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Flexsim simulation on tietokoneohjelma, jonka avulla voidaan tarkkailla mm. tavaran liikku-
mista, tyopisteiden kuormitusta ja systeemien toimivuutta. Flexsim-ohjelmasta tdmd opinndyte-
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tai tydnjakoon.

Tyossa tarkastellaan tarjoilijoiden tyot4, tilaa ja tilajérjestelyitd osana ravintolayrityksen arvoket-
jua. Tarkastelun painopiste on tarjoilijan tyon kdytannoissé, ty0dssa tarvittavissa esineissa ja
ravintolatilassa. Niité tarkastellaan suhteessa liikeidean maarittdmiin kdytannon tyoprosessei-
hin. TyOprosesseja ja tarjoilijan tyoté tarkastellaan lattiatasolta k&sin, toteutuneena fyysisend
liikkeend ja konkreettisena toimintana.

Yrityksen toimintojen tehokkuus mahdollistaa tuloksen teon. Tyon kantava ajatus on, etta
tilasuunnittelulla ja konkreettisilla ravintolatilassa liikkkuvilla ja tarvittavilla esineill4 ja asioilla on
merkitys tarjoilijan tyon tehokkuuden méarittdjana. Opinndytetyo esittelee yhden tydkalun
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Opinndytety0 0yta4 useita lisdtutkimus- ja kehityskohteita. Tarjoilijan tyon kéytantoja ei ole
juuri tutkittu, eikd esimerkiksi eri tytehtdvien vaatimaa aikaa juuri tunneta. Tdmé perustutki-
mus on tarpeellista myds tavoitellessa simulaation edelleen kehittdmist4. Simulaatiomallin lisé-
kehittdminen on suotavaa. Onnistuessaan kehitysty6 tuottaisi kaupallistettavan perusmallin
ravintoloiden palvelukseen.

Asiasanat
systeemiajattelu, tyoprosessit, tarjoilijat, simulointi, tehokkuus, tilasuunnittelu




Abstract
l.

BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Sep. 21th 2010

Hotel- and restaurant management degree programme

Authors Group or year of
Annariikka Martikainen-Rodriguez entry

2010
The title of thesis Number of pages
Spatial Efficiency and Work Related Items in Restaurant Business - and appendices
Service system modelling praxis by Flexsim software 87+2

Supervisors
Juuso Kokko

Flexsim is software that can be used to simulate issues like material flows and load at work
stations. This bachelor’s thesis aims to study the Flexsim simulation to form a new tool to
help map out and redesign restaurant business. The thesis contains a simulation modelling
exercise to survey the features and possibilities of Flexsim software. To create and to under-
stand the simulation, the system point of view is brought up and discussed. The system point
of view emerges from the customer service process and the linked sub-processes. Simulation
is used to test and to improve the efficiency of service processes. Simulations have a wide va-
riety of potential further research subjects from the process point of view such as issues re-
lated to staffing, testing business ideas and authorization of employees etc.

In this bachelor’s thesis, the waiters” work and the spatial layout are seen as part of a value
chain of the restaurant business. Waiters” work practises, work related items and restaurant as
workspace form a core of the observation. The real work processes defined by the business
plan are related to them. All the observation is made of actualized traffic flow and concrete
work practices on the floor level.

The operational efficiency of a company defines its capability to make profit. The whole thesis
is based on the hypothesis that spatial layout, material flow within the service space and work
related items have implications on waiters” work productivity. This thesis demonstrates one
possible method to study the matter. At the same time, the theoretical frame offers means to
study the interrelated relations and dynamics in-between workspaces, work related items, work
processes and efficiency.

When the waiters” work performance improves so does the efficiency of the whole service
system if the focus is on service waiting times, bottlenecks or queue forming. The improved
system performance decreases table turnover times. Better table turnover increases the reve-
nue. On the other hand, the improved work performance decreases the labour costs. While
efficiency and enabling profit making is the primary matter of this thesis, it is to be noted also
that a more efficient service system also improves customer experience, quality of service and
the motivation of the staff.

The thesis finds several subjects for further research. Practises of waiters” work have not been
studied much and for instance the time needed to perform individual tasks is poorly known.
These basic studies as well as a great deal of measuring and timing needs to be done before
further development of the simulation model. It is highly recommended that the development
of the simulation model continues. If successful, the effort would be paid off by introducing a
commercial simulation model for the foodservice industry.
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1 Johdanto

Olen johtanut urani aikana viitt4 ravintolaa ja tyoskennellyt astiapesijand, tarjoilijana, baari-
tyontekijand ja hovimestarina lukemattomissa. Tyoni aikana olen huomannut, ett4 joissain ra-
vintoloissa fyysiset tilajarjestelyt tukevat liikeideaa tai liikeideoita. Nama ovat kokemukseni
mukaan niitd, jotka pystyvat tayttdméaéan tuolinsa monta kertaa pdivassa ja joissa tydskentely on
helppoa kovassakin asiakasvirrassa. Asiakaan kokemus ei huonone tasté4 tehokkuudesta. Kun
tarjoilusysteemi toimii ja palveluprosessi etenee jouhevasti, myos asiakas on tyytyvdinen.

Opinndytety0d tehd&én yhteistyossa Flexsim Software Productions (Utah, USA) kanssa. Yritys
valmistaa, kehittad ja myy tietokoneohjelmia, joita kdytetddn mallintamaan ja visualisoimaan
mm. tavaran tuotantoa, materiaalin hallintaa ja tavaravirtoja. Tdman Kkaltaisia ohjelmia kutsu-
taan simulaatio- tai mallintamisohjelmiksi. Simulaatio-ohjelmia on markkinoilla monenlaisia ja
vain osa niista keskittyy tavaravirtojen analysointiin. VVarsinaista toimeksiantoa ty6lle ei Flexsim
simulation puolesta ole. Vastineeksi ohjelman tarjoamisesta, opinnéytetyd tuottaa produktiona
mallin, lajissaan ensimmaéisen prototyypin pdytiintarjoiluravintolan prosessien ja tyon mallin-

tamiseksi. Tuottamani malli raportoidaan Flexsimille soveltuvin osin.

Téssa tyossa kdytan paljon sanaa kate. Hyvin harvoin viittaan myyntikatteeseen tai mihinkaan
taloushallinnon késitteeseen vaan esineisiin, joilla ravintolassa esivalmistellaan asiakaspaikka.
Kate viittaa poytékatteeseen eli tavarakokoelmaan ravintolan poydalld. Kate koostuu yleensa
poOytéliinasta tms. haarukoista, veitsistd, laseista ja servieteistd. Milld tavalla kate sijoitetaan
poydalle, on tydnjohdoin ja liikeidean médrittelemaa. Kate ja muut palveluprosessin edetessa
tarvittavat esineet ovat tassé tydssa nimetty tarve-esineiksi. Ajattelen poytakattausta ja asiakas-
kohtaamista ravintolassa verrannollisena vaikkapa polkupydréén. Kokonaiseen polkupydréaén
tarvitaan rungon, ohjaustangon ja polkimien liséksi tarkkaan méaaritelty méara muttereita, ruu-
veja ja muita komponentteja. Jos yksi pieni, mutta oleellinen 5g painava mutteri on sijoitettu
huonoon paikkaan tai loppuu, koko tuotanto kangertelee tai jopa pysahtyy. Ndin on myas ra-
vintolatydssé. Jos puhtaita veitsié ei ole kasilld kuin odottavalle asiakkaalle pitéisi kattaa poytaa,
on aivan varmaa, etta tarjoilijan uppoutuessa etsintatydhon myos naapuripdytien palvelupro-
sessit kangertelevat. Kun mutteri 16ytyy helposti, on olettavaa, ettd tyontekijakin on paremmal-

la tuulella. N&in sujuvuus tuo my6s hymyn.



1.1  Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Kokemukseni mukaan ravintolatoimessa tyon tuottavuus on ikuinen haaste. Liikeidean laatijal-
la tulisi olla tavoitteiden saavuttamiseksi laaja todellinen tyokalupakki, jonka siséllosté kaikki
keinot tulisi kaytta4. Toisaalta asiakaspalvelualalla laatu on ensimmaisi& menestystekijoita. Te-
hostaminen ei saisi uhrata laatua. Ideaalitapauksessa tehostaminen parantaa sitd. (Kandampully
2002, 90.) Tehokkuuden n&kokulmasta ravintolan asiakaspalvelutiloissa lilkkkuminen ja palve-
luprosessin vaatimien esineiden huomioiminen on mielesténi ollut pitkdan laiminlyGty asia.
Yksi tavoite ty6llani on, ettd se osaltaan heréttelee alalla paattéjia huomaamaan tuon laimin-
lyénnin. Tavoite on, ettd saan osoitettua, ettd kiinnostukseni kohteena olevilla asioilla on mer-

kitys yrityksen kustannusrakenteeseen ja asiakaskokemuksiin.

Motiivi tdmdn tyon tekemiseksi kumpuaa seuraavanlaisista kysymyksistd: Miten ravintolatoimi-
tilan tilajarjestelyt, logististen solmupisteiden sijoittelu ja suunnittelu sekd tarvittavien esineiden
valmiiksi varaaminen ja sijoittaminen tilaan, vaikuttavat tyéskentelyn tehokkuuteen ja sitd kaut-
ta henkildstokuluihin? Miten tehokas tyoskentely vaikuttaa ravintolan tuolikiertoon ja sit4 kaut-
ta liilkevaihtoon? Miten tilaratkaisuilla voidaan vaikuttaa palvelun sujuvuuteen ja sitd kautta
asiakastyytyvdisyyteen? Simulaatiosta toivon tulevaisuuden vastausgeneraattoria ja uutta meto-
dia ndihin kysymyksiin.

Tamaén tyon yhteydessé esittelen Flexsim-simulaation. Samalla kun haltuunotan ohjelman peri-
aatteita ja mahdollisuuksia, pyrin arvioimaan sitd onko siitd tyovalineeksi ravintola-alalle. Ta-
man tyon puitteissa rakennan yksinkertaisen simulaation arviointini perustaksi. Simulaatio ei
ole taydellinen ja mallin muokkaaminen jatkunee myds opinndytetyon valmistumisen jélkeen.
Tavoite kuitenkin on, ettd jo nyt rakentamallani simulaatiolla uskottavalla tavalla saadaan naky-
véksi tarjoilijoiden liikkumiseen ja tavaran siirtelyyn ja k&sittelyyn vaadittava aika tehokkuuden
oleellisena maérittajand. Henkilokohtaisena tavoitteenani on myos I0ytad tydn valmistumisen
myota itselleni mahdollisuus tavalla tai toisella jatkaa simulaatiomallien parissa tydskentelya.
Téhdn tavoitteeseen liittyy myos tavoite kaupallistaa simulaatioiden tekeminen ja herétella aja-
tuksia lisdtutkimuksista aiheeseen liittyen.

Tarjoilijan ty6 on hyvin kdytannollistd, eika tarjoilijoita usein kiinnosta tyontekonsa analysointi
akateemisella tasolla. Yhten tavoitteenani onkin, ettd jo ilman simulaatiota pelkan viitekehyk-
seni ja siitd nousevan pohdinnan kautta saan argumentoitua ongelmakentén oleellisuuden. Vii-
tekehyksen toivon myds antavan vélineet rakentaa ja tulkita rakentamaani simulaatiota. Varsi-

naisen tutkimuksen viitekehykseni nojalla ja rakentamallani metodilla jatdén tuonnemmaksi.
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1.2 Rajaus

Tassa tyossd en halua vaheksya tilasuunnittelun esteettistd aspektia — péinvastoin - esteettisilla
elementeilld on pitdvasti osoitettu olevan térke& merkitys asiakkaiden ja henkilokunnan viihty-
vyydelle, kokemukseen palvelutuotteesta, viipymiselle ja ravintolalaskun suuruuteen. Esteetti-
set asiat my0s viestivat asiakkaalle ravintolan laadusta tai palvelutavasta. (Bitner 1992, 57, 66—
67, Kimes & Robinson 2004, 345.) Téassa tyossd en kuitenkaan kasittele laisinkaan sitd miten
tila valaistaan tai milld varilla seinét pitdisi maalata, milta tilassa tuoksuu tai mill4 tavoin este-
ta4n tilasta liika haly. Karkeasti sanoen tdmén opinndytetyon puitteissa minua kiinnostavat vain
pOytien paalld olevat ja niiden péalle aseteltavat ja asiat ja se missa niitd sdilytetdan silld aikaa
kun niit4 ei tarvita. Minua kiinnostavat myos tarjoilijoiden liikkuminen, joka kaiken tuon tava-

ran lilkuttaminen vaatii ja liikkkuminen, jota asiakaspalveluprosessin lapivienti vaatii.

Palvelun aineettomaan olemuksen rajaan tyéni marginaaliin. Se on silti taka-ajatuksena lasna,
sill4 tyoni tarkastelee asioita, jotka edesauttavat menestyksellistd asiakaskohtaamista. Tietoisena
totuuden hetken® aineettomasta luonteesta, korostan materiaalista puolta. Jos sité ei oteta huo-
mioon, tyoskentely ja asiakkaan kohtaaminen ravintolassa menestyksekkaasti on hyvin vaikeaa
tai jopa mahdotonta. ( Barbaran & Durocher, 1992, 107- 109, 238; Katsigris & Thomas 2009,
75; Normann 2002, 59, 140-141.) Kysymykseen - "miten varmistetaan mahdollisimman kus-
tannustehokkaasti asiakkaalle haluttu palvelun laatu ja miten maksimoimme myynnin, kaytto-
asteen ja liikketaloudellisen tuloksen?” - on laaja kirjo vastauksia. Jos rakentamani simulaatio
antaa néihin kysymyksiin vastauksia, ne keskittyvat ainoastaan aineellisiin konkreettisiin asioi-
hin, kovaan faktaan ja numeroihin. Millainen on palvelun henkinen sisélto tai asiakkaan koke-
mus, on véhintdan yhté térkeé kysymys, mutta ei suora kiinnostuksen kohde téssa ty0ssa.

Ulosrajaamistani nakokulmista on tehty erittéin kiinnostavaa ja ansiokasta tutkimusta, jotka
koskevat esimerkiksi laatua ja odotusaikoja. Tdmadn tyon puitteissa esimerkiksi odotusaika on
ainoastaan aikaa (vert. Van Dierdonck 1998, 290-293). Se ei ota kantaa asiakkaan mielentilaan
tai siihen miten han ajan kokee. Toisaalta vaikka rajaan koko laatukeskustelun tydstéani ulos, on
opinndytetyoni silti hyvin laatuorientoitunut. Ajatus laadusta on pikemminkin kirjoitettu rivien

valiin kuin suoraan riveille.

1 Totuuden hetki. Richard Normannin lanseeraama termi, jolla kuvataan asiakkaan ja palveluorganisaation dy-
naamista kohtaamista ja sen ainutlaatuisuutta. (Normann 2002, 201)

6



Useat ravintolat tuottavat samassa tilassa logistiselta toiminnaltaan erilaisia tuotteita - esimer-
kiksi aamiaista seisovasta poydastd, itsepalvelulounasta ja poytiintarjoilua illallisaikaan. Yhden
toimintatavan mukaisen tuotteen tuottaminen yhdessa tilassa on logistisesti ja tilasuunnittelun
kannalta huomattavasti yksinkertaisempaa kuin usean toisistaan eroavan. (Katsigris & Thomas
2009, 55-56, 100.) Rakentamani simulaatiomalli totuttaa vain yhté palveluprosessia yhdessé
tilassa. Silti en véhattele tavaran siirtelyn kustannuksia sellaisissa ravintoloissa, joita joudutaan
muokkaamaan pdivittéin. Tyoni ei ole kiinnostunut itsepalvelua vaativista ravintoloista. Se ei
myo6skdan ole kiinnostunut hiljaisista hetkist4. Keskityn analysoimaan tilannetta, jolloin ravin-
tola on tdynnd tai tayttyméassé ja mahdollisesti suorituskykynsa &arirajoilla.

Tdman tyon yhteydessé vakioin muutaman ongelmakentén sisélle tulevista asioista. Tiedon
siirtymisen ja esimerkiksi kassajarjestelméat ovat hyva esimerkki tdhén kategoriaan kuuluvista
asioita. On kuitenkin hyvd muistaa, ettd esim. kassajarjestelmien helppokayttoisyys ei ole itses-
tadnselvyys. Jos salihenkilokunnan tydskentelyn tehokkuutta pidetaan liilketoiminnan kannalta
tarkeind, myos tiedonkulun kéytantdihin ja kassajarjestelmien radtélointiin kannattaa kiinnittaa
huomiota. Tassé tydssa vakioin myos tarjoilijan ammattitaidon ja oletan, ettd simuloimassa
mallissa on kylmépdisid ja ripeitd ammattilaisia, jotka osaavat pitda langat kasissa myos epéasuo-
tuisissa ja stressaavissa olosuhteissa. Téssa tydssé suljen suotuisten olosuhteiden tai epasuotuis-
ten olosuhteiden aiheuttaman keh&vaikutuksen (Normann 2002, 64) tyoni ulkopuolelle ja ole-
tan, ettd sama tiimihenki ja osaaminen ovat kaytettévissa kaikilla mahdollisilla variaatioilla jo-
hon simulaatiomallini taivutan. My6s asiakaskayttaytyminen on rajattu tyosta ulos. Asiakkaiden
on havaittu lukevan tilaa ja p&éttelevén siitd, miten heidén oletetaan sielld kayttaytyvan. (Wall &
Berry 2007, 60.) Tassé tyossd ei kasitella tatd problematiikkaa.

1.3 Johdatus tietoperustaan

Logistinen ajattelu on prosessiorientoitunutta ajattelua. Perinteisilla logistiilkan ammateilla ja
tydvaiheilla on runsaasti yhtymékohtia tarjoilijan tyohon. Se, ettd tavaran ja tiedon kulkeminen
on jo kauan tunnistettu olevan merkittdva osa liilketoimintaa, ei tarkoita sité, ettd tydvaiheet,
jotka kdytdnnossé saavat tarvittavan lilkkeen aikaan nauttisivat vastaavaa huomiota. Liséksi
perinteisen logistiikan ammatit ja tarjoilijan ammatti ovat kesken&édn muutenkin verrannollisia:
matalaprofiilisia, yleensa vailla glamouria ja pahimmassa tapauksessa aliarvostettuja myos yri-
tyksen johdon n&kdkulmasta. (Williamson, Spizer & Bloomberg 1990, 65.) Vaikka logistinen
nékodkulma ei aina ensimmaisend tulekaan mieleen kuvattaessa tarjoilijan arkea, tama nékokul-

ma on lujasti taottu jokaisen tarjoilijan paddhan. ”Vie mennessasi ja tuo tullessasi” on jokaisen
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ammattitaitoisen tarjoilijan mantra. ”Ala kulje tyhjin kasin”, ”Vie tuokin mennessasi” tai ”Ota
pahvit mukaan” ovat ohjeita, jota esimiehet ja kokeneemmat kollegat jakavat tuoreille tarjoili-
joille opastaessaan nditd paremmiksi tydntekijoiksi. Ravintoloissa logistista ajattelua enemmén
prosessiajattelua on tuotu kaytdntoon (palvelu)prosessin kuvaamisessa ja toimintamanuaalien
luomisessa. Téssa tydssa yhdistan palveluprosessin kuvauksen logistisiin tavara- ja tiedonku-
lunprosesseihin. Luotuani néist4 mallin tietokoneelle, simulaatio-ohjelma tekee niistd konkreet-
tista liikettd. Nékyviin tuleva fyysinen liike saa esille useiden linkittyvien prosessien systeemi-
luonteen.

Systeemiajattelu muodostaa yleisen viitekehyksen tydlleni. Systeemindkdkulma nousi ohitta-
mattomasti esille tarkastellessani valmistuvan simulaatiomallin liiketta. Kun prosessindkdkul-
masta siirtyy systeemindkokulmaan, se nostaa esille monta osandkdkulmaa. Itse mallin raken-
taminen vaatii prosessikaaviota tai -kuvausta. Kun simulaatio mallia ajetaan tietokeella, se saa
esille esimerkiksi asiakkaiden odottamisen ja viiveet palveluprosessissa. Prosessien sujuvuuden
tarkastelu tuo esille ndkdkulman tuolikierrosta ja tuo mukanaan revenue managementin. Te-
hokkuus ja numerondkdkulma, mutta myos logistinen ndkdkulma tuo viittauksia ajatuksiin
joita l6ytyy Porterin arvoketjuajattelusta. Arvoketjuajattelu tulee mukaan myds tilandkdkulman
kautta. Tila, kuten my®os tarjoilijan ty®, on osa ravintolayrityksen arvoketjua.

Ajatus tilasta tehokkuuden méarittdjand on pohja tietoperustani toiselle luvulle. Jos systee-
miajattelu on tarkastelunédkdkulma asioihin, tilatutkimus on kenttd, jossa tuota tarkastelua teh-
daén. Koska ravintola-alan tilatutkimus on hyvin estetiikkavoittoista, otan mukaan laajemmin
kirjallisuutta muilta aloilta ja erityisesti niit4 tekstejd, jotka ottavat kantaa tehokkuuteen ja eri-
tyisesti niita tekstejd, jotka ottavat kantaa tehokkuuteen liikkuvien esineiden ja tyoprosessien
kannalta.

Koska tuotan simulaation, simulaatioiden teoreettinen pohdinta on perusteltavissa. Kasittelen
aiheen kuitenkin vain hyvin yleisluontoisesti prosessikuvauksen yhteydessd, silld tavoitteenani

oli ainoastaan selvitta itselleni ja lukijalle muutamia termejd ja taustaa simulaatioiden ja simu-

laatiopelien ympariltd. Systeemiajattelu ja tilatietoisuus ovat keinoja simulaation rakentamises-
sa. Simulaatio syntyy kun tietdd mit4 siltd kysytaddn. Koska kiinnostukseni on itse substanssista,
eli tarjoilijan ty0ssa ja ravintolan haasteista yrityksend, simulaatio taipuu asetettuihin kysymyk-
siin itsestdan, eiké sen syvintd olemusta tarvitse tdssa tydssé pohtia.



2 Tehokkuutta etsiméssa — ndkemys ravintolasta systeeminéa

Kaésitteitd tehokkuus (efficiency, effectiveness) ja tuottavuus (productivity) kéytetéén selitetta-
essd yrityksen kannattavuutta. Termit usein ndhddan synonyymin kaltaisina, mutta niilld voi-
daan késittdd olevan myos eroa. Tuottavuudella arvioidaan tuotannon tulosten, esimerkiksi
valmiiden tuoteyksikkdjen maaraé suhteessa tuotannon vaatimiin euromaaraiseen panokseen.
Sanalla tuottavuus kuvataan siis esimerkiksi tehtaan tuotantoprosessin tehokkuutta. (Sakki
2001, 45.) Termien ero on kuitenkin hdmartynyt, ettd vaikka sahkoopissa sanaa tehokkuus
kéytetddn kuvattaessa esimerkiksi sahkolaitteiden energiatehokkuutta, yritysjohtoa tutkiva kir-
jallisuus kéyttaa termid tehokkuus rinnan tuottavuuden kanssa kuvatessaan yrityksen toiminnan
(operations) kykya tuottaa tulosta (Meredith & Shafer 2003, 186). T&mén tydn puitteissa en
liiaksi takerru termien valiseen séavyeroon (vert. Meredith & Shafer 2003, 47).

Toiminnan tehostaminen laatua uhraamatta on kaiken liiketoiminnan ikuinen haaste. Puhtaina
matemaattisina késitteind, kuvion 1 osoittamassa merkityksessd, sanat tehokkuus ja tuottavuus
ovat hyvin yksinkertaisia sisalloltddn. Tehokkuudella ja tuottavuudella tarkoitetaan tuotoksen ja
panoksen suhdetta. Suurempi tuotos, samalla tai pienemmalld panoksella antaa suuremman
luvun. (Young 2010, 14.) Hyvén laadun tuottaminen maksaa enemméan kun huonon. Toisaalta
on pétevasti todettu, ettd huono laatu tulee kalliiksi. (Kandampully 2002, 59-60.) Koska kus-
tannukset ovat oleellinen osa tehokkuuden matematiikkaa, voidaan karjistaa ja ajatella tehok-
kuuden olevan véistdmatta vastakkaista laadulle. Tuolloin siis ndhdaén, ettd tehokkaasti tehdyt
asiat eivat voi olla laadukkaita. Tdmdn suuntainen ajatus on yleista esimerkiksi kritisoitaessa
hyvinvointipalveluiden kuten terveydenhuollon tai lasten pdivahoidon tehokkuuspyrkimyksia.
My®s ravintolatoimen kentélld tormaa usein kasitykseen, ettd tehokkuus on jotain, joka sulkee
pois korkean laadun. Tehokkuusajattelun &aripdissd on myos vaarana tydolojen heikkeneminen
ja tyon yksipuolistuminen (Tienari & Merildinen 2009, 85). Ehké tésta kritiikistd nousten asia-
kaspalvelutilanteessa aito tehokkuus sisaltdd myos ajatuksen vaivattomuudesta, sujuvuudesta ja
laadukkuudesta (Laguna & Marklund 2005, 4). Tdssa tyossa yhdyn Jay Kandampullyn kasityk-
seen siitd, ettd tehokas asiakaspalveluorganisaatio toimii laatuorientoituneesti ja taloudellisesti
kannattavasti, palvellakseen asiakkaita ja kohdatakseen heidén tarpeensa (2002, 98).

TUOTOS /TULOS

= TEHOKKUUS
PANOS (voimavarat, kustannukset)

Kuvio 1. Tehokkuus pelkistettynd laskukaavaksi
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Ravintolassa tehokkuutta mitataan yleensa henkilékunnan suorituksen kautta. Saavutettua lii-
kevaihtoa tutkitaan suhteessa tehtyihin tyétunteihin (Reynolds & Thopson 2007). Jokaisen
ravintolan johto on erikseen padttanyt, mill tasolla, kuinka usein ja kuinka tarkasti tatd tarkas-
telua tehdédan. Yleensé tyontehokkuutta tarkastellaan kustannusyksikoittéin ja osastoittain.
Useimmiten vield eri toimintatavat ja tuotteet, kuten lounastuote, illallistuote ja baarituote,
raportoidaan ja tutkitaan erikseen. Raportit laaditaan yleensd péivittdin ja niitd myos tutkitaan
paivatasolla. Kumulatiiviset raportit liilkkuvat tassé rinnalla. Tdmén suuntaisessa datankeruussa
yrityksen tulos palautetaan ihmisiin ja yksiloihin sekd ndiden suoritustasoon. Johtamisfilosofi-
aa, jossa yksilon suorituskykyéd nostamalla — toki tydnjohdollisin toimin ja organisaation tuella -
nostetaan koko yrityksen suoritustasoa, kutsutaan suoritus johtamiseksi (Performance mana-
gement) (esim. Armstrong & Baron 2005).

Yrityksen toiminnot (operations) muodostavat jokaisen yrityksen kovimman ytimen. Organi-
saatio on luotu tuottaman liséarvoa ja yrityksen toiminnot muodostuvat kaikesta niist& organi-
saation tehtavistd, jotka tuovat sitd. (Meredith & Shafer 2003, 3-5.) Onnistumista voidaan tar-
kastella useasta eri ndkokulmasta. Tuolloin yksilé ndkdkulma, jolloin tarkastellaan osaamista,
ahkeruutta tai esimerkiksi oman ajanké&yton suunnittelua ja jollaiseksi tydntehokkuuden tarkas-
telu ravintolamaailmassa on muodostunut, on vain yksi mahdollinen ndkdkulma. Tehokkuu-
den apuja ja esteitd voidaan sen liséksi etsid organisaatiotasolta, psyykkisten tekijoiden nako-
kulmasta tai fyysisten asioiden nékokulmasta. Suhteista rakentuvista ndkokulmista nousevat
keskeisiksi yhteispeli, kommunikaatio ja systeemit. Psyykkiselld tasolla tarkkaillaan motivaatiota
tai asenteita. Fyysisesta ndkOkulmasta tarkastellaan fyysiseen tydymparistoon liittyva asioita,
kuten tyovélineit4 ja toimintojen jérjestelyja tilassa. (Pelin 2002, 345-346.) Tarkastelu tilan jér-
jestelyn (facility layout) ndkdkulmasta tutkii sitd, miten fyysisten asioiden jérjestely kuten lait-
teiden ja tyovélineiden sijoittelu parantaa organisaation toimintaa. Systeemitarkastelussa aihees-
ta nousee useita nakdkulmia kohdistuen rajattuun kokonaisuuteen ja niiden valisiin vaikutus-
suhteisiin. (Meredith & Shafer 2003, 3-5, 14.)

2.1  Systeemiajattelun kaksi kilpailevaa koulukuntaa

Systeemi on jdrjestelmd, jossa useat jopa lukemattomat asiat, vaikuttavat toisiinsa. Perinteisesti
systeemeitd on néhty olevan luonnontieteiden tutkimissa kokonaisuuksissa. Puhutaan ekosys-
teemeistd, termodynamiikan systeemeistd ja kvanttiteoriasta ja universumista systeemind. Sys-
teemi voi olla suljettu tai avoin. Suljettuun systeemiin ei vaikuta mik&an ulkopuolinen voima,

avoin sen sijaan toimii ymparist0ssé, joka vaikuttaa siihen. Avoin systeemi vastaavasti vaikuttaa
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ympadristoonsé. Avoin systeemi on tasapainossa kun siihen vaikuttavat voimat kumoavat toi-
sensa. Tasapainossa oleva avoin systeemi on esimerkiksi sellainen lamminvesiséilio, jonka lam-
po pidetddn muuttumattomana. Sinne johdetaan yhtd paljon energiaa kuin siit4 séateilee 1amp6-
né tai muuna energiamuotona pois. Kun systeemiin kohdistetaan enemman ulkopuolisia voi-
mia, kun se kohdistaa ulkopuolelleen systeemi joutuu pois tasapainosta. (Wheatley 2006, 75-
79.) Systeemiajattelua on laajentunut alkuperadisisté alueistaan myods ihmistietieteiden alalle,
niista yritysjohdon problematiikkaa pohtivat ovat kannaltani ainoita relevantteja.

Systeemiterminologian kéyttdjissa on erotettavissa kannaltani kaksi houkuttelevaa vaihtoehtoa.
Toista, konkreettisempia tyokaluja kdytt6on antavaa kutsun téssa prosessiorientoituneeksi sys-
teemiajatteluksi ja toista abstraktia ajattelua tarjoava traditiota kutsun moderniksi systeemiajat-
teluksi. Sekd prosessiorientoitunut ettd moderni systeemiajattelu molemmat pohjaavat luon-
nontieteista lainattuun ajatukseen maailmasta syy-seuraus suhteista tai muista vaikutussuhteista
rakentuvana kokonaisuutena. Ne molemmat myos lainaavat tai kéyttavat insindoritieteiden ja
luonnontieteiden sanastoa metaforina. (Meredith & Shafer 2003; Wheatley 2006.) Ajatusten
vélilld on kuitenkin ratkaisevia eroja, jonka tahden niiden edustajat voidaan n&hda olevan jopa
toistensa pahimpia kilpailijoita.

Moderni systeemiteoria nojaa ajatukseen yritysmaailmasta kvanttifysiikan tai luonnon evoluu-
tion kuvaamien ilmididen kaltaisena ja he moittivat prosessiajattelijoiden — tai kuten he proses-
sigjattelijoista kéyttavdt standardiajattelijoiden - ndkemyksid vanhanaikaisiksi, mekanistisiksi ja
suppeiksi, jopa epdonnistuneiksi. (Wheatley 2005, 138-140.) Tdmdn suuntaisista ajattelijoista
nostan esille Margaret Wheatleyn (2005), jonka ensipainoksensa vuonna 1992 saanut jopa ru-
nollinen kirja Leadership and the New Science — dicovering order in a chaotic world hakee uutta ajattelu-
tapaa johtamiseen. Keskeistd Wheatleyn modernille systeemiajattelulle on tiedostaa oma rajoit-
tuneisuus. Systeemien sisdiset, verkostoituneet vaikutussuhteet voivat olla niin monimutkaisia
ja yllattavia, ettd ne jadvat iaksi piiloon. Modernissa systeemiajattelussa systeemin osat ovat
olemassa vain suhteessa toisiinsa. Erillddn systeemistd tai toisessa systeemissé ne ovat jotain
muuta tai eivat mitddn. Toisinsanottuna vaikutussuhteet ja verkostot ovat Wheatleyn systee-
miajattelussa yksittaisid asioita madrittavia tekijoita, eikd systeemid voi tastd ndkdkulmasta ym-
martéad yksittéisia osia katsoen. Prosesseissa yksittaiset partikkelit eivét ole erillisid, ne kuuluvat
osana kokonaisuuteen ja niita ei pidd tarkastella tai arvioida ilman kokonaisuutta. (Wheatley
2006,11, 111, 34-36, 139.)
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Kun ajatellaan tehokkuutta ja tuottavuutta prosessiorientoitunut systeemiajattelu on hyodylli-
nen. Esimerkiksi Jack R. Meredith ja Scott M. Shafer (2003,4) méaarittelevat systeemin tavoite-
hakuiseksi joukoksi ihmisig, asioita ja toimintatapoja, jotka toimivat maaratyssa ymparistossa.
Tuolloin avainsanaksi muodostuu tavoitehakuisuus. Voidaan nahdé, ett4 prosessiajatteluun
pohjautuva systeemioppi selittdd, ettd maailma tai yritys on koneen kaltainen, purettavissa osiin
ja sellaisenaan tarkasteltavissa, selitettdvissa ja muokattavissa (Wheatley 2006, 28-29). Tehok-
kuuteen pyrkiessaan yritysjohdon pitda prosessiorientoituneiden systeemiajattelijoiden mielestd
ymmarta4 rakenteita ja vaikutusyhteyksid, mutta myos tyontekijoiden mielentilaa ja visioita. Jos
kokonaisuutta ei nahd4, tehddn vain hdtératkaisuja (quick fixes), joista pidemmalla aikavélilla
on vain v&hén jos mitaan hyotya. (Testa & Sipe 2006, 37-38.) Palvelualalla tehokas toimiva
systeemi on edullinen kaikille osapuolille. Yrityksen omistajat saavat parempaa tuottoa sijoituk-
silleen, asiakas saa parempaa palvelua ja tyontekijat voivat nauttia mielekkddmmasté ja suju-
vammasta tyoskentelysta.(Testa & Sipe 2006, 41-42.)?

Systeemiajattelu tarkastelee aina laajoja kokonaisuuksia, jotka koostuvat yksittaisista prosesseis-
ta (Meredith & Shafer 2003, 28-29) tai asioista suhteessa toisiinsa (Wheatley 2006, 139-140).
Modernin systeemiajattelun teesit tuntuvat houkuttelevilta ja jopa patevilta ravintolatoimen
paivittaisen toiminnan tarkasteluun. Prosessiorientoitunut systeemiajattelu antaa kuitenkin
paljon sitd konkreettisempia keinoja. Tarkastellessa tilan ja tavaran sijoittelua tarjoilijan tyén
tehokkuuden ja ravintolan kannattavuuden kehyksessa esiin nousee useita asioita. Annettu
liikeidea ja tapa toimia méadrittavat optimaalista tilasuunnittelua. TyGprosessit maarittavat miten
ja mika tavara liikkuu. Kannattavuus paranee tyépanoksen tehokkaamman kéayton avulla, mut-
ta samalla nopeutunut palveluprosessi mahdollistaa parantuneen tuolikierron ja myds perus-
teellisemman myyntityon. Jos tilasuunnittelu tukee sujuvaa palveluprosessia, palvelun laatu
paranee ja jonotuksesta syntyvat piilokustannukset vahenevat. Ndin onnistunut tilasuunnitte-
lun edut tulevat esiin tarkasteltaessa niitd esimerkiksi arvoketjuajattelun, pullonkaulojen ja jo-

nomuodostumisen tai vaikkapa revenue managementin teesien kautta.

Modernin systeemiajattelu metaforaa kdyttaen ravintolasali on avoin systeemi. Ravintolasalin
ihmiset ja tavarat ovat paikallaan eli systeemi on tasapainossa, kun ravintola on tyhja ja kaikki
tavarat on sijoitettu omalle paikalleen. Ulkopuolinen voima, joka syséé tasapainoisen systeemin

2 Heskett ja Schleisingerin ajatus onnistumisen ja epdonnistumisen pyorastd, jossa yrityksen tuloksella, asiakastyy-
tyvéisyydelld ja henkilékunnan viihtyvyydelld on néhtévissa korrelaatio. Ajatus tiivistetty Van Looy, Van Den
Bossche & Buyens 1998, 202
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epdtasapainoon, on asiakas. Asiakkaan tulon myotd alkaa liike, joka loppuu vasta kun ravintola
on suljettu ja kaikki tavarat on jélleen saatettu takaisin paikalleen. Tehokkuus syntyy systeemin
kyvysta saada mahdollisimman monta (virheetontd) asiakaspalveluprosessia alusta loppuun
(=tulos) ja kyvystd kdyttadd annettua panosta (=henkilokunta, tuolikapasiteetti, raaka-aineet
yms.) mahdollisimman tehokkaasti.

2.2 Porterin arvoketju - infrastruktuuri ja tarjoilijan tyo arvoketjussa

Taloustieteen klassikoksi muodostunut Michael E. Porterin (2004), ensimmaisté kertaa vuonna
1985 julkaistu teos Competetive Advantage késittelee kilpailuetua kasitteend ja sen muodostu-
mista. Yli viisisataasivuinen teos késittelee aihetta hyvin syvéllisesti ja useasta ndkokulmasta.
Taman tekstin yhteydessé keskityn Porterin ajatukseen arvoketjusta (value chain). Porterille
arvoketju on perustyokalu arvioimaan yrityksen toimintojen ja niiden linkittymisen merkitysta
kilpailuedun saavuttamisessa. Yrityksen kilpailuedulle on oleellista, etta yrityksen sisdinen arvo-
ketju, toimittajien, yhteistybkumppanien ja loppukdyttéjien arvoketjut kohtaavat. Arvoketjut
vaihtelevat jopa toimialojen sisalla. Porterin ajatus on, ett4 juuri erot arvoketjussa tuottavat
kilpailuedun ja -erot yritysten vélilla. (Porter 2004, 33-36.) Riippumatta yrityksen asemoinnista
ja yleisesta kilpailustrategiasta hallittu ja tehokas arvoketju eli usein kustannusten minimointi ja
tarkoituksenmukaisuus tuottaa sille aina kilpailuetua. (Porter 2004, 3, 33, 99-100.) Arvoketju-
ajattelua on kritisoitu siité, ettd se ei riittdvésti huomioi dynamiikkaa asiakkaan ja asiakaspalve-
lua tarjoavan yrityksen vililla (Normann 2002, 39).

Arvoketjut koostuvat yrityksen toiminnoista. Toiminnot on jaettavissa karkeasti kahteen: pe-
rustoimintoihin (primary activities) ja tukitoimintoihin (support activities)®. Perustoiminnot
koostuvat niistd tehtévistd, jotka konkreettisesti liittyvat tuotteeseen ja sen kuljettamiseen.
Niissd konkreettinen materiaalivirta kulkee tulologistiikan, valmistuksen (operation) ja lahtolo-
gistiikan kautta, ja ne padtyvat myyntiin ja huoltotoimintoihin. Tukitoiminnot koostuvat henki-
|6st6hallinnon, ostotoimen, teknologisen suunnittelun ja infrastruktuurin kaltaisista elemen-
teistd, jotka edesauttavat perustoimintojen tekemistd. Kukin toiminto tuo mukanaan myos
kustannuksen. Lisdarvoa tai tulosta muodostuu, kun toimintojen kustannus on pienempi kuin
niiden tuoma hyoty. Kaikkien toimintojen tulisi tuottaa lisdarvoa, jotta sen olemassaolo yrityk-
sen arvoketjussa olisi perusteltu. (Porter 2004, 37-38.) Kustannusten muodostuminen eroaa
toiminnosta toiseen, mutta arvoketjussa kustannukset linkittyvat. Yritykselle on edullista, jos

3 suomenkieliset termit Sakki 2002, 18
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sen kaikkien arvoketjun toimintojen kumulatiivinen kustannus on mahdollisimman pieni. (Por-
ter 2004, 64-65.)

Lisdarvo kasite on oleellinen osa arvoketjuajattelua. Jos késitteen méarittelisi ainoastaan arvo-
ketjun logitkan mukaan, saataisiin lisdarvon méadritelméksi sama kuin jalostusarvo. Jalostusarvo
tarkoittaa myyntihinnan ja ostettujen aineiden, palveluiden ja muiden kustannusten erotusta.
(Sakki 2001, 20, 26). Mit& suurempi merkitys palvelulla tai mielikuvilla on tuotteen muodostu-
misessa, sitd hankalampaa on tdsmallisen kustannuksen maarittdminen (Kandanpully 2002, 40).
Lisdarvo ei ole ravintolassa konkreettinen luku, joka saataisiin laskutoimituksella tulos miinus
panos. Kokemus laadusta ja sen tuottamasta lisdarvosta on, erityisesti palvelutuotteen ollessa
kysymyksessd, subjektiivinen asia, josta kukin asiakas itsendisesti muodostaa kasityksensa.
(Kandanpully 2002, 72; Young 2010, 118).

Teoriaa arvoketjusta ja sen vaatimista toiminnoista voidaan tarkastella tarjoilijoiden tyén nako-
kulmasta. Kuvio 2 esittaa tarjoilijan tyon arvoketjunakékulmasta. Tarjoilijat osallistuvat perus-
toiminnoista kaikkiin kategorioihin. Tarjoilijat yleensa ovat vastuussa juomatuotteen vastaan-
otosta, kuormien purkamisesta ja varastoinnista. Heilld on vastuu osasta tulologistiikkaa. Ope-
raation — eli varsinaisen tuotteen valmistamiseen - osalta he kattavat poydat, palvelevat asiak-
kaat ja vastaavat osaltaan astiahuollosta. Jakelulogistiikasta tai lahtevien tavaroiden logistiikasta
vastaavat pitkalti tarjoilijat, silla juuri he kantavat tarjottimillaan ja késilldan kaiken tavaran asi-
akkaille sek& hoitavat osansa jatehuoltoon ja kierratykseen liittyvésta tavaraliikenteestd. Myynti-
toimintoja hoitamassa ravintolalla saattaa olla myyntipalvelu, mutta pa&saantoisesti tarjoilu-
henkilokunta hoitaa myds myyntitydn. Tarjoilijat hoitavat usein myos laskutuksen ja kassa-
tydskentelyn kautta he myds osallistuvat taloushallinnon prosesseihin. Tilasuunnittelu kuuluu
tukitoimintoihin (Porter 2004, 43). Tarjoilijat — tai edes ravintolap&éllikot - eivét yleensa osallis-
tu tilasuunnitteluun, mutta he usein osallistuvat sen muokkaamiseen annetun infrastruktuurin
puitteissa.
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Yrityksen infrastruktuun: johtamistavat ym. Liketila: sijainti, design ja layout
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Kuvio 2. Arvoketju tarjoilijan péivittaisen tyon ja tarjoilusysteemin ndkdkulmasta, Porterin
(2004, 122) mallia mukaillen

2.3 Prosessindkokulma suunnittelun ja johtamisen tukena

Prosessi esittad tapahtumaketjun, joissa on |6ydettavissa selkeitd syy-seuraus suhteita ja aikajar-
jestysté. Prosesseilla ajatellaan olevan alku eli sy6te (input) loppu eli tuotos (output), yleensé
kuvioon lisataan vield palautejarjestelma (feedback). Perusprosessi on kuvattu kuviossa 3. Pro-
sessissa liilkkuu sekd aineellisia, kuten tavaraa ja rahaa etté aineettomia asioita kuten osaamista
ja informaatiota. (Laguna & Marklund 2005, 2, 7). Prosessikaavioilla voidaan tutkia asioita,
joissa tutkimuskohteen rakenne on purettavissa sopiviin osiin. Prosessiajattelulla etsitddn myos
kaytdnnon ratkaisuja etsimalld syy-seurausyhteyksid mallien avulla. Prosessinakdkulma 16ytyy
sddnndnmukaisesti kaikenlaisten simulaatioiden taustalla.( Flexsim manuaali, 35; Laguna &
Marklund 2005, 225-228,.)
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OUTPUT (liiketaloudellinen

INPUT (henkilokuntaa, tavaraa, PROSESSI, (yrityksen o
N L o ) . tulos, tyytyvéisia asiakkaita,
asiakkaita, investointeja jne.) toiminnot ja operaatiot)

jatettd jne.)

/

FEEDBACK, (investointikyky, uudet asiakkaat jne)

Kuvio 3. Yleinen prosessikaavio

Liikkeenjohdollisina moduuleina ja tydkaluina prosessisuuntautuneet ndkemykset ovat olleet
suosiossa 1990-luvulta alkaen (Tienari & Merildinen 2009,107). Palvelualoilla, joissa ihmiset
kohtaavat ja prosessi itsessadn on tuote, pyritddn minimoimaan inhimillisista syist4, kuten asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan persoonallisuudesta ja mielialasta johtuvat ei-toivotut variaatiot ja -
laatuerot. Palvelumanuaalit ja konkreettiset palveluprosessikuvaukset ovat keinoja tavoitteen
saavuttamiseksi (Kandampully 2002, 35-36, 140-153). Palveluprosessin tekninen toteutuminen
ja suunnittelu ovat kuitenkin vain yksi asiakkaan kohtaamista tukeva tydvéline. Yleisesti ottaen
prosessiorientoituneilla liikkeenjohdollisilla opeilla on nahty olevan kuusi paékiinnostuksen
kohdetta tai kategoriaa: palvelunlaatu, tyovirta (workflow), ty6tila, parempaan pyrkiminen,
tyévoima ja tietoteknologia (Laguna & Marklund 2005, 61).

Suppeimmillanikin asiakkaan palveluprosessi ravintolassa kasittdd kymmenkunta vaihetta. Jos-
kus sen voi ndhda alkavaksi parkkipaikalta tai poytavarauksesta. Mutta vaikka mukaan luettai-
siinkin vain ne asiat, jotka tapahtuvat konkreettisesti ravintolatilassa asiakkaan saapumisen
jalkeen, vaiheita on useita. Prosessi alkaa saapumistilassa (baari, naulakkoalue tms.), se jatkuu
salissa ja keittiossd ja paatyy hyvéstelyyn, péydan siivoamisen ja uudelleen kattamiseen. Ravin-
toloitsijan ja ravintolap&allikdn intresseind on taata tasainen palvelu, joka on asiakkaan nako-
kulmasta laadukas, mutta samalla ravintolalle kannattava. (Still 1991, 77.) Prosessikuvauksissa
ilmenee mita pitdd tehdd, mutta siitd on myos tulkittavissa kaikki konkreettiset elementit kuten
peruskattaukseen kuuluvat valineet (Katsigris & Thomas 2009, 80-81). N&m4 kaikki prosessin-
vaiheet — ja niiden alaprosessit - vaativat tilaa, investointeja, vélineistoa ja tydvoimaa. Jollei
tasapainoa néiden elementtien vélille I6ydy, tuloksena on pullonkauloja ja toisaalla ké&yttdma-
tontd kapasiteettia.(Still 1991 s, 77-78.)

Ravintolapalveluprosessi on luonteeltaan niitd asiakaspalveluprosesseja, joista ainoastaan osa
on asiakkaalle ilmeista ja nékyva4. Teoreettinen nékyvyysraja (line of visiblility) jakaa prosessin
asiakkaalle nakyviin ja nakymattomiin osiin. Nakymdttomat osat ovat niita, jota asiakas ei née,
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koe, ymmarré tai edes halua ndhdd. Né&kyvé osa prosessia muodostaa totuuden hetken. Néky-
mdttomat osat ovat oleellinen osa prosessia, eikd ilman niitd menestyksekés asiakaskohtaami-
nen ole mahdollista. Ndkymattomistd prosessinosista ja tyvaiheita useat tehdéan ravintolasa-
lin ulkopuolella, toiset ravintolasalissa, mutta aukioloaikojen ulkopuolella. Kuitenkaan kaikki
asiakkaan nékopiirissa olevat tehtdvat eivat ole nakyvyysrajan ylapuolella. Fyysisesti ne saatta-
vat olla n&htévissd, mutta asiakkaan ei oleteta olevan kiinnostunut niist4. Joskus nakymaton
0sa prosessista asetetaan asiakkaan eteen ja parhaimmillaan ne jopa tuottavat lisarvoa (Nor-
mann 2002, 51-50). Nakymattomien prosessinosien syvinté luonnetta tai merkitysté ei asiak-
kaan kuitenkaan ole tarkoitus ymmart&a tai pohtia. Niiden merkitys asiakaskohtaamisen onnis-
tumisessa on kuitenkin suuri. (Kandampully 2002, 150-151.) Liitteessa 1 kuvattu palvelupro-
sessi ndyttaa palveluprosessin, asiakaskohtaamisen tason ja nékyvyysrajan, jonka kaltaisia toteu-
tuu casual ravintoloissa pdivittéin. Liitteen prosessikaavio on laadittu Jay Kandampullyn (2002,
154), mallin mukaan siihen on lisatty kohdat, jossa asiakas mahdollisesti joutuu odottamaan.

Kaavio on enemmaénkin toteutuneen, kuin standardisoituneen palveluprosessin kuvaus.

2.4 Logistinen ajattelu asiakaspalveluprosessin tukena ravintolassa

Jouni Sakki (2001, 24-26) nékee logistiikan olevan tarked osa myos asiakaspalveluprosesseja.
Kun linkitetd&n kaikki tydvaiheet, joita tarvitaan tavaran ja palvelun siirtdmiseksi toimittajilta ja
organisaation eri puolilta asiakkaalle, syntyy logistinen prosessi. Logistisen prosessin linkit
kulkevat toimittajalta yrityksen kautta asiakkaalle ja takaisin. Logistiikka ndhd&éan tasta maari-
telmdsté prosessina, jossa kulkee tietoa, tavaraa ja maksusuorituksia. Logistinen prosessi koh-
taa asiakkaan useassa kohdassa ja Kilpailijoita sujuvampi logistinen prosessi antaa Sakin mu-
kaan yritykselle kilpailukykyd. Hanen mielesta&n logistinen prosessi pitdd suunnitella asiakkaan
nékokulmasta ja sitd pit&d arvioida sen mukaan, miten se tarjoaa lisdarvoa asiakkaalle. Né&in
myds konkreettinen asiakaspalvelu on logistisen ajattelun kiinnostuksen kohde.

Tavaran ja tiedon kulkeminen tilassa ja organisaatiossa on purettavissa prosessikuvaukseksi.
Tadmansuuntainen tyo on tarpeellista, jos jo toimivaan ravintolaan luodaan tydmanuaaleja tyon-
johdon avuksi ja yhteisiksi ohjeiksi. Suunnitteluvaiheessa asian pitdisi kuitenkin edetd toisin
pain. Tilanteessa, jossa tilaa vasta rakennetaan ja samalla liikeidea ja (palvelu)manuaalit ovat
tiedossa, suunnitellut prosessit ja palvelukuvaukset — myds ravintolan palveluprosessin kuvak-
sen kaikki vaiheet - ovat muutettavissa liikkeeksi tilassa, valivarastointitarpeeksi ja paikasta
toiseen siirrettaviksi esineiksi ja kuhunkin tyovaiheeseen kuluvaksi ajaksi. Nakyviin pitdisi tulla
myos tiedonkulku ja sen tarve eri osastojen vélilla. T&ll4 tavoin tyoprosessiin liittyva litkkumi-

nen tehdaan néakyvaksi ja analysoitavaksi jo suunnitteluvaiheessa ja on parhaat mahdollisuudet
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varmistaa se, ettd ravintola todella rakennetaan niin, etta haluttu liikeidea tulee onnistumaan
myos logistisesti. (Katsigris & Thomas 2009, 74; Laguna & Marklund 2005, 10-22.)

Katsigrisin ja Thomasin (2009, 74) teoksessa ravintolan siséisté logistiikkaa kuvataan sanalla
flow. Termilld viitataan ravintolan sisdiseen fyysiseen liikenteeseen. Télle (veden) virtaan tai
virtaukseen viittaavalle sanalle on suomenkielessé luontevasti vakiintunut termin suora kéan-
nds yhdistettynd toisiin sanoihin, kuten termeissa tavaravirta tai materiaalivirta on havaittavissa
(Sakki 2001, 13). Termi flow voidaan jakaa karkeasti kahtia. Tavaran liikkeeseen tuotannossa -
eli keittiossd — kuvataan sanalla product flow. Ihmisten liilkkumista paikasta toiseen tydtehtdvi-
dan suorittaessa kutsutaan nimell4 traffic flow. Salilogistiikka on yhdistelmd néita kahta. Keitti-
0ssé korostuu product flow, jota kuvaan sanalla tavarankierto ja salissa traffic flow, jota ku-
vaan sanalla kulkeminen. (Katsigrisin & Thomasin 2009, 74.) Termi flow nékyy myds termissa
flow chart. Flow chart voidaan k&éntaa téssa yhteydessé termiksi prosessikuvaus. Katsigrisin ja

Thomasin teosta lukuun ottamatta tarjoilijan ty6td harvemmin kuvaillaan logistisin termein.

Logistiikan tyokaluista erityisesti ABC(D)- analyysi ja sen versio XYZ(ZZ)-analyysi ovat kéyt-
tokelpoisia salilogistiikan valineitd. Periaate on, ettd ensimmaiselld kirjaimella viitataan tuottei-
siin, joilla on paljon arvoa tai lukumaaréisesti paljon ja viimeiselld kirjaimella viitataan vastaa-
vasti niihin joilla on vahdinen taloudellinen merkitys tai joita on lukumaaréisesti véhan. Hie-
man eroavaisuuksia on siind, miten kunkin kirjaimen prosenttiosuus jaetaan. Jaottelu voi olla
esimerkiksi 50 %(A/X)-30%(B/Y) -18%(C/Z)-2%(D/ZZ), ABC-analyysilld mitataan myyn-
nin tai varastotuotteen arvoa. XYZ-analyysissa puolestaan tarkastellaan myyntitapahtumien tai
yleensd tapahtumien maarad. XY Z- analyysi on oikeastaan vain ABC-analyysin muunnos.
(Sakki 2001, 100-105.) Ravintolasalin tilajarjestelyité ajateltaessa erityisesti XY Z-analyysi on
hyddyllinen, silld ravintolassa tavaran sijoittelussa pita4 ottaa huomioon ennen kaikkea ylei-
simmét tapahtumat ja asiat joita tehdaan eniten (Katsigris & Thomas 2009, 51) se on my6s
hyddyllinen maariteltaessa esimerkiksi hyllytilan tarvetta (Sakki 2001, 105). Kaytannossa voi-
daan esimerkiksi ajatella kahvilusikkaa, joka ei ole kovin arvokas, mutta sita tarvitaan usein.
Vield parempi esimerkki on kannullinen vettd. Sen myyntiarvo on yleensé nolla, mutta sita
tarvitaan lahes aina.

JOT-tuotantotapa (JOT = juuri oikeaan tarpeeseen) on logistinen tydkalu, jolla pyritdédn mini-
moimaan logistisen prosessin kustannuksia ja parantamaan yrityksen tuottavuutta. Englannin-
kielinen termi Lean managemet, viittaa samankaltaiseen ajatteluun. JOT:in yhteydessé puhu-

taan jopa 5-95 sddnnostd, joka viittaa siihen, ettd tyostd 5% tuottavaa, loput ajasta kuluu odo-
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tellessa, sahlatessd ja virheitd korjatessa. JOT:n keskeisin ajatus on kaiken turhan poistaminen.
Tuottavuus paranee, kun tehdaan oikeita asioita. Varastojen optimalisointi on JOT:in tarkeim-
pid tavoitteita, silla usein kdy niin, ett4 varastot ovat suuret, mutta tarvittavaa tavaraa ei |6ydy.
Tavoitteena on oikea tavara oikeassa paikassa. (Sakki 2001, 145) JOT:in antamien nékdkulmien
kautta voidaan myds tarkastella salin kulkemista ja tavaravirtoja.

2.5 Palveluajoista, kapasiteetista ja jonomuodostamisesta

Asiakkaiden herkkyys palvelun kestolle vaihtelee radikaalisti ravintolatyypeittéin. Erityisesti
pikaravintoloiden asiakkaat ovat herkkid odotuksille(Kandampully 2002, 138-139). Casual ra-
vintolat pyrkivéat saamaan hyvén tuolikierron hoputtamatta asiakasta (Kimes & Robinson
2004, 333). Fine Dinigin illuusiona on kiireettdmyys. Niiden tavoitteena on antaa asiakkaalle
ylimaallisen sujuva palvelu, joka rutiininomaisestikin muistuttaa taikaa (Normann 2002, 49-50).
Etéisyys pikaravintoloista Michelin-téhtid ansainneisiin Fine dining —ravintoloihin on pitk,
mutta nékisin, ettd prosessin sujuvuus ja jouheva rytmi ovat kaikille asiakkaille ja ravintoloille

yhté oleellisia.

Asiakaspalveluprosessin suunnittelun tarked tavoite on lisdarvoa tuottamattoman odottelun
eliminoiminen (Lee & Lambert 2007, 127). On arvioitu, ettd kaksikymmentaviisi prosenttia
asiakkaiden ajasta kuluu odotellessa. Ensin he odottavat pOytéan paasyé, sitten tilauksen otta-
mista, ruoan valmistoistumista — mahdollisesti useaan otteeseen - ja laskunmaksua. He mah-
dollisesti odottavat myos aperitiivia, ruoka ja viinilistojen esittely4 ja apua valinnoilleen, juomia
useaan otteeseen, tai vain yleensa salihenkilokunnan aikaa. (Katsigris & Thomas 2009, 104).
Odottamisesta voidaan tehdd mahdollisimman mukavaa esimerkiksi mukavilla tuoleilla, valais-
tuksella ja musiikilla, (Bitner 1992, 67) mutta jonottamista ja odottamista voidaan myos tarkas-
tella matemaattisesti. Asiakkaiden odottaminen voidaan néhda lisdarvoa tuottamattomien toi-
mintojen yhtend ilmentymand. Silld toiminnot, jotka kuluttavat voimavaroja, mutta eivét tuo
lisdarvoa ovat usein niité, jotka aiheuttavat viivastymisid asiakaspalveluprosessissa. Naitd lisa-
arvoa tuottamattomia toimintoja ovat mm. virheiden korjailu, asioiden ja tiedon etsiminen ja
ravintolan kyseen ollessa turha edestakainen kulkeminen (Laguna & Marklund 2005, 7)

Asiakkaiden odotusaikoja voidaan tarkastella jonoteorioiden avulla. Tavoitteena on tasapaino

prosessin eri osien Vélill4, niin ettei misséén kohdassa logistista virtaa muodostu pullonkauloja.
Tavoitteena myos on, ettd systeemit kestévat luonnolliset asiakaspaineen vaihtelun ja toimivat
riittdvan hyvin myos kaikista kuormittuneimmilla hetkilla. (Laguna & Marklund 2005, 171-

173). Liitteessd 1 kuvattuun palveluprosessiin on kirjoitettu nakyviin myés ne palveluprosessin
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vaiheet, jossa asiakas mahdollisesti joutuu odottamaan. Osa odotuksesta on lisdarvoa tuottavaa
ja kest&4 juuri niin kauan kuin asiakas kokee sopivaksi. Odotus voi myos olla luonteeltaan
normaalia ja verrannollinen siihen aikaan jonka esimerkiksi ruoan valmistaminen vaatii. Osa
odottamisesta johtuu tuotantoprosessin hetkellisest4 tai rakenteellisesta ruuhkaisuudesta. Sité
karsimalla paranee tehokkuus.

Kapasiteetti on osa palvelua. Kapasiteetilla ja palvelun tason valilla on riippuvuus. Jos kapasi-
teetti ymmarretédn vain maksimitilavuudella — kuten on esimerkiksi laita puhuttaessa bensa-
tankin kapasiteetisté - palveluprosessin tehokkuus jaa kapasiteetin muodostumisessa huomi-
oimatta. Kun palveluprosessin tehokkuus huomioidaan, kapasiteetti ravintoloissa ei siis ole
vain se paljonko tavaraa, asiakkaita yms. mahtuu kerralla sisd&n (input), vaan paljonko tulee
tiettynd aikana ulos (output). Tydssani ndhdadan kapasiteetin molempia merkityksid. Kun pu-
hun esim. hyllytilan kapasiteetilld, talla tarkoitetaan hyllyn input-kapasiteettia eli sen maksimi
tilavuutta (fixed capacity), kun puhun systeemin kapasiteetista viittaan output-kapasiteettiin
(variable capacity), tuolloin puhutaan siitd, montako kokonaista asiakaspalveluprosessia ehdi-
tadn toteuttamaan tietyssé ajassa.(Van Dierdonck 1998, 260-264.)

Ravintolan maksimi tilavuus eli input kapasiteetti voi olla vaikka viisikymmenté asiakaspaikkaa,
mutta kun asiakasmaarid koko pdivéan aikana tarkastellaan, se harvemmin on sama luku. Jos
henkilokuntaa on vuorossa vain yksi, on mahdollista, ettd han ei pysty hoitamaan kaikkia asia-
kaspaikkoja. Toisaalta jos miehitys ja systeemit ovat kunnossa, tuon viisikymmenpaikkaisen
ravintolan l&pi saattaa sopivalla konseptilla kulkea monikertainen maéré asiakkaita. Téhén
muunteluun viittaa muuttuva kapasiteetti (variable capacity, output). Téssé tyéssa sana kuormi-
tus viittaa fixed kapasiteetin tilaan tietylld hetkelld. Sana voi viitata tilaan eli asiakaspaikkoihin,
jolloin se on tarkka numeroina ilmaistava méare, tai henkil6kunnan kuormitukseen, jolloin sen
siséltd on paljon monimutkaisempi ja suorastaan mahdoton ajatella ilmaistavaksi selkednd nu-
merona. Flexsim antaa tyokalun mitata virtuaalisten simulaatiotarjoilijoiden tydtekoa ja kuor-

mitusta pitkalld aikavalilla. Mittari tdssa operaattorin on statusseuranta.

Jononmuodostuminen kertoo yleensé kapasiteetin ylittymisestd. Ovelta poiskd&nnytettévien
asiakkaiden tapauksessa tilanne yleensé viittaa siis siihen, ettd tilan “maksimitilavuus” eli input
kapasiteetti ylittyy. Toisaalta asiakaan odottaessa palveluprosessin kdynnistymisté tai jatkumista
ravintolassa yksi todennédkdinen syy télle on, etté tarjoilijoiden aika ei juuri sill4 hetkelld riit4
kaikkiin sitd vaativiin kohteisiin. My@s systeemi voi ylikuormittua. Naiss4 tilanteissa nousevat

esiin sanat jumi ja suma. Jumia kéytdn myos viitatessa simulaation virhetilaan. Suma on tarjoili-

20



jan arkisessa tyoss tilanne, jolloin systeemi on pahasti ylikuormittunut. Sekin on tavallaan
virhetila.

Jonomuodostuminen, kapasiteetin puute tai kapasiteetin epatasainen kéaytto aiheuttaa yrityksille
kustannuksia usealla tavalla. Ravintolan tapauksessa asiakkaat saattavat mennd muualle, jollei
ravintolassa riité tilaa tai ellei asiakaspalvelijalla ole aikaa. Toisaalta erilaiset alennukset ja hyvi-
tykset voivat tulla kalliiksi niind kertoina, jolloin asiakas joutuu odottamaan palvelua lilan kau-
an (Baraban & Durocher 1992, 234). Myds maine ja tulevaisuuksien asiakkuudet ovat vaarassa,
jos asiakkaat poistuvat paikalta pettyneind tai jopa vihaisina. Myos turhat henkilokuntakulut
ovat hintana tilanteessa, jossa henkil6kunta odottelee prosessin etenemista - pahimmassa tapa-
uksessa kokonaan ilman tydtehtdvid. Kapasiteettia ei kuitenkaan kannata nostaa ideaalipistetta
korkeammalle - ja kallimmalle tasolle. Tuon pisteen jalkeen palvelu- ja kapasiteetin yllapito-
kustannukset kasvavat eivatkd odotusajoista muodostuvat kustannukset juuri enédé vastaavasti
laske. (Laguna & Marklund 2005, 172-173.) Ravintola-alalla ruuhkautuneet tyttehtévéat aiheut-
tavat lisdksi vaaratilanteita ja esimerkiksi rikkoutuneita astioita (Katsigris & Thomas 2009, 75,
92).

2.6 Revenue management ja maksimaalisen tuolikierron edut

Revenue management on alun perin lentoliikenteen aloittaman liiketoimintastrategia, jonka
ajatus perustuu palvelutuotteen aineettomaan, aikasidonnaiseen olemukseen ja siihen tosiasi-
aan, ettd palvelun aikaan sidottua aineetonta kovinta ydinté ei voi varastoida. Talouslaskelmien
kannalta revenue managementissa keskeistd on korkea kiinteiden kustannusten osuus koko-
naiskustannuksesta. Menetelma on valjastettu viimeisen kymmenen vuoden sisaén tyokaluksi
my0s ravintolaliiketoimintaan. (Kimes 2008, 297-298.)

Revenue management- tytkaluna pyrkii parantamaan liilketoiminnan tulosta - asiakkaan koke-
musta heikentdmatté - vaikuttamalla kapasiteettiin, kysynt&én, kysyntépiikin pituuteen ja palve-
luprosessin kestoon (Kimes & Thopmson 2004, 3). Kysyntéaan ja kysyntépiikkiin vaikutetaan
mm. siirtdmélla hintaherkempid asiakkuuksia suurimman tarjonnan ulkopuolelle ja esimerkiksi
tarjoamalla edullisempaa hintaa niille, jotka ovat valmiit tinkiman ajankohdasta. Kapasiteettia
lisadmalla useampi asiakas ehtii kysyntdpiikin aikana kdyttdamaan palveluita. Menetelména on
siis saada kultakin asiakkaalta heiddn maksukykynsd mukainen hinta ja pitdméaéan kapasiteetti
mahdollisimman hyvin kayt6ssa ja vapauttamaan sitd uudelleen kéyttéén mahdollisimman
nopeasti. (Kimes 2008, 298; Thompson & Sohn 2009, 520-521.) Koska perimmiltaén ravinto-
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lat tarjoavat asiakkaille tuolitilaa aterian ajaksi, revenue managementin ajattelu on ollut teoria-

tasolla haltuun otettavissa.

Revenue management ajattelun mukaisia keinoja kapasiteetin lisédmiseksi ovat mm. aterian
keston managerointi” (Dining-duration management) ja "pOyt4 mix managerointi” (Table mix
management) (Thompson & Sohn 2009, 522). Aterian kestoon voidaan vaikuttaa monin kei-
noin: pdytien koolla, tuolien mukavuudella, valaistuksella, vérivalinnoilla yms. (Robson 1999, s.
58-63) ja tietysti palveluprosessin nopeudella tai sujuvuudella. Nopeampi ja sujuvampi asiakas-
palvelu prosessi ja siihen liittyvét siivousprosessit mahdollistavat tuolikapasiteetin nopeamman
kierron ja mahdollistavat useampien asiakkaiden palvelun (ja rahastamisen) samassa tilassa
saman péivan ja kysyntapiikin aikana. (Sill 1991, 78.) P6yta mix managerointi tydstéaa sita, mil-
laisia poyti& ravintolassa kannattaa olla, niin, ett4 tuolit olisivat mahdollisimman hyvin taynna
ostavia asiakkaita. Tuolloin tarkastellaan pdytien kokoa ja erikokoisten poytien méaran suhdet-
ta toisiinsa. Samalla tarkastellaan myds pdytien siirreltavyytta ja poytdyhdistelmien kykyé jous-
taa erikokoisten pOytéseurueiden tarpeeseen. (Kimes & Thompson 2004, 10.) Toisaalta poydat
ovat asiakkaiden silmiss4 erilaisia myos laadullisesti. Sijainti ikkunan vieressé tai loosi on hou-
kuttelevampi kuin keskella vilkasta kdytdvaa sijaitseva poytd. Revenue management tutkii liike-
vaihdon kertymistd myos tastd nakokulmasta.(Kimes & Robinson 2004.)

Revenue management tarjoaa useita laskentatytkaluja todentamaan ravintolan onnistumista
toiminnassaan. PeruslaskentayOkaluista, RevPASH (revenue per available seathour) laskee lii-
kevaihtoa keskimdarin asiakaspaikkaa kohden tunnissa (Kimes, Chase, Choi, Lee & Ngonzi
1998, 32-39). Uusimmissa tutkimuksissa liikevaihdon kehittymista tarkastellaan niin, etté palve-
luprosessin nékyy sen rinnalla. N&in jopa koko prosessi, kuten pdydan luovuttaminen asiak-
kaalle, laskun avaaminen, myyntity®, lissmyynti, laskun maksu, péydan siivoaminen ja uudel-
leen kattaus nékyy ja tulee numeroin mitattavaksi. Kaikki prosessin vaiheet tehddan nékyvaksi
niiden tuottaman lilkevaihdon nékdkulmasta, mutta myos niiden vaatiman ajan nédkdkulmasta.
RevPASH-opn, ja sen kehittyneempi versio RevPASH-ent tarkkailevat liikevaindon kertymisté
laskun avaamisesta sen maksamiseen. Hankalammin mitattava, RevPASH-true, ottaa huomi-
oon koko palvelusyklin pdydéan luovuttamisesta sen jalleen kattamiseen. RevPASH-opn ja —ent
on mahdollista tutkia jalkik&teen kassadokumenteista. RevPASH-true vaatii tutkijalta lasn&oloa
itse palvelutilanteessa todentamassa prosesseja, joista ei jad dokumenttia tutkittavaksi.
(Thompson & Sohn 2009, 520-526.) Kolmas tyokalu SPM:n (Avarage spending per person per
minute) avulla voidaan tarkastella paitsi asiakkaan ostosta, myds yhtd konkreettista poyta tai
kesken&dn samankaltaisia poytid tai ja niiden tuomaa liikevaihtoa jaettuna aukiolominuuteilla.
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Tuolloin ndkyviin tulee ns. hyvien ja huonojen poytien ero puhuttaessa niiden tuomasta liike-
vaihdosta asiakaspaikkaa kohden. (Kimes & Robinson 2004, 333.)

RevPASH on karkea perustyokalu, joka tarkastelee kokonaistilannetta ja keskimé&araistd tuoli-
kiertoa. Tarkennetut versiot siitd tarkastelevat prosessin etenemistéd ja SPM tarkastelee yhden
asiakkaan rahankéyttoé ja sitd voidaan kdyttaa tietyn poydén tai keskenddn samankaltaisten
pOytien kykyé tuoda sisédn liikevaihtoa. Yksikdan néista mittareista ei mittaa salilogistiikan ta-
vanliikenteen aiheuttamia kustannuksia. Ainoastaan RevPASH-opn, -ent ja —true ottavat huo-
mioon sen, miten kauan eri asioiden toimittaminen asiakkaalle kesta4. Niiden tarkastelunako-
kulma on kuitenkin vain tapahtuneen huomioijana, ei syiden analysoijana. Mikaan ndista ei
analysoi viivastyksen tai hidastuneen prosessin syyté. Yhtakaikki ndilld mittareilla saadaan esille
ravintolan kyky tdytta4 tuolikapasiteettiaan ja esille paremman tuolikierron edut. SPM nostaa
esille my0s asiakkaan halukkuuden kéyttaa rahaa tietynlaisessa poydassé ja toisaalta, jos sen
niin haluaa tulkita, ravintolan kyvyn edistaé prosessia kyseisessé pOydassa.

Sheryl E Kimes, joka on tituleerattu ravintola-alan Revenue managementin oppi-isaksi, on
kiinnittdnyt huomiota myos palveluprosessin kestoon. Hén nékee palveluprosessissa kahden-
laisia viiveitd: asiakkaasta johtuvia eli ulkoisia tekijoita seka tyoprosesseista eli sisdisisté syista
johtuvia. Asiakkaasta johtuvia ovat esimerkiksi myohdastynyt saapuminen varaukseen ja viipy-
minen poydassé laskunmaksun jalkeen. Sisdisié tekijoitd taas ovat palveluprosessin sujuvuuteen
liittyvat asiat. Kimes (2008, 298-299) jakaa ateria kokemuksen kuuteen eri vaiheeseen ja nékee
potentiaalista viivettd kussakin vaiheessa.

- Ennen saapumista, ravintolavalinnan ja ravintolaan saapumisen vélinen vaihe

- Saapumisen jélkeen: saapumisesta poytdan istumiseen

- Esiprosessi: istumisesta ensimmaisen ruokalajin saamiseen

- In-prosessi: ensimmaisen ruokalajin saamisesta laskun pyyntéon

- Jalkiprosessi: laskun pyynndsté asiakkaan poistumiseen

- Poydan uudelleen kattaus: asiakkaiden lahdosta poydan uudelleen kattamiseen
Jako problematisoi ainoastaan keittiotilauksen ja keittiotuotannon viiveet. Saliprosesseita aino-

astaan laskun toimittaminen ja pdydéan uudelleen kattaus nostetaan erikseen esille.
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3 Tehokkuus tilan ominaisuutena

Tilan tehokkuus on asia jota ei juuri mietitd, ennen kuin itse joutuu tydskentelemaan tehotto-
massa tilassa (Young 2010, 245). Tilan tehokkuudella viitataan tdssa tydssa 1ahinnd tyon teke-
misen helppouteen, nopeuteen ja mahdollistamiseen. Siihen liittyy tarkoituksenmukainen tava-
ran sijoittelu, siirtely ja jouheva ihmisten lilkkuminen. Tilan tehokkuuteen voidaan liittdd myos
ajatuksia ergonomiasta, energiatehokkuudesta, kommunikaation helppoudesta ja asiakaskoh-
taamisten vaivattomuudesta. Ravintolatilan erityisvaatimuksia ovat liséksi joustavuus ja nopean
tuolikierron mahdollistaminen ja helppohoitoisuus. Joskus myos ty6turvallisuuteen liittyvien
asioiden ajatellaan olevan tilan tehokkuuden mittareita. (Barbaran & Durocher, 1992, 25; Kan-
dampully 2002, 148; Katsigris & Thomas 2009, 29, 158-59; Kurenniemi, 2004.) Tehokkaassa
fyysisessé tai virtuaalisessa tilassa on mahdollisimman pienelld panoksella — kuten vahennetylla
henkilokunnalla, kevyemmalld infrastruktuurilla tai alemmilla huolto ja ylldpitokustannuksilla —
saavuttaa pitkalla aikavalilla sama tai parempi tuottavuus riskeeraamatta asiakaskokemusta,
laatua tai linkittymistd muuhun arvoketjuun. ( Laguna & Marklund 2005, 16; Porter 2004, 99,
165-169.)

Toimitilojen sijoittelu ja tilan tehokkuus ovat olleet ensimmaisia ns. tieteellisen johtamisen
kiinnostuksen kohteita kun Frederic Taylor ja Frank Gilberth ryhtyivat analysoimaan tyépro-
sesseja 1900-luvun alussa. Tuo analyysi koski vain teollisia tiloja. Asiakas ja asiakkaan viihtymi-
nen sai huomiota tilatutkimuksessa paljon myéhemmin. Asiakastilatutkimuksessa asiakkaan
kokemus, viihtyvyys, tilan puhuttelevuus ja siihen piilotetut viestit ovat olleet asiakaspalveluti-
lojen, myos ravintoloiden tilatutkimuksen keskeisinté antia. Tilan tarkoituksenmukaisuus pal-
velualoilla tuo esille kysymykset toimitilan sijainnista, tilan fyysisesté jarjestelysta (layout) sen
viihtyisyydestd, estetiikasta ja asiakkaalle vélitetyist4 viesteisté. Tilaa palvelualoilla tarkastellaan
osana tuotetta, palvelua ja laatua. Asiakaslahtdinen ndkokulma esittad, ettd vain tehokkuus ja
prosessinakdkulman avulla suunniteltu tila saattaa olla asiakkaalle epdmiellyttéava ja heAmmenta-
vé. (Van Dierdonck & Desmet 1998, 300-302.) Jos asiakas téysin unohdetaan ja ravintola ra-
kennettaisiin vain tydprosesseja ajatellen, asiakkaiden ateriointi rauhaa héiritsisi melu, kdry tai
esimerkiksi liian suuri ohikulkuliikenne. On my6s mahdollista, etté asiakkaat eivét ddrimmaéisen
prosessitenokkuuden tilassa ymmartdisi, mitd heiddn oletetaan tekevan. Toisaalta tilassa, joka
suunnitellaan vain prosessia ajatellen, olisi luultavaa, etta esim. parhaiden nakoalojen edessé ei

olisi asiakaspaikkoja, vaan siing saattaisi sijaita keittio tai varastotila.
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Kun puhutaan tehokkuudesta palvelutilan ominaisuutena, voidaan puhua esimerkiksi makro-

ja mikrotasosta. Makrotaso viittaa rakennukseen kokonaisuutena ja organisaatiota kokonaisuu-

tena. Lattiataso puolestaan viittaa yksilotason tyosuorituksiin tilassa. Makrotasolla tarkasteluna

tutkitaan esimerkiksi rakennuksen hyotyalaa suhteessa bruttoalaan. Tuolloin hydtyala on huo-

netila-ala sis&seinistd laskettuna ja bruttoala koko rakennuksen ala, ulkoseind mukaan laskien.

Toisaalta makrotasolla voidaan vertailla esimerkiksi tehottomien ja tehokkaiden yksikdiden

asemapiirroksien eroavaisuuksia.( Karenniemi 2004, 387.)

On Ioydettavissé ainakin kahdeksan tilajérjestelyratkaisutyyppid, jotka nousevat toimipaikan

tyOprosessista. Harvinaista ei ole ndhda ndiden perustilaratkaisuiden yhdistelmia tai muunnel-
mia. Nam& kahdeksan tilaratkaisua on listannut Scott T. Young. (2010, 244-252.)

Supermarkettia, jossa asiakkaat keradvat ostoksensa hyllyistd ja kuljettavat ne kassoille
maksettaviksi voidaan luonnehtia termilld “retail layout”. Retail Layoutissa asiakkaat
pistetddn kulkemaan tarvitsemilleen tavaroilleen mahdollisimman pitké&t matkat, néin
impulssiostosten méaara lisddntyy. Myos tuotteet, joista saadaan paras myyntikate, sijoi-
tellaan niin, ettd asiakas 10ytad ne vaivatta. Tila itsessdan siis hoitaa myyntityon. Tila on
samalla myos varasto (Sakki 2001, 82).

Tehdasta tai pikaravintolaa, jossa tuotantotila tukee tuotteen kasaamista, voidaan luon-
nehtia termilld “product layout”. Téllaisessa tilassa tydasemien mdaard ja niiden tyhja-
kdynti pyritddn minimoimaan. Avainsana on tasapaino tuotannon eri osien vélilla. Kier-
toaika on tasapainon loytamisessa tarked tyokalu. Kaikkien eri tydasemien kiertoaiko-
jen tulee olla toisiaan tukeva. Millek&an tydasemalle, jonka lapi koko tuotanto kulkee, ei
saa laittaa tyOtehtdvid, joiden kesto ylittdd annetun kiertoajan. Jos tuotantolaitoksen
kiertoaika on s&adetty esimerkiksi 525 sekuntiin/yksikko, 713 sekuntia vaativa tyoteh-
tavé tukkii nopeasti koko linjaston ja aiheuttaa kallista tyhjakéyntia muualla. Tilan jar-
jestely on rakennettu niin, ett tuotteen kasaaminen etenee tilassa vaihteesta toiseen,
eikd ristikkaisliikennetté ole. Tat4 tilaratkaisua ja siind tapahtuvaa tyoprosessia kutsu-
taan myo6s nimelld “flow job” kun puhutaan keskeytyméttoméasta prosessista, jollainen
on esimerkiksi kemianteollisuuden tuotatotapa. (Meredith & Shafer 2003, 187-194,
199). My06s job shop” on tulkittavissa product layoutin alalajiksi. Painvastoin kun
flow shopissa, job shopiksi luonnehdituissa tuotantolaitoksissa tuotetaan kohtuullisen
pienid sarjoja. Tuotteet usein vield tehdd&n asiakkaan toiveiden mukaiseksi. Kukin tuo-
te kulkee prosessissa oman itsendisen linjastonsa. Haasteena tilasuunnittelulle on paitsi
tuotantoprosessin variaatiot nyt, myos ne variaatiot, joita ndhdaan esim. vuoden péasté
tilan suunnittelusta. (Meredith & Shafer 2003, 194-198.)
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Sairaalaa, jossa rontgen, laboratorio ja vuodeosasto sijaitsevat erillaén, voidaan luon-
nehtia sanalla ”prosess layout”. Ndiss tiloissa asioiden kuten potilaiden ja liinavaattei-
den siirtely paikasta toiseen tuo mukanaan kustannuksen, joka pitdd minimoida. Naiss4
paikoissa mittarina toimii siirtokustannus ”cost-to-move”. Matriisitaulukko ja lasken-
taohjelma ovat yleensa valttdmattomia apuvélineit arvioitaessa lukuisten osastojen va-
listé liikennett4 ja niiden tuomia kustannuksia.

Telakka, jossa tuote on niin suuri, etté sité ei voida siirtad, vaan kaikki valmistusproses-
sit paatyvat sen luokse kuvataan sanalla “fixed position”. Tdmé&n kaltaisia tilaratkaisuja
vaativat myo6s esimerkiksi lentokone tai huvipuiston laitteet, jolloin my6s asiakkaat kul-
kevat tuotteen luokse.

Varasto tilat ja tilat, jossa tavaraa myydaan suurina tukkuering, kannattaa jérjestaa taval-
la, jota kuvataan termilld warehouse layout”. Nopealla tarkastelulla se muistuttaa suur-
ta supermarkettia, mutta koska yleensa keskusvarastossa tehokas liikkuminen ja suur-
ten erien helppo siirtely ovat tarkedmpéaa kuin lisimyynnin tekeminen, yhtélaisyys on
véin n&enndinen.

Rakennusty®maata tai muuta kerran pystytettdvaa ja projektin lopussa purettavaa sijoit-
telua kutsutaan termilld ”project layout”. Project layout tuottaa yhden uniikin tuotteen
ja sitten se puretaan. "Project layout” onkin &éripéd, jos toisena aaripadnd pidetéén
”Flow jobin” jatkuvaa ja keskeytymatontd massatuotantoa (Meredith & Shafer 2003,
210).

Muokattavista moduuleista rakentuvaa avointa kommunikaation mahdollistavaa toi-
mistoa kutsutaan “office layout”.

Erilaisten tyoprosessien mukaan jéarjestynytta tehdasta kuvataan “cellular layout”. Téta
tilaratkaisua kutsutaan myos nimelld "group technology”. Tdmankaltaisessa tuotanto-
laitoksessa tyo jaetaan soluihin niiden samankaltaisuuden (family) mukaan ja ty6 on or-
ganisoitu eri tiimeihin, jotka toteuttavat omaa tuotantoprosessiaan suhteellisen itsendi-
sesti. (Meredith & Shafer 2003, 201- 203).

Yongin luokituksen mukaisia tyoprosesseja l6ytyy ravintoloista. My6s ravintoloiden tilasuun-

nittelussa nékyy tyoprosessien vaikutus. Kappaleessa 3.2. kasittelen aihetta ravintolan nako-

kulmasta.

Tilasuunnittelu on osa yrityksen arvoketjua. Tilaan liittyvét toiminnot — kuten infrastruktuuriin

liittyvat yleensd - ovat usein ylenkatsottuja, vaikka ne voivat tuottaa yritykselle suurtakin kilpai-

luetua. Tilajérjestely (layout) voidaan rinnastaa térkeydessaan parempaan aikataulutukseen,

tehostuneeseen henkilokunnan kéyttéon ja tuotesuunnitteluun. (Porter 2004, 33,43, 62-63, 73.)
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Jotta tuotanto ja jakelu asiakkaalle sujuisivat jouhevasti, tilasuunnitteluun on suositeltu uhratta-
van aikaa ja harkintaa (Young 2010, 244). Hyvé ravintolan tilasuunnittelu ottaa huomioon asi-
akkaiden mieltymykset, henkilokunnan ja asiakkaiden tilantarpeen, molempien liikkumisen ja
etdisyyden esimerkiksi keittion, aputilojen, baarin ja asiakastilojen valilla (Katsigris & Thomas
2009, 34, 42-43).

Jack Meredith ja Scott Shafer (2003, 198-199) esittelevat kustannus-volyymi-etdisyys eli CDV:n
(cost-volume-distance) lahestymistavan mittaamaan tavaran ja inmisten liikkumisen tuomaa
kustannusta. He muistuttavat, etté tavaran siirtokustannus ei ole ainoa huomioon otettava asia.
Kuitenkin, jos tavaraa liikkuu paljon, ja se on oleellinen osa yrityksen toimintoja, tdmd analyysi
on syyta tehda. Yrityksen sisdiset tavaravirrat ovat luonteeltaan erilaisia ja volyymiltaan toisis-
taan poikkeavia. Tavaravirta voi olla kirjekuorissa kulkevaa paperia tai trukkeja ja nostureita
vaativia isoja raskaita esineitd. Kahden pisteen vélissé tavaravirta voi olla erilaista vastakkaisiin
suuntiin kuljettaessa. Kutakin tavaravirtaa pitaé tarkastella sen vaatimalla painoarvolla. Jos tar-
koituksena on saavuttaa minimaaliset siirtdmiskustannukset, CDV tarjoaa kéyttoon laskenta
kaavan, joilla eri tavaravirtojen volyymit etéisyydet ja kustannukset saadaan laskettua yhteen.
L&hestymistapa on ty6las, silla lopullisen tuloksen saa vasta laskemalla kaikki erilaiset vaihto-
ehdot ja vertailemalla niitd keskendan.

3.1 Tilasuuntautunut tehokkuustutkimus - esimerkkeja muilta toimialoilta

Sairaalatilojen tehokkuutta on tarkastellut Suomessa Marja Kurenniemi (2004, 387-391). Teksti
on suunnattu terveydenhuoltoalan ammattijohtajille, mutta antaa osviittaa ja termeja myos
ravintola-alan ké&yttoon. Kurenniemi tarkastelee tilaa makrotasolla ja lattiatasolla, sekd vertaa
naité lukuja sairaaloiden yleiseen menestykseen tehokkuusvertailussa®. Lattiatason tarkastelussa
tutkimuskohteeksi nousevat sairaalan kaytavilld liilkkuva hoitohenkildkunta, heidan tydssaan
kévelemét kilometrit ja aika, mika heilld menee saattaessa potilaita esimerkiksi rontgeniin tai
laboratorioon. Lattiatason tarkastelu on myds sairaalan siséisen logistiikan ja tavaroiden siirte-
lyn tarkastelua. Kurenniemi on saanut vahvoja viitteita siihen, ettd tuottavimmat sairaalayksikot
ovat tehokkaita myo6s kaikilla tutkituilla tila-aspekteilla.

4 Yleisen tehokkuusluvun Kurenniemi saa Linna & Hakkisen 1995 tekemasté tutkimuksesta, jossa suomalaisia
sairaaloita vertailtiin DEA:n (data envelopment analyysi) avulla.
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Lattiatason tarkastelussa oleellinen méaére on kévelynopeus. Kurenniemi (2004, 390) on ha-
vainnut kdvelynopeuden vaihtelevan eri osastoilla ja tehtavissa 2,6-6,2km/h valilla. Tutkimuk-
sessaan h&n on kdyttanyt vakioitua kdvelynopeutta, joka on sama kuin esimerkiksi netin julki-
sen liikenteen reittioppaiden matkustajille sdadetty kéavelynopeus. Td&ma nopeus on 4,2 km/h.
Reittiopasta on kuitenkin Kritisoitu siité, ettd k&velynopeus on terveelle aikuiselle liian hidas
(matkahuolto). Nykyaan onkin reittioppaan vakionopeus 70m/s séddettavissé (reittiopas).

Hamadin, Zangin, Al-Hussein ja Cardinalin (2007) selvitys tytkoneiden tilavaatimuksista ra-
kennustyomailla kayttad termid tyotila konflikti (Workspace conflict). Tilakonfliktilla tarkoite-
taan tilannetta, jossa eri asioiden kuten tyontekijoiden, tavaran vastaanoton, tyokoneiden ja
varastotilan tilatarve tormaa tyotilassa. Selvitys 10ytdd motivaationsa aikaisempien tutkimusten
havainnoista. On havaittu, ett4 suurimpia syitd tehottomuuteen ja projektien viivastyksiin ovat
tilakonfliktit. Tilakonfliktit myds aiheuttavat onnettomuuksia. Ratkaisuksi he tarjoavat havain-
nointitydkalua ja suunnitteluotetta, joka huomioi tilantarpeen tilakuutioina (3D) ja sitovat sen
aikaan (4D). Tuolloin huomioidaan paitsi laitteiden ja tavaran ulottuvuudet kolmiulotteisena
myds se miten ne tyotilaa tarvitsevat projektin edetessa. Vaakatason (2D) eli pinta-alanelididen
varaan tehdyt suunnittelut he tuomitsevat useissa tapauksissa riittdmattomind. Jos 3D suunnit-
telun sitominen laajempaan aikasidonnaiseen yhteyteen onnistuu, se parantaa huimattavasti
tydmaan tehokkuutta, vdhentdd mydhastelyjé ja onnettomuuksia. Metodi myos etsii osaamista
tallennetusta aikaissmmasta kokemuksesta. (Hamadin, Zangin, Al-Hussein & Cardinal 2007,
1247-1248, 1251.)

Arkkitehtuurisessa ajattelussa ja tilasuunnittelussa I0ytyvad monitieteellistd lahestymistapa kut-
sutaan Work place managementiksi. Suomenkielistd kasitettd “tyopaikan kehittdminen” on
kéytetty vastineena Work place managementille (Toivanen 2007, 15-16), mutta késitetta ei voi
pitdd vakiintuneena. Work place management ajattelu tarkastelee tydtilaa niin konkreettista
kuin virtuaalistakin kokonaisvaltaisesti. Se pohtii tilaa kulttuurisena ja kokemuksellisena ilmio-
n, sitoen abstraktit kasitteet kaytannollisyyteen ja materiaaliseen todellisuuteen. Work Place
managementissa esteettiset arvot kulkevat tydsidonnaisten arvojen, kuten kéytannéllisyyden ja
organisaation erityispiirteiden rinnalla. Ajattelussa erotellaan kasitteet tila, paikka ja ympéristd
ja pohditaan niiden vélisid suhteita. (Nenonen & Kérna 2007, 5-15.) Oleellista tdmén tyon na-
kdkulmasta on, ettd t&ssé ajattelussa tila tutkitaan menetelmilld joita voidaan kayttaa toiminto-
jen, kuten tyon, onnistumisen mittaamiseen. Tyotilaa suunniteltaessa eturiviin nousee tilan
kayttotarkoitus, tydskentelytavat ja kdytettavyys. Nakokulma voi olla tydprosesseissa, verkos-
toitumisessa tai tuotemerkin esilletuonnissa. Keskeist4 on konkreettisen tilan merkitys liike-
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toiminnassa ja tyoskentelyssa. (Nenonen & Karnéa 2007, 43.) Workplace management palvelua
tarjoavat yritykset mainostavat toimeksiantajiensa liiketoimintaprosessien ja tiloissa tapahtuvi-
en konkreettisten asioiden olevan ldhtokohtana kaikelle suunnittelulle (Toivanen 2007, 15-16).

3.2 Kirjallisuuden antamia ndkemyksia ravintolan tilasuunnitteluun

Ravintolatilaa k&sittelevéssa kirjallisuudessa salin tilasuunnittelusta 16ytyy hyvin vahan tekstia,
joka kasittelisi tilajarjestelyja (layout). Suurin osa tilasuunnittelua koskevasta kirjallisuudesta
késittelee ravintolan sisustusta (design)°. Ravintola-alalla tilajarjestelyitéd on tutkittu hieman
ruokaloiden (Kuo & Nelson 2009) ja kahviloiden (Lee & Lambert 2007) nakékulmasta, myos
lento catering -toimintaa on tutkittu tilan toimivuuden ja tehokkuuden ndkokulmasta (Jones
2004). Hyvén ja konkreettisen nakdkulman tilan ja konkreettisten asioiden nédkokulmasta tarjo-
aa myos Brian T. Stillin vuonna 1991 julkaisema artikkeli Capacity Management: Making you service
Delivery More productive. Artikkeli tarjoaa ndk6kulmia prosessin sujuvuuteen ja on hyvin tila- ja
esineorientoitunut. Poytiintarjoilu ravintoloiden tilasuunnittelua koskeva kirjallisuus on pitkalti
kdytannon tyossad ansioituneiden ihmisten tekemid manuaaleja siitd, miten tila pitéisi jakaa.
Stillin artikkelin liséksi erityisen monipuolinen on Costas Katsigrisin ja Chris Thomasin teos
Design and Equipment for Restaurant and Foodservice, joka korostaa tilasuunnittelun merkittavyytta
ja my0s sali logistisia tarpeita (2009, 42-43, 72-76). Kannaltani olisi oleellinen ollut myds uusin
vuonna 2010 julkaistu painos Regina Baraban ja Joseph Durocher teoksesta Successfull restaurant
design, josta t&ta tyota kirjoittaessa minulla oli k&ytéssa vain vuonna 1992 julkaistu painos. Kir-
jaa saatoin silmailla Google kirjat silmdilypalvelun kautta, mutta syvempi tutustuminen Kirjaan
oli valitettavan mahdotonta. (Barbaran & Durocher 2010.)

Ravintolaa perustettaessa ravintoloitsijalla on yleensa liikeidea toimintansa pohjaksi. Liikeidea
on oleellinen myds ravintolan tilasuunnittelua tehtdessa. Pikaravintola ndyttd myos pohjapiir-
roksessa erilaiselta kuin ravintola, jonka liikeidea perustuu bankettitoiminnalle tai vaikkapa a la
carte myyntiin. Erojen syy on ravintoloiden palvelu- ja muissa tyoprosesseissa. (Van Dier-
donck & Desmet 1998, 319; Young 2010, 244.) Liikeidea saattaa pit&d sisallddn samassa tilassa
toisestaan erottuvia tuotteita ja toimintatapoja kuten aamiaista, lounasta, illallista ja jopa yoker-
hotoimintaa. Bankettitalojen liikeidean peruskivi on muuntautumiskyky. Tuolloin on myds
tavallista, etté ravintolan logistiset ratkaisut muuttuvat kunkin konseptin mukana. Toisaalta

5 Mittaamalla esimerkisksi Haaga-Helian Kirjaston ravintolan suunnitteluun liittyvét kirjat design-suuntautuneita
teoksia 10ytyy noin kolme hyllymetrid — mitattu 3.3.2010
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my0s estetiikka muuttuu. ravintola ik&4n kuin “puetaan” esim. poytaliinoin ja kattauksin niiden
mukaan. (Baraban & Durocher 1992, 157). Jos liiketoimintasuunnitelma on huolellisesti laa-
dittu, niin ettd siitd kdy ilmi menyiden rakenne, ruoan tarjoilutapa, alustava palveluprosessin
kuvaus ja pOytékattauksen ilme on mahdollista nimeta kaikki ne konkreettiset asiat, joita kay-
tdnnon tyossa tarvitaan ja joille myds taytyy loytya riittdvan suuria ja oikein sijoitutettuja séily-
tyspaikkoja (Kandampully 2002, 142; Katsigris & Thomas 2009, 98-99, 537-538; Still 1991, 77-
78). Ravintolan menuta voidaan vaihtaa, jos ne eivét toimi. Tilasuunnittelu ja -rakentaminen
sen sijaan ovat kertaluontoinen tapahtuma, jonka jalkeen ravintola toimii annetuissa tiloissa

yleensd useita vuosia (Katsigris & Thomas 2009, 32).
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Kuvio 4. TyOprosessien madrittelemat tilatyypit Youngia mukaillen ja ravintolan tilaratkaisut.
Korostetulla pohjalla nakyvét ala carte konseptin keskeiset piirteet.

Young (2010) luettelemista prosessien madrdamista tilaratkaisusta on mahdollista sovittaa ra-
vintolaan. Kuvio 4 kuvaa erilaisten tilatyyppien I0ytymista ravintolasta. Ravintola on esimer-
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kiksi makrotasolla sairaalan kaltainen, process layout, silld ravintolassa, kuten sairaaloissakin on
eridvid osastoja, joiden Vvélilld on liikennettd. Poytiintarjoilu ravintolan keittiostd voi 16ytyé piir-
teitd product layoutista. Tilan pit&d tukea tuotteen kasaamista ja tuotannon rytmitykseen kiinni-
tetddn huomioita. Yhdessa salin kanssa ne ovat cellular layout, jossa maaradvéané tekijané ovat
erilaiset toisiaan tukevat tydprosessit, toisistaan eroavat tiimit ja tydnjohto. Ravintolassa keit-
tioprosessit ovat kovin erilaisia kun asiakaspalvelun prosessit. Lisaksi kummassakin on erilliset
itsendiset tiimit, joita yleensd johdetaan erikseen. Pdytiintarjoilu ravintolan sali puolestaan on
erikoinen versio fixed positionia. Se on kuin useita pienid laivoja yhtd aikaa kasaava telakka.
Asiakas pysyy paikallaan, ja henkilokunta ja koko prosessi liikkuu heidan luokseen. Suuret
bankettitilat ja mahdollinen erillinen baari jatkaisivat listaa. Kuviossa 4 on ristiintaulukoitu
Yongin luokittelu ja ravintolan tilaratkaisut makrotasolla seka trkeimpien osastojen osalta.

Revenue Management orientoituneella tutkimuksella on annettavaa myos tilatutkimukselle.
Sheryl Kimesin ja Stephani Robinsonin (2004, 337-345) tutkimuksessa The Impact of Restaurant
Table Characteristics on Meal Duration and Spending on pystytty osoittamaan, ettd poydan luonteel-
la, koolla ja sijainnilla, on jotain tekemistd palvelunprosessin keston seké asiakkaan kuluttaman
rahan kanssa. Tulokset ovat kuitenkin heidankin mielestaan sen verran h&mmentavid, etta lo-
pullisia johtopéatoksia ei niiden nojalla voida tehdd. Tutkimuksessa analysointiin yhta ravinto-
laa pidemmalld ajanjaksolla ja havaittiin, ettd kiireisind hetkind ns. huonot poydat — ts. asiakas-
paikat lahell keittiota ja kulkureittien varrella - eivét jaddneet huonommaksi kyvyssaan tuottaa
liikevaihtoa. Havainnot olivat pikemminkin péinvastaisia. Yllattavinta oli, ettd ns. bankettipoy-
dat erottautuivat poytaryhmand muista hyvin epéedullisesti. Kyseisen ravintolan bankettipoy-
dat saivat asiakkaat viipymdan pisimpdén, mutta niissa myos tehtiin pieninta keskimaaraista
laskua. Syyta tdhan artikkelin Kirjoittajat eivat keksineet, muuta heidan hypoteesinsa on, etta
vierekkain sijoitetuissa ja helposti yhdistettdvissa kahden hengen pdydissé on laadultaan jotain
sellaista, joka aiheuttaa tdman.

Paoytiintarjoiluravintolan keittion tilasuunnittelusta ja keittiosta tarvittavista konkreettisista esi-
neista l16ytyy hyvin tdsmaéllisia ehdotuksia ja ndkokulmia pohdittavaksi. Samankaltaisia endo-
tuksia [0ytyy myos ravintolasaliin. Endotuksia on vain méaréllisesti véhemmaén.(Katsigris &
Thomas 2009, 63-80, 104, 110-117.) Tieteellistd tutkimusta siitd, mihin ndma suositukset pe-
rustuvat on vahan tai en ole kyennyt 16ytdmaan niitd. Salin tilajarjestelyitd pohdittaessa esite-
tadn kysymyksid ja ndkokulmia huomiotavaksi enemman kuin valmiita vastauksia, tai edes
konkreettisia keinoja siihen, miten nditd vastauksia voisi hakea. (Katsigris & Thomas 2009, 42-
43, 74-76, 80-81, 100-101.) Tekstit sisaltavat endotuksia esimerkiksi siitd miten paljon pita4 olla
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apupoytéatilaa asiakaspaikkaa kohden ja ndkemyksid paljonko asiakaspaikkoja mahtuu millédkin
poytamuodolla nelimetrille, ja muistutuksen siitd, ettd pitkat etéisyydet hidastavat prosessia,
kun tarjoilijat joutuvat hakeman asioita kaukaa. (Barbaran & Durocher, 1992, 106-108; Katsi-
gris & Thomas 2009, 80-81, 105, 108.) Yleisesti on kuitenkin tunnustettu, ettd tapa toimia ja
suorittaa ty0prosessi méadrittavat myaos tilajarjestelyitd (Barbaran & Durocher, 1992, 108; Kat-
sigris & Thomas 2009, 80-82). Yleisvaikutelma, on, ettd tilajarjestelyitd pidetdan tieteellisessa
tekstissd joko triviaalina, liian vaikeana tai kirjoittajan kokemusperan ulkopuolelle jaavang — tai
vain yleisesti ei-kiinnostavana - asiana. Vain harvat ravintolan liiketoimintaa k&sittelevét tieteel-
liset artikkelit sisaltavat viittauksia tilajarjestelyiden merkitykseen ®(Kimes 2008, 303). Tutkijat
ovat yksi joukko, suunnittelijat toinen. Costa Katsigris ja Chris Thomas (2009, 80) myds arve-
levat, ettd useat suunnittelijat eivat juuri ole kilnnostuneista suunnittelemaan niit tiloja, joita

tarjoilijat tarvitsevat tydskentelynsa tueksi.

Osa loytdmaésténi tekstisisallosta — olkoonkin ansioitunutta - on my6s vanhentunutta, silld esi-
merkiksi kassakonejarjestelmat 1990- alussa olivat hyvin toisenlaisia kuin nykyaan. (Barbaran &
Durocher, 1992; Bitner 1992; Still 1991;). Teknologian kehitys, erityisesti kannettavan ja lan-
gattoman teknologian kehitys vaikuttaa myds tilankdyttoon ja tarjoilijoiden liilkkumiseen (Ki-
mes 2008, 300, 304-305).

3.3 Esineet, tyokalut ja tehokkuus

Tarjoilijan ammatissa on valttaméattomia tydkaluja siind missa muissakin kdytannén ammateis-
sa. TyOkalujen lisdksi he tarvitsevat ty6ssadn tavaroita, joita ravintolan liikeidea edellyttad. Tar-
joilijan henkilokohtainen tyOkalupakki siséltédd pulloavaajan, viinipullonavaajan, kyni4, kirjoi-
tusvihon, tulitikkuja, tarjoiluliinoja ja —hansikkaita. Mahdollisesti heidan pit&a kuljettaa muka-
naan henkilokohtaista kassaa ja kassa-avaimia. He tarvitsevat mm. myds tarjottimia, tarjoiluate-
rimia, laskukoneita, pyyhintaliinoja, nitojia ja rer’ittimid. Henkil6kohtaisten tydkalujen huomi-
oonottaminen on oleellista tydvaatteita suunniteltaessa, mutta myos ravintolatilassa taytyy 16y-
tyd soppi, josta yhteiset tyokalut, varatydkalut ja muut tarvikkeet 16ytavat paikkansa. Jos lii-
keideassa on kirjattuna kunkin viinin tarjoaminen sille erikseen sunnitellusta lasista, noita laseja
pitdd olla k&silla riittdvat maaréat ja niille pitad 16ytyd myos paikka tilasta. Jos lounasaikaan on

suunniteltu annettavan lounaaseen siséltyva kahvi annos 200 asiakkaalle péivittdin on tuolle

6 TMS (Table management system) auttaa erityisesti jos tilan layout estad nakoyhteyden ovelta pdytiin tai, jos
hoast on kokematon. Kimes 2008.
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kahville 10ydyttéva astiat ja tarjoiluvélineet, sekd tila missé niitd pidetaan seké lounaalla, ettd
lounaan jélkeen. Keiton lisdédminen a la cartelle tai tilausmenulle vaatii tarkistamaan keitto-
lusikoiden maé&rén ja koon. Lista on pitkd: vesilasi, katelasi, valkoviinilasi(t), punaviinilasi(t),
grogilasi, on the rocks lasi, kuohuviinilasi(t), pdaruoka-aterimet, alkuruoka-aterimet, jélkiruoka-
lusikka ja —haarukka, servietit, kahvikupit, sokerikot jne. (vert. Katsigris & Thomas 2009, 80-
81, 537.)

Tavaroiden sijoittelu liittyy I&heisesti tilasuunnitteluun. Jos kahvikupit ovat pinottavia ne vaati-
vat vdhemmaén hyllytilaa vaakatasossa kun kahvikupit, jotka kaatuvat jos niitd laittaa esimerkik-
si kolmea useamman péallekkéin. Pinottavuus ndkokulma tulee usein vastaan vesilasien, kahvi-
kuppien, leipakorien, oluttuoppien ja esimerkiksi varatuolien tai terassikalusteiden ollessa ky-
symyksessa. Tilasuunnittelun kannalta siis oleellisia kysymyksid ovat: Paljonko myymme kahvia
paivéssd eli montako kahvikuppia tarvitaan késivarastossa? Onko kahvikuppi pinottava? Miten
korkeita pinoja voidaan tehdd? Mink& kokoinen se on? Ja lopulta - miten monta hyllyneliomet-
rid ja tilakuutiota tuo tavaramaara tilasta vie? Sama sormiharjoitus pitda tenda kaikkien péivit-
téin tarvittavien esineiden suhteen. (vert. Katsigris & Thomas 2009, 543.)

Tarjoiluastioiden malleja suunniteltaessa tulee ottaa huomioon myds yhden tarjoilija kantoka-
pasiteetti. Lautasannoksia ammattitaitoinen tarjoilija kuljettaa mukanaan kolmesta neljaén, so-
pivilla lautasilla ja sopivalla konseptilla luku voi nousta jopa kuuteen ja yli. Tarjottimien koko,
tarjoilijoiden sormien pituus ja lasien koko maéritt4d kykya kantaa laseja. Yleisestikin esineiden
muotoilu ja paino ovat tekijoitd, jotka madrittavat paljonko niitd voidaan kantaa paljain kasin
tai tarjottimella. Esineet, joita on kannettava vain muutama kerrallaan tai jotka rikkoontuvat
herkasti vaativat tarjoilijoilta useampia kéyntikertoja. (vert. Katsigris & Thomas 2009, 544.)

Asiakkaan kdynti aiheuttaa aina kuormituksen tiskiin ja astiahuoltoon. Tiskilla tarkoitan astioi-
den pesemistd, astiahuollolla tiskin jalkikasittelyd, kuten lajittelua ja kiillottamista. Tiskissa keit-
tion ja salin tavaraliikenne kohtaa ja usein jopa tormaa toisiinsa. Liikeidea méaarittaa pitkalti
sen, miten suuri tuo kuormitus on. Ylemman kategorian ravintoloissa esinemaara asiakasta
kohden on jopa kaksikymmenta tai yli. Ravintoloissa, joissa tarjoilutapa vaatii lisukekuppeja,
esinemé&ard jo yhden ruokalajin aterialla saattaa nousta kymmeneen. Tavaramé&ara vaatii myos
tiskin puolella laskutilaa, késittelytilaa, kuivumistilaa, purkutilaa ja tilaa lajitteluun. Jos tiski ja
astiahuolto toimivat tehokkaasti, pienempi maard astioita riittaa, silld tuolloin samoja esineita
voidaan kayttad saman kattauksen aikana useasti. (vert. Katsigris & Thomas 2009, 99, 112-113,
458-459.)
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Hylly- ja séilytystilaa miettiessa pitdd huomioida myds apup0ytien ja tyhjan laskutilan tarve.
Hyllytila on varasto, jolle tavara sijoitetaan kun sité ei tarvita. Apupdydét ja laskutilat ovat ope-
ratiivisen toiminnan lyhytaikaisia vélivarastoja, josta tavara on siirtyméassa eteenpdin muutaman
minuutin tai ainakin muutaman tunnin aikana. Apup6ydat ja laskutilat siivotaan ja tyhjennetdén
aina tyOpéivan tai asiakaspiikin lopuksi. Apupdytine ja laskutilan ero on hiuksenhieno ja usein
ne viittaavat samaan. Apupdyta toimii laskutilana ja laskutilasta saadaan aikaiseksi apupoyta.
Apupoytien l&heisyydessé yleensd on kaikkea muutakin tarjoilijoiden tarvitsemia tavaroita, ja ne
ovat usein kohtuullisen kiinteita ratkaisuja. Laskutilaksi saattaa kysyntépiikin aikana paatya
mik& tahansa tyhja poyté keskelld kiireist4 tarjoiluasemaa. Vuoron aluksi tai asiakaspiikin ajaksi
apupdydille varataan tavaraa, jota todennékdisesti tarvitaan paljon seuraavien tuntien aikana.
Usein niille varataan esimerkiksi vesikannuja, esivalmisteltuja kahvitusastioita, kuohuviinipullo-
ja ja —laseja. Laskualustat auttavat saamaan eri tavaravirta- ja palveluprosesseja eteenpdin yhté-
aikaisesti. Niille voidaan laskea tavaraa siksi aikaa kun toista prosessia edistetdan.

Kassakoneilla on merkittava tehtéva taloushallinnon dokumenttien tuottajana, mutta ne ovat
myaos rekisterdimisvéline ja kommunikaatiovdline. Useimmissa ravintoloissa keittio tekee an-
nokset kassakoneen kautta vélitetyn kuitin eli bongin mukaan. Kassa on tydvéline, jolla muo-
dostetaan kunkin asiakkaan lasku sitd mukaa kun hén tuotteita ostaa. Kassakoneelta hovimes-
tarit ja tarjoilijakollegat saavat myos tietoa esimerkiksi siit4, mitd tuotetta asiakas on ostanut
tilatessaan “toisen samanlaisen”. Kassakoneita tarvitaan useampaan otteeseen jokaisen palvel-
tavan seurueen osalta. Kassoille muodostuu usein ruuhkaa tarjoilijoiden pyrkiessaan edista-
maén omien poOytaseuruidensa prosessin etenemistd. Kassojen maard ja kassakoneprosessin
sujuvuus maérittavat sitd, miten nopeasti nuo ruuhkat purkautuvat. Langattoman teknologian
mukaan tuleminen antaa mahdollisuuden véhentda kassalle kulkemista ja sille jonottamista.
Langaton kassaratkaisu poistaisi kassa- ja tilausprosessista kokonaan yhden tyovaiheen, eli tila-
uksen kirjaamisen ensin paperille ja vasta sitten kassalle.
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4 Flexsim-ohjelman haltuunotto ja tydn kuvaus

Polku opinndytetyon ideasta valmiiseen produktioon ja siitd raportointiin kesti ajallisesti kuusi
kuukautta. Jos aikajanaan lisa4 kirjallisuuden lukemisen ja yleisen pohtimisen, tdhan aikaan voi
lisdtd kuukauden pari lisdd. Opinndytetyon aihetta olin kehitellyt mielessani jo kauemminkin,
sill4 aihe on aina ollut minulle térked ja lopullisen sysdyksen sain kamppaillessani jélleen yhdes-
sd johtamassani ravintolassa tdysin mahdottoman layout-tydprosessiyhdistelméan kanssa. 1dea
simulaation kéyttamisesta tuli toisesta opinnéytetyodstd. Flexsim ohjelma valikoitui kayttooni
onnenpotkunomaisesi. Flexsimin haltuunotto ja tyéstdminen kestivat huhtikuulta kesakuun
loppuun. Prosessi kulki viitekehyksesta simulaatiomalliin ja takaisin useaan kertaan. Tyo kaiken
kaikkiaan oli hyvin kiinnostava ja opettava prosessi.

Joonas Laakson (2009) opinndytetyon ansiota on, ettd t&ssé tyossa halusin koittaa logistiikka-
tai simulaatiopeleja tyoni metodina. Tydssé kasitellddn pelien ja simulaatioiden keskeisid terme-
ja ja valotetaan yleiselld tasolla simulaatioiden ja pelien mahdollisuuksia suunnittelun ja oppi-
misen vélinenind. Itse Laakson opinnéytetydssé keskitytadn logistiikkapeleihin perinteisen raa-
ka-aine- alihankkija — valmistaja — jakelukanava — loppukéyttdja ketjun nakokulmasta. (Laakso
2009). Laakson opinnéytety0 antaa hyvan yleiskatsauksen siitd, mitd simulaatioilla tarkoitetaan.
Simulaatio-ohjelmat ovat kasvava liiketoimi ja alaa my0s tutkitaan laajasti. Aiheen ympérille on
my6s muodostunut yhteisdja (SCS). Tyoni kannalta tuntui oleelliselta myos selvittaa itselleni,
mit4 sanoilla simulaatio, mallintaminen ja simulaatiopeli tarkoitetaan.

Englanninkieliselle sanalle simulation’, on useita mééritelmia, jotka viittaavat todellisuuden
mallintamiseen, todellisuuden matkimiseen, testaamiseen ja oppimiseen. Lyhyesti tiivistéden
voidaan sanoa, ettd simulaatiot ovat todellisuuden matkijoita (Laguna & Marklund 2005, 223).
Pidemman méaritelman mukaan simulaatiot ovat matemaattisia, prosesseihin perustuvia sys-
teemien ja prosessien jaljittelijoit4, malleja, joilla tavoitellaan tietoa niistd todellisuudenosista
mitd ne kulloinkin matkivat. (Lainema 2003, 66-69). Tdman tyon yhteydessa rakennetaan malli,

joka perustuu teoreettisiin ravintolaprosesseihin. Tamén kaltainen simulaatio on luonteeltaan

7 esim Simulation - A mathematical exercise in which a model of a system is established, then the model's vari-
ables are altered to determine the effects on other variables. For example, a financial analyst might construct a
model for predicting a stock's market price and then manipulate various determinants of the price, including
earnings, interest rates, and the inflation rate, to determine how each of the changes affects the market price.
http://www.yourdictionary.com/business/simulation

35



erilainen kun simulaatiot, joita k&ytetddn myos opiskelu- ja perehdyttdmistarkoituksissa, jolloin
oleellista ei ole mallien testaaminen, vaan ihmisten opettaminen ja ihnmisten valisen dynamiikan
kehittdminen keinotekoisissa tilanteissa. (Lainema 2003, 122-125.) Simulaatioiden teossa voi-
daan ndhdd nelj4 vaihetta. Ensimmaéinen askel on prosessi-simulaatiomallin laatiminen, toinen
on sen l&piajaminen, kolmas on mallin suorituskyvyn arvioiminen ja neljas vaihtoehtoisten
skenaarioiden rakentaminen. (Laguna & Marklund 2005, 94.)

Tyoni alussa en ollut varma oliko tekeméssa pelid, simulaatiota vai jotain silta valilta. Simulaa-
tioilla voi olla pelien kaltaisia ominaisuuksia. Simulaatiopeleissé testataan esimerkiksi pelaajien
tekemien valintojen dynamiikkaa. Simulaatioissa voidaan pelata toisia pelaajia vastaan tai ko-
netta vastaan. Yhden pelaajan simulaatioissa vastustajana on itse simulaatio. On olemassa si-
mulaatioita jotka eivdt laisinkaan ole peleja — kuten tuulitunnelit ja simulaatioita, joissa peliele-
mentti on hdmartynyt. Nama kaikki simulaatiot pitéa erottaa peleistd, jotka ovat pelkk&a ajan-
vietettd. Ndin siitd huolimatta, ettd monilla ajanvietepeleilld on simulaation ominaisuuksia —
kuten esimerkiksi shakilla tai monella sosiaalisella nettipelilld. (Lainema 2003, 65.) Englannin
kielessd — varsinkin amerikkalaisessa kirjallisuudessa - simulaatioista kdytetddn myds sanaa “’se-
rious games”, joka ehka viitta simulaatioiden historiaan ajanvietepeleissa ja sotatieteen vélinee-

né (serious games). Tyon edetessd havaitsin, ettd peliominaisuutta Flexsimin ohjelmassa ei ole.

Rohkaisevaa tyoni teon kannalta on, ettd taysin pioneerity6té en ollut tekeméassé. Simulaa-
tioharjoitukseni ei ole ainut ravintolaliiketoimea koskeva peli- tai simulaatioajatteluun perustu-
va ty0, mutta se saattaa olla pdytiintarjoiluravintolan tydprosesseja kuvaavista ensimmainen -
ehkd koko maailmassa. Aikaissmmin peliteorioita on kdytetty tutkimaan ravintoloiden keski-
ndistd hintakilpailua. (Karni & Levin 1994.) Kahviloita ja itsepalveluun perustuvia ruokaloita
on mallinnettu simulaatioiden avulla. Ndkdkulmana on ollut esimerkiksi menusuunnittelu ja
tuotteen valmistamiseen liittyvat kdytannot (dispatching rules). (Kuo & Nelson 2009.) Simulaa-
tiota on kdytetty myos analysoidessa free flow kahvilan asiakasjonomuodostusta ja miehitys-
tarvetta (Lee & Lambert 2007). llman naitd esimerkkejd olisi varmasti kokenut olevani paljon
huterammalla pohjalla. Olkoonkin, etté esimerkiksi Karnin ja Levinin (1994) tutkimus perustui
omasta ndkdkulmastani aivan liian korkealentoiseen matemaattiseen ajatteluun. Ndin heidan

tutkimuksensa perustelut eivat juuri minulle auenneet, mutta sen olemassaolo rohkaisi.

Asiaa tutkiessa ilmeni, ettd markkinoilla on yli neljikymmenté suunnittelun avuksi tarkoitettua
simulaatiohelmaa, joista maaliskuun 2010 alussa yht&kaan ei ole tarkoitettu erityisesti ravinto-

loiden tilasuunnittelun tueksi, mutta esimerkiksi sairaalamiljodseen ohjelmia oli tarjoilla useita.
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(OR/MS Today). Flexsim eli Flexsim - software for visuallization, modeling and simulation of manifac-
turing, material haldling, and logistics systems paatyi tydkalukseni sattuman, onnen ja oman aktiivi-
suuteni ansiosta. Flexsimin sijasta olisin voinut paatya mihin tahansa muuhun ohjelmaan. Olisi
ollut myds mahdollista, etten olisi saanut kdyttéoni mitddn ohjelmaa, jolloin simulaation teke-
minen olisi vaatinut metrimittaa, sekuntikelloa ja apua matematiikan laitokselta. Simulaatiope-
lejd ja -yhteisojé tutkiessani kuitenkin rohkaistuin ja kirjoitin yhdelle nettisivustoidensa puolesta
kiinnostavalle kandidaatille. Lyhyt séhkdposti viesti osoitettiin vailla suurta toivoa Flexsimin
yleiseen asiakaspalveluosoitteeseen yrityksen paakonttoriin Utahiin USA:han. Yllatyksekseni
sain sieltd hyvin pikaisen ja kohteliaan vastauksen Roger Hullingerilta. Lis&selvitykset annet-
tuani kuukauden sisaén ensimmaisesté kirjeestd huomasin pitelevani késissani pikalahetysta,
joka sisélsi paksun kdyttdmanuaalikansion, lisenssin ja kéyttajaavaimen. Téllaisen palvelun jél-
keen ei voi endé kaantya takaisin. Ainoa keino selvitd tilanteesta oli saada laadittua kelvollinen
simulaatioyritys poytiintarjoiluravintolalle.

Flexsim simulaatioilla on markkinoilla kaksi kaupallista versiota. Itsellani oli kéytossé perusoh-
jelmaversio 4.5.. Tydssani kdyttdmani perusohjelman liséksi myynnissé on sairaalaympéristoé
analysoimaan tarkoitettu ohjelma. Molemmista ohjelmista on ladattavissa kokeiluversiot Flex-
sim simulaation kotisivuilta. Sairaalaversion operaattori-objektit (tydntekijat) ovat kehit-
tyneemmit ja siind on paremmat tyokalut henkildstokustannusten laskemiseksi. Se on mygs
enemman tilaorientoitunut ja siindkin mielessé se olisi ollut kiinnostava vaihtoehto perusversi-
on tilalle. Sairaalaversio on kuitenkin liian erikoistunut, jotta sen voisi siirt4d toimimaan ravin-
tolaympéristossd. Perusversion etuna on se mukautuvaisuus ja joustavuus. Perusversiolla simu-
laatioiden tekeminen vaatii enemmé&n mielikuvitusta ja ohjelmaosaamista, mutta sen optiot
ovat avoimemmat. Perusversion kokeiluohjelmat mahdollistanevat téssd tydssd tehdyn simu-
laation l&piajon. Nettisivustoilla on myds saatavissa muita ohjelmalla tehtyjd simulaatioita.
(Flexsim free trial.)

4.1  Hylatty suunnitelma ja projektisuunnitelma

Tyoni alussa minulla oli vain hatara kasitys siitd mihin koko tydprosessi minut johtaisi. Riski oli
suuri, mutta koska itse substanssista, eli ravintolan kdytdnnon tyostd, osaamiseni oli vahvalla
pohjalla, uskalsin ottaa riskin ja olla asian suhteen ennakkoluuloton. Alkuperdinen suunnitelma
oli tuottaa tutkimista simulaatiota kayttéden, mutta varsin pian huomasin, etta pelkéstaan Flex-
simin haltuunotto ja mallin rakentaminen oli niin vaativa ty0, ettei timén opinnéytetyon puit-
teissa ollut mitenkaan jarkevaa pyrkia tutkimuksen tuottamiseen saakka. Varsin pian tyoni oh-

jaajan siunauksella paadyin tavoittelemaan simulaatioharjoitusta, joka osoittaisi joko ohjelman
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kéyttokelpoisuuden — tai kelvottomuuden ravintolaliiketoiminnan kdytdnndn tydn mallintajana.
Samalla viitekehys kuitenkin vapauttaisi minut pohtimaan asioita myos tilan ja tehokkuuden

nakokulmasta vaikka itse simulaatio olisikin susi.

Simulaation suunnittelu lahtee aina simuloitavasta prosessista. Tassa tapauksessa seuraava vai-
he on itse simulaatio ohjelman haltuunotto. Ndma kaksi ensimmaistd vaihetta keskustelivat
kesken&an ja jo suunnitteluvaiheessa tiedostin sen mahdollisuuden, ettd simulaatio-ohjelman
haltuunotto ja sen ominaisuudet tulevat vaikuttamaan itse prosessiin. Se, ett4 simulaatio vai-
kutti myos tyoni viitekehykseen, oli yllattdvad, mutta hyvin palkitsevaa. Kun alkuperéinen
suunnitelma tutkimuksen teosta tuli haudatuksi, suunnitelma B:n askeleet produktion tuotta-
miseksi hahmottuivat seuraavanlaiseksi. Prosessi kdynnistyi kevaalla 2010, ja tein sen osa-
aikaisen tyon ohessa.

- Simuloitavien prosessikaavioiden pohtiminen viikko 13

- Flexsimin oppituntien itsenéinen lapivienti viikko 14

- Manuaaliin tutustuminen ja itsendisten simulaatioharjoitusten teko viikko 16-18

- Flexsimin terminologiaan ja siséiseen logiikkaan tutustuminen harjoitusten kautta viik-
ko 18-21

- Ongelmien ratkaisu. Miten esimerkiksi simuloida ravintolan poyté ja tuoli? viikko 22

- Erilaisten ratkaisuiden testaamista ja koeajoja. Ilmenevien puutteiden korjaamista ja
oman osaamisen kehittdmista. viikko 23-24

- Téssé vaiheessa mietintéhetki ja rehellinen viliraportointi itselleni. Mahdollisten komp-
romissien teko. Pahimpana skenaariona jopa koko produktion teosta luopuminen.
Luopuminen voisi tulla kysymykseen jos paadyn pitdmaan koko projektia mahdotto-
mana joko oman osaamiseni rajoittamana tai Flexsimin ominaisuuksien tdhden. Mika
olisi tuolloin etenemissuunta?

- Simulaatiomallin asteittainen kasvattaminen yhden poydan ja tuolin mallista useamman
poydan ja tuolin malliksi. viikko 25-26. Simulaation monimutkaistaminen askel aske-
leelta ja jo toimivan mallin olemassaolon varmistaminen. Yllatysten sietdmisté. Luo-
puminen viel4d mahdollista.

- Simulaation laajuuden harkitsemista ja tdydellisyyden tavoittelun harkitsemista. Heina-
kuu 2010

- Testiajoja ja korjaamisia. Heindkuu 2010

- Havainnointia ja arviointia. Heindkuu 2010. Raportin kirjoittaminen alkaa heindkuun
aikana.
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- Rajat kunnianhimolle: Milloin produktio on riittdvan hyvd? Miten tdydellistd simulaa-
tiota tdssa vaiheessa kannattaa ty0ostad? Simulaationtydstdminen loputtava viimeistaan
elokuun 2010 alussa, jolloin raportti on mahdollista saada kirjoitettua syyskuun alkuun

mennessa.

Koska simulaatio-ohjelman kaytto tarjoilijan tyon ja tilan analysoimiseksi on uusi asia ravinto-
la-alalla, tiedostin riskin jo suunnitteluvaiheessa. Mahdollisuus siihen, ettd koko produktio ja4
torsoksi tai epdonnistuu tdysin oli siind vaiheessa suuri. Tuolloin, itse prosesseita epaonnistu-

misineen olisi tullut opinnaytetyon aihe.

4.2 Prosessinkuvaukset simulaation pohjalla

Simulaatiota tehtdessd on tiedettdva minkalaista tapahtumaketjua tai prosessia simuloidaan.
Tekeméni simulaation pohjana on ajatus ruokaravintolasta, jossa asiakkaat ohjataan poytaan.
Mitdan itsepalvelua ei asiakkaalta odoteta. Liitteen 1 prosessinkuvaus oli taustalla simulaation
prosessia mietittdessa, mutta tdsmalleen sen kaltaisena simuloitu palveluprosessi ei toteutunut.
Prosessikuvaus muodostetaan yhden asiakasprosessin mukaan. Siind asiakas ohjataan katettuun
pOytadn, hanelle tarjoillaan aperitiivi tai vesi, ruokalista esitell&én ja tilaus otetaan vastaan.
Juomaa tarjotaan lisad prosessin edetessd, ruokalajit tarjoillaan. POyt4 siivotaan kun asiakas on
valmis, lasku maksetaan, asiakkaat poistuvat. Aika, joka kuluu asiakkaiden palveluun tai asiak-
kaan palvelun nauttimiseen - toisin sanottuna listan esittelyyn, tilauksen ottoon ja aterian naut-
timiseen - on médritelty niin, ettd luonnollinen satunnaisuus saadaan esille. Aika, joka kuluu
néiden vaiheiden vdlilla, on odottamista. Odottaminen kesta4 juuri niin kauan kuin simulaation
tilanne ja prosessit muualla ja viiveet niissé vaativat. Kun pOyté4 on katettu uudelleen, uusi seu-

rue ohjataan pdoytéan ja palveluprosessi alkaa alusta.

Lopullisessa peruspalveluprosessikuvauksessa nakyy kaksi siihen vaikuttunutta elementtid. Toi-
nen on oma tahtotilani ja toinen on Flexsimin rakenteista ja omista teknisisté ratkaisuistani
juontuvat lissmausteet. Voidaan jopa sanoa, ettd Flexsim ohjelma osallistui osaltaan myds pal-
veluprosessin laadintaan. Prosessi on ylistandardisoitu. Sanaa "yli” kdytan alkuliitteend koska
simulaatiossa kaikki poytéseurueet kdyvat lapi saman prosessin ja tyytyvét siihen. Simuloitu
prosessi ei sisélld valintoja. Juomaa tarjotaan kaikkiaan kolmesti, ja ruokalajeja on kaksi. Pako-
tettu palveluprosessi on vieras tosielamalle. Téssd simulaatiossa kukaan asiakas ei esimerkiksi
kulje kattamattomiin pdytiin tai kyseenalaista ravintolan tuotteiden laatua. Flexsim simulaation
virtuaaliasiakkaat eivat mitenk&an protestoi sité, ettd odottamiseen menee kauemmin kuin naa-

puripdydan seurueessa.
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Kiinnostukseni kohdistuu ennen kaikkea tavaroihin, jotka lilkkuvat palveluprosessin myota.
My6s ndma asiakaspalveluprosessin liikkeelle panemat tavaraliikenneprosessit piti simulaatiota
varten maérittdd. Kuten asiakaspalveluprosessiin myds tavaraliikenneprosesseihin on vaikutta-
neet Flexsimin ominaisuudet ja oma osaamiseni ohjelmasta. Toisaalta en tdmén tyon yhteydes-
sd pyrkinytkaan tekeméaén téydellisen luonnollisen kaltaista tilannetta. Muun muassa annetun
aikataulun tdhden tyydyin siihen, etta tavarat liikkuvat riittdvén luonnollisesti ja ndyttéisivat
aiheuttavat simulaation tarjoilijoille tydméaran, joka jollain tavoin vastaa sit4 tyémaarag, jota

kokemukseni mukaan tavaraliikenne hyvin organisoidussa ravintolassa aiheuttaa.

Tavaraliikenneprosessit voidaan jakaa neljadn osaan kattausprosesseihin, juomatuoteprosessei-
hin, rahastusprosesseihin ja ruokaprosesseihin. Rahastusprosessi liittyy kassaprosesseihin, jotka
samalla ovat tarked tiedonkulun ja dokumentaation prosessi. Ruokatuotanto itsesséan ei ole
simulaation aihe. Simulaatiossa ruokatuotanto lahtee liikkeelle asiakkaan tilauksen saapuessa
keittioon, ruoka kannetaan poytadn kun annos on valmis ja likaiset lautaset viedaan tiskiin ate-
rian lopussa. Lautastiski kuten muukin ruokatuotanto on siivottu simulaatiosta ulos. Kattaus-
prosesseissa katteet: aterimet, lasit ja servietit esivalmistellaan, asetellaan paikoilleen ja niista
kootaan kahden asiakkaan tarvitsema kokonaisuus. Tdma kokonaisuus kannetaan poytaan
valmiiksi poytékatteeksi. Aterian loputtua likaiset astiat viedaan tiskattavaksi, tiskataan ja pro-
sessi alkaa alusta. Juomatuoteprosessissa simulaation aluksi “tdydennet&én kaapit”. Baarissa
juomatuote kohtaa osaltaan juomalasien prosessin ja tuote saatetaan asiakkaalle. Aterian lopuk-
si lasit kannetaan my0s osaltaan tiskiin. Lasit laitetaan uuteen kiertoon ja juomatuote haviaé
simulaatiosta. Jos simulaation aikana joku ”juomakaapeista” tyhjenee, se pitad tayttad uudel-
leen. Kateprosessissa aterimet ja juomalasit kiertavat systeemissd, servietit pitad taydentaa li-
sasyotteelld. Simulaatio ei erottele juoma-astioita toinen toisistaan tai aterimia erikseen. Tdmé
yksinkertaistaa mallia, mutta silti tekee tavaraliikkeen riittdvan ilmeiseksi, jotta simulaation idea
ja edut tulevat esille.

Simulaation toimimisen kannalta siihen pitéd viela lisatd vield kaksi prosessia. Toinen on tie-
donkulku salin ja keittion valilla. Tiedonkulkuprosessi hoituu kiintealla kassakoneella. Kun
asiakas on saanut tilauksensa tehtya tarjoilija vie tilauksen koneelle, joka vapauttaa keittion
toimimaan. Viimeisend prosessina rahastusprosessi vapauttaa asiakkaan lahteméaén ja pakottaa
tarjoilijan kulkemaan pOydan ja kassakoneen valilla.
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4.3  Flexsimin terminologiaa ja ominaisuuksia

Tyoni edetessa Flexsimin ohjelman ja sen mahdollisuuksien haltuunotto oli ensisijainen. Var-
sinkin alussa urakka tuntui hyvin haastavalta, sill& pelk&stdan Flexsimin painettu manuaali ké-
sittdd yli 700 sivua. Lisdksi heilld on kdytdssédn nettitutoriaali, josta voi katsoa opetusvideoita,
esittad kysymyksia asiakaspalvelulle sek& katsella muiden rakentamia malleja. Ongelma nettitu-
toriaalissa oli, ettd se keskittyi hyvin vaikeisiin toimenpiteisiin ja kysymyksid esittddkseen pitdisi
ymmaértad tasmaéllisesti mit4 kysyy ja milla termeilld. Né&in tdrkeimpénd ja kdytdnnossa ainoana

[&hteenani oli manuaali. Sill4 selvittiessdni asiaa itselleni kysyakseni sitd muualta, itse asiakin

usein selvisi. Ndin tdhan harjoitukseen en muita Iahteitd manuaalin liséksi tarvinnut.
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Kuvio 5. Flexsimin ensimmainen oppitunti tuottaa yksinkertaisen mallin. Siind tehtéva tai tava-
ravirta etenee vasemmalta oikealle. Tyotehtéavié tulee simulaatioon lahteesté (source) ne etene-
vét jonoon (queune), jossa ne jaetaan asiankuuluvalle prosessorille (processor 1-3). Valmiiksi
prosessoitu tuote etenee hihnalle (conveyor 1-3) ja ne kootaan jélleen jonoon 2 odottamaan
kuljetusta eteenpdin. Kytkenndt nakyvat viivoina. Vasemmalla lahde-objektin alla ndkyy rytmit-
t&ja-objekti, joka maarad tavaraliikennettd jonosta 1 prosessoreihin.

Flexsim manuaali alkaa kolmen oppitunnin demonstraatiolla, jossa hyvin yksiselitteisesti ohja-
taan rakentamaan ensimmaiset mallit. Mallit muodostuvat askel askeleelta monimutkaisemmik-
si. Kuviossa 5 ndytetaddn malli, joka syntyy ensimmaisen oppitunnin aikana. Oppituntien de-
monstraatiot olivat helpoin osa oppimisprosessia ja samalla ne olivat hyvin hyddyllisid. Oppi-
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tuntien péatyttivat sivulle 152. Loput manuaalista avaa yleisemmin Flexsimin laajan tyckalupa-
kin antamia mahdollisuuksia ja ohjelmointikielen logiikkaa. Tuon ldhes kuusisataasivuisen ma-
teriaalin l&pivienti olikin paljon valikoivampaa kuin ohjattujen harjoitusten. Flexsim kdyttaa
ohjelmointikielend flexscript kielta, joka on l&heist4 sukua C++ kielelle. (Flexsim manuaali, 56,
652) Useimmissa Flexsimin tydkaluissa on ohjelmoituna pudotusvalikoita, joita vdéhan muok-
kaamalla saa aikaiseksi oikean kaskyn. Ndin ohjelmointikielen osaaminen ei ole edellytys mallin
tekemiseen, joskin sen osaaminen antaisi liséd mahdollisuuksia. Tdmén tyon yhteydessd en
[ahtenyt syvemmin perehtymédan kumpaankaan ohjelmointikieleen ja vastaisuudessakin toivon
jattavéni aiheen niille, jotka ovat siihen paremmin perehtyneet.

T4t4 raporttia varten paadyin suomentamaan Flexsimin termist6d, joskin tdsmallisyyden nimis-
s piddn mukana aina myos alkuperdisen sanan. Suomennos voi olla tarpeen ajatellen niitd
lukijoita, joita itse Flexsim ei kilnnosta, mutta jotka kuitenkin haluavat ymmartda mité objekti
tekee. Suomenkielisten termien avulla on myds helpompi tuottaa ymmarrettavaa tekstid, ja
siitdkin syystd padtos on puolusteltu. Englanninkielinen termi on taas vélttdmaton niitd ajatel-
len, jotka haluavat tyGskennelld Flexsimid kehittéen tai sit4 kéyttéen, silla todennékdista on,
ettd ohjelmasta ei koskaan julkaista suomeksi kd&nnettya versiota.

4.3.1 Objektit ja virtauselementit

Flexsimin toimintaa ymmaértadkseen pitdé ottaa haltuun, objektin (object) ja virtauselementin
(flowitem) késitteet. Koko ohjelma operoi ndiden konkreettisia asioita simuloivien elementtien
varassa. Flexsim mallit toimivat objekteiksi nimitettyjen tydkalujen avulla, jotka siirtavat pro-
sessissa eteenpdin virtauselementtid. Seka objektit ettd virtauselementit ovat luonteeltaan hyvin
abstrakteja ja muuntautumiskykyisid. Niiden perusohjelman tarjoama visuaalinen ilme viittaa

Flexsimin historiaan teollisuuden ja tavara logistiikan suunnitteluvélineena.

Obijektit ovat Flexsimin tyokaluja. Ne siirtdvat, varastoivat ja kuljettavat virtauselementtejd, ne
yhdistavét, erottelevat tai vaikka tuottavat reseptin mukaisia virtuaalisia tuotteita. Objekteja on
erilaisia. Asennusohjelmassa niit4 on yli kaksikymmentd ja lisé4 voi ladata netistd. Esimerkiksi
tyontekijaa (tarjoilijaa) simuloiva operaattori on Flexsim-objekti. Objekteilla simuloidaan aktii-
visia, funktionaalisia elementtejd joita esimerkiksi ravintolamiljo6ssé ovat astiahylly, kahvinkei-
tin ja asiakasovi. Jokaisella objektilla on mallissa oltava oma toisista poikkeava nimi, jona simu-
laation tekij& voi maéarittdd. Yhden asian simuloimiseksi saattaa joutua yhdistdmaan useita ob-
jekteja toisiinsa. Tallainen usean objekti rypés on valmiissa mallissani esimerkiksi ravintolan
poyta ja tuoli.

42



Virtauselementit ovat asioita, joita simuloituprosessi kasittelee ja kuljettaa eteenpdin. Vir-
tauselementti voi siis olla mité tahansa, mitd halutaan simulaatiossa ké&sitelld: asiakkaita, infor-
maatiota, pikkuruuveja tai postipaketteja. Virtauselementit luodaan simulaatioon siihen tarkoi-
tetussa objektissa, ne laitetaan kulkemaan haluttujen objektien Iapi, niit4 voidaan yhdistéa, su-
lattaa, pakata, pitéd kierrossa poistaa kierrosta tai mitd simulaation tekija niille haluaakaan teh-
d&. Virtauselementit ovat passiivisia siind missa objektit ovat aktiivisia elementtejd. Ilman vir-
tauselementtia simulaatio on absurdi ajatus, silla juuri virtauselementit kuvaavat tavaravirtaa.
Objektit kasittelevat tuota virtaa kunkin objektin luonteen mukaisesta. Simulaation tekijélle ja4
lisamdéritysten luominen.

Laajasta objektien tyokalupakista kéytin vain muutama. Koska objektit ovat luonteeltaan ja
perustoiminnoiltaan erilaisia, niit ei voi kéyttédd sattumanvaraisesti. Mitd objekteja valitsin oli
aina harkinnan ja kokeilun tulos. Alussa kokeilu oli vallitseva metodi. Joskus jouduin muutta-
maan jo olemassa olevaa ratkaisua. Erityisesti silloin kun paadyin vaihtamaan oppimisella ja
oivaltamisella oli tarke& merkitys. Muunkinlaisiin ratkaisuihin olisi varmasti voinut paatyé, silla
jos aloittaisin mallin rakentamisen nykyisill4 tiedoillani, ratkaisut saattaisivat olla toisenlaisia.
Luettelo kéyttdmistani objekteista on vélttdmaton jos halutaan ymmartéd tekemaani malli.
My0s jokaisen kéytetyn objektin luonne on hyvd ymmartaa.

Lahde ja &mpari

Jokaisessa Flexsim mallissa tarvitsee olla ainakin yksi lahde (source). Lahde lait-
taa kiertoon virtauselementin. Mallissani on useita l&hteitd. Ldhteessé voidaan
madaritelld virtauselementeille ominaisuuksia (itemtype), eli ne voidaan numeroi-
da ja nimeté. Simulaatiossani virtauselementtien nimia ovat esimerkiksi servietti,
aterimet ja lasit. Simulaation rakentamisen helpottamiseksi olen laittanut I&hteet
my06s numeroimaan luomansa virtauselementit. Numeron ja nimen liséksi 1&h-
teessd virtauselementille voidaan myos antaa toisistaan poikkeava visuaalinen il-
me, kuten muoto ja vari. Ampari (sink) poistaa virtauselementin simulaatiosta.
Ampareitakin simulaatiossa on useita. Muutamassa tapauksessa kierto lahteesti
ampériin on hyvin lyhyt. Téllaisia tapauksia on esimerkiksi tiedonkulkua simu-
loivat prosessit. Toisinaan kertaalleen lahteesta liikkeelle laitettu virtauselementti
jaa kiertoon koko simulaation ajaksi. Téllaisia tapauksia ovat esimerkiksi lasit ja
aterimet. Lahteestd &mpdriin paatyva kierto on esimerkiksi virtauselementillg, jo-
ka simuloi asiakasta. L&hteessd luodaan ravintolan asiakas. Sieltd han astuu pal-
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veluprosessiin, ampadriin asiakas paatyy poistuessaan palveluprosessista, eli tdssa
tapauksessa virtuaalisesta asiakastilasta.

Operaattorit ja rytmittajat
Operaattorit (operator) ovat ihmishahmoisia itsendisesti liilkkuvia objekteja.
Operaattoreilla simuloidaan tyontekijoitd, eli tdssd simulaatiossa tarjoilijoita. Hei-
t& on simulaatiossani kolme. Tarkkailun helpottamiseksi nimesin kaksi operaat-
toria. Toinen on nimeltddn MIKKO ja toinen MINNA. Operaattori, joka simu-
loi hovimestaria, kulkee simulaatiossa nimelld HEAD WAITER. Operaattorit
tekevét tyotehtdvid seké kuljettavat tavaraa ja asiakkaita simulaatiossa. Ne lifkku-
vat itsendisesti kun ty6vaihe kutsuu heita sitd suorittamaan tai kun tavara vaatii
kuljettamista. Operaattorit olivat ainoita Flexsimin liikkuvista ja tehtévid suorit-
tavista objekteista, joita simulaatiossani kdytdn. Kéytettavissani olisi ollut runsas
valikoima virtuaalista kuljetuskalustoa trukista kuorma-autoon ja valtamerilai-

vaan.

Operaattoreiden, kuten muidenkin liikkuvien objektien kantokapasiteetti on
maériteltavissd numeroin. Numero vastaa yhté virtauselementtid. Kapasiteetilld
yksi mééritelty operaattori voi siis kantaa mukanaan vain yhta virtauselementtia
kerrallaan. Simulaatiossa yksi virtauselementti voi olla siis yksi asiakas, yksi ruo-
ka-annos, yksi aterin, yksi juoma tai yksi (yhdistéjélla yhdistetty) kate jne. Annet-
tu luku on voimassa koko simulaation ajan. Tamén luvun, kuten muitakin ase-

tuksia voi muuttaa kunkin simulaatioajon Vvélissé.

Rytmittéjat (Dispatcher) ovat virtuaalisia ty0johtajia ja pelinpyorittdjia. Ne ovat
objekteja, joita Flexsimin logiikka ja toimintatapa vaativat. Ne eivét simuloi mi-
ta4n todellisen maailman vastinetta ravintolatilassa. Sen vastine on enemman
henkiselld puolella. Rytmittéjat ovat ik&énkin tarjoilijoiden aivot ja keskindisen
tyonjaon saédnnot. llman niitd operaattorien ohjelmointi olisi joko mahdotonta
tai hyvin tyolasta. Rytmittdjilld voidaan méadraté liilkkuvat objektit eli tassa tapa-
uksessa operaattorit kuljettamaan asioita ja suorittamaan ty6tehtévia. Simulaa-
tiossani on useita rytmittdjia. Rytmittdjan kéyttd on valttdmatonta, jos tyotehta-
Vv&d suorittamaan tai tavaraa kuljettamaan voidaan kutsua yksi operaattori use-

ammasta. Tuolloin ensimmadinen vapautuva tulee paikalle. Jos halutaan ainoas-
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taan tietyn operaattorin huomiota, rytmittéj& voidaan korvata objektin sisaan kir-
joitettavilla ké&skyilla.

Prosessorit, yhdistéjat ja erottelijat
Prosessorit (processor), yhdistdjat (combiner) ja erottelijat (separator) ovat kes-
ken&dn samankaltaisia objekteja. Ne ovat paikallaan pysyva objekteja, jolla voi-
daan simuloida yhdessa paikassa tehtavia tyotehtdvid tai esimerkiksi asiakkaan
viipymistd. Niiden tehtévan suorittamiseen vaatima aika eli prosessointiaika on
monipuolisesti sdadettévissa. Simuloitavissa on myos se, halutaanko tehtdvaa
suorittamaan operaattori, kutsutaanko paikalle joku tietty operaattori, operaatto-
reita tai miké tahansa niistd. Prosessorit, yhdistéjat ja erottelijat késittelevat vain
yhtd tyGtehtévaa kerrallaan ja ottavat vastaan uuden, vasta kun edellinen on siir-
tynyt seuraavaan objektiin simulaatiossa.

Prosessorit ovat ndistd kolmesta neutraalein. Niilld simuloin esimerkiksi asiak-
kaan tilauksen ja tehtdvan myyntitydn. Prosessoreilla simuloin myos lahes kaikki
aputyot. Yhdistdjat ovat erikoistuneita prosessoreita. Niiden avulla paketoidaan
ja yhdistelldan asioita. POytékate saadaan aikaiseksi yhdistajan avulla. Myos kes-
keinen osa ravintolapdytdd muodostuu yhdistdjan avulla. Separaattorit kuten yh-
distajatkin ovat erikoistuneita prosessoreita. Ne erottelevat yhdistéjien aikai-
semmin yhdistelemid tavaroita. Esimerkiksi tiski ja kierratys on simuloitu sepa-

raattorin avulla.

Jono ja hihna
Jono (queue) ja hihna (conveyor) ovat objekteja, jotka voivat ottaa vastaan use-
amman virtauselementin. Niiden molempien koko on saadeltavissa. Jono on ob-
jekti, jolla voidaan simuloida vélivarastoa, koontieré4, jonoa tai odottavaa tyota.
Jono on hyvin neutraali objekti, ja sellaisena hyvin kéyttokelpoinen. Jono séilyt-
t44 virtausobjektit vain siihen asti kunnes tie eteenpéin vapautuu tai kerdilyeré
tulee tdyteen. Jonot simuloivat mallissani monia eri asioita ja niitd on simulaa-
tiossani useita kymmenid. Ne simuloivat asiakkaiden odottamista ja jonottamista,
tyotehtdvid odottamassa tekijaansd, tai valivarastoa ja sen suuruutta. Joskus jono
on lisatty simulaatioon ainoastaan varmistamaan simulaation jouheva etenemi-
nen ja estdaméaan sen jumiutumista. Tuolloin se on Flexsimin logiikan vaatima

asia enemman kuin ravintolatilassa 16ytyvé konkreettinen tyotehtavé tai esine tai
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paikka. Hihnan virtuaalinen pituus ja kiertonopeus saatelevat miten kauan vir-
tauselementti siind viipyy. Hihnaa on kdytetty muun muassa osina asiakkaan pal-
veluprosessin odotusta tai 0saa ruokatuotannosta.

Nesteen kasittelyyn tarkoitetut objektit
Flexsimin objektit on jaettu kiinteité asioita k&sitteleviin objekteihin (discrete ob-
jects) ja nestetta késitteleviin objekteihin (fluid objects). Nestettd kasittelevat ob-
jektit voidaan simuloida k&sittelemaan asioita, joita mitataan litra- tai grammami-
toilla. Kiinteitd esineitd kasittelevat objektit, kuten jono, prosessori ja operaattori
sen sijaan kasittelevat kappaletavaraa. Kiinteédstd nesteeksi (item to liquid) on
muunto-objekti, jonka avulla voin esimerkiksi simuloida oluttankin (kappaletava-
ra) kolmeksikymmeneksi litraksi olutta (litramitalla mitattava asia). Nesteesté
kiintedksi (liquid to item) puolestaan tekee nesteestd konkreettisen, kannettavan
esineen, joka voidaan antaa kiinteité asioita késitteleville objekteille kiertoon. Sen
avulla esimerkiksi virtuaalinen olut lasketaan virtuaaliseen lasiin, jonka operaatto-
ri voi ottaa kantaakseen. Liquid to item —objektin avulla virtauselementille voi-

daan antaa ominaisuuksia, aivan kuten lahteenkin avulla voi.

Nesteen kasittelyyn tarkoitetut objektit saattaisivat olla tarpeen simuloitaessa
Keitti0 tuotantoa. Rakentamassani simulaatiossa ne simuloivat baaria. Nestetan-
kit (fluid tank) simuloivat oluttankkia, viinikaappia, kahvinkeitint4 ja viinahyllya.
Koska baarisimulaatio on hyvin karkea, yhdistan kaikki tuotteet Nestemikserilla
(fluid mixer). Sen avulla tehdaddn ABCD-analyysid matkien juomista tuotemix.
Myds vesihana simuloidaan néillad elementeilld. Neste-elementti on myos kello
(ticker), jota jokainen luotu nestetankki toimiakseen vaatii, mutta joka ei suora-
naisesti vastaa mita4n konkreettista asiaa todellisessa maailmassa.

Verkostosolmut ja lilkkenteenohjaus
Verkostosolmut (network nodes) ovat objekteja, jotka maéarittavat lilkkuvan ob-
jekti, kuten esimerkiksi operaattorin kulkureitin objektilta toiselle. Tuolloin mal-
liin tulisi huomioon otetuksi esimerkiksi Kiinteat esteet ja operaattoreiden tor-
madily toisiinsa. Molemmat tekevéat operaattoreiden liilkkumisesta tilassa uskotta-
vampaa. Néiden objektien haltuunotto on uskottavan tilasimulaation kannalta
valttdmadtontd, mutta ja4 myohemmaéksi. Niiden olemassaolo on hyvd tiedostaa
arvioitaessa Flexsimin yleista k&yttokelpoisuutta.
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4.3.2 Muut tyokalut

Flexsimin ominaisuuksia ymmartaakseen pitéd objektien liséksi ottaa haltuun myos muita Flex-

simin mahdollistamia toimintoja, tydkaluja ja sisaisté logiikkaa. Nditd toimintoja ja ominaisuuk-

sia ovat mm. kytkentatoiminnot, aikafunktiot, ajan- ja muiden mittayksikdiden mittasuhteiden

maéarittdminen. N4it4 toimintoja on lukemattomasti enemmén, mutta tassa esitelldén vain ne,

joiden tiedostaminen tai muokkaaminen oli valttdmatdnta tdmdan simulaation rakentamiseksi.

Kytkennat

Flexsim objekteilla on kolme porttia (gate), jonka kautta objektit linkittyvat mui-
hin objekteihin. Portit ovat sisdantulo- (input) ulosmeno- (output) ja keskiportti
(central). Ndiden kautta objektit kytket&dn toisiinsa. Kun halutaan, etta vir-
tauselementti etenee objektista A (valmiin ruoan nouto) objektiin B (katettu
pOytd) ja sieltd objektiin C (tiski ja kierrdtys), objektin A ulosmeno portti (out-
put) yhdistetddn B sisdantuloon (input) ja vastaavasti B:n ulosmeno C:n sisaantu-
loon. Ndin saadaan helposti virtauselementit eli virtuaalinen tavaravirta tai tyo-
prosessi kulkemaan simulaatiossa eteenpéin. Tdmankaltaista selke&d kytkentas,
jossa esim. tavaravirta etenee, kutsutaan A-kytkennaksi (A-connection).

Muu riippuvuus prosessin vaiheiden valilla tehdaén keskusportti eli S-kytkennan
avulla. S-kytkentd on A-kytkenta4 paljon abstraktimpi ja silld on monenlaisia
ulottuvuuksia. Tdma kytkenndn avulla mm. annetaan esimerkiksi lupa edeté toi-
sessa rinnakkaisessa prosessissa tai tieto kulkemaan toisiinsa liittyvien prosessien
valilla. Esimerkiksi keittio ei voi valmistaa ateriaa ennen kun asiakas tekee tilauk-
sensa tarjoilijalle ja tarjoilija on ehtinyt valittad tilauksen keittiotn. Tassa proses-
sin vaiheessa on riippuvuus asiakkaan tilauksen, tarjoilijan tyotehtavien prio-
risoinnin ja keittion toiminnan valilla, mutta ei konkreettista tavaravirtaa salista

keittioon.® S-kytkenta on tarpeen myos kutsuttaessa operaattorit tekemaan tyo-

8 jos ravintolan toimintatapoihin kuuluu se, ettd tarjoilija vie tilauksen keittioon kasin (ei kassakoneen valityksell)

voidaan tilanteessa ndhdd myds tavaravirta ominaisuutta. Oleellista kuitenkin on se, ettd téssd kulkee tieto ja ettd

ennen taman tiedon vastaanottamasta keittio ei voi tehda annosta valmiiksi.
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tehtévid. S-kytkennat ovat mallini kannalta yhté keskeisi& kuin tavaravirtaa kuljet-
tava A- kytkennétkin.

Aika ja etéisyydet
Simulaatio etenee ajassa. Aika, kuten kaikki mutkin mitat simulaatiossa ovat
neutraaleita. Simulaation tekij voi itse pdatta miten han ne maérittad. Simulaati-
on aikayksikko voi siis vastata yhtd sekuntia, minuuttia, pdivaa tai miksei vuotta-
kin. Ty6ruudun sivu voi vastata millid tai vaikka kilometrid. Simulaation tekijan
pitdd vain muistaa olla johdonmukainen valitsemalleen skaalalle. Kun esimerkiksi
maéritetadn, ettd 1 pituusyksikkd on 5cm ja, ettd yksi aikayksikko vastaa sekun-
tia, on tdm& muistettava ldpi simulaation. Ndin operaattorit, jos heihin sovelle-
taan reittioppaan 70m/min ké&velynopeutta, kulkisivat 117 cm/s eli 23,4 Flexsim
yksikkoa/aikayksikkd. Tuolloin voisi myds ajatella, ettd ruoan valmistaminen ti-
lauksesta kestéa esimerkiksi 360-1000 aikayksikkoa. Saatamalla ajankulun nope-
utta simulaatiota voidaan nopeuttaa. Nain esimerkiksi simulaatio ravintolan seit-
semésta aktiivista myyntitunnista klo 16-23, voidaan ajaa lapi muutamassa se-

kunnissa.

Aikafunktiot
Flexsim tarjoaa kdyttdon laajan valikoiman erilaisia matemaattisia aikafunktioita,
kuten satunnaisfunktioita tai prosentuaalista jakaumaa tai vaikka tdsmaéllisté etu-
kéteen tiedossa olevaa aikataulua madrittdméaén tyon kestoa ja asiakasvirtaa. Pro-
sessointiajat — esimerkiksi tilauksen vastaanottamisen ajat — on mahdollista mé&4-
ritelld satunnaisfunktioksi tietylle valille. Jos on esimerkiksi havaittu, ett4 tiettyyn
asiakaspalvelutehtévaan voi mennd 10 sekuntia (10 aikayksikk0d) tai maksimis-
saan kolme minuuttia (180 aikayksikk0d) asiakasta kohden, tdmé on mééritelté-
vissé simulaatioon. Flexsim on ohjelmoitu simuloimaan télle aikavalille satunnai-
suutta, joka muistuttaa oikeaa eldmaa. Ajan voi maaratd myos kiinteéksi, jolloin
esimerkiksi jokaiselle lasille kdytet4dén operaattorin aikaa esimerkiksi 15 aikayk-
sikkod ja servietille 10. Prosessointi aikojen lisdksi voi esimerkiksi saatag sen mi-
ten usein ja milld todennékdisyydelld asiakkaita tulee ovesta sisddn. N&in voitai-
siin simuloida myds asiakasvirtaa ja sen satunnaisuuden vaikutusta tilan ja ope-
raattoreiden kuormitukseen. Kuviossa 6 nakyy prosessori-objekti aikafunktioi-
den perusasetukset. Samalta valikkosivulta pddsee maarittdmaan myos muita asi-

oita, kuten prosessorin suhdetta operaattoriin.
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Kuvio 6. Esimerkki prosessorin maéritysvalikosta. Nékyvilld olevalla vélilehdelld voidaan ma-

rittdd prosessoinnin asennusaika, prosessointiaika ja on mahdollista korvamerkilt4 operaattori.

Prosessointiajaksi on valittu satunnaisjakauma jossa prosessointiaika jakautuu eksponentiaali-

sesti valille 0-30-0 aikayksikk6d annetun funktion mukaisesti.

Laukaisijat

Priorisointi

Laukaisijat (triggers) ovat objektien sisédisia komentoja muun muassa simuloi-
maan kommunikointia ja rytmittdmé&én tavaravirtaa. Laukaisijat simuloivat monia
asioita, useimmat niista ovat sellaisia, joita ei kdytdnndssé tarvitse laisinkaan
problematisoida. On aivan itsestdan selva, ettei kukaan tuo ruokaa poytéd, jossa
ei ole asiakkaita. Flexsim simulaatio tarvitsee laukaisijaa ilmaisemaan, ettd koska
kyseisen toiminnon saa tehdd ja toisaalta estdmaan tarpeettomien annosten kan-
tamisen pOyté&dn. Jotta tdma onnistuisi kéytin laukaisijoita avaamaan ja sulke-
maan objektien sisédn ja ulosmeno portteja, lahettdméaan viestejd objektista toi-
seen jaa ohjaamaan rytmittéig-objekteja.

Kiireellisyysmaérittelyt on jérjestettavissé prioriteettikéskylld. Prioriteettikdsky on

oletusasetuksena nolla. Nolla on tdssé tapauksessa neutraali luku. Luvun muut-

taminen vaikutta siihen, missé jarjestyksessa operaattorit tekevét tehtévia. Kun
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prioriteetilla numero yksi méaritelty tyo tulee ajankohtaiseksi, operaattori jattaa
kaikki suuremmilla prioriteettiluvuilla méaritellyt tehtdvat ja tulee tekemdan Kii-
reellisimman tydn ensin. Objekteilla on priorisointi maariteltavissé useassa pai-
kassa. Jos halutaan, ett& objektin simuloima ty6tehtdva esim. kahvin keitto on
tarked, priorisointi muutetaan eri paikassa kuin silloin, kun tavaran siirtdminen
objektista pois on tarke&d (ruoka odottamassa keittiossd). Useammalla tyotehté-
valla ja virtauselementin kuljetustarpeella voi olla sama prioriteetti luokitus. Prio-
riteettikdsky on laukaisijoiden tavoin objektin siséinen komento.

Virtauselementtien lajittelu

Global tables on objektin ulkopuolinen tydkalu. Global tabelsin avulla on mah-
dollista lajitella erilleen prosessin my6té kohtaavat virtauselementit toisistaan.
Global tables on tarpeellinen esimerkiksi virtuaalisen tiskin ja jatehuollon selvit-
telyssd. Tyokalun kdyton osaaminen on vélttdmaténtd Flexsimin ominaisuuksista
johtuen. Astianpesijan aivot olisivat ehka lahin todellisen eldmén vastaavuus
Global tabelsille tdssa kyseisessé toiminnossa.

Havainnointi ja mittaaminen

Status

Simulaation pitéd olla mitattavissa. Flexsimissa on jokaisen meneilld olevan si-
mulaation historia saatavissa objektitasolla muutamalla hiiren klikkauksella néky-
viin. Oleellisin ja simulaation tekij&4 eniten kiinnostava tieto on myds nostetta-
vissa nakyvaksi numeroksi tai grafiikaksi. N&kyviin nostettava numeraalinen tieto
onnistuu siihen tarkoitukseen tarkoitettujen objektien avulla. Téssd tarkoitukses-
sa kaytin objekteja nimeltd “recorder” ja “visual tool”. Ne mm. saadaan néytté-
vét simulaation mitattavissa olevaa tilannetta halutuin osin. Tehtyyn malliin paa-
dyin nostamaan esiin tarjoilijoiden statukset ja systeemin kyvyn saattaa palvelu-
prosesseja loppuun. Myds useamman simulaatio ajon data on tallennettavissa.

Néihin toimintoihin en ehtinyt syventyd.

Tarjoilijan tyotehtavat koostuvat tavaran kuljettamisesta, tydtehtévien perésséa
liikkumisesta, ja tehtévistd, jotka eivét juuri vaadi likkumista. Tavaran kuljetta-
mista on esimerkiksi viinipullon vieminen p6ytaan. Serviettien taittelu sen sijaan
on esimerkki tehtdvéstd, joka ei vaadi kulkemista. Tehtdvien perdssa liikkumista

on esimerkiksi tarjoilijoiden meno keittioon valmiita annoksia noutamaan. Kul-
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jettamisessa on myos erotettavissa aika, joka kuluu tavaroiden kasiin asetteluun,
eli lastaamisesta, ja 0sa sen asettelusta paikalleen eli purkamisesta. Operaattori
voi olla myds jouten. Simulaatio itsessadn aiheuttaa ja mittaa ndihin tyovaiheisiin

kuluvaa aikaa.

luidProcessor
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iy, 6.3%
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Kuvio 7. Operaattoreiden statukset vertailussa. Status paljastaa sen mink& osan erityyppiset
tyOtehtdvat vaativat tydajasta. Ndma statusvalikot ovat nostettu nakyviin recorder-objektin

avulla.

Status kertoo objektin tilan. Kuviossa 7 on kuvattuna simulaation operaattorei-
den statustilanne. Kaikilla objekteilla on oma statusvalikoimansa. Status kertoo
esimerkiksi sen, jos virtauselementti ei pa4se etenemaan (blocked) tai tyovaihe
on meneilldén (prossesing) tai odottaa tekijaansa (waiting for operator). Operaat-
torit kulkevat (travel empty), kantavat (travel loaded), kéyttavat esim. prosesso-
reita (utilizing), lastaavat (load) tai purkavat (unload). Ndmé simulaation ilmaisut
vastaavat todellisen tyon kulkemista tydtehtévien (ja informaation) perdssé (tra-
vel empty), asioiden konkreettista kantamista (travel loaded), tydtehtévien, kuten
myyntityon ja tilausten vastaanottamista, tiskaamista, baari tydskentelyd jne. (uti-
lizing) asioiden asettelemista kasiin ja tarjottimille (load) sekd asettelua poytiin
hyllyille yms. (unload)

Omat objektit
Objektien muokkaamisen jélkeen simulaation laatija saa mahdollisuuden kopioi-
da tarpeeseensa muokkaamiaan objekteja. Erityisesti, jos samanlaisia objekteja
tarvitsee paljon, on hyvé kéyttd4d omat objektit toimintoa. Pdytien ja tuolien
luonnissa toiminto on kayttdkelpoinen, silld vaikka ketjukomennot pitaékin aina
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luoda erikseen, sdastéd paljon aikaa kun vain kopioi jo toimivan poyté-tuoli yh-
distelmé&n omat objektit -tydpdydélle ja sijoittelee ne uudelleen nimettyind tyo-
alustalle.

4.4 Testiajot, ratkaisut ja kompromissit

Mallin rakentamiseen oleellisen osan muodostavat sen testaamiset. Testaamisissa nakee, miten
simulaatio toimii tai toimiko se ylipdatansa. Mallin rakentamisen alussa voi olla pitké tydjakso
ennen kuin rakennettu mallimaailma elda edes auttavasti halutulla tavalla annettujen prosessi-
kaavioiden mukaisesti. Voi my0s olla, etté se toimii ndennéisesti oikein, mutta huolellisempi
tarkastelu tuo esiin piirteitd, joiden olemassaolo ei ole suotavaa. Mit4d monimutkaisempi simu-
laatio on, mit4 useampia ristikkaisid prosesseja siind on, sitd haastavampaa on virheiden havait-
seminen. Toistuvat, kérsivalliset ja eri nopeuksilla ajetut testiajot ovat ainoa keino saada selville
mallin toimivuus ja etsid sen virheet. Testiajot voivat olla turhauttavia, mutta samalla ne ovat
myos palkitsevin tyévaihe. Kun mallin suorituskyky paranee ja simulaatio néyttaa askel aske-
leelta enemman mallintamansa maailman kaltaisena mallin rakentajana saattaa tuntea aitoa

voitonriemua ja onnistumisen iloa.

Simulaatio-ohjelmien ajan nopeuden s&ato on testiajovaiheessa hyddyllinen ja valttdmaton
tyokalu. Rakennusvaiheessa simulaatiota pita4 testata erilaisilla nopeuksilla. Suurilla nopeuksilla
nékee luodun simulaation yleisen suoritustason ja systeemiluonteen, mutta yksittéisten virhei-
den etsimiseen suuret nopeudet sopivat huonosti. Vain hyvin hitailla nopeuksilla nédkee asiat
askel askeleelta, konkreettiset puutteet ja ohjelmointivirheet. Suurilla nopeuksilla sen sijaan
nékee vihjeit4 siitd missé virhe saattaisi olla ja mité hitailla nopeuksilla kannattaa erityisesti
tarkkailla.

Rakennetussa mallissa voidaan havaita neljanlaisia virheitd. Voidaan l6ytda varsinaisia virheit4,
tuotannollisia pullonkauloja, tekemidni kompromisseja seké Flexsimin ominaispiirteistd johtu-
via rajoitteita. Varsinaiset virheet, kuten toisistaan riippuvuussuhteessa olevien objektien valiset
kytkentdvirheet, objektien maaritysvirheet yms. pitd4 testiajossa huomata ja korjata. Pullon-
kaulat sen sijaan ovat asioita, jotka eivét varsinaisesti ole virheitd. Perusmallin rakennusvai-
heessa niité ei kuitenkaan viela etsitd, joten poistin tai pienensin niitd aina sellaisen 16ytaessani.
Téllaiset virheet ovat kuitenkin niité, jotka ovat hyddynnettévissa etsittaessa ideaalia tapaa toi-
mia. Kompromissit ovat virheit4 tai todellisen tilanteen vastaisia piirteitd, joita ei halunnut,
kyennyt tai pystynyt talld aikataululla tai osaamisellani poistamaan. Kompromissit ovat mygs

tietoisia yksinkertaistuksia. Ravintolan tavaraprosessit ovat hyvin monimutkaisia ja taydellisen
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mallin rakentaminen olisi hyvin pitkd prosessi. Kompromissien méard mallin rakentamisen
edetessd hieman véheni ja enne kaikkea niista tuli tietoisempia. Varsinaisista virheista korjasin
kaikki havaitsemani. Tdma ty6 jatkuu.

Flexsimin ominaispiirteet ovat itse ohjelmaan liittyvid ominaisuuksia. Useissa tapauksissa en
osaa sanoa oliko puutteen syvin ominaisluonne omaa rajoittuneisuuttani vai Flexsimin ominai-
suus. Yhtalailla ndmé kaikki paatyivat kompromissiksi. Osassa Flexsimin ominaisuuksista joh-
tuvista puutteista vaihtoehtona olisi ollut toinen vahintéén yhta paha tai pahempi puute. Ta-
voitteena oli, ettd puutteet eivat estd mallin toimintakykya ja ettei malli tahattomasti jumiudu
tavoiteajassa milladn simuloimallani asiakaspaineella. Suurin osa puutteista liittyy operaattorei-
hin ja heidan likkumiseensa, mutta myds muissa ratkaisuissa jouduin hyvéksymaan todellisuu-

den vastaisia piirteité.

Jumi tarkoittaa t&ssd yhteydessa sitd, ettd mallin osan prosessi ei etene tai koko simulaation
systeemi ei etene, vaikka simulaatioaika jatkuu. Simulaation kehittyessa jumit ovat siirtyneet
aikajanalla eteenpdin. Vield tdméan raportin kirjoitusvaiheessa noin 45 000 aikayksikén kohdalla
malli jumiutui. Syyn I6ydyttya jumi siirtyi noin 100 000 aikayksikdn kohdalle, sen jalkeen baarin
prosessien muokkaamisen jalkeen jumi palasi noin 38 000 aikayksikk6on. Kun tdma virhe tulee
korjattua, maksimiaika luultavasti nousee. Kehitys on ollut hyvd. Ensimmadiset mallit jumiutui-
vat jo 10 000 aikayksikon kohdalla. Kun tavoitteeni on ollut 28 800 aikayksikkod, taso on hy-
vaksyttava. Lopullinen tavoite on, ettd malli toimii taysin jumiutumatta. Tuolloin on luultavaa,
ettd my0s tahattomat tai piilossa olevat pullonkaulat ovat tiedossa ja vasta tuolloin niitd voi
tarkoituksellisesti manipuloida. Valmiissa simulaatiomallissa hallitut jumit ovat hyva tyokalu.
Niiden avulla voidaan demonstroida suunniteltujen ratkaisuiden toimivuutta tai toimimatto-

muutta tai yleensé systeemin kestokykyad.

Yksinkertaisen prosessikaavion mukaan tehty Flexsim malli ei juuri jumita. Ravintolamallin
kaltaisen moni prosessisysteemin laita on toinen. Kuviossa 8 nakyy valmiin mallin koko ja ob-
jektien véliset vaikutusyhteydet. Sen ero ensimmaéiseen harjoitusmalliin (kuvio 5) on ilmeinen.
Tamé&n mallin rakentamisessa jumien selvittdminen on ollut l&hes loputon tydsarka. Jumit eivat
ole yksiselitteisen negatiivinen asia, mutta niiden syiden pita4 olla selvillg, jotta simulaation
tekija tietdd mitd simuloi. Kun poistan jumin syyn, ilmenee toinen jumi. Suurin ty0 on aina
|6ytad jumin syy. Loytyneen syyn korjaamiset ovat yleensa olleet helpompia ja kiitollisimpia
tydvaiheita. Jumiutuminen ja niiden syiden etsiminen alkaa yleensa aina kun teen rakenteellisen

muutoksen malliin. Ty6 edetessé ei ollut tavatonta, ettd ennen 20 000 aikayksikkod tyylikkaasti
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edennyt malli jumiutui 5000 aikayksikén kohdalla, kun lisasin malliin neljé asiakaspaikkaa.
Usein jumin syyn selvittyd sain koko malliin suorituskyvyn paranemaan. Jumien etsiminen ja
simulaation suorituskyvyn koittelu on ollut oleellinen tyévaine mallin rakentamisessa.
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Kuvio 8. Valmiin simulaation kytkent6jen ristikkaisyys alleviivaa systeemiluonnetta. Virheiden

etsiminen kéy sit4 haastavammaksi, mitd enemman objekteja ja niiden valisia kytkenttja on.
Ruudukko vastaa 10*10 perusruutua.

4.4.1 Operaattori tarjoilijana

Mallin operaattorin toiminnan puutteista ilmeisin ovat operaattoreiden liikeradat. T&md puute
on silmiinpistdva ja varmasti hairitsee simulaatiota ensimmaisté kertaa katselevaa. Tdma puute
on korjattavissa verkostosolmujen avulla. Verkostosolmu-objektia kannattaa kayttéa vasta kun
tietdd, millainen lopullinen simuloitava tila on. Tassa mallissa tarjoilijat ja asiakkaat kulkevat
kiinteiden esineiden l&pi. Toisin sanottuna he eivét vdista poytid, baaria tai kiinteda seindé. Ra-
portin kirjoittamisvaiheessa verkostosolmut olivat vield lisédméatta malliin. Oletettavaa on, ettéd
kulkuratoja maarittdvan objektin lisdédmisessa tulee eteen yllatyksid, mutta yhtd oletettavaa on,

ettd saisin ne toimimaan. Samalla objektilla hoituisivat ainakin osittain myds operaattoreiden
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tapa pysahtyé paikoilleen silloin kun mitéén tavaraa ei ole kuljetettavaksi tai tydvaihetta tehté-
vaksi. Paikallaan pysyminen on visuaalisesti hdiritsevad erityisesti silloin kun operaattori ja4
paikalleen ateriointivaihetta simuloivassa tilanteessa virtuaaliasiakkaiden viereen. Tavoitteenani
oli, ettd lisdisin lopulliseen versioon my®os liikeradat, mutta opinndytetydn valmistumisen héa-

mottaessa luovuin tavoitteesta.

Operaattoreiden tapa kantaa tavaroita aiheuttaa simulaatiossa tilanteita, jotka olisivat todelli-
sessa elaméssa poliittisesti epdkorrekteja tai mahdottomia. Tama piirre on suurella todennéakaoi-
syydelld Flexsimin ominaisuus, jonka ei ole vaivatta korjattavissa, mutta toisaalta se saattaa
korjautua itsestaén, jos liséisin malliini verkostosolmut. Todellisuudessa tarjoilijat eivét yleensa
ohjaa poytaan asiakkaita kantaessaan ruoka-annoksia tai likaista tiskid saatikka vie poytaan oh-
jattavia asiakkaita mukanaan liinavaatevarastoon. Virhe olisi osittain poistettavissa, jos méarit-
t&d operaattorin kantokapasiteetiksi ykkosen. Tuolloin operaattori kuljettaisi kerrallaan vain
yhtd asiaa, siis ohjaisi asiakkaat pOytéan yksi kerrallaan tai kantaisi mukanaan vain yhta juomaa.
Valitsin ndistd kahdesta liinavaatevarastossa kulkevat asiakkaat, silla simulaatiota katsellessani
voin ajatella, ettd asiakas edustaa puhelinsoittoa, jollaisia itsekin olen ottanut vastaan varastoti-
loissa.

Tarjoilijoiden ty6 on tdynna keskeytyksid. Simulaatioin operaattorien toiminta on vieldkin sir-
paleisempaa. Ne poukkoilevat edestakaisin kahden yhté térkedn tehtévan vélill4, jolloin kumpi-
kin ty6 etenee huonosti. Oikea tarjoilija ei taittele rauhallisessa esivalmisteluvaiheessa, yhté
serviettid lopeta tyota kiillottaakseen yhden veitsen ja palatakseen serviettien taitteluun. Tdma
puute olisi korjattavissa méérittelemalla serviettien taittelun yms. aputy6t prioriteettilistalla
eriarvoisiksi. Tuolloin seurauksena olisi, ettd operaattori hark&paisesti “kiillottaisi” kaikki viisi-
kymmenté ty6jonossa olevaa lasia kun kattamattomana oleva poyta kaipaisi sopivassa maarin
kaikkia katteeseen tarvittavia esineitd voidakseen vastaanottaa uuden poytéseurueen. P&adyin
siis sietdmdan poukkoilevaa tydskentelytapaa ja siirsin sitd aiheuttavat tydvaiheet niin lahelle

toisiaan, ettei suuta aikaa mene niiden valissa kulkemiseen.

Flexsimin operaattorit kantavat esineitd (kuvio 9), mutta ne suorittavat myds paikallaan pysyvié
tyoprosesseja. Ongelmakohtana on se, ettd simulaation operaattorin eivat vie kantamiaan tava-
roita suoraan niiden maardnpaéhén vaan jaavat, jopa poikkeavat tekeméan tydprosessia esineita
kantaen. Kdytannon eldméaan kaannettynd olisi sama, jos tarjoilija hakee valmiin annoksen keit-
tiostd ja pysdhtyy matkalla taittelemaan servietteja ja sen jalkeen vield ottaa vastaan tilauksen
toisesta poydasta. Tdman kaltainen liikkuminen on oikeassa ravintolassa paitsi Kiellettyd, my6s
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fysiologisesti mahdotonta. Tarjoilija ei yksinkertaisesti voi taitella servietteja pidellesséan kasis-
sdan kahta lautasta. Toivon tdmén, kuten muidenkin operaattorien kulkemiseen liittyvéan
kompromissin tai virheen olevan korjattavissa flexscriptin ké&skyjonolla.

Kuvio 9. Operaattori kantaa ruoka-annosta. Taustalla ndkyy perspektiivindyn maisema. Virtu-
aaliasiakkaat odottavat palvelua.

Simulaation operaattorit eivat kykene etenemaén jumiutuneessa tilanteessa tai muuttamaan
annettujen prioriteettien jarjestystd. Havainnollistamaan tastéd aiheutuvaa ongelmaa esitén tilan-
teen, josta oikea tarjoilija selvidd, mutta joka simulaation operaattorille on mahdoton. Silla ei
ole tavatonta, etta tarjoilija I0yt&4 itsensd seuraavassa tilanteessa: Asiakas on pyytanyt kupit kahvia
ja laskun. Tarjoilija menee kahvipisteeseen huomatakseen, ettd kahvi on loppumassa, hdn myds huomaa, ettd
pikkulusikat ovat loppu ja ett4 maitoa ei ole. Han laittaa uuden kahvin tulemaan (60 sekuntia), pistad
tarjottimelle valmiiksi kahvilautaset, kupit, kermakon ja sokerin (60 sekuntia). Han kévelee tiskipisteelle
(30 sekuntia) huomatakseen, ettd likaisia aterimia kerddvé astia on tdynnd. H&n myds huomaa, etté tiski-
kone ja tiskilinjasto ovat tdynnd ja tasot, jolle tiski puretaan, on taynnd. Myds aterimiin tarkoitettu pesukori
on poissa. Toimiakseen standardisoidun prosessin mukaisesti hanen pitdisi raivata puhdasta tiskia
sen verran, ettd han saa linjastossa tilaa aterimien pesuun (360-1000 sekuntia), hénen pita4 etsid oikea
pesukori (10-1000 sekuntia) ja ajaa koko likaisten aterimien erd tiskikoneesta 1&pi (120 sekuntia). Tuon
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jalkeen hénen pitdisi lajitella kaikki aterimet ja pestd erd vield kahdesti tiskikoneessa (1000 sekuntia). Ha-
nen pitdisi myos Kiillottaa ja kuivata juuri tiskist4 valmistuneet kahvilusikat (2 kpl). (Kiillotusliinan etsimi-
seen ja Kiillottamiseen menee 120 sekuntia) Kun han on valmis h&n ké&y maitokylmiclla (30 sekuntia) ja
palattuaan kahvipisteeseen hén huomaa, ettd juuri keitetty kahvi on kadonnut. Han keittdd uuden kahvin
(60 sekuntia + keittoaika 300 sekuntia). Asiakas odottaa. Aikaa on kulunut pahimmillaan jo yli puoli-
tuntia. Oikea tarjoilija ei tallaisessa tilanteessa toimi standardisoidun prosessikaavion mukaan.
Sen sijaan hén kaivaa ké&sin likaisten aterimien joukosta muutaman pikkulusikan ja pesee ne késin ja kui-
vaa ne.(60 sekuntia). Han hakee maidon maitokylmidsta. Simulaattorin operaattori etenee vain an-
netun prosessikaavion mukaan. Toisaalta koska siivoustehtavélld ja tarjoilutehtavélla ei ole
suoraa ohjelmaan kirjoitettua riippuvuutta on luultavaa, ettd systeemistd uupuneen virtausele-
mentin takia asia jad ainakin véliaikaisesto toimittamatta. Tavara toimitetaan vasta kuin systee-
min sisdinen dynamiikka tuo tarvittavan esineen operaattorin ulottuville. Esimerkin kaltaista

sumaa ei ldhdetd purkamaan vaan operaattori siirtyy tekemaan muita asioita.

Oikeat ihmiset tarvitsevat taukoja ty6ssadn. Simulaation operaattorit eivat. Taukojen simuloi-
minen on mahdollista. TAmanhetkisen simulaationi operaattoreille ei ole ohjelmoitu taukoja.
Taukomekanismit ovat siis tutkimatta. On todennékdistd, ettd operaattoreille ohjelmoituihin
taukoihin ei voi siséllyttad oikeassa elamadssé valttamatonta pelisilméé. Oikeat tarjoilijat eivét
voi menné tauolle, jos asema on téynné aktiivista palvelua tarvitsevia asiakkaita. Taukojen
mahdollistamista simulaatiossa voidaan tarkkailla esimerkiksi operaattorin status seurannan
kautta. Operaattorit ovat kirjaimellisesti koneita. Ne eivat ja4 miettiméaan, mité ne olivat hake-
massa tai muutenkaan unohtele mitdan. Ne kulkevat vasymétta mallissa, niin kauan kunnes se

jumiutuu.

4.4.2 Simulaation sijoittaminen tilaan ja tarve-esineet simulaatiossa

Flexsim simulaatio rakennetaan kolmiulotteiselle ruutualustalle. Tilaa kuvataan

X(leveys)Y (syvyys)Z(korkeus)-koordinaateilla. Oletusasetuksissa kaikki objektit ovat samalla
tasolla, jolloin niiden pohjatason Z koordinaatti on 0. Objekteja voi liikuttaa kolmiulotteisessa
tilassa, tarvittaessa malliin voisi lisata esimerkiksi hissin viemé&én esieita tasolta toiselle. Objek-
tien kokoa voidaan myds muokata. Niist4 voidaan tehdd isompia, pienempid kaikkiin annettui-

hin suuntiin. Niit4 voi myos kiert&é kaikkien kolmen akselin varassa.

Flexsim tekee tilan simulaatiosta hyvin yksinkertaista. Hiirelld klikataan ”objektin luonti” -
toimintoa, sen jélkeen klikataan objektivalikkoa ja kolmanneksi klikataan haluttua kohtaa ruu-

tualustassa. X- ja Y-koordinaatit méardytyvat sen mukaan minne klikkauksen tekee. Tuon jal-
57



keen objektien tai objektiryppdiden siirtely alustalla on yht4 yksinkertaista. Jos objekti tarvitsee
siirtelyé tilassa, se siirtyy hiirella vetdmalld. Jos haluaa siirtdd joukon objekteja, ne valitaan va-
linta”-toiminnolla (selection) ja siirretddn kokonaisena ryppéand juuri siind tilaan sijoitetussa
muodossa, missa ne ovat. Tila on mahdollisesti kaikista simuloitavista asioita kaikista yksinker-
taisin. Tilaan rakentaminen ja objektien siirtely on jopa niin helppoa, ett4 sita ei edes ajatellut
tai problematisoinut koko mallin rakentamisen aikana. . Flexsim-simulaation ei kuitenkaan
tarvitse olla tilaorientoitunut. Jos tarkastelundkdkulma halutaan pitdé vain tydprosesseissa ja
niiden kuormittumisessa Flexsim-simulaation voi rakentaa myds niin. Tuolloin virtauselemen-
tit siirtyvat objektista toiseen ilman, ettd niiden pit&d odottaa operaattorin tai jonkun muun
vastaavan asioita siirtdvén objektin apua. Tallainen simulointi on varmasti jarkevag, jos simu-

loitavilla etéisyyksilla ei ole merkitysta.

Flexsimin ruutukuvioitu ty6alusta helpottaa mittasuhteiden ja etéisyyksien simulointia. Alkupe-
réinen ajatus oli pitd& kiinni mittasuhteesta 1:1, jolloin 1 Flexsim tydalustan ruutu olisi yhden
metrin mittainen reaalimaailmassa. Tasté tavoitteesta jouduin luopumaan varsin pian, silld si-
mulaation pOyta- ja tuoliyhdistelma koostu niin monesta objektista, ettd se oli mahdoton sijoit-
taa 1.1 madradmaan tilaan. Jatin mittasuhteen maarittdmisen myéhemmaéksi ja vasta aivan si-
mulaation lopussa p&adyin ratkaisuun 1:0,05, jolloin yksi tyOruutu vastaa 5cm todellisessa maa-
ilmassa. Kun simulaatiota tarkastelee korkeammassa lintuperspektiivissa, ohjelman grafiikka-
ohjelma korvaa tiheéksi kdyvan ruudukon harvemmalla. Tuolla ruudukolla 1 ruutu vastaa 50
cm. Jos haluaa nékyviin koko mallin yht4 aikaa, tdmé harvempi 1:0,50 ruudukko on nakyvilla.
Operaattoreiden nopeus séédetédn perusruudukon mukaisesti, silla harvempi ruudukko on
ainoastaan graafinen tyokalu

Simulaatiossa tarvittavien esineiden maaré on helposti maariteltavissa. Jokainen virtausele-
mentti luodaan lahteessd. Miten paljon niité tarvitaan kuhunkin asiakaspaineeseen ja asiakas-
paikkamé&drdan I0ytyy simulaation avulla kokeilemalla. Jos halutaan ottaa esimerkiksi 50 serviet-
tid kasittelyyn ja kéytettdvaksi ajankohdalla 0 ja toiset viisikymmentd ajankohdalla 10000, ndmé
esineet ja vain ndm4 esineet ovat kaytettavissa simulaation ajan. Myds hyllytilan kapasiteetti on
yhté helppo mééritta4 esim. hyllyd simuloivan jono-objektin kokoa sé&tamalld. Jos annetut
uudet luvut olivat esimerkiksi 10 vdhemman kuin aikaisesmmin ja, jos systeemin kapasiteetti
ndill4 toimenpiteilld laskee tai malli jopa jumiutuu, malliin tarvitaan joko lisa4 hyllytilaa tai lisda
servietteja.
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4.4.3 Ensimmaiset haasteet - tuoli ja poyta

On monia asioita, jotka ndyttavat monimutkaisilta vasta kun niitd rupeaa pohtimaan. Ravinto-
lapdydan luonne on yksi niistd. POydall4 kohtaavat aterimet, juomatuote ja ruokatuote. Ravin-
tolapydan ilme on maaritelty liilketoimintasuunnitelmassa ja toimintamanuaaleissa. Poydéan
ilme madrittelee sitd mitd tavaraa ravintolasalissa liikkuu. Onko p6oydassé poytéliina, klassinen
kate ja kolme juomalasia asiakasta kohden? Vai pidetadnko poydat liinoista paljaina, aterimet
neljélle seurueelle poytadn sijoitetussa astiassa ja lasit alasuin poydén kulmalla? Télle pohjalle
maéritetylle pohjalle kasataan ravintolan fyysinen tuote, josta ruokatuote on yleensé vasta vii-
meinen. Péinvastoin kuin ravintolapdytd ravintolan tuoli on paljon yksinkertaisempi kokonai-
suus. Siihen istuu asiakas, han tilaa ja tuotteen nautittuaan ja laskun maksettuaan han poistuu

paikalta.

Itsestdn selvistd asioista saattaa myos tulla haaste. Simulaation kannalta ensimmainen haaste
on se, ettd pOyta on eri asia kuin tuoli ja ennen kaikkea se, ettd asiakaspaikka eli tuoli méaarittaa
sen vieressa olevassa pOydassa tapahtuvaa tuotteen kasaamista. POydalle voidaan esivalmistella
kate odottamaan asiakasta. Sille voidaan asettaa myos jddvesikannu, mutta ennen asiakkaan
saapumista, sille ei yleensa asetella muita tuotteita. ° Juomia voidaan tuoda asiakkaille vasta kun
hén tilaa ne ja keittid valmistaa annoksen vasta kun tilaus saapuu keittioon. Ndin tuolin taytty-
minen madrittaa sitd, milloin pdydan prosessi paésee eteneméaan. Varsin helppoa olisi luoda
simulaatio, jossa asiakas istuu tuoliin ja poistuu ja jossa pOydalle sijoitettavat esineet kootaan
sille ja kannetaan pois. Haaste on saada simulaatiossa kulkemaan ndma4 kaksi asiaa rinnan, silla
simulaatio, jossa viipyminen poytdprosessissa ei viivytd asiakasta ja vaikuta tuolikiertoon on

arvoton.

Ratkaisuni ravintolan pdydaksi (kuvio 10) on yhteensé neljasté eri Flexsim-objektista muodos-
tuvaa kokonaisuus. PGydan neljaa Flexsim-objektia maarittad tuolin muodostavat seitseman
Flexsim-objektia. Tuolin objektit maarittavat tiedonkulkua ja kassanprosesseja. Ensimmaisen
pOydan tekemiseen meni muutama pitkd péivé. Seuraavien kolmen pdydéan aikaansaaminen
vaati l4hes viikon keskeytyméatonta tietokoneen &dressa istumista. Yllatyksekseni yksittaisen

palveluprosessin muuttuessa useamman seurueen palvelusysteemiksi osoittautui paljon haasta-

9 On olemassa ravintoloita, jossa kampanjan omaisesti ja myyntityoté helpottamaan on sijoitettu myds mineraali-
vesipulloja tai viinipulloja osaksi katetta. Puolihoitotilanteissa on mahdollista laittaa seurueen alkupalat valmiiksi
pdytiin odottamaan seuruetta.
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vammaksi kuin ensimmaisen poyta-tuoli yhdistelman tekeminen. Kun sain systeemin toimi-
maan kolmella poydalld, kahdella tarjoilijalla ja yhdelld hovimestarilla, seuraavien asiakaspaik-
kojen luonti olikin jo paljon helpompaa. Visuaalisesti ratkaisu ei laisinkaan muistuta poydan ja
tuolin yhdistelmé&a. Oleellista kuitenkin ovat pdydan ja tuolin prosessit ei se miten paljon ne
muistuttavat visuaalisesti vastinettaan todellisuudesta. Pitkddn mallissani oli vain kolme objek-
tia poytdd kuvaamassa. Neljds objekti lisdttiin vasta aivan loppuvaiheessa kun keksin, miten
pOydassa kévdisevat ruokalistat saadaan liilkkumaan uskottavan nékdisesti virtuaalisessa tilassa.
Lopullisessa mallissa on kymmenen kahden hengen poytéa ja kaksi neljan hengen poytaa, eli
28 asiakaspaikkaa. Uusien poytien luonti on mahdollista, eivatka luultavasti enéé aiheuttaisi
pitkallistd ja turhauttavaa testiajo rupeamaa.
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objekti kuvaa poytaprosessia. Keskella sijaitseva harmaa objekti on p&ytaprosessin viimeisin
lisdys. Sivuilla ja alareunassa nakyvat tuoliprosessia mallintavat objektit. Ruutukuvio on perus-
ruudukko.

Poydén ja tuolin dynamiikan olisi varmasti voinut ratkaista toisin. Ratkaisu syntyi pohdinnan ja
kokeilun tuloksena. Ensimmaisissé pOydissa asiakaspaikkoja oli kaksi. Prosessi etenee vasta
kun molemmat asiakaspaikat ovat tdynnd. Poytaprosessi on mahdollista kdynnistda yhdellékin
asiakkaalla, mutta se ei ohjelmiston ominaisuuksien ja tekemieni perusratkaisujen takia etenisi
loppuun asti. Pakotettuna se aiheuttaisi tavaraliikenteessd epdsynkronisaatiota. Néin ratkaisuis-
tani ja Flexsimin siséisistd mekanismeista johtuen palveluprosessi muodostui tietynlaiseksi

kaikkien poytien ja asiakkaiden osalta. Laukaisijat tiedonkulun valineind ovat yksi syy tahan. Jos
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objektin laukaisija on ohjelmoitu laukaisemaan tavaran liikkuminen tai tuotantoprosessi muual-
la, kaikki virtauselementtien kulkeminen objektissa laukaise saman tai samat prosessit. Jos néi-
den prosessien ei anneta paatyé jonnekin, ne jumittavat simulaation. Toisaalta ravintolan fyysi-
sen tuotteen kasaamisalustana toimiva yhdistéja, joka nakyy kuvassa 10 sinisend, vaatii aina
kaikki siihen ohjelmoidut elementit ennen kun se laskee asiakasprosessia eteenpdin. POytédkoon
voi muuttaa, mutta silloin kyseinen poyta toimii vain maaratyn kokoisille seurueille. Systeemis-
sd on myos kaksi neljan hengen seuruetta. Né&it4 poytid en tee enempéa ennen kuin ratkaisen
synkronisaatio-ongelman, jota useamman asiakkaan kulkeminen Flexsimin-viestilaukaisimien
lapi aiheuttaa palveluprosessiin. Juuri nyt neljan hengen seurueet saavat nelja ruokalajia ja vas-
taavasti myds enemman juomaa. Kaikkien poytien ei siis tarvitsisi olla keskenddn samanlaisia,
mutta yksittdinen poyta suorittaa vain yhdenlaista prosessia. Variaatiota olisi mahdollista luoda,
mutta onnistuminen olisi epdvarmaa. Varmaa kuitenkin olisi, etta kaikki harkitsemani rakenteet
tekisivat simulaatiosta hyvin raskaan. Ndin paatin standardisoida palveluprosessin kaikille sa-
manlaiseksi. Dynamiikka syntyy operaattoreiden kulkemisesta, tavaran siirtelystd, prosessien

tilastollisen jakauman mukaisista palveluajoista ja haluttaessa asiakasvirran vaihtelusta.

4.4.4  Asiakasovi, tavarakierto ja ruokatuotanto

Asiakas on Flexsimin kannalta samanlainen virtauselementti kuin tavarakin. Simulaation visu-
aalisuuden kannalta Flexsimin virtauselementti valikoimasta I0ytyy laatikoiden ja sylintereiden
seasta myo6s ihmisen nakoinen hahmo. Asiakas, kuten kaikki muutkin virtauselementit: ateri-
met, juomalasit, servietit, vesikannut, ruoka, juomat, kassakoneen kuittinauhat (=informaatio)
ovat virtauselementtejd, joiden ulkon&kdd on muutettavassa hyvin yksinkertaisella toimenpi-
teelld. Valikossa on myos kéytettavissd tehtévid toimittava (task executing) ihmishahmoinen
virtauselementti, joka pdinvastoin kuin muut myds voi esimerkiksi kantaa toisia virtausele-
menttejd. Koska t&ssd mallintamassani prosessissa ei odoteta mitdan itsepalvelua, tyydyin pas-
siiviseen hahmoon.

Asiakasovi osoittautui yllattdvan haasteelliseksi simuloida. Haaste ei ole saadaan asiakkaista
tulemaan poytiin kun poyta on valmis vastaanottamaan asiakkaan. Ongelma oli, ettd yhdella
sisddnkdynnilld asiakkaat jakautuvat tasaisesti kaikkiin poytiin, eikd yhdenkaan prosessi eden-
nyt. Vasta seuraavalla kierroksella kahden hengen poydat tayttyivat, kaikki prosessit kéynnistyi-
vat kerralla. Nyt ovia on neljd ja ne ovat linkitetty toisiinsa. Jos ensimmaiselta ovelta ei [6ydy
asiakkaalle annetussa ajassa vapaata ja katettua poytda han, siirtyy seuraavaan oveen. Jokaisessa
valissa HEAD WAITERIiksi nimetty operaattori kulkee ovelle ja kohtaa asiakkaan. Kun asiakas

osuu sellaiselle ovelle, josta on paésy katettuun vapaaseen poytda HEAD WAITER ohjaa asiak-
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kaan poytaan. Kun simulaationi oli ldhes valmis, 16ysin objektin sisdisen ké&skyn, jolla mahdolli-
sesti saisin pOydat tayttymaan tietyssa jarjestyksessd. En tdssé tyossa koittanut asiakassisadn-
kdynnin osalta sitd vaihtoehtoa, mutta arvelen, ettd se olisi hyddyllinen tyokalu arvioimaan
suosituimpien poytien dynamiikkaa.

Nolla-hetkessa olevassa Flexsim-simulaatiossa ei ole yhtdan virtauselementtid. Kun simulaatio
kaynnistetadn, malliin asetetut lahteet kdynnistdvat tavaravirran. Kaytannon ravintolatydssa
tdma tarkoittaisi sitd, ettd tyopaivan tai —vuoron alussa servietit olisivat taittelematta, lasit ja
aterimet kiillottamatta, ravintolasali kattamatta, viinikaapit tayttdmatta ja olut tankki tyhja.
Téssa simulaatiossa maaritin operaattorit kattamaan salin simulaation aluksi. On mahdollista
rakentaa vaihtoehtoisia virtauselementtien reitteja. Tuolloin voitaisiin saada simulaation alkuun
taianomainen Kkattaus, joka syntyy silménrapdyksessé tai kahdessa ilman operaattoreiden osal-

listumista.

Simulaatio kdynnistyy silld, ett4 simulaationi tarvitsemat virtauselementit otetaan siséan. Kiin-
nostukseni kohteita, laseja aterimia, serviettejd, vesikannuja ja ruokalistoja otetaan sisélle vain
tietty médrd. Tuo mé&ard on tassé vaiheessa maaritelty niin korkeaksi, ettei tavaran puute aiheu-
ta jumia ensimmaisen 30 000 aikayksikon aikana, mutta niin alhaiseksi, etté se pit&d tavaran
kierrossa. Koska en ole kiinnostunut varastoarvosta, ruokaa ja juomaa otetaan sisaan niin pal-
jon kun tarvitaan. Kuittinauha on asia, joka on hieman ndiden kahden asian vélissé. Kéytetta-
vissd olvien virtauselementtien maérd on hyvin helppo muuttaa myéhemmin. Asiakasvirta on

sdadeltdvissad myos.

Tavara lilkkuu asiakasoven, keittion, baarin, poytien, tiskin ja apupdytien valilla. Aluksi katta-
uksen esineitd mallintavat virtauselementit kulkevat tydprosessien kautta kattaustarjottimelle,
jotka kuljetetaan poytiin. Jokaisella asiakkaalla on ké&ytdssaan neljé aterinta, kaksi lasia ja ser-
vietti. Laseja siirtyy simulaation alussa ilma erityista siirtelyd myos baariin, jossa niitd tarvitaan
juomatarjoiluun. Simulaatiossa en erottele harakoita veitsistd, mydskaan en ole siséllyttanyt
pikkulusikoita, kahvilautasia tms. simulaatiooni. Kaikki juomalasit ovat samanlaisia. lautaset
jatén keittiosimulaation my6ta pois ja annos ja lautanen ovat t&ssé yhteydessa yksi ja sama asia.
Vesikannu ajetaan ilman operaattorin osallistumista baariin, jossa operaattori tayttaa sen ja
kantaa poytiin. Kun poydalla on valmis kate, siséén tuleva asiakas johdetaan siihen. Ruokalista
kannetaan poytaan ja sieltd pois. Tilattu ateria ja kaikki ohjelmoidut tuotteen elementit kanne-
taan poytaan. Kun ateria on syoty, tavarat kuljetetaan tiskiin. Osa virtauselementista poistetaan
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simulaatiosta t4ssé vaiheessa. Lasit, haarukat ja vesikannu tiskataan ja kannetaan takaisin hyl-
lyyn. Kierros alkaa alusta.

Haaste oli saada virtauselementit prosessin jélkeen lajiteltua. Lajittelun tarpeen — tai sen etté
ensimmaéinen ratkaisuni ei toiminut - huomasin vasta annettuani virtauselementeille toisistaan
poikkeavan visuaalisen ilmeen. Virtauselementtikaaos, jonka tuon tehtyéni sain nakyviin, oli
kuin ote eldvéstd elaméasta: roykkio kaoottista virtuaalitavaraa ja voimaton operaattori, puhu-
mattakaan epdtoivoisesta simulaation tekijéstd. Saatuani tarpeekseni hauskuudesta konsultoin
Flexsim manuaalia ja l0ysin ratkaisun global tables — ty6kalusta. Ratkaisu oli toimiva, mutta
vaati ennen onnistumistaan monen simulaation objektien lapikdymistd ja pitkédn iltasession
koeajoja. Ratkaisu onnistui vasta nukutun yon jalkeen. Lahde-objektien ja fluid to item — ob-
jektien asetusten saato oli oleellinen osa lopullista ratkaisua. Kun tavaran lajittelun olin ratkais-
sut, huomasin arvelevani, etté tietynlaiset operaattoreiden kulkemisongelmat olisi mahdollisesti
ratkaistavissa global tables tykalun, yhdistaja-objektien ja erottelija-objektien yhdistelmilla.
Tdmaén tyon yhteydessé en lahtenyt systemaattisesti tutkimaan néitd mahdollisuuksia.

Tarjottimet, tiskikorit ja kdrryt ovat oikean ravintoloiden keinoja siirt&a kerralla suurempia
maarié tavaroita. Usein niilld kannetaan tavaroita, jotka ovat kesken&én erilaisia. Siirron jélkeen
tavarat pitaa yleensa jollakin tavoin lajitella. Trukista (transporter) tai jostain vastaavasta objek-
tista olisi mahdollista simuloida kelvollinen vastine esimerkiksi tarjottimelle. Haaste on se, etta
valittu objekti pitéisi tavalla tai toisella yhdistda yhdistdjaan ja erottelijaan, jotka ovat paikallaan
pysyvid objekteja. Ndin en tdssé tyossd lahtenyt pohtimaan ongelmaa laisinkaan. Kaytannon
tydssé tarjotin harvemmin ilmestyy kéteen tyhjésta tai edes séddetyltd paikaltaan. Kun sité tar-
vitaan se pitd4 aina erikseen etsié ja noutaa. Tarjotin kddessa on usein myds tyon tekemisen
este. Tarjottimen puutteen toivon mallin rakenteiden korvaavan edes auttavasti. Kate kahdelle
yhdistet&dn yhdistdjélld, jolloin kolme asiaa kantamaan ohjelmoitu operaattori voi siirtda kerral-
la katteet yhdestd kolmeen pOytda. Todellisuuden vastaista sen sijaan on ratkaisuni, jossa kah-
den ruokalajin aterian ja&nteet ja kaikki siihen liittyvét asiat saadaan siirretyksi yhdelld kerralla
pOydasta tiskiin. Todellisuuden vastaista on myos lasien kuljettaminen kolme kerrallaan. Ndin

ollen arvioin, ettd yksi puute kompensoi ainakin vahan toista.'

10 Koska ohjelmasta on olemassa myos sairaalaversio, oletan, etté flexscriptin k&skyjonolla on mahdollista luoda
liikkuvaa trukki-yhdistéja-separaattori objekteja, silla sairaalatydssa olen nahnyt kéytettavan kérryjd, jossa kulkee
lajiteltavaa tavaraa.
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Ruoka ja juomalistat ovat tavaravirtaan viimeisin lisdys. Tekemani ratkaisu estéa palveluproses-
sin etenemisen, jos ruokalistaa ei ole viety poytdan. Ratkaisussa ruokalistan puute ei kuitenkaan
estd operaattoria palvelemasta seuruetta. Rytmitys sujuu yleensé hyvin, mutta ratkaisu saattaa
aiheuttaa luonnollisen vastaista toimintaa ja pahimmassa tapauksessa, jos kun operaattorit ovat
kovin kuormittuneita, seurueen ”ruoka” on “keittiossa” valmiina ennen kuin ruokalistan vie-
minen poytd4n antaa luvan sen tai esimerkiksi juoman vastaanottamiseen ja kuljettamisen
pOytadn. Tama puute on kuitenkin havaittavissa vain hyvin hitailla ajonopeuksilla. Se ei myds-
kaan vaikuta operaattorien tydmaaradn, enkd ndin pida puutetta vakavana.

Ruokatuotannosta mallissani kiinnostaa ainoastaan annosten kulkeminen keittiosté saliin ja
annostuotannon viemé aika. Ruokatuotantolinja péésta ruoka kannetaan sopivassa prosessin-
vaiheessa olevaan pdytaan. Mallissa kaikki ruoka on samanlaista, mutta yksittdisen annosten
esille nostossa on luonnollisen kaltaista aikahajontaa. Keittid on mallissani rakennettu muuta-
malla objektilla ja ilman operaattoria. Keittiélinjasto kasittad lahteen, kolme jona, prosessorin
ja hihnan. Ruokatuote luodaan l&hteessa ja sieltd se asettuu ruokakaappiin (jono-objekti). Tila-
uksen tullessa sis&an, aina yksi virtauselementti siirtyy tuotantojonoon (jono objekti). seuraava
objekti on prosessori, jolle tuotantojonosta objekti siirtyy kun prosessori vapautuu. Prosessori
simuloi aikavaihtelua, viivettd ja tuotantokapasiteettid. Prosessorista annos siirtyy hihnalle, joka
simuloi sita kiinteda aikaa, mik& jokaisen annoksen esille laitto minimissaan kestad. Viimeisend
keittiGtuotannosta on kolmas jono-objekti simuloimassa antoluukkua. Jonot ja hihna voivat
siséltdd useamman virtauselementin (ruoka), prosessori kerrallaan vain yhden. Jonot voivat
vapauttaa useamman virtauselementin kerrallaan prosessori ja hihna vain yhden kerrallaan.
Annokset kannetaan poytiin kun ne paatyvat hihnan jalkeen jono-objektilla mallinnettuun keit-
tion antoluukkuun. Kun annos on valmis, se muuttuu mallissani punaiseksi, ndin on visuaali-
sesti paremmin nahtévissd miten kauan annokset antoluukulla odottavat kiireellistd operaatto-

ria.

Ruoan pdatyminen poytaddn on mallissani sattumanvaraista. Sattumanvaraisuutta olen onnistu-
nut vahentdmdan, mutta vastaava toiminta todellisessa elaméssa vastaisi sité, ettd annokset
menisivat usein “vadriin poytiin”. Koska mallissani annokset ovat keskend4n samanlaisia, ainoa
t&std seuraava haitta on se, etté seurue ja4 vaille ruokaa pitkéksi aikaa tai, ettd toinen saa sen
heti tilattuaan. T4td virhettd korjasin jakamalla ruokatuotannon kahdelle eri linjastolle. Lopulli-
sessa versiossa kummallakin tarjoilijoista on oma linjasto. Ennen kun erotin linjastot toisistaan,

kevyemmalla kuormituksella oleva tarjoilija sai poytdnsa enemmin valmiiksi vastaanottamaan
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annokset, ndin kiireellisemmaén tarjoilijan ruuhka tuotti annoksia ensin vdhemmaélla kuormituk-
sella olevan tarjoilijan poytiin ja vasta siteen omiinsa. Pahimmassa tapauksessa kevyemmén
kuormituksen tarjoilija ehti saattaa aina uuden seurueen valmiiksi, néin kiireellisemman ope-
raattorin prosessit eivét edenneet laisinkaan. Kahdella linjastolla ratkaisin kolme ongelmaa.
Satunnaisuus véheni selvasti ja ndkyy enéa vain hyvin hitailla ajonopeuksilla, lisaksi virhekyt-
kenttjen paikka on helpompi paikallistaa, jos esimerkiksi vain toisen operaattorin ruoka tuo-
tanto jumiutuu. Kolmanneksi ruokatuotannon tehokkuus parani ja se naytta4 nyt luonnolli-
semmalta. Koska simulaatio mittaa koko systeemin tehokkuutta, satunnaisuus ruoan siirtymi-

sessé pOytaan ei ole kovin vakava.

Apup0ydat ja laskutila ovat tutkimukseni keskeisin kiinnostukseni kohde. Siksi niiden vahyys
on vakava puute mallissani. Mallissa toki on useita apup6ytia simuloimassa astiahuoltoa, baarin
tyotiloja, ruokalistojen sijaintia. Siind sen sijaan ei ole ensimmaistak&an simuloimassa laskutilaa
tai improvisoitua apupOyta4, jollaisille oikeat tarjoilijat laskevat kuormiaan tai varaavat tavaraa
edistddkseen useampaa prosessia yhta aikaa. Laskutila on liian satunnainen elementti ollakseen
helposti mallinnettava. Tdmdn tyon yhteydessé en siis edes yrittanyt.

4.45 Kassatyoskentely ja asiakaspaikan vapautus

Kassatydskentely on ainoa tiedonkulkuprosessi, jonka olen mallintanut. Todellisessa maailmas-
sa tarjoilijoiden kulkemisesta ja tyGajasta huomattava osa on tiedon ja informaation hankintaa
ja sen valittdmista. Naitd simulaation ulkopuolelle jddvia asioita ovat esimerkiksi tarve silméilla
poOytid ja asiakkaita tavoitteena ndhda miten heiddn prosessinsa ja ateriansa etenee. Tarjoilijat
etsivat toisiaan kysellessa esimerkiksi péytaseurueiden kanssa aikaisemmin sovituista asioita tai
keittiossé tiedustelemassa tilauksen etenemistd. Hyvéan palveluun kuuluu paljon tyhjaé kulke-
mista, mutta tdssa simulaatiossa kaikki tiivistyy kassaprosessiksi.

Mallissani kummallakin tarjoilijalla on oma kassa. Kassalle jonottamista ei t&ssé simulaatiossa
synny. Ne on kumpainenkin simuloitu kahdella virtauselementti linjalla. Kumpikin linja etenee
prosessoriin tapahtuma kerrallaan. Tilauskassalla” prosessi kdynnistyy, kun asiakas on esitta-
nyt tilauksensa. Tuolloin kassan tilausta simuloiva virtauselementti-linja aukeaa ja virtausele-
mentti tulee prosessoriin (kassa), Siiné se etenee vain operaattorin avulla. Virtauselementin
prosessointi puolestaan vapauttaa ruokatuotannon linjastoon yhden tilauksen odottamaan ka-
sittelyddn. Laskunmaksua simuloiva kassaprosessi puolestaan kaynnistyy asiakkaan ollessa val-
mis. Tuolloin laukaisijat saavat aikaiseksi operaattorin edestakaisen liikkeen kassaa simuloivan
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prosessorin ja asiakaspaikan laskunmaksua simuloivan prosessorin valilla. Kumikin kassatyos-

kentely linja on rakenteeltaan samankaltainen: lahde, muutama jono, prosessori ja dmpaéri.

Kassatydskentely oli helppo rakentaa, mutta mallin kasvaessa ndma kytkennat piti tarkistaa
usein. Eréaat turhauttavimmista vioista 16ytaa ja helpoimmista korjata liittyivat kassaprosessei-
hin. Poytakapasiteetin kasvaessa havaitsin suuremmilla asiakaspaineilla tai pidemmilld ajoajoilla
ruoan tuotannon ehtyvan. Havaitsin mygs, ettd monessa poydassa virtauselementtiasiakkaat
jaivat "laskun maksamisen™ jalkeen viimeistd asiakaspalveluvaihetta simuloivaan jonoon eivat-
k& poistuneet laisinkaan. N&in minulla oli k&sillani kaksi jumin aihetta. Toisessa asiakkaat odot-
tavat ruokaa ikuisesti ja toisessa he istuvat poyddassa ikuisesti. Syiden I0ytdminen vain osoittau-
tui tyolaaksi.

Keittiotuotannon ehtymisen syytd etsin pitkddn poyté-tuoli-kassakone-keittiotuotanto ratkai-
sun sisdisistd keskusporttikytkenngista. POytid oli tuossa vaiheessa jo useita, joten tarkistus
kierros oli aikaa vievéad. Lopullinen virhe I6ytyi "kassanauhasta”. Lé&hde, joka loi kassanauhaa,
ei tehnyt sitd tasaisesti, joten kun késky vapauttaa virtauselementti prosessoitavaksi kassalle
tuli, sielld ei aina ollut virtauselementtid vapautettavaksi. Tuolloin lisasin véliin jono-objektin
jossa arvelin olevan riittavasti kapasiteettia pitdméaan tarpeeksi “kassanauhaa” saatavilla. Virhe
korjaantui hetkellisesti. Kun lisdsin poytid ja asiakaspainetta sama virhe uusiutui. Tuolloin olin
jo unohtanut, ettd olin jattanyt kassanauhavaraston maksimikapasiteetin alas. Toiselta operaat-
torilta, MIKOlta olin virheen korjannut. Vihjeen sain jakaessani ruoka tuotantolinjan kahtia.
MIKOn prosessit etenivat mallikkaasti, mutta MINNA sai onnistumaan vain 20 asiakasproses-
sia. Vasta tuolloin oivalsin tarkistaa kassanauhan kapasiteetin MINNAn kassalinjaston jono-
objektista ja siihen virtauselementtid luovasta lahteestd. Korjaus oli todella helppo, ja antoi
samalla vihjeen mistd yleisemminkin kannatta etsi4 virtauselementtien saatavuusongelmasta

johtuvia jumeja. Tdm4 oivallus séasti vastaisuudessa usealta turhauttavalta testiajotunnilta.

Poytd vapautuu uudelleen katettavaksi vasta kun edellinen asiakas on poistunut. Asiakaspaikan
vapautuksen ohjelmoin alun perin niin, ettd vasta kun kaikki asiakkaat ovat pa&sseet maksu-
prosessin lapi, he saattoivat poistua. Sitten kévikin niin, ettd joistain poydisté asiakkaat eivat
lahteneet. On luonnollista, ettd asiakkaat eivét poistu heti laskun maksettuaan, mutta yleensa
asiakas poistuu mieluummin minuuttien kuin tuntien sisélla laskun maksun jélkeen. T&mad on
virhe jonka perimmadisté syyta en loytanyt. N&in osa poydista kulkee alkuperdisen kaavan mu-
kaisesti, osassa asiakkaat poistuvat viimeistdan tietyn ajan kuluessa. T&ma on vahinko, mutta
luo systeemiin luonnollisen kaltaista hajontaa. Osa asiakkaista poistuu heti, osa viipyilee. Osa
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asiakkaista maksaa tasarahalla, osalle pit&d vaihtorahaa hakea kassasta tai késitelld maksupéatet-
ta.

Neljan hengen kuten kaikkien muiden kuin kahden hengen poytien tilaamis- ja laskunmaksu-
ratkaisut pitéisi miettia uudelleen. Kun tilauskdytant® neljan hengen poydissd on sama kun
kahden hengen poydissd, tilausprosessi etenee valilla turhan katkonaisesti. Se on silti riittdvén
luonnollinen tdhdn yhteyteen. Neljan hengen poytien laskunmaksu on ratkaistu hieman toisin
kun kahden hengen poytiin, silld harvoin neljan hengen poyta4n viedaan vaihtorahaa kolmesti.
Muutoksesta huolimatta valilld simulaatio tuottaa tdmén liikkeen. Neljan hengen pdytiin jéi
lopettamisvaiheeseen myos piilevd jumi. Joskus vain kay niin, ettd yksi neljésta asiakkaasta jaa
jalkeen. Joskus simulaation poyté katetaan viipymisestd huolimatta. Tdma on toki kauneusvir-
he, mutta joskus kdy my®s niin, ettd viipyilevan asiakkaan poistuminen lopulta k&ynnistaé kat-
tamisen uudelleen ja tuolloin neljan hengen seurueen sijaan pdydéssé on kahdeksan asiakasta.
Virhe on enemmaén huvittava kuin todellisuuden vastainen. Silloin tallgin nimittdin kay, ettd
tosieldmé&n seurue paisuu sellaiseksi, ettei se end4 mahtuisi annettuun poytéan. Tuolloin tarjoili-
jalla on asemallaan tuolirdykkio ja normaalia enemman asiakkaita palveltavanaan. Mahdolliseen

huonoon tuuleen en ota kantaa.

4.4.6 Visuaalinen ilme ja perspektiivit

Projektin alussa kannoin suurta huolta simulaation visuaalisesta ilmeesta. Valitsin tuoli ja poytd
simulointiin objekteja, joista minulla on kaytettavissa laaja valikoima visuaalisia ilmeitd. Erityi-
sesti hihnalla on perusohjelman sisalld visuaalisia variaatioita, joilla olisin saanut aikaiseksi sie-
Vi tuoleja ja poytid. Ongelma oli, ettd hihna ei muuten vastaa juuri mita4n sellaista asiaa mita
pOytéa prosessi kaipaa. Hyvin nopeasti hylkésin visuaalisen vaatimuksen ja ryhdyin pikemmin-
kin miettimé&an mit& kukin objekti tekee, miten se tekee, saako silld operaattorin oikealla tavalla
Kiireiseksi ja miten se liittyy toisiin.

Simulaation visuaalinen ilme vield t&ta raporttia kirjoittaessa oli hyvin tehdasmainen eik& ensi
silmdyksella muistuta laisinkaan ravintolaa. Flexsimin taitava kéyttdja kuitenkin saa simulaati-
oonsa visuaalisen ilmeen, joka vastaa paremmin todellisuutta. AutoCAD-ohjelmalla olisi mah-
dollista luoda tiedostoja, joilla simulaation ulkonékd saataisiin enemman muistuttamaan simu-
lointinsa kohdetta. Flexsimin nettisivustoilta 10ytyy myos valmiita piirroksia muuttamaan ob-
jektien ja virtauselementtien ilme vastaamaan mallintamaansa kohdetta. Naita k&yttamalla si-
mulaatiosta saataisiin ulkonadltdédn myyvempi. Olen tehnyt simulaatioon visuaalisia s&at6ja,

mutta en liikaa keskittynyt niihin. P&atos ei ole téysin pakon sanelema, silld halusin jattag simu-
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laatiooni ilmeen, jossa prosessien monivaiheisuus tule paremmin esille. Heikkoutena on, etta

perehtymdttoméll4 saattaa mennd tovi, ennen kun han ymmarta4, mitd simulaatiossa tapahtuu.

Tarjoilijat ja asiakkaat ndyttavat ihmisiltd. Kaikki muu koostuu palikoista, sylintereista ja pal-
loista. POytien ja tuolien elementit on aseteltu niin, ettd ne voitaisiin sijoittaa tilaan vastaamaan
sit4 aluetta, jonka ne toimiakseen vaativat. poytien. Myds poytien, tuolien ja tarjoiluasemien
(service stations) korkeutta ja leveyttd on muokattu todellisuutta vastaaviksi. Seuraavana aske-
leena kuitenkin on ottaa visualisoinnin ty6kalupakki paremmin kéyttoon.

Simulaatio on tarkasteltavissa eri perspektiiveissa. Perustydalusta on lintuperspektiivissé (ort-
ho). T4td alustaa voi pyorittda kaikkien kolmen akseli, X-, Y ja Z-akseleiden ympéri. Lintuper-
spektiivid voi siirtdd naytolla 1ahemmaksi tai etddnnyttad, simuloijan tarpeen ja tarkasteluhalun
mukaan. Tuolloin on mahdollista tarkkailla koko systeemid, tai vain yhta objektia. Lintuper-
spektiivissa nakyvat A ja S-kytkennét ja pohjaruudukko. Kun simulaatio on valmistumassa tai
valmis, se on hyva esittad perspektiivi ndkyméassa (perspective). Tuolloin kytkentdjen luoma
h&mahakkikuvio ja mittasuhde ruudukko jadvat pois nakyvistd. Myods perspektiivid voi siirtad
nayttoruudulla 1dhemmaéksi ja kauemmaksi. Se mahdollistaa myds “ylilennon”, jolloin toimivaa

simulaatiota voi tarkastella ikdan kuin matalasta lentavasta lentokoneesta kasin.
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5 Prosessin arviointia ja tilatehokkuuden tarkastelua

Opinndytetyoni havaitsee enemman lisdtutkimuskohteita kuin antaa vastauksia. Toisaalta syn-
tyneiden kysymysten lisaksi tyolld on myds muita tuloksia. Tuloksista piilossa oleva, muttei
merkityksetén on se, ettd opinndytetyon valmistuessa olen itselleni paremmin pystynyt jasen-
tdmaan monia tilaan ja siind lilkkumista koskevia huomioitani. Tulos myds on, ettd kykyni esit-
t44 asia muille on varmasti parantunut moninkertaisesti. Konkreettisempana tyon tuloksena on
ehkd maailman ensimmaéinen yritys tuottaa tyokalu, jolla ravintolan péivittdisen toiminnan te-
hokkuutta voidaan tarkastella matemaattisella tdsmaéllisyydelld. Tunnustan kuitenkin, ettd simu-
laatio malli, olkoonkin mielestani liike oikeaan suuntaan, on vaatimaton ja monin paikoin riit-
tdmaton. N&in myos simulaation puitteissa asioita ja&d enemman selvitettavaksi kuin saa tdamén

tyon puitteissa vastauksen.

Pohdinnalla ja lisakysymyksilla on kaksi lahtokohtaa. Ensinndkin prosessi heratti ajatuksia siité,
minkalaisessa ongelmakentassé ravintoloitsijat painivat ja mitd tila- ja systeeminédkdkulmasta
kannattaisi ottaa yleisemmin pohdittavaksi. Toisaalta tdman tyon puitteissa sain aikaiseksi en-
simmaisen, alkeellisen prototyypin tydkalusta, jolla taté4 aihetta voidaan akateemisesti tutkia. En
tutkinut simulaation ja todellisen eldmén valisid yhtélaisyyksid, mutta tutkimisen tarvetta loysin.
Loysin tarvetta myos tutkia itse todellista eldméa tarjoilijan tyon nékdkulmasta. Myos itse si-
mulaatio ja sen mahdollisuudet ovat pohdinnan kannalta tarked aihe. Miten ja mill4 reunaeh-
doin Flexsimid, tai kenties tosia vastaavanlaisia ohjelmia, voidaan kayttaa ravintolatoimen tut-
kimuksessa? Millaisia kysymyksi& niille voidaan asettaa? Millaisia rajoituksia niiden kaytolla on?
Miten niistd saatavia tuloksia tulee tulkita? Miten hyviksi ja todellisuutta vastaaviksi ne saa-
daan? Prosessi on tdman tydn myo6té vasta alussa. Arvioni kuitenkin on, ettd Flexsimin ja mui-

den vastaavien ohjelmien kéyttd myos ravintola-alalla yleistyy, jopa arkipéivaistyy.

Viitekehyksen pohjalta, jo ilman simulaatiota, paésen késiksi moneen kysymykseen. Esimerkik-
si tarjoilijan tyon kéyténtojen esittdminen teorioiden kautta oli itsessadn kiinnostavaa ja herétti
paljon ajatuksia. Tyon myota herddmisté ajatuksista moni rajautuu viitekehyksen valintojen
kautta tdaméan tyon ulkopuolelle. Tallainen ndkdkulma on muun muassa kentélld ja lattiatasolla
oleva osaaminen ts. hiljainen tieto, jota késittelemasténi aiheesta on. Yhta epdmaaraisesti il-
maan jaivat aatokset, jotka herdsivat havaitessani ravintola-alaa koskevan tilatutkimuksen laa-
dun ja méaaréan. Sen tutkimuksen kiinnostuksen kohteet, vahyys tai jopa tilatutkimuksen puut-
tuminen olisi itsessdan pohdinnan aihe. Naihin kysymyksiin saattaisi paasté késiksi, jos asiaa
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tarkastelisi esimerkiksi hiljaista tieto pohtivien teorioiden kautta tai hermeneutiikkaa tai muuta
syvaymmarrysta késittelevien teorioiden kautta. Toisaalta systeemindkokulma, arvoketjuajattelu
antavat paljonkin pohjaa pohdinnalle, ja mielelldni jatan hiljaiseen tietoon tai tilatutkimuskay-
tantoihin liittyvét asiat vastaisen tutkimuksen aiheeksi. My0s viitekehykseni antamasta nako-
kulmasta ilmenee seikkoja, jotka vaativat liséselvitysta.

5.1 Tarve tutkia tarjoilijan tyon kaytantoja

Vaikka rakentamani malli on kaukana kattavasta, merkittdvimmat tekematté jdéneet asiat eivat
liity lainkaan Flexsimiin tai sen valmiuteen ravintola-alan mallintajana. Nama tekemattd jaédneet
asiat olisivat kuitenkin oleellisia tekijoita aidosti onnistuneen simulaation tekemisessa. Nama
seikat nousevat esille my6s prosessindkokulmasta ja halusta mitata asioita tdsmaéllisesti. Simu-
laatio on tdynn& mahdollisuuksia maarittaa eri tydvaiheiden vaatimaa aikaa. Ongelma on, etté
kéytettévissd ei ole tutkimusta siitd, miten kauan minékin prosessin tai tyévaiheen tekemiseen
menee. Tyoni ohessa olen harrastanut joskus kellottamista, eli esimerkiksi kattanut 30 asiakas-
paikkaa ja katsonut sekuntikellolla aikaa, mutta t&ma tyo on ollut hyvin satunnaista. En ole
koskaan kirjannut ylos ja systemaattisesti kerdnnyt talteen saamaani dataa. T&std mittailusta on
késiini jadnyt karkea yleiské&sitys, joka on puhdasta arvausta vain niukasti patevampi.

T&m4 tyo on tavallaan tehty véardan aikaan. Ensin olisi pitdnyt tehda ravintola-alan mittaami-
sen raaka perustyo. Tietddko kukaan varmasti miten kauan menee Kiillottaa lasi? Entd miten
kauan kest&é esimerkiksi sadan aterimen tiskaaminen ja huoltaminen? Miten nopeasti tarjoilijat
oikeasti liikkuvat? Miten nopeasti he voivat liikkua jos samalla he kantavat esineitd? Miten lii-
keratojen kohtaamiset hidastavat kulkemista? Monta askelta he ehtivat ottaa keskiméaaraisen eli
7,4 tunnin vuoron aikana asiakkaita palvellen? Miten tyGpéivan pituus vaikuttaa? Astiahuollon
kellottamisen liséksi my0s asiakaspalvelua ja myyntity6td olisi hyva tarkkailla kello kédessé.
Asiakkaat ovat erilaisia, mutta aivan varmasti l6ytyy patevid numeroin ilmaistavia méareita
myos simulaation palveluaikoja simuloiviin vaiheisiin. Kellottamisessa riittaé tyosarkaa, silla
jokainen ravintola on erilainen. Osassa ruokalista esitellddn perusteellisesti osassa asiakas 16ytad
itse tiensé listan luvun l&pi. Osassa suositellaan ja keskustellaan ja osassa vain otetaan vastaan
tilaus. Osissa laseja ei kiilloteta laisinkaan, osassa kiillotettavia laseja on paljon erilaisia ja ne
ovat hienostuneita ja herkkiad sdrkymaan. Joissakin ravintoloissa aterimien ja lasien lisaksi on
kiillotettavana katelautasia ja leipalautasia. Mutta miten paljon tdmd maksaa? Enté kuinka pal-
jon myyntityéhon uhrattu aika tuottaa? Uskallan vaittad, ettei kukaan tieda.
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Kaytdnnon tarjoilijan tydssa on paljon pelkéastaan lasndoloa. Tarjoilijan pitad olla 1asné ja val-
miin vastaanottamaan asiakkaan merkit siité, ett4 hantd tarvitaan. Merkit voivat olla asiakkaan
aktiivisesti antamia, mutta paras palvelu toteutuu jos henkilokunta reagoi ennen kuin asiakas
edes ehtii tarvettaan ilmaisemaan tai edes ajattelemaan. Simulaatioon pitéa olla liséttavissé tdma
lasndoloon tarvittava aika, joka on aina — ndin vaittaisin - sitd suurempi, mitd kunnianhimoi-
semmasta ravintolasta on kyse. Aikaa tarvitaan myos kaikkeen muuhun. Sy6ttétuolien etsimi-
seen, puhelimeen vastaamiseen, asiakkaiden erityistoiveiden toteuttamiseen, jarjestyksenpitoon
yms. Mihin ja miten paljon tuota aikaa tarvitaan, on kysymys, joka on vastausta vailla.

Fyysisten tavaravirtojen liséksi ravintolasalissa kasitelldan tietoa. Tiedon pita4 kulkea esimiehil-
té tarjoilijoille, tarjoilijoita asiakkaille, tarjoilijalta toiselle, asiakkailta keittioon ja niin edelleen.
Suurinta osaa operatiivisesta tiedonkulusta on luonteeltaan epdmuodollista eik sitd dokumen-
toida, mutta yhtalailla se on oleellista sujuvan ja tehokkaan asiakaspalvelun varmistamiseksi.
Ainut simuloitu kommunikaatiolinkki hoitaa asiakkaiden tilausten kulkemisen keittioon. Joka
simuloidaan tapahtuvaksi kiintedn poytakassakoneen ja keittiéprintterin valityksella. Todelli-
sessa ravintolassa tiedonkulkuprosesseja on paljon enemman kun simulaatiossani. Téssa simu-
laatiossa esimerkiksi tarjoilijat lukevat toistensa ajatukset ja tietdvat valittomasti, milloin asiakas
on valmis poistumaan. Heid&n ei mydskaan tarvitse mennd katsomaan esimerkiksi sitd onko
hyllyssé laseja tai joko ruoka olisi keittissd valmis. Simulaation sisdiset k&skyrakenteet késkevat
heidat paikalle kun joku asia on valmis noudettavaksi ja paikallaan. Ne eivét ota turhia askeleita
etsiessdan asioita. Simulaation sisdinen rakenne kertoo heille missa asiat ovat ja he aina kulke-
vat oikeaan paikkaan. Olen varma, ettd hukkakévely ja tiedonetsintaviiveet olisivat lisattavissa

simulaatioon, mutta ihan ensin néisti prosesseita pitdisi tietdd enemmaén.

5.2 Flexsimin ja peliajattelun kayttokelpoisuuden arviointia

Teorioita jonomuodostumisesta ei juuri nde pohdittavan poéytiintarjoiluravintoloiden tyota
suunniteltaessa. Yksi syy tdhdn voi olla, ettd jonoteorioihin liittyy paljon alan koulutukselle ja
ajatusmaailmalle vierasta korkeampaa matematiikkaa. Tdmad ei kuitenkaan tarkoita sité, etta
kaytdnnon tyota tekevat eivat tormaisi tydssaan pullonkauloihin ja tavarasumiin, jotka estavat
jouhevan tyénteon ja hidastavat tyontekoa. Simulaatio analysoi tiden kasaantumista ilman,
ettd simulaation tekijan tarvitsee hallita tai edes auttavasti ymmértaa jonoteorioiden matemaat-
tisia lausekkeita. Tdma on ravintola-alalle iso etu.

Simulaatio ja sen arviointi perustuu monessa kohdassa tydssani tekemiin havaintoihin ja huo-

mioihin juuri ruuhkautumisen ndkokulmasta. Toimintakyvyn séilyttdminen kiireessé ja yhtd
71



aikaa huomioita ja aikaa vaativien tehtévien jarjestelykyky ovat tarkeitd ominaisuuksia tarjoili-
joille. Usein myds kuulee kollegojen kesken ajatuksen siitd, ettd hyvélla tarjoilijalla on hyva
pelisilm&. Tarjoilija tyd onkin kuin pelid. Vastassa on nopealla tahdilla muuttuva tilannekenttg,
jossa on paljon yllatyksid. "Ruokaa valmiina keittigssd, Jadtelot sulavat kallassa, puhelin soi, asiakas
ovella, vitoseen pitdd kaataa/myyda liséd juomaa, kympin tilaus pitaa laittaa koneelle, sama poyté pitad
kattaa tilauksen mukaisesti, viini pit&d etsid sinne ja leipd pitad viedd poytaan, kahdeksikko on valmis ti-
laamaan ja seiska pitédd kohta blokata.” Tilanne on esimerkki "tee heti” -tyolistasta tarjoilijalle.
Ammattitaitoinen tarjoilija jarjestelee néité tehtavid jatkuvasti ja tekee paatoksia siitd missa jar-
jestyksessd edetd. Samalla tee pian” —tyolista: pura tiskipoytid, lajittele aterimia, tyhjennd apupdyta,
keitd kahvi, kata poytd yhdeksén kuudelle” ja “tee ennen kotiin 1&ht6g” —lista: ”pura viinikuorma,
kata kabinetti” on pidettédvd mielessd. "Tee pian” —listalta, asiakkaiden taholta ja tyGtovereilta
tulee jatkuvasti tehtévia “tee heti” listalle, usein kiilaten sen kdrkeen ja vaatien koko tehtavéjar-
jestyksen pikaisen pdivittdmisen. Toisaalta hyvassa tydilmapiirissa ja toimivassa systeemissé
ty6toverit myos purkavat toistensa ruuhkia. Tama tilannepeli kestaa ravintoloissa yleensa neli-
sen tuntia, mutta kiireisimmissa ravintoloissa jopa yli kymmentuntinen tyévuoro menee yhta
tiukan ohjelman mukaan. T4st4 tyon ruuhkautumisesta ja sirpaleisuudesta tuskin koskaan péaas-
ta4n ravintola-alalla eroon, mutta sitd voidaan hyvalld ja toimivalla systeemissa helpottaa.

Peli- ja simulaatio ndkdkulmat antavat monia mahdollisia keinoja tutkia ja havainnollistaa ra-
vintolaa. Flexsim simulaatiossa saadaan néakyvéksi liikkumisen, valintalilanteet, kaaoksen ja
kiireen, joka ravintolatyossa vallitsee apuvdlineeksi niille, joilla ei ole mahdollisuutta tai haluja
syvemmin tutustua itse tarjoilijan tyéhon. Tarkeimpind kohderyhmén tuolloin ovat esimerkiksi
ravintolatiloja suunnittelevat ja niihin sijoittavat tahot. Peliajattelulla voitaisiin analysoida ope-
ratiivisen vaiheen lisdksi my6s muita vaiheita ravintolan elinkaaresta. Esimerkiksi itse suunnit-
telua vois ajatella yhdenlaisena pelin. Ravintolan tilasuunnittelupeli vois toimia niin, etté niu-
kasta tilasta ja resursseista kilpailevat mm. keittiolaitteet, astiat, vélineet, asiakaspaikat, erilaiset
aputilat ja saniteettitilat. Pelin s&antdiné toimivat vaikka viranomaismaaraykset, estetiikka ja
toiminnallisuus (Katsigris & Thomas 2009, 98-99, 117-123) Ravintolatyoskentelyn simulaatios-
sa, jopa pelissé, tyontekijoiden ja ravintolan resursseita kilpailevat asiakkaat useissa poydissa,
ovella, baarissa ja puhelimessa. Kilpailuun osallistuvat myos keittit ja aputy6t — kuten tiskaa-
minen ja siisteyden yllapito.

Tehty malli on kaukana kattavasta. Aito simulaatio vaatisi esimerkiksi tarjottimen vastineen
simulointia ja aidompaa apup®yta- ja laskutilamallinnusta. Baarin ja baarin hyllytilan simulointi
jai mallissani hyvin suppeaksi ja pinnalliseksi. Baaritilan simulointi vaatii oman mallin. Kunnol-
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linen baarisimulaatio olisi kooltaan hyvinkin nyt rakentamani tuoli-poyta-tarjoilijoiden kulke-
minen simulaation kokoinen. Laajemmassa ravintolatyon simulaatiossa neste-elementin kasit-
telyyn erikoistuneita objekteja voisi kdyttdd myos keittioprosessisien simulointiin. Téydellisen
ravintolamallin prototyyppisimulaatio olisi kilnnostava mutta mittava projekti ja luultavasti

vaatisi useamman ihmisen osaamisen ja panoksen.

5.2.1 Havaintoja Flexsimista prosessin aikana

Flexsim tekee simuloijalle paljon asioita hyvin helposti ja vahalla méarittdmiselld. Simulaatio
esimerkiksi itsesséan aiheuttaa operaattoreiden liikkkeen, jos méaaritetaén tavaravirtojen radat ja
suunnat, tavaralle kantajat ja osoittaa tietyssa paikassa tehtaville operaattorit. Toisaalta tdssa
piilee my6s ansa. Nopealla ajonopeudella kaikki saattaa ndyttad hyvalta, mutta vasta kun nor-
maaliajan suhteuttaa Flexsimin aikaan suhteella 1:1 paljastuu esim. luonnottoman nopean tai
hitaan tapahtumaketjun. Valitettavasti ndin hitaalla nopeudella yhden ty6péivan mittainen si-
mulaatio 27 000 aikayksikkod (=7,5h eli aukiolotunnit 15-22.30) kestéa seitsemadn ja puoli tun-
tia.

Rakennusvaiheen simulaation jumi ei koskaan ollut tervetullut ilmi6. Jumi voi olla viesti mo-
nesta asiasta kuten virhekytkenndstd, mutta toisaalta jotkut jumit ovat kannaltani hyvinkin kiin-
nostavia. Jos jumi juontaa siihen, ettd olen suonut systeemiin virtauselementtien muodossa
liian vahdn virtuaalista lasi- tai muusta kéyttotavarakapasiteettia tai suonut kdyttoon liina pie-
nen pienesta hyllytilan. Ensin tavoitteena on, ettd mallini ei tahattomasti jumiudu missaan vai-
heessa. Vasta tuon jalkeen voidaan simuloida jumeja ja niiden vakavuutta tilanteessa jossa nii-
den aiheuttaja on tiedossa. Tuolloin jumit paljastavat vaarakohtia ja tuovat esille mahdollisen
tarpeen miettid vaihtoehtoista skenaariota siitd, mitd tilaan sijoitetaan ja esimerkiksi siita, milla
kapasiteetilld pitaa liikeideaa toteuttaa.

Simulaatio mallissa huomio pysyy kylmissa faktoissa ja prosessissa. Téssa kummallisella tavalla
auttaa mallin teollinen visuaalinen ilme. Se vieraannuttaa, mutta numeroita tarkasteltaessa se
saattaa olla jopa hyva asia. Simulaatiolla tarkastellaan suorituskykyad ja etsitéén ideaalista tapaa
tehdd asioita. Miten monta asiakasta saadaan ravintolan koko palveluprosessin lapi annetussa
ajassa, eli mikd on systeemin kapasiteetti annetuilla ehdoilla? on sen kaltainen kysymys, johon
simulaatiolta voi odottaa vastusta. Se milta simulaatio ndytta4 ei ole systeemin toimintakykya

arvioitaessa oleellista.
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Kylmaésta lahestymistavasta hyva esimerkki on ihmishahmoinen virtauselementti, joka ei ole
asiakkaana nukkea vaativampi. Jos operaattori on kuormitettu, on mahdollista, ettd useampikin
virtuaaliseurue jaa kokonaan vaille palvelua. Sanomattakin selvaa on, ettd 10 000 aikayksikkod
(I&hes 3 tuntia) ensimmaistd juomaansa odottava oikea asiakas reklamoisi. Virtauselementti
asiakas odottaa ja saatuaan kaikki prosessin maérittelemat tuotteet jatkaa ja maksaa laskun.
Simulaatio onkin tassd muodossaan kéyttokelpoinen ainoastaan systeemin tehokkuuden tarkas-
telijana. Viipymisisté johtuvien reklamaatiotilanteiden lisdédminen simulaatioon onnistunee.
T&mén suuntaisen mekanismin rakentaminen olisi kuitenkin hyvin monimutkaista. Sen sijaan
satunnaisen reklamaation lisédminen olisi jopa helppoa. Olisi tdysin mahdollista maaritta4 esi-
merkiksi ettd satunnaisjakaumalla 2% palvelutilanteista péétyy reklamaatioon, joka puolestaan
kuluttaisi hovimestarin aikaa ja hidastaisi siltd osaltaan systeemin suorituskykyd. Toisaalta sys-
teemissd yksi poyta seurue ei ole oleellinen vaan jérjestelman yleinen suoritustaso. Todellisessa
tyOssé elava tarjoilija pitd4 huolta oikeista asiakkaista simulaatiossa testataan konetta. Jos simu-
laation tarjoilija "unohtaa” pOydan tai “vie ruoat védradn pOyta4n” se ei ole oleellista. Oleellista
on suoritustaso ja yleinen tehokkuus.

Operaattoreissa itsessadn havaitsin pari hdiritsevéad seikkaa. Suurimpana ja hdiritsevimpana
havaitsin operaattoreiden koneluonteen. Operaattorit ovat aivan auttamattoman tyhmia tarjoi-
lijoita, mutta toisenlainen vaihtoehto olisikin jo pelottava. Oikea tarjoilija luovii tilanteen mu-
kaan, eiké luovuta kun edessa on monta siirtoa vaativa suma. Operaattorit vain jumiutuvat.
My®6s operaattorin statusvalikko tarvitsisi paivityksen. Juuri nyt kaikki tyotehtavat: myynti, tila-
uksen vastaanotto, tankin vaihto yms. menevat statuksen "utilizing” alle. Hy6dyllisté olisi tie-
ta4, paljonko aikaa kuluu varsinaiseen asiakaspalveluun. Tuolloin prosessoiviin ja operaattorin
aikaa tarvitseviin objekteihin pitdisi pysya lisdédmaan viite sité, ettd tdméa prosessointi on asia-
kaspalvelua. T&mé toimenpide pitéisi yhdistdd operaattorin statusvalikoimaan, jolloin siind na-
kyisi esim. “attending”.

Kun Flexsim simulaatio on valmis, se jatta4 havaitsijalle vain passiivisen roolin. Jos simulaati-
oon saattaisi lisata peliulottuvuuden, se saattaisi olla hauska, jopa hy6dyllinen lisdys. Ravinto-
lamaailmaa voi tarkastella myos epdakateemisista pelien ja todellisuuden jéljittelijoiden kautta.
Niisté saattaa olla huvin liséksi my6s hy6tyd. Facebookin kahvila ja ravintolasimulaatiot eivét
ehkd ole samojen saéntdjen armolla kuin reaalimaailman kahvilat, mutta niiden suosio ravinto-
la-alan ammattilaisten keskuudessa kertonee siitd, ett4 aivan alyttomié ne eivat ole. Hyvin yk-

sinkertainen, muta opettavainen ja koukuttava sushi-ravintolapeli (Miniclip.com) antaa oival-
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luksia pullonkauloista ja osoittaa virheiden tekemisen kalleuden asiakastyytyvéisyydessé ja raa-
ka-ainekaytossa.

5.2.2 Simulaation mahdollisuuksia

Ravintolassa harvemmin on tdydellistd hetked, mutta simulaatiolla niitd on mahdollista etsia.
Tdydellisessé systeemissé kaikki prosessien eri osat ovat tasapainossa keskendén ja pullon-
kauloja ei muodostu. Tdydellisessd mallissa asiakkaiden palvelutilanteessa asiakkaiden prosessi
etenee asiakkaiden ehdoilla ja tydntekijat ovat jouten vain sopivasti. Ndin systeemi toimii, te-
hokkaasti kaikkia resursseja hyddyntéen ja prosessi sujuu jouhevasti myds maksimaalisen asia-
kaspaineen alla. Simulaatio ja todellinen eldmé eivat kuitenkaan koskaan ole identtisid. Simulaa-
tioon on parhaimmillaankin vain hyva metodi tai todellisuuden enemman tai vdhemman kar-
kea imitointi. Simulaatioon, siind miss& mihin tahansa tieteelliseen tytkaluun pit&d suhtautua
aina kriittisesti. Pelottavia olisivatkin tilanteet, jossa yritysjohto ilmoittaa ravintolapaallikolle
kahden tarjoilijan riittdvan miehitykseksi vain koska simulaatio sanoo niin.

Kaiken kaikkiaan, jos simulaatioon suhtaudutaan terveelld kriittisyydelld, uskon siit4 olevan
alalle tydkalun. Simulaatiolla voidaan hakea monia asioita ja valmis simulaatio taipuu monenlai-
seen kysymyksenasetteluun vaivatta. Valmiissa simulaatiossa tila, asioiden sijoittelu ja tavaravir-
rat ovat luonnollinen ensimmadisené nakdkulmana, mutta kun mallin on rakentanut huomaa,
ettd se voi toimia vastausgeneraattorina monessa muussakin asiassa. Kun simulaation on ra-
kennettu silla voi etsi& esimerkiksi asiakasvirran vaikutusta kuormitukseen, henkilokunnan
tarvetta tai vaikkapa ideaalia ty0jakoa. Simulaatiosta olisi siis [0ydettavissé vastaus siihen kan-
nattaako tietyssé asiakasvirrassa pitaé yksi tyontekijé toissd ja vahentdisikd hanen kotiin lahet-
tdmisensd kokonaistuntimaarad. Tyonjakoa koskevat kysymykset voisivat koskea sitd, miten
esimerkiksi astiahuolto kannattaa hoitaa tai sitd millaisella valtuutuksella, osaamisella ja palkalla
tydskentelevid kannattaa pitéd vuorossa tietylla asiakaspaineella. Kassakonetytskentely on
myos simuloitavissa. Erityisesti langattoman teknologian tuoma hy6ty olisi mahdollista mitata

simulaation keinoin.

Tulevaisuudessa on myds mahdollista, ettd liikeidean laskentaharjoitusten liséksi liikeidea testa-
taan myos simulaatiossa. Jos liikeideassa oletetaan, ettd kadulla kulkee lounasaikaa 1000 ihmisté
tunnissa, joista 2% tulisi asiakkaaksi satunnaisjakaumalla, on tdman kuormituksen tuotto ja
kustannukset mahdollista esittdd simulaation muodossa. Jos liikeidea edellyttad, etta asiakkaita
kéy 100 lounaalla ja 100 illalla on simuloitavissa se, miten ja millaisella miehitykselld tdmd on-
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nistuu. Kustannukset ja liikkevaihto ovat luettavista ja péateltdvissé simulaatiosta, mutta on to-

dennékaistd, etté ne olisi lisattavissd myos itse simulaatioon.

Jos virtauselementti ei ole oikeassa paikassa oikeaan aikaan, se saatetaan paikata seuraavalla
mahdollisella virtauselementilld. Ndma puuttuvat asiat hidastavat mallin suorituskykyé ja lopul-
ta jumittavat sen. Kun asiat eivét ole oikeassa paikassa oikeaan aikaan, simulaatiosysteemissé
ja& uupumaan yksi toimitus. Se korvataan seuraavalla, mutta kumuloituessaan ndma puuttuvat
virtauselementit jumittavat koko mallin. Jumit t&ssé simulaatiossa syntyvatkin osittain siitd,
kun jokin prosessin etenemiseen tarkoitettu esine ei ole juuri oikealla hetkelld kaytettavissa liian
pienen kapasiteetin tai muun vastaavan asian takia. Oikea tarjoilija osaa paikata téllaisen puut-
teen, operaattori ei. Asiakkaat — siis kaikki kyseisen tarjoilijan palvelemat seurueet, saattavat
kokea tilanteen hidastuneena ja huonontuneena palveluna. Systeemin tasolla se tarkoittaa las-
kenutta suoritustasoa aivan kuten simulaatiossakin. N&in jumien avulla voidaan hakea ideaali-
pistettd. Tuolloin haettaisiin vastausta kysymykseen millaista tavaramaara tai varastoa kannat-

taa pitad ylla ja millainen taso on aivan valttdmaton.

Poytiintarjoiluravintolan prosessit ovat hankalia simuloida. Ristikkaisyytta on paljon. Henkil6-
kunnan liikkumisradat ovat monimutkaisia ja systeemin luonne sirpaleinen. Osastot ovat erilai-
sia ja kaikkien simuloitavien osien yhdistdminen vaatii jo tytkaluna olevalta tietokoneelta pal-
jon suorituskykya ja hyvin suuren ndyton. Linjastokahvilan tai pikaruokalan prosessit sen sijaan
ovat hyvinkin kiitollisia kohteita aloittelijan simuloitavaksi. Kysymyksenasettelu on ndissé ra-
vintoloissa sama. Olettaisin, etté itse simulaatio vain on paljon yksinkertaisempi ja esimerkiksi
jumien syiden selvittely vikkelampaa. Simulaatioon tutustuneena luulenkin, ettd ensimmaisia

kaupallisia simulaatiokohteita kannattaisi ehkd hakea juuri néista kohteista.

Sairaaloille on kehitetty omia simulaatiomallejaan, miksi ei siis ravintoloillekin. Ravintolatoimi
on maailmanlaajuisesti merkittavé toimiala, eikd kannattava tehokas toiminta ole alan itsestaan-
selvyys missdan. Pidemmalla tahtéyksell4 simulaatiolla on ravintola-alalle suuret mahdollisuu-
det. Simulaatio-ohjelmaversion rakentaminen ravintolan tarpeisiin on varmasti pitka ja kalliskin
projekti. Tuossa ty0dssé haasteet liittyvét esimerkiksi itse ohjelmointiin: simulaation objektien
erikoistumiseen ja visuaalisen ilmeen parantamisen. Alan kenttdosaaminen on kehittelyssa
myos oleellinen, silld vain operatiivista tyota riittavasti tehnyt henkilé nékee simulaation ja to-
dellisen eldémadn ristiriitaisuuden tarpeeksi hyvin. Tehdyn ohjelman tulisi olla riittdvan mukau-
tumiskykyinen palvellakseen koko alaa, sen pitéisi olla sovitettavissa erilaisiin liikeideoihin ja

esimerkiksi ravintoloihin, joiden tilaa koko ajan muokataan. Jos pétevaa ravintola-alalle suun-
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nattavaa simulaatio-ohjelmaa halutaan tyostaan, myos perustutkimus tyoskentelykdytannoista
on tarpeen. Onnistuessaan prosessi tuottaisi kaupallistavan tuotteen, jonka markkinat olisivat
globaalit. Flexsim on ravintolasimulaation pohjalle yksi potentiaalinen ohjelmaversio.

5.3 Tutkimusalueen relevanssi

Tarve suunnitella esimerkiksi tiloja tehokkaiksi on erilainen ruokatuotannon eri aloilla. Se on
erilainen myos eri maissa. Kun tyévoima on halpaa — kuten esimerkiksi monessa Aasian maas-
sa, tilan tehokkuusvaatimukset saattavat kohdistua enemmankin kalliin liiketilan ja siihen liitty-
van teknologian tehokkaaseen hyodyntdmiseen kuin siihen, onko sielld tygskentely tehokasta.
Suurin osa ravintolan tilatutkimuksesta on amerikkalaista, jossa tyon hinta on aivan eri luokkaa
kuin Suomessa. Ohittamaton tilan niukkuus on vaatinut lentokoneen catering palveluilta &-
rimmadistd tilatehokkuutta alan ensimetreiltd saakka. Tavanomainen maan péalla tuotettava a la
carte toiminta sen sijaan on sallinut paljon tila-sidonnaista tehottomuutta, eika aiheesta ehka
siksi ole tullut tutkimuksellinen itsestaanselvyys.

Ravintolan tavaran siirtely ei ole vahdistd. Tukkureilta ja tavarantoimittajilta tavaraa tulee la-
voilla ja rullakoilla. Kuormia tulee useita viikossa, joskus jopa péivittdin. Kuormat puretaan
joko vélivarastoihin tai suoraan kasivarastoihin: kylmévetolaatikoihin, baarin hyllyihin tai keit-
tiotuotantoon. Tyovalineind ei juuri koskaan kéytetd kevyit4 kérryja raskaampaa kalustoa.
Useimmiten tavara kulkee sylissa. Viimeiset metrit — joskus jopa sadat metrit tuotteet ja tavarat
kuljetetaan asiakkaille lihasvoimalla: kasin, tarjottimilla ja joskus hyvin harvoin kérryilld. CDV
analyysin kaltaiset analyysit voivat olla ravintola-alalle kovin raskaita, mutta jonkinlaista tieteel-
list4 analyysi& ravintolan massiiviset tavaravirrat mielesténi tarvitsevat. Huomiota ne tarvitsevat

aivan ehdottomasti.

Kokemuksestani tieddn, ettd huonosti suunniteluussa tilassa palvelu kangertelee ja tasaisen
asiakasvirran saavuttaminen on huonojen asiakaskokemusten my6té vaikeaa. Niissa tyoskente-
ly on tehotonta ja voimia vievdd. Mydskaan henkilokunta ei viindy tehottomissa tiloissa. Kun
tydskentelyn lomassa joutuu péiva toisensa jalkeen ottamaan kilometreittdin turhia askeleita ja
alati paatyy etsimdan pienid, muta tuiki tarpeellisia asioita tai tekemaan tukitoité silloin kun
pitdisi keskittya rahaa tuottavaan palveluprosessiin, kuten myyntiin, uusien asiakkaiden vas-
taanottamiseen tai ruoan kantamiseen poytiin, vain kaikkein positiivisimmat jaksavat hymyilla
ja negatiivisimmat jos endd puhuvatkaan. Pahimmassa tapauksessa suurin osa voimista menee
huonon tilasuunnittelun asettamien haasteiden voittamiseen ja asiakkaille ja myytintydhon riit-

t44 aikaa ja tarmoa tuolloin vain satunnaisesti. Riippumatta tyon hinnasta hyvin suunnitellulla
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tilalla on vain voitettavaa. Jos toki myds henkilostokulut pienenevét, voitto tulee ennen kaikkea
siitd, ettd asiakkaat kokevat paremman tehokkuuden sujuvuutena ja henkilokunta saattaa kes-
kittya tyossad siihnen mik& on parasta eli asiakkaan palvelemiseen ja myyntityohén. Néin systee-
min tehokkuus on myds motivaatio ja tydssa viihtymiseen liittyva kysymys.

Kimesin ja Robinsonin (2004) tutkimus pdytien ja pdytien luonteesta asiakkaiden viipymisen ja
rahankdyton tiimoilta on tdmdn opinndytetytn kannalta kiinnostavaa. He ovat havainneet eroa
eri poyta tyyppien valilld harkitsematta mahdollisuutta, ettd tilariippuvaisilla logistisilla proses-
seilla saattaisi olla tutkimuksen tuloksissa yhta suuri, jopa suurempi merkitys kun asiakkaan
viihtymiselld poydéssaan. Pohjapiirroksessa bankettipdydat nimittédin sijaitsivat kaikki rinnan
paikassa, josta on pitkd matka esimerkiksi juomapisteeseen (baari), eikd pohjapiirroksesta
mydskadan nakynyt muuta logistista solmukohtaa tarjoilijoiden tyolle. Toisaalta ns. huonon
pOydan levoton sijainti tarkoittaa samalla myds sitd, ettd ne sattuvat myds usein myos tarjoili-
joiden kulkureiteille ja saattaisivat saada n&in huomiota osakseen muita poytia helpommin.
Kaikki muut pOytatyypit sijoittuivat ravintolasalin eri puolille, joten jos arveluni on oikea, logis-
tisen prosessin edullisuus tai epdedullisuus vaihtelisi poydasta toiseen siind maarin, ettd keski-
maérainen tarkkailu piilottaisi daripaat. Johtopaatokseni ovat kuitenkin tehty ainoastaan Kime-
sin ja Robisonin (2004, 338) tutkimuksen yhteydessé nakyvan pohjapiirroksen perusteella ja
eivat juuri ole yleista spekulaatiota arvokkaampia.

Henkilokuntaa huonotehoisessa ravintolassa saatetaan pitéd laiskana ja ammattitaidottomana,
tai paallikoita kyvyttdming johtamaan (Reynolds & Thompson 2007). Tehokkuus tai tehotto-
muus saattaa kuitenkin johtua my6s monista muista asioista kuin inmisten suorituskyvysta.
Ihmisten johtaminen on toki tarked osa operatiivisen paallikon tyoté ja ihmisten johtaminen
on aivan aiheesta keskeinen nakokulma yrityksen kilpailukykya tarkasteltaessa. Yrityksen suori-
tuskyky ei kuitenkaan ole vain sielld tydskentelevien ihmisten ominaisuus. Jos tila — tai muu
vastaava elementti - ei tue palvelumanuaalin ja prosessin kuvauksen mukaista tyoskentelyd, on
haasteellisempaa ja joskus jopa mahdotonta saavuttaa sitd tehokkuutta, mita kestavén liiketoi-
minnan tekeminen edellyttéisi.

Yrityksen toiminnan tehokkuus kertoo monesta hyvésta asiasta yrityksessd, tehottomuus aivan
vastaavasti |0ytaa lukemattomia selittédjid. Halytyttavaa siksi onkin ettd tehokkuudesta ja tehok-
kuusvaatimuksesta, on syntynyt ravintolatoimen kentélle l&hes kirosana. Yksi syy tdhan saattaa
olla perinne, jossa tyon tehokkuuden ja tyonteon vélille laitetaan varsin surutta yhtasuuruus-

merkki. Ihmiset kuitenkin voivat olla tydssaan aidosti kiireisid tehottomasti. He aidosti saatta-

78



vat tehdd ahkerasti jopa uhrautuvasti toitd mitd heidan oletetaan tekevéan ja silti tulos voi olla
huono. IThmiset eivét aina née Kiireellisyytensé ja tehottomuuden vélistd suhdetta, mutta tyon-
johdon pitdisi kyeta se ndkemdan. Milld tavoin tuo tydnjohdon ymmarrys vélittyy yrityksesséa
yldspain, ja mill4 tavoin se analysoidaan, vaihtelee. Mutta ndkemykseni on, ettd varsinkin tehot-
tomien yksikoiden kohdalla saattaisi olla hyddyllistd analysoida tydskentelyd, tyotehtavia, lii-
keideaa yms. ndkokulmia systeemitasolla. Tilasuuntautunut simulaatio on t&ssé tarkoituksessa
vain yksi mahdollinen tyokalu.

Suma on sana, jota kéytén oikean eldmén jumista. Ravintolahenkildkunnan slangissa tilanteista
kéytetadn esimerkiksi sanoja "jyrd”, ”juna” tai "kyykky”. Ne ovat epédmiellyttavid ja kiireen
tayttdmid hetkid tarjoilijan — tai kokin - tydssd. Pahassa sumassa on hermoja raastavia piirteita
ja vain kylmdapdisimmaét selvidvat niistd lapi menettdmatta huumorintajuaan. Suma on eri asia
kun asiakaspaineesta johtuva kiire, joskin vain kaikista kehnointen suunnitelluissa ravintoloissa
suma syntyy ilman noussutta asiakaspainetta. Suma on kuten simulaationi jumi, ero on, ettd
eldvassd eldmassa on vain jatkettava tyontekoa. Sumassa tyontekija paattyy usein tekemaan
toitd, joita juuri silla hetkelld ei pitdisi tehdd. Esimerkiksi myyntity0 korvautuu kaatumapistees-
sd olevien lautaspinojen purkamisella ja uusien asiakkaiden vastaanotto ja puhelimeen vastaa-
minen korvautuu leipakorien etsinndlld. Sumassa voi olla kyse standardisoidun toimintatavan
puutteesta tai tyénjohdollisesta osaamattomuudesta mutta hyvin usein sumassa on myos kyse
lilan pienistd ja vadrin sijoitetuista séilytystiloista, liian pienista terve-esineméarista tai liian tiu-
koista esivalmisteluaikatauluista. Jos sumat ovat arkipéivad ja tyéskentelyn tehokkuus on silti
huonoa, se voi olla viesti myos siitd, ettd toimintatapa ja hinnoittelu eivét ole tasapainossa.
Tuolloin liikeidea on huonosti tehty tai sitd on muutettu miettimattd kokonaisuutta jalkikateen.

Arvoketju ajattelun ndkokulmasta voidaan tarkastella esimerkiksi ravintolan pdydén ilmetta.
Porterin teorian mukaan kaikki ne toiminnot, jotka eivét tuota lisdarvoa (jalostusarvoa) tulee
karsia. Lahtokohtaisesti ravintolan poytékate kertoo paljon ravintolasta ja sen oletetaan tuotta-
van tietty ennakkokasitys ravintolan tuotteesta, laadusta ja hintatasosta. Kate tuo mukanaan
myo6s kustannuksen. POydan katteeseen vaadittavat tavarat maksavat ja niiden késittely maksaa.
Siitd huolimatta asiakas ei vélttamattd aina mielld sitéd, ett4 poytéliina, aterimet ja lasit ovat osa
tuotetta josta hdnen odotetaan maksavan. Toisaalta ravintolayrittdjan pitdisi olla tasté seikasta
tietoinen. Raskas kattaus pelkkéné toiveena tuhlailevimmista asiakkaista on huono valine, silla
vain ollessaan suhteessa ravintolan muuhun tasoon, tuotteisiin ja hinnoitteluun se tuo aitoa
lisdarvoa. Ongelma syntyy, jos ravintoloitsija ei 0saa laskea tai edes nde raaka-aineiden ja tunti-
tyon konkreettisen hinnan liséksi esineiden kasittelyn vaatimaa tyomaaraa ja tuon tyon hintaa.
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Ongelma syntyy myas, jos ravintoloitsija ei jostain syyst4 halua tai voi lisatd tuota esineiden
késittelyyn vaadittavaa hintaa useimpien asiakkaidensa maksettavaksi. Jos kovin raskaalla tava-
ramaaralld toimivaan ravintolaan ruvetaan myymaan ale-tuotetta, on se mielestani vahva merk-
ki sokeudesta tavaran késittelyyn vaadittua tyon hintaa kohtaan. Néin esimerkiksi revenue ma-
nagementin inspiroima ale-myynti, joka vahentda jo myyntikatetta pitdisi ndkya myos poytakat-
teessa, jopa toimintatavassa, jotta toimenpide olisi oikeasti kannattava. Promootiotilaisuudet
ovat eri asia, silld niiden tarkoitus on toinen. Tosin tuolloinkin on varmaan hyvd miettig koko-
naiskustannuksia.

Korkea kapasiteetin kuormitus tai hyva kdyttoaste ei aina kerro hyvésta lilketoiminnallisesta
tuloksesta. Jos ravintolan kayttoastetta tarkastellaan esimerkiksi revenue managementin tyoka-
lujen kuten esim. tuolikierron kautta, hyva kuormitus aika varmasti viittaa siihen, ett4 rahaa
virtaa hyvin kassaan. Ndin ei valttdmatta ole, jos tarkastellaan esimerkiksi tarjoilijan kuormitus-
ta. Se, ettd tarjoilijoilla on paljon ty6td, vain mahdollisesti viitta siihen, ettd yritys saa maksimaa-
lista tuottoa toiminnastaan. Valitettavasti néin ei vélttdmatta ole. Tarjoilijoiden iso kuormitus
voi viitata esimerkiksi vajaamiehitykseen tai systeemin toimimattomuuteen. Huonosti toimiva
systeemi kuormittaa tarjoilijaa, mutta ei tuo rahaa vastaavaa maaraa. Mittareita tarjoilijan
kuormitukselle ei kuitenkaan ole juurikaan kehitetty, eik& aihetta ole totuttu pohtimaan. Nain
ravintoloitsija saattaa vain péivitelld kuullessaan puolityhjasté ravintolasta kd&dnnytetyn suuren
seurueen kapasiteetin puutteen takia. Selitys voi I0ytyd huonosta asenteesta henkilékunnan
keskuudessa, mutta se saattaa myos viitata systeemin toimimattomuudesta johtuvaan henkil6-
kunnan kuormitukseen.

Asiakkaan kannalta palvelua voi ja tulee tarkastella aineettomana tapahtumana, mutta jos ma-
nuaalit ja toimintaohjeet kirjoitetaan ilman, ettd ne sidotaan konkreettiseen tilaan ja olemassa
oleviin esineisiin, on luultavaa, ettd ravintolan toiminta on vaikeaa. Aineelliset asiat luovat asia-
kaspalvelun luurangon, ne ovat nakymattémid mutta konkretisoituvat asiakkaille hyvén palve-
lun muodossa. Estetiikka on liha luiden paalla. Yhdelld palveluprosessin osan kuvauksella on
aina useita ulottuvuuksia. Esimerkiksi palveluprosessi kuvauksessa saattaa esimerkiksi lukea:
ehdota aperitiiviksi kuohuviinig”. Tuolloin asiakas kokee yhden pulman rahankayt6lleen rat-
kaistuksi. Samanaikaisesti tavaraprosesseissa litkkuu kuohuviinilasi ja jadhdytetty viinipullo.
Tamd jatkuu koko palveluprosessin ajan: asiakaskohtaamisessa ja palveluprosessien rinnalla
liikkuvat lasien, pullojen ja esimerkiksi aterimien omat prosessit. Ne eivdt ole palveluprosessin

loisprosesseja, jotain joka pit&d toivoa pois. Ne muodostavat oleellisen osan ravintola-alan

80



toimintaa ja arvoketjua ja ne eivét poistu silla, ettd niitd ei huomioida. Jos niité ei huomioida,

niiden yllapitdmisestd tulee vain vaikeampaa, kalliimpaa ja tehottomampaa.

Tieteellistd tekstita tilan tehokkuudesta ravintolamaailmassa on hyvin niukasti, osaamista on
silti kentdlld paljon. T&t4 hiljaista tietoa on yritystasolla ja operatiivisella tasolla. Yrityksen
osaaminen nékyy toimivina ravintolointa. Henkilékunnan osaaminen nékyy kyvyssa hyddyntaa
hyvéd tilaa ja kyvyssd uudelleen jérjestelld toimimattomia. Ravintolan menestymiseen vaikuttaa
monta seikkaa, kuten henkilokunnan osaaminen, ruoan laatu tai vaikkapa muodikkuus, mutta
voisi Olettaa, ettd ravintola, joka on toiminut pitk&an vailla suuria remontteja, on menestykse-
ké&s myos tilank&yton alueella. Aika varmaa voi olla ravintolan tilaosaamisesta olla, jos tayden
ravintolan palvelu toimii niukahkolla henkilokunnalla ja tyhjentyneet naapuripdydét saavat
uuden seurueen rahojaan tuhlaamaan hetimiten edellisen lahdettya.

Ravintolan omistaja tietdd millaisen ravintolan omistaa katsomalla ty6tehoraportteja. Koke-
mukseni mukaan hyvin suunnitellussa, liikeideaa tukevassa tilassa tyé on helppoa. Kun asia-
kasvirta on tasainen ja ennustettava, toimintatavat selvilla ja henkilokunta — tydvuorolistojen
laatija mukaan lukien — ammattitaitoista, tydtehot ovat rutiininomaisesti hyvéat. Kun puolestaan
huonossa tilassa kovinkaan asiakasvirta ei takaa loistavaa tyon tehokkuutta — vaan luvut ovat
paésaantoisesti, joko luokattoman huonoja tai alavireisid. Huonoon tilasuunnitteluun saattaa
my0s viitata se, jos jatkuvasti ravintolassa on tyhjia poytid ja vajaa kdytt6d samalla kuin asiak-
kaita kd&dnnytetddn ovelta pois. Huonoon tilaan saattaa viitata myods uupunut, tuhraantunut ja
alati vaihtuva henkilokunta ja ravintolapaallikko, joka 60-tuntisista tyoviikoista huolimatta ei
tunnu saavan mit&én oleellista aikaan. Jos ravintolan koko henkilokunta paéllikk6d myoten on
vaihtunut kolmesti, kaikki edelld mainitut piirteet sailyvat ja yrityksen johto yhé edelleen I0yt&a
itsensd kehottamassa henkilokuntaa juoksemaan kovempaa ja etsiméén ahkerammin “ep&dmu-

kavuusaluetta” oireet ovat jo aika selvét.

Tieteen piirissa saa olla ennakkoluuloton. Simulaatiot ovat vain yksi mahdollinen metodi ravin-
tolan tilasuunnittelun avuksi. Tehokaan lilkkumisen ja liikenteen verkostoja on mahdollista
tutkia esimerkiksi limasienen ja kaurahiutaleiden avulla (Tiede 2000). Saattaakin koittaa péiva,
jolloin ravintolan logistisen solmukohtien ideaali sijoittelun avuksi otetaan mukaan organismi,
jolla juuri muuten ei olisi asiaa ravintolaan. Simulaatio tarvitsee apua tietotekniikan ja ohjel-
moinnin ammattialisilta. Poikkitieteellisyys voi kutsua ravintolan tilasuunnittelun avuksi myds

laborantit tai jonkun muun ammattikunnan.
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Taman tyon lopullinen merkitys jadnee nahtévéksi. Se on jo valmistumisvaineessaan herattanyt
huomiota, mutta poikiiko se todella uutta prosessi-logistisesti orientoitunutta tilatutkimusta,
uutta tutkimusta tarjoilijan tyostd ja jatketaanko simulaatioiden kehittdmistd, ovat kysymyksia,
joihin paremmin voinen vastata muutaman vuoden kuluttua. Itselleni on tyon kirjoittamisen
my06td avautunut ovi tyon jatkamiseen, joten ennuste on hyvad. Miten pitkélle tdm& uusi aka-
teeminen ura itsellani johtaa? Tutkiminen tydnd kiinnostaa, mutta kiinnostaako tutkiminen
opiskelijana? Ensimmaisen pro-gradu -tutkielman olen kirjoittanut vuonna 1996 (Martikainen-
Rodriguez, 1996), onko mielekasté tehda toinen? Tohtorinvéitdskirjan ymppadminen osana
tutkijanpolkuuni on niin ik&én asia, joka jd& ndhtavaksi.
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