toimitilat ja tar peisto toiminnan asettamia vaati-
muk sia? Jos eivét niin mitd mielestas tulis parantaa ja miten?

4. Mita on hyva palvelu Emmyssa?

5. Millaiset palvelutilanteet koet ongelmallisiks tai vaikeiksi?

6. Cafe Emmyn toiminnanlaadun vahvuudet ja heikkoudet.



