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Valkosipuli (Allium sativum) eli kynsilaukka on mosotinen viljelyskasvi, jon-

ka sipulia kaytetaan maustamiseen yleensa jokatleika tai jauhettuna. Valkosipuli
on klassinen ainesosa monissa kansallisissa kss#ioSilla on voimakas sipulimai-

nen aromi ja pistava maku. Jo antiikin ajoista kaakalkosipuli on ollut ylistetty sen

ladkinnallisistd ominaisuuksista johtuen. (Encyebajia Britannica.)



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa palvel@tua ravintolassa. Tutkimuspro-
jekti on toteutettu yhteistydssa Kynsilaukka RaoiatGarlicin kanssa. Tyon tavoit-
teena on toimia esimiesten tytkaluna hyvan palvieladun kehittamisessa. Toivon
esimiesten ja koko Kynsilaukan henkiléstbn saaya@nr@ytteestéa innoituksen palve-
lun laadun kehittamiseen omassa tyéssaan ja huoazammitka tekijat ovat tarkeita

palvellessa asiakkaita Kynsilaukan toimintakontiskst

Tyon tarkoituksena on ennen kaikkea taata hyvébkithdat palvelun laadun kehit-
tamiselle seké esittda kaytannonlaheisia toimiptgsapalvelujarjestelman parantami-
seksi. Aihe on tarked, silla ravintola-alalla kdtnst korkealaatuinen asiakaspalvelu
ja jatkuva laadun kehittaminen. Ne ravintolat, otkrjoavat laadukkaita palveluja
asiakkailleen saavat vahvemman kilpailuaseman rgikgn dynaamisilla markkinoil-
la (Pun & Ho 2001, 233). Kilpailun kiristyessa kttajien palvelun laatuun kohdista-
mat tarpeet ja pyrkimykset kehittyvat jatkuvastsi#kkaalla on yha laajempi vali-
koima tuotteita ja palveluja valittavanaan. MyOmklkaan vaatimustaso nousee sita
mukaa, kun tuote tai palvelu tulee hanelle tuttkiskun h&nen elintasonsa nousee.
(Horovitz 1991, 24.) Palvelun laadun merkitys kaouoskilpailutekijand yha enem-
man. Palvelun laatuun vaikuttavat useat eri aksidgn henkilokunta, yrityksen tilat,
sijainti seka tuotteen laatu. Asiakkaan kokemaabkalslaatua voi heikentdd yhden-

kin osatekijan toimimattomuus.
Palvelun laatua kartoitetaan seuraavien tutkimugkysten avulla:
1) Miten kehittaa palvelun laatua ravintolassa?

2) Mista tekijoista hyva palvelu muodostuu?



1.2 Keskeiset kasitteet ja tutkielman rakenne

Tutkimuksen keskeiset kasitteet ovat palvelu, galvéaatu ja palvelujarjestelma.
Palvelu kuvataan siten, ettd se on monimutkainesgssi ja sitd on vaikea maaritella
taysin kattavasti. Gronroosin ndkemys on, ettaglatwtuotetaan ja kulutetaan aina
jossain maarin samanaikaisesti. Palveluissa on mygekti, ettéd asiakas osallistuu
palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain ma&@Gmnonroos 2001, 81.) Palvelujar-
jestelméa puolestaan koostuu Lahtisen ja Isovii@@91, 50) mukaan palvelukulttuu-
rista, palvelupaketista, palvelutuotannosta jagaly laadusta. Tutkimuksen keskei-
simmaksi kasitteeksi nousee palvelun laatu. Paiviaatua on tutkittu runsaasti eri
aloilla. Esimerkiksi Terziovski ja Dean (1998) miftatevét palvelun laadun tarpeiden
ymmartamisena ja saantdjen ja vaatimusten noudsttam Palvelun laatuun kohdis-
tetaan my0s erilaisia attribuutteja, joita ovatresikiksi Garwinin (1987) mukaan
tehokkuus, patevyys, kestavyys, palvelukyky ja lemdahmottaminen. (Pun & Ho
2001, 233.)

Opinnaytetyo on rakennettu synkronisesti eli te@ilkohdeorganisaatiosta saatu tieto
kulkevat tekstissd samanaikaisesti kommunikoidenwuksa 1 esitellaéan Kynsilaukka
yrityksend, minka jalkeen tuodaan esille organisaatikenne ja henkil6std. Luvussa
2 puolestaan maaritelladn palvelu kasitteena. Lasv3@skeskitytadn palvelujarjestel-
maan. Ajatuksena on, etta hyva palvelu syntyy pakedttuurin, palvelupaketin, pal-
velutuotannon ja palvelun laadun osa-alueiden taiotesta ja yhteen sopivuudesta
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50). Luvussa 4 esitetaahkenttaanalyysi Kynsilaukka-
ravintolasta. Palvelun laadun kehittamisosion lekakentuu viestinnasta ja sitoutta-
misesta. TAman jalkeen tuodaan esille erinomaiak@lpin nelja osatekijaa Johnsto-

nin (2004) tutkimuksen mukaan.



Tutkielmassa esitetaan ideoita, miten Kynsilaukalwgdun laatua voisi kehittaa. Tut-
kimuksen tuloksena on kehittamisideoiden lisékisermettu Paras kaytanto -
kasikirja, joka perustuu tutkielman teoriaosaammttusjohtaja Jan Wolmar Bergin
haastatteluihin ja henkilokohtaisiin kokemuksiingnsilaukassa tyoskennellessani.
Haastattelusta nousi esille, etté asiakaspalvekagapuolella tapahtuu virheita, jot-
ka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatHaastattelusta sain idean, etta
laadin kasikirjan, joka toimii salihenkildkunnarbtytukena. Tahan ja kehittamisehdo-
tuksiin on osaltaan ollut vaikuttamassa myds Kyndihssa tydskentelyni, jota voi
kutsua osallistuvaksi havainnoinniksi. Se tarkaeitéa, etta tutkija on mukana yhtei-
sOn toiminnassa. Han pyrkii paaseméaan jaseneksisgiin, jotta voisi elaa ilmién
kanssa tehden havaintoja. Havainnointi kohdistlokaisuuksiin, ei yksittaisiin

osiin (Kananen 2008, 70-72.) Tyoskentelyni Kyndilkatravintolassa tarjosi luonte-
van vaylan tutkittavan ilmion kohtaamiseen, ja dotovaikuttamassa kehittdmisosion

muotoutumisessa.

1.3 Menetelméana avoin haastattelu

Tutkielman aineistoa keratdan avoimen haastattlutia. Avoimessa haastattelussa
haastattelija selvittelee haastateltavan ajatuksi@ljpiteitd, tunteita ja kasityksia sen
mukaan kuin ne tulevat aidosti vastaan keskustalluessa. Aihe voi muuttuakin
keskustelun kuluessa. Avoin haastattelu on kailiatstattelun muodoista lahimpanéa

keskustelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 199%,)20

Tavallisesti avoin haastattelu vie paljon aikaadellyttda useita haastattelukertoja.
Kun haastattelussa ei ole kiinteda runkoa, jaatekn ohjailu haastattelijan huoleksi.
Avoin haastattelu vaatiikin enemman taitoja kuinutiiaastattelun muodot. Koska
haastattelen yhta henkil6a, Kynsilaukan toimitusg@hJan Bergia, on perusteltua
tehda avoin haastattelu strukturoidun haastatt&@jaan. ltseéni myos kiinnostaa antaa
Bergin kertoa yrityksestaan, ja sen toimintapetgastia — on mielenkiintoista kuunnel-
la hanen kasityksiaan asioista. Sarajarvi (2008tatéaa, ettd "kun haluamme tietaa,

mitéa ihminen ajattelee tai miksi han toimii niinikdoimii, on jarkevaa kysya asiaa



haneltd.” Haastattelussa arvostetaan ihmisen silgjakja aktiivisuutta (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 1997, 194). Haastattelun etuledain erityisesti joustavuutta:
haastattelijalla on mahdollisuus oikaista vaarirti#sia, syventaa saatavia tietoja ja
tarvittaessa selventaa kysymysten sanamuotojaj@®ara003, 75; Hirsjarvi ym.
1997, 194). Lisaksi vastaaja on mahdollista tagaithythemmin, mikéli aineistoa on
tarpeen taydentaa (Hirsjarvi ym. 1997, 195). Hatstanauhoitettiin ja litteroitiin
kesdkuussa 2010, ja haastatteluun palattiin tatkesien vuoksi sahkopostitse. Sah-

kopostitse vaihdoimme Jan Bergin kanssa ajatukgi@sri{ynsilaukka-kirjasesta.

2 KYNSILAUKKA GARLIC RAVINTOLA

2.1 Toiminta ja liikeidea

Kynsilaukka Ravintola Garlic on menestystarinao8enenestynyt persoonallisella
tavallaan jo vuodesta 1987. Kynsilaukka on kayapt lamavuodet, ja talla hetkella
siitéd voidaan sanoa, etta se on yksi merkittavimgiéntoloita Suomessa. Kynsi-
laukasta on vuosien varrella tehty paljon haadtatiée aina ulkomaita myéden. Kyn-
silaukka ravintolana kiinnostaa edelleen, ja senesgystarina jatkuu. (mm. Viisi téah-
ted 2010.)

Kynsilaukka toimii Helsingissa osoitteessa Fredkatu 22. Ravintolan liiketoiminta
on rakennettu yhden mausteen, valkosipulin ymgétdlynsilaukka on avoinna vuo-
den jokaisena paivana, myos jouluaattoiltana. Kgnkka mainostaa itseaan ko-
tisivuillaan paikkana, jonne on helppo tulla, gidahted. Kynsilaukka pyrkii ammat-
titaitoiseen, rentoon mutta asialliseen palvel@&mhaluaa olla hyva ja aina palveleva

ravintola, muttei kuitenkaan hieno ravintola. (Kjaskka 2010.)



Ravintola on sisustettu kodikkaasti, ja se hen&iilvanajan tunnelmaa. Puiset parrut
risteilevat katossa, valaistus on sopivalla taviaflenara, sisustus on tummanpuhuva,
muttei kuitenkaan synkka, ja seinilla on kuvia raeganoksista. Taustalla ravintolasa-

lissa soi hiljainen klassinen musiikki.

Kynsilaukka on tarkoitettu kaikille, jotka pitavélkosipulista. Valkosipuli, hyva
palvelu ja intiimi ilmapiiri ovat Kynsilaukan avasanat. Kynsilaukassa on kansainva-
linen slow food -keittid. Ravintolassa kaikki vabtetaan alusta loppuun itse, joten se
sitoo ruoanvalmistukseen henkilokuntaa enemman aini muu ravintola. Kynsi-
laukan ruoka on Kynsilaukan ruokaa, ja sellaistsa@ muissa ravintoloissa. Alusta
alkaen ravintola on keskittynyt juuri siihen osaedseen. Annokset ovat runsaita ja

varikkaita: silménruokaa on, ja makua loytyy. (Kyagkka 2010.)

Jan Berg kertoli, etta perinteisin keinoin Kynsilka& ei ole markkinoitu. Asian ovat
hoitaneet tyytyvaiset asiakkaat, lukemattomat jetuti, maininnat kirjoissa ja ravinto-
laoppaissa seka monet haastattelut televisiogsai@ssa. Kynsilaukassa uskotaan
ystavalliseen palveluun ja persoonalliseen tapeldé asioita. Toimitusjohtaja Jan
Bergin sanoin: "Yksikin miellyttava kokemus poiliina ja heréattaa kiinnostusta”.

Ravintolan avaamisen aikaan 80-luvun puolivalissikosipuli oli monelle suomalai-
selle viela vieras raaka-aine. Kun Kynsilaukan oslétsaatu auki, erityisesti media
kiinnostui ideasta, jossa yksi raaka-aine oli kettat korkeimmalle paikalle. Val-
kosipulin ympaérille rakentuva liike-idea on jopa almanluokan ihme. Tukholmassa
ja Tallinnassa samaa ideaa on yritetty, mutta molesa kaupungeissa ravintolat
ovat kadonneet kartalta. Yhdysvalloissa sijaits@ts Stinging Rose -ravintolat ovat
erikoistuneet valkosipuliin ja ovat siksi maankyalnahtavyyksia. (mm. Viisi tahtea
2010.)



2.2 Organisaation rakenne ja henkildsto

Seuraavassa kuviossa esitelladn Kynsilaukan orggiosakenne ja henkilosto.

Berg & Metsola Oy:n hallitus

Tapio Metsola Jan Wolmar Berg Rasmus Berg Hannu Lautamaki
Hallituksen Toimitusjohtaja Varatoimitusjohtaja L
R - L o Varsinainen jasen
puheenjohtaja Varsinainen jasen Varsinainen jasen
Pontus Mansikka | | Rasmus Berg | | Hannu Lautamaki
Ravintolapaallikko Ravintolan johtaja Keittiopaallikko
Vuorovastaavat Vuoromestarit
Tarjoilijat Kokit

KUVIO 1. Kynsilaukan organisaatiorakenne.

Berg & Metsola Oy omistaa ravintolan. Yhti6 pertisite 2.7.1987. Berg & Metsola

Oy osti 30.10.1987 Davy’'s Oy:n osakekannan, jok& wbmen ensimmaisia pizzeri-
oita. Osakeyhtio harjoittaa liiketoimintaa Kynsikka Ravintola Garlic nimella. Kyn-
silaukka on kolmen henkilén (Jan Wolmar Berg, Tadetsola ja Hannu Lautamaki)

perustama yritys, jossa jokaisella on ollut vahaagstus tyohonsa.



3 PALVELU KASITTEENA

Asiakaskohtainen toiminta on ravintolan menestymesaellytys, koska asiakaspalve-
lu on majoitus- ja ravitsemisalan yrityksen tarkkiipailukeino (Hemmi & Lahden-
kauppi 1998, 3). Astuessaan Kynsilaukan ovestaiagiakas odottaa saavansa ra-
hoilleen vastinetta: ravintolatyyliin sopivaa pdliémapiirid, hanen perustarpeensa
tyydyttavaa ruokaa ja juomaa ja lisaksi laadukpataelua. Asiakkaat haluavat palve-
lutilanteissa tulla kohdelluksi yksiling, joidesrpeita, tuntemuksia, ideoita ja per-
soonaa kunnioitetaan. (Lahtinen & Isoviita 1998) #&alvelulla Kynsilaukka voi erot-
tua kilpailijoistaan ja omilla valinnoillaan tehdirjonnasta asiakkaan kannalta hou-
kuttelevamman. Ravintolassa palvelun keskeinenyhggikkaalle on se, etté joku
toinen tekee jotakin h&nen puolestaan eli valmigiaan ja tarjoilee sita (Ylikoski
1999, 18). Palvelun peruselementteind ruokaraassal, tassa tapauksessa Kynsi-
laukassa, ovat ruoka ja tarjoilu.

Palvelujen peruspiirteet

Palvelujen toimittaminen asiakkaalle tapahtuu asikntaktissa palvelun tarjoajan

toimesta. Useimmilla palveluilla on kolme peruggita (Gronroos 2001, 81):
1) Palvelut ovat prosesseja.

2) Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossa@érin samanaikaisesti.

3) Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessialdn jossain maarin.

Gronroosin mukaan (2001, 81) tarkein naista pstéeon ensimmainen, koska palve-
luprosessi on sarja toimintoja asiakkaalle ratkaislbytamiseksi ja ydinarvon luomi-
seksi. Se onuorovaikutustgalvelun tarjoajan resurssien ja asiakkaan va|ok&n
palveluprosessiin osallistuva asiakas on yksi m&igsguotantoresurssi (Gronroos
2001, 82; Gummesson 2004, 110; Rissanen 2005, 325).
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Kynsilaukassa nama palvelun prosessit iimenevit dsiakas astuu ovesta sisaan.
Asiakaspalvelija tervehtii ja ohjaa asiakasta gdéenkohti seuraavaa vaihetta jousta-
vasti ja sujuvasti. Palveluprosessi voi alkaa uagyis siitd, kun asiakas soittaa tai

l&hettaa varauskyselyn Kynsilaukkaan.

Kynsilaukassa asiakas tilaa ruoan ja kokki valnistan. Asiakas ei valttamatta nae
ruoan valmistusprosessia, mutta arvioi ruoan tuaksékoa ja makua, eli arvioi tu-
loksen. Se, milla tavalla asiakkaalle tuodaan amdoen eteensa sekd muu tarjoilijan
oheistoiminta, vaikuttaa lopputulokseen. Ruoka-anra olla erittain loistava ja her-
kullinen, mutta asiakaspalvelijan pienikin virha pdata palvelun kokonaisuuden.
Palveluprosessista saatava kokemus perustuu pirokatisiun ja joustavuuteen.
Asiakas arvioi sita suhteessa omien tarpeidensiytiamiseen ja saamansa palvelun
yksil6llisyyteen. Ravintolapalveluissa myos palvehisemalla on tarkea osa asiak-
kaan arvioidessa saamaansa palvelua, ja se taimii’galvelun pakkaus” sisaltaen
monia merkityksia. Naita ovat esimerkiksi yrityksagikyvat arvot tai mahdolliset
erikoisratkaisut kilpailutekijoina. (Bitner 199363-361.)

Palvelujen prosessiluonteen vuoksi niiden myynkyhutus tapahtuvat samanaikai-
sesti, joten ei voida toteuttaa laadun valvontaagakkinointia perinteisin menetel-
min, koska ei ole mitaan ennalta toteutettua lggtia voisi valvoa (Grénroos 2001,
82; Lamsa & Uusitalo 2002, 19, Rissanen 2005, 32%ynnin ja kulutuksen tapahtu-
essa samanaikaisesti palveluita ei myodskéaan olelofiegta varastoida. Gronroos eh-
dottaa kuitenkin, etta "asiakkaita voi yrittaa pitdarastossa”, esimerkiksi ravintolan
ollessa tdynna pyydetaan heita odottamaan bagigg@n vapautumista (Gronroos
2001, 82). Nain tapahtuu Kynsilaukassakin, mutisi tdrke&aa kiinnittéa huomiota
siihen, etta asiakas vastaanotetaan heti ovetthjggaan odottamaan valisaliin poydan
vapautumista. Nain asiakas kokee tulleensa pakaglheti, ja palveluprosessi on al-
kanut moitteettomasti. Aikatekija on palveluisské@mpi kuin tavaroissa, koska
useimmat palvelut toteutetaan reaaliajassa. Asiadiatyytya odottamaan uutta auto-
aan kuukauden, mutta on tyytymaton joutuessaarttgpmaan ravintolassa. (Ylikoski
1999, 24.) Jos asiakas joutuu odottamaan valisghiegdan vapautumista, henkil®-
kunnan ammattitaidon merkitys korostuu. On tarkegia viestimaan asiakkaalle

oikein, jottei tule sellaista tilannetta, jossaa#tais kokee jddneensa ilman palvelua.
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Aineettomuus

Merkittavimpia eroja tavaran ja palvelun vélilla s, ettei palvelu ole konkreettinen
asia, vaan luonteeltaan aineeton prosessi ja ttanialvelujen aineettomuuden
vuoksi niiden arviointi on vaikeata ja ne koetaahjsktiivisesti. Asiakkaalle koke-
mus palvelun laadusta on odotusten, tunteidenjkuigén ja tilannetekijdiden tulos.
(Rissanen 2005, 256.) Arvioinnin vaikeuden takiadtessaan palveluja asiakkaat
kayttavat Gronroosin (2001, 83) mukaan hyvin alistja ilmaisuja, kuten "koke-

mus”, "luottamus”, "tunne” ja "turvallisuus”, vailkkniissa olisi myos konkreettisia
osia, esimerkiksi ravintolassa ruoka. Kynsilaukaimtnnassa korostuvat nama tekijat
— kyseessahan on 1987 perustettu ravintola, jas&akenutta ja ammattitaitoista
henkilokuntaa. Kynsilaukassa on intiimi ilmapiia hyva palvelu. Nain kerrotaan
myo6s Kynsilaukan kotisivuilla (Kynsilaukka 2010)a®ntola-alalla korostuu mieli-
kuvien herattdaminen, koska palvelut ovat aineettomahan tekijaan myos Kynsi-

laukassa kannattaa kiinnittdad enemmaéan huomiota.

Heterogeenisyys

Luonteeltaan palvelut ovat heterogeenisia eli edévia. Talla tarkoitetaan sita, etta
samakin palvelu voi seuraavalla kerralla olla e@réa. (Ylikoski 1999, 25.) "Yhden
asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kuiaasean asiakkaan saama "sama
palvelu” (Gronroos 2001, 84). Palvelutapahtumaakuwitavat seké henkilokunta ja
asiakas ettd samanaikaisesti lasna olevat toisddasit tai toiset asiakaspalvelijat.
Jokainen palvelu on ainutkertainen, koska eri agajien vaikutusta on vaikea enna-

koida ja myds kontrolloida. (LAmsa & Uusitalo 20Q3,)

Palvelujen heterogeenisyydesté ei valttamatta sysrakkaalle ongelmaa. Monissa
palveluissa asiakas jopa odottaa, ettd hanen pabelolisi asiakaskohtaista. Silloin
palvelu raataloidaan juuri hanen tarpeisiinsalgamteeseensa sopivaksi. Monissa pal-
veluissa asiakkaan erityistarpeiden huomioiminetéokedd, koska se parantaa asiak-
kaan palvelukokemusta ja lisda tyytyvaisyytta plaiue. (Ylikoski 1999, 25.) Erityis-
tarpeiden huomioiminen Kynsilaukassa tapahtuu egike silloin, kun asiakas nou-

dattaa tiettya ruokavaliota ja hanen ruokansa sétaan hanen toiveidensa mukaan.
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4 PALVELUJARJESTELMA

Hyva palvelu syntyy kolmen eri osa-alueen toimivesid ja yhteensopivuudesta. Tas-
ta kaytetaan nimeéa palvelujarjestelma. Palvelugjend koostuu neljasta osatekijas-
t&, joiden avulla syntyy hyva palvelu. Neljas okaéeeli palvelun laatu on lopputulos
kolmen muun tekijan onnistumisesta. Hyvan palvelvaimet ovat 1. palvelukulttuu-
ri, 2. palvelupaketti, 3. palvelutuotanto ja 4.\@lin laatu. Palvelujarjestelman kehit-

taminen tapahtuu juuri tdssa jarjestyksessa. (haht& Isoviita 2001, 50.)

1. Palvelukulttuuri 2. Palvelupaketti

HYVA PALVELU

3. Palvelun tuotanto 4. Palvelun laatu

KUVIO 2. Hyvan palvelun osatekijat (Lahtinen & Isia 2001)

4.1 Palvelukulttuuri

Yrityskulttuurin kasitetta kaytetaan kuvaamaan argaation ihmisten yhteisia nor-
meja ja arvoja. Kulttuuri on siis yleiskasite, joalittad, miksi ihmiset toimivat tietyl-
|& tavalla, miksi he ajattelevat samalla tavallapaostavat samoja tavoitteita, rutiineja
ja jopa vitseja vain siksi, etta he ovat saman misgation jasenia (Gronroos 2001,
299).
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Johtajuus, henkilokunta ja sita kautta palvelukuiti ovat Kynsilaukka ravintolan
toimintaa yllapitava voima ja olennainen osa paljgjestelmaa. Palvelukulttuuri eli
se osa yrityskulttuuria, jonka asiakas kokee, &R sité joskus kutsutaan palveluil-
mapiiri, on palveluyrityksen toiminnan perusta.Jvetlkulttuuri on Kynsilaukalle
hyvin tarked, koska se tukee jokaisen yrityksegdskentelevan yksilon normeja ja
kayttaytymista. Palvelukulttuurissa asiakas odalligalvelujen tuotantoon ja vaikut-
taa siten hanen kokemaansa palvelukulttuuriin akésiat luovat kulttuuria. Palvelu-
kulttuurit voivat olla erilaisia ja jopa saman toatan sisalla kunkin yrityksen asiakas-
tyyppien mukaan. Tuotannollisiin yrityksiin vernatia palveluyrityksen asiakkaan
rooli on hyvin merkittava juuri yrityskulttuurin syya ajateltaessa. (Lehtinen 1986,
30-32.)

Palveluhenkisyys ja aito kiinnostus asiakasta karntavat hyvan palvelukulttuurin
omaavan organisaation perusnormeja — tdhén pyrsi@Esaamaan myos Kynsilaukas-
sa. Jan Berg kuvalili sita, etta kaikki toiminta Kyfaukassa tapahtuu asiakkaiden eh-
doilla — Kynsilaukka on olemassa asiakkaita varfenmitusjohtaja Berg korosti asi-
akkaiden tarpeista huolehtimista, ja painotti jgkai asiakaspalvelijan oma-
aloitteisuutta ja halua palvella hyvin. Hanen sanep mukaan Kynsilaukassa kylla
opetetaan tyontekija "talon tavoille”, aina ei tidse olla kokenut ravintola-alan tyon-
tekijd, vaan aito kiinnostus alaa kohtaan voi myigla tyopaikan Kynsilaukasta.
Hyva kuitenkin on, etta on alan koulutusta ja tykdmusta. Toisinaan voi kuitenkin
olla, ettd kokenut tydntekija voidaan palkata tiKiynsilaukkaan, ja hanella onkin
omat kasityksensa siitd, miten Kynsilaukassa ttderia. Taytyy muistaa, etta Kynsi-
laukka toimintakonseptina on varsin toimiva paket#in perustoimintaperiaatteita
tuskin tarvitsee muuttaa. Toimitusjohtaja Berginaa: "kehittamisideat ovat kuiten-

kin aina tervetulleita”.

Gronroos (2001, 299-302) havainnoi, etta palvelatantoa on lahes mahdotonta
taysin vakioida, koska ostajan ja myyjan valillavmimakas inhimillinen panos ja
vuorovaikutus. Myos asiakkaiden kayttaytymistéa ahdotonta ennalta maarata tai
vakioida. Voimakas ja selkeé palvelukeskeinen kutitauttaa tyontekijoita kohtaa-
maan ennakoimattomat ja vaihtelevat asiakaspallaiteet. (Gronroos 2001, 299—

302.) Todellinen ammattilainen ravintola-alalla fyyssiirtymaan joustavasti erilaisiin
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tehtaviin ja osaa tehda itsenaisia ratkaisuja vssladin asiakaspalvelutilanteissa
(Hemmi & Lahdenkauppi 1998, 42). Tyontekijan omévpluasenne on se, mihin

tulisi kiinnittdd huomiota.

Palvelukulttuuri, eli tapa toimia, vaikuttaa ratk@vasti myos muihin palvelujarjestel-
man osiin, etenkin palvelun laatuun. Sisainen madikti ja viestinta ovat tarkeita
palvelukulttuurin osatekijoitd. Organisaation joloto vastuussa nadiden osatekijoiden
toimivuudesta. Palvelukeskeisessa organisaatioss$a juo asiakaspinnassa tyosken-
televille riittavat resurssit laadukkaaseen toimant, sekd maarittda organisaation yh-
teiset arvot ja normit. Myads riittdva motivointa kannustamistyo ovat tarkedssa ase-
massa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 55-56.)

On tarkeaa, etta kaikilla organisaation jasenifig/btenainen palvelukulttuuri eli kai-
killa olisivat samanlaiset tavat toimia jokaisepsévelutilanteessa, koska sen vaikutus
nakyy suoraan organisaation imagossa (Ylikoski 1899. Esimerkiksi Spinks ja
Wells (1999) toteavat tutkimuksessaan, etta yrapkisehittdesséa halutun yhteisoéllisen
imagon, talla on merkittava aspekti saavutettapabaelun laatua (Spinks & Wells
1999, 253). Koska ostajan ja myyjan valilla on vakas inhimillinen panos ja vuoro-
vaikutus (Gronroos 2001, 299-302), nostan kehigésioon vuorovaikutuksen, kos-
ka se on oleellinen osa palvelun laadun kehitt&migita nakemysta vahvistaa esi-
merkiksi Aberg (2006, 108), joka on todennut ykifisésesti, etta ilman viestintaa ei
voi johtaa. O’Connorin (1997, 134) mukaan johtamisEhokkuutta maarittaakin kes-

keisella tavalla esimiehen ja tyontekijoiden vatin@anssakayminen.

Jan Bergin mukaan Kynsilaukan lankapuhelinyhteysitgoka paiva kello 07-24 ja
k&nnykasta hanet tavoittaa 24 tuntia joka paivaelmeen vastataan Kynsilaukka ja
koko nimi. Ei koskaan ravintola Kynsilaukka, vaamaaKynsilaukka tai Kynsilaukka
ravintola. Tama siksi, ettd asiakas tietaa hetitilko han haluamaansa numeroon.
Berg korosti haastattelussa tyontekijoiden palvalukkuutta ja ystavallisyytta — aitoa
valittamista asiakkaan tarpeista. Berg puhui Kyudibn henkilokunnasta perheenaan.
Hanesta huokui henkildkunnan hyvinvoinnista vafittden, mutta myos Kynsilaukan
suojelemisen vaisto. Berg kuvaili, etta han on yekaikkensa ravintolan menestymi-

sen eteen, ja jos Kynsilaukan menestyminen vasitierkiksi toimenpiteita yrityksen
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henkilostorakenteita muuttamalla, hén sen tekeenifigsjohtaja Berg puhui myés

siitd, etta han haluaa Kynsilaukan olevan asiakéaavallaan kodin jatke — paikka,
johon voi tulla perheensa luo, ja ravintola, joasekas huomioidaan sataprosenttises-
ti. Esimerkiksi Ylikoski (1999, 44) toteaakin, ettdhvan kulttuurin yrityksissa koros-
tuvat asenteet, joissa asiakkaiden ymmartamiskaygikorostuu ja henkilosto tietaa,

miten tai minka tyyppisesti sen tulisi toimia ilmahjeitakin.

Puhelimitse tapahtuvat ravintolavaraukset otetaetaan ja tiedot toistetaan. Asia-
kaspalvelija kyselee toivomukset ja tilanteen mukaanetaan ehdotus puhelimitse,
kirjeitse tai sahkopostitse. Taman jalkeen, kutengBasian ilmaisi: "Toivotetaan
asiakas lampimasti tervetulleeksi Kynsilaukkaargr@korosti jalleen "aitoa” palve-
luasennetta. HaAn mainitsi myds tarkean yksityiskohdKun asiakas on ovella, ja
puhelin samanaikaisesti soi, niin otamme asiakleasim vastaan, sitten vasta vasta-
taan puhelimeen, jos ei siihen ole jo joku toinenkilbkunnasta vastannut”. Interne-
tin kautta poytavaraukset hoidetaan Kynsilaukaska paiva kello 7—-24 valilla, jol-
loin niihin annetaan heti vastaus. Internetin kawutii Bergin mukaan kysella varauk-

sia samalle tunnillekin.

Ravintoloitsija Berg kertoi, ettd kun asiakas omkNaukan ovella — asiakasta aina
tervehditdan ja kyselldaan asiakkaiden lukumaara#g Bainotti, ettei kysyta, onko
asiakkaalla varaus. Asiakas sanoo sen sittenassellainen hanella on. Tasta het-
kesta lahtien alkaa Bergin mukaan "tanssi” Kynsdssa, henkildkunta vie ja asiakas
vikisee. Téalla toimitusjohtaja Berg tarkoitti sigtta henkilokunta johtaa tilanteen ko-
ko sen ajan, kun asiakas Kynsilaukassa viihtyyefiime aloitteet ja viemme tilanteet
aktiivisesti eteenpain siihen asti kunnes asiakayvtaisend meilta poistuu”, totesi
Jan Berg.

Tilanteen mukaan asiakas viedaan heidan mielep@daimpaan poytaan. Berg ku-

vaili: "Tassa vaiheessa sanon, etta oleelliseretiigkon ajatella niin kuin itse asiakas-
kin ajattelee. Mitd asiakas haluu? Tietenkin pafaga, paras ruoka ja paras palvelu,
ettd me heista valitamme ja arvostamme”. Kynsilag&darjotaan heti ensimmaiseksi
asiakkaalle omasta taikinasta paistettua kahtaipéa ja voita. Poydissa on valmiina

kolme maustepyttya, joissa on marinoituja valkokipynsia, valkosipuliryytia ja
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kotisinappia. Berg kertoi, etta leipa ja maustepgisat ikdan kuin alkupalat talon
laskuun, ja asiakkaallahan on néalka, joten harhetigotain. Berg korosti, etta aina
ensin tarjotaan leipé ja voi, vasta sitten ruokafisejennetaan avattuina ja kysellaan
juotavaa ja mahdollista alkudrinkki&. Berg kuvaidilveluprosessin jatkuvan seuraa-
vasti: "Taman jalkeen toimitaan, jos heti tilauatia, jos ei, katsellaan toisiin poytiin,
voiko plokata, haluuko joku perunoita lisdé, kaadetviinia, saadaan ehka tilaus toi-
sesta poydasta”. Kynsilaukassa toivotetaan hyvéikgahalua, muttei kysella ruokailun
jalkeen, maistuiko? Jan Berg perusteli tata saridiimkuin oltais omasta tuottees-
tamme epavarmoja, ja mita, jos asiakas sanooeiett@istunut. Ei siis sohita murk-
kupesaa. Parempi kun plokataan lautaset, ettd saapsaisko olla jalkiruokaa ja

kiitos”.

Kynsilaukka-ravintolassa kaikki asiakaspalvelijattavat kaikkia poytia. Bergin mu-
kaan tilanteet sujuvat nain nopeammin. Tasta sysgitdilaukassa korostwuoro-
vaikutuksenarkeys. Berg kuvailee: "Kerromme toisillemme tjateri pdydista, esi-
merkiksi kolmosessa puhutaan ruotsia, kakkosenaromvhuonotuulinen jne.” Asia-
kaspalveluprosessin lopuksi asiakas pyytaa lagkwsen kera Kynsilaukassa viedaan
aina yrttijuoma, joka on alkoholiton. Toimitusjofataanoi, etta tdssa vaiheessa asia-
kaspalvelija jaa odottamaan hienotunteisesti It suoritusta, koska tdmé on
Bergin mukaan tarkea hetki. Jan Berg tiivisti: "&lshs maksaa kokonaisuudesta, ajas-
ta meilla, ehka on kysyttavaa laskusta, ja josia,asiakas haluaa paasta pois meilta,
on kiire jonnekin”. Kynsilaukan toiminta-ajatus pstuu siihen tarke&an tosiasiaan,
ettd Berg & Metsola Oy:n omistajat/hallituksen jgisen on aina ravintolan joka
vuorossa paikalla. Omistaja siis tekee samaa tgdtémuukin henkilékunta. Gron-
roos (2001, 476) sanookin, etta yhtenaisen paltreliegian toteuttaminen vaatii jo-
kaisen organisaation jasenen tukea ja yrityskuitaT asta Gronroos kayttad nimitys-
ta palvelukulttuuri ja kuvailee sitéa sanoin: "jogskainen pitaa luonnollisena ja yhte-
na tarkeimmista normeistaan sisaisten ja ulkoiageakkaiden hyvaa palvelua, ja jos-
sa arvostetaan hyvaa palvelua.”
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4.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti koostuu peruspalvelusta, jota katsuimyos ydinpalveluksi, ja lisa-
palveluista, joita kutsutaan usein liitinnaispaliedi. Ydinpalvelut ovat yrityksen
markkinoilla olon syy, ja palvelupaketti rakennetaainpalvelun ymparille. Lisapal-
veluita tarvitaan usein asiakkaiden mielenkiinnenditdmiseksi ja sen sailyttamisek-
si. Lisapalvelut voidaan jakaa avustaviin palvealuia tukipalveluihin. Avustavat
palvelut mahdollistavat ydinpalvelun kayton, taigugtavat sitéa. Tukipalveluiden teh-
tava ei ole helpottaa ydinpalveluiden kulutusteéjttod, vaan ne ovat irrallisia pal-
veluja, joiden tehtdva on tuoda lisaarvoa ja estonista kilpailijoihin nahden.
(Grénroos 2001, 117-120.) Todellisuudessa asiakasostuu ja hyotyy ydinpalve-
lusta vasta, kun sen ymparille on rakennettu joukémnaispalveluja. Palvelupaketit
kannattaa rakentaa niin, etté asiakas kokee mgiateiimyksia. (Lahtinen & Isoviita
1998, 57.) Palvelupakettimallin mukaan tuotteenioerapalvelu eli kokonaistuote
muodostuu erilaisista konkreettisista ja aineetsbanpalveluista. Peruspalvelupaketti
on osa palvelujarjestelmad, eika vastaa sitenrtéyki palvelutuotetta, jonka asiak-
kaat nékevat ja kokevat. Tama osa vastaa lahiknésté laatu-ulottuvuutta koko-
naispalvelussa, eli sitd mita asiakas saa, eiktan@htta sitd mita asiakas kokee ja

tuntee. Teknista laatu-ulottuvuutta kasitelladkearmin luvussa 4.4.1.

Vaikka vuodet ovat vierineet, niin Kynsilaukan amaon sailynyt. Kynsilaukassa
ydinpalveluna on ravintolatoiminta, johon kuuluwkatuote lounaan ja a la carte
-ruokailun muodossa. Kynsilaukka on paikka, jonriaén viihtymé&éan ja saamaan
hyvaa palvelua. Henkilokunnan ammattitaito ja plalaktius ovat Kynsilaukan palve-
lupakettiin kuuluvia tekij6itd. Nama ovat lisdpdivea, kuten myos poytiintarjoilu,
toimitilat seké astiat ja laitteisto. Kynsilaukarokatuote perustuu vanhoihin klassi-
koihin, jotka ovat olleet listalla aina vuodest88T%aakka. Naitéa ovat muun muassa
ranskalaisvaikutteinen bouillabaisse ja lammaspatait ruokalajit ovat vaihtuvia.
Kynsilaukan ruoka on Kynsilaukan ruokaa, ja seioa &ynsilaukassa valmistettua —
sellaista ei saa mistdan muualta. Tama on ollutskgukan toiminnan kannalta tarke-
aa. Bergin mukaan Kynsilaukka on halunnut olla siammayttaja alallaan. Bergin

kanssa keskustellessani totesimme yhteisestiegitderkiksi asiakastyytyvaisyys-
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kyselyt voivat olla toisinaan hyva asia. Toisaaltamyds lahdettava siitd ajatuksesta
likkeelle, ettad yrittajalla on hyva idea, jota @lgkaat yrityksen perustettua hdmmaste-
levat. Kynsilaukka on toiminut juuri néain — on dllwyva liikeidea ja ydinpalvelu, joka
rakentuu valkosipulin ymparille. Ruokatuotteeseemai® opinndytetyossani keskittya.
Tarkeaa kuitenkin olisi, ettéa a la carte -listadiei’. Sen tulisi vaihtua tarpeeksi usein.
Tarkeimpana nakokohtana olisi kuitenkin se, ettésflpukassa pyrittaisiin luomaan
ruokalajeja, jotka tuottaisivat asiakkailleen kaliistisia nautintoja. Ruokalistan suun-
nittelussa tulisi kiinnittdd enemman huomiota sihetta joukossa olisi perinteisten ja

uusien elementtien lisaksi myos jotakin kokeellipamja yllatyksellista.

4.3 Palvelutuotanto

Palvelutuotannossa kuvataan, mitka kaikki asidtuttavat asiakkaan mielikuvaan
palvelusta ja yrityksesta. Palvelutuotanto voidikiavata kokonaisuutena, joka

pilkotaan neljaan osa-alueeseen:

1) Palveltava asiakan palvelutuotannon laadun arvioija ja ihanteitimassa ti-
lanteessa yrityksen suosittelija. Han voi myds tainegatiivisena sanansaattajana,
siksi asiakasta tulee palvella hyvin ja henkildlaadesti. Taytyy muistaa, ettd huonoa
palvelua saanut asiakas kertoo tasta keskimaardmedkilolle, kun taas positiivisista
kokemuksista muistetaan kertoa vain kolmelle ydtév@_ahtinen & Isoviita 2001,
54.))

Kynsilaukan asiakaskunta koostuu Bergin sanojenaanklyhyesti ja ytimekkaasti
kaikista, joilla on rahapussi. laltdan ja asemaltalavien asiakkaiden kirjo on laaja.
Kynsilaukassa on asiakkaina suomalaisia, mutta my@saasti ulkomaalaisia asiak-
kaita. Lounasasiakkaat ovat etupaassa lahiympangsttysten henkildstéd, mutta

my6s matkailijoita. Berg totesi, etté tarkeaa oksiei vain tulla toihin tai olla tdissa —
vaan tehdaan myaos! Talla han tarkoitti sita, ettilfian toité asiakkaan eteen, pyritaan
varmistamaan uusi kayntikerta ja saamaan uusi&kasia. Toimitusjohtaja Bergin
mukaan Kynsilaukka haluaa olla menestyva ravintlossakin. Yhdessa tekemalla

ja sitoutumalla ajattelemaan kaikessa asiakkaasfon mahdollista onnistua, ja
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kaiken kaikkiaan han nakee taman kaiken koko osgaation yhteisena etuna. On-
gelmatonta yhdessa tydskenteleminen ei aina tiégéenkle, vaan asioista saa ja pitaa
keskustella. Asialliset ja hyvat valit tydyhteisgisalla tekevét yhteistydsta saumatto-
mampaa. Berg totesi, etta asiakas on aina se, jaklatyota tehdaéan. Siihen on py-
ritty kiinnittdmaan huomiota. Tarkeita ovat asjatka nékyvat asiakkaalle, ei niin-
k&aan, mita takahuoneissa tehdaan tai ei tehda. i &k Berg totesi: "Tyontekija on
aina silmat ovella”. Koskaan ei saa tulla tilanagétta asiakas jaisi huomiotta oven

suuhun ilman palvelua.

2) Palveluymparistdon tarkea tekija, kun on kyse palvelun laadun ikueista. Pal-
veluyrityksissa voidaan kayttaa sisustuksissaisidaaloja, vareja, kuoseja sekéd ma-
teriaaleja, joilla luodaan haluttu tunnelma. Eggn tarkedaa tdma on juuri ravintola-
alan yrityksissa. Palveluymparistosta saataviinikueiin vaikuttavat yrityksen
asianmukaiset aukioloajat, sijainti seka tarvittgpakoitustilat. (Lahtinen & Isoviita
2001, 54.)

Kun astuu Kynsilaukan ovesta sisdan, tormaa hatiaga, joka kertoo, kuinka monta
kiloa valkosipulia ravintolassa on kaytetty avaamnigilkeen. Talla hetkella luku hi-
poo lahempana 57 000 kiloa. Toimitusjohtaja Begginoin: 'Joskus paatettiin, etta
valkosipulia menee kymmenen kiloa paivassa ja nytltu avoinna tasan 23 vuotta.”
Kynsilaukan sisustamisessa on pyritty kodikkuuté&avintola henkii vanhanajan
tunnelmaa. Puiset parrut risteilevat katossa. Tunimanekalut, intiimit loosit seka
steariinin peittamat kynttilanjalat ovat sisusteseéntteja, joita nykyaikaisista ravin-
toloista on turha hakea. Illan saapuessa Kynsikakaytytetaan ruokailijoiden poy-
dissa kynttilat. Suuret steariiniset kynttilat is&n poydan lahettyvilla palavat alati
ravintolan auki ollessa. Kynsilaukka Ravintola Gadn iltaisin varsin elamyksellinen
vuosilta. Ruukkuruoat, padat seka paistikkeet baatinaisia annoksia Helsingin
nykyaikaisessa ja trendikk&éssa ravintolaskendaséBerg korosti, etta kaikissa yri-
tyksissa, kuten myds Kynsilaukassa perussaantdwélypgmpéristdssa tulisi pitdéa
sita, ettd sen tulee olla hygieeninen, siisti jentea, niin asiakkaan kuin asiakaspalve-

lijan nékdkulmasta
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3) Kontaktihenkildsté on se henkilékunta, joka toimii suorassa kontalitesiakkai-
den kanssa. Toimivassa palvelutuotannossa kongakildstd on palvelunhaluinen ja
miellyttava. Kontaktihenkilostd on se, joka on #éimasséa yhteydessa asiakkaaseen.
Kontaktihenkilostolta edellytetddn ammattitaito@gmamista, erityisesti esimerkiksi
tarjoilijan ammatissa. Koska jokainen asiakas omtaatuinen, on henkildstonpystyt-

tava olemaan empaattinen, tilanneherkka ja joustaaatinen & Isoviita 2001, 54.)

Kynsilaukassa on viikonloppuvuorossa keskiméaarimieohenkil6a keittiossa ja kol-
me salin puolella. Jan Berg kertoo, etté salin @ileokyse on pitkalti sosiaalisesta
kanssakaymisesta, taidosta olla lasna ja valitéstas Tyoymparistéssda mukana on
viela myyminen ja ostaminen, seka kanssatyontel@@huomioiminen. Seuraavaksi
Berg kuvaili, ettd h&n ostaa henkilokunnaltaan wssia ja ammattitaitoa voidakseen
pyorittaa Kynsilaukkaa. Henkilokunta puolestaan rogyaa erityisosaamistaan Kyn-
silaukalle ja saa siitd palkkaa. Kontaktihenkil@stolisi olla ammattitaitoista, siitdhan
yritys maksaa palkkaa. Nain ei kuitenkaan ole aih#, varsinkaan tilapaisen henki-
I6ston kohdalla. Kynsilaukan tulisi kiinnittd& ener@n huomiota ammattitaitoisem-
man henkiloston palkkaamiseen, jotka ovat sitoutar@ganisaatioon. Berg kertoi-
kin, ettd yhdessa tekemalla ja sitoutumalla ajattelan kaikessa asiakkaan parasta
onnistutaan, ja kaiken kaikkiaan tdméa on Kynsilaglakaikkien yhteinen etu. On-
gelmatonta yhdessa tyoskenteleminen ei hdnen ms&aaskaan ole, asioista saa ja
pitéaa keskustella. Asialliset ja hyvat valit tyogiston sisalla tekevat yhteistydsta sau-

mattomampaa.

Tarkeaa Kynsilaukan toimintakontekstissa olisi kittd& huomiota esimiesviestinnan
ja sitoutumisen valiseen suhteeseen, koska ud&gatwvat todenneet, etta johtajuus,
organisaatiokulttuuri ja tydntekijoiden sitoutumimevat merkittdvimpia asioita saa-
vutettaessa palvelun laatua (esim. Gupta ym. 288®), Viitala ja Jylh& toteavat, etté
tekninen laatu ja hinta ovat nykyajan yrityksissénestikin samalla tasolla. Tasta
syysta tyontekijoiden osaamisesta ja oppimiskyvgstéullut tarkea kilpailutekija.
Tama edellyttaa tyontekijoilta kykya omaksua nofpieassia toimintatapoja ja tietoa,
seka kykya soveltaa niita tehokkaasti. (Viitalay8hd 2001, 160.)



21

Jan Berg kertoi vastuun tarkeydesta. Yritysjohtajarkannettava vastuunsa, ja huo-
lehdittava henkildston hyvinvoinnista. Esimerkik&éinzberg (1990) toteaa saman
esimiesmaaritelmassaan. Hanen ndkemyksissaan lom@simiehen vastuu organi-
saatiosta. Minzberg vie taman viela pidemmallentisiell& on yrityksessa virallinen
kaskyvalta, ja virallisesta auktoriteetista muodasitatus. Status johtaa erilaisiin in-
terpersonaalisiin yhteyksiin, joiden avulla esimsas informaatiota paatoksentekoa ja
strategioita varten. Esimiehen tyota voidaan kueafaisten roolien tai kayttayty-
mismallien kautta, ja esimerkiksi interpersonassiairooleissa esimies nahdaan keu-
lakuvana, paallikkona seka yhteyshenkilona. (Mimglde90, 15.) Hyvilla vuorovai-
kutussuhteilla, ja -taidoilla esimiehella on malidaus vaikuttaa henkildéston kautta
Kynsilaukan tulokseen. Tahan my6s Kynsilaukan migsem osaltaan pohjautunut.
Kynsilaukassa on ollut perustajina kolme henkilétgn Wolmar Berg, Tapio Metsola
ja Hannu Lautamaki. Heista jokainen on omalta asaltllut vastuussa Kynsilaukan

menestystari nasta.

4) Muut yrityksen asiakkaat luovat my6s oman tunnelmansa. Jos heista on t&irio
se vaikuttaa negatiivisesti muihin asiakkaisiinlld@ia kontaktihenkilostolta vaaditaan

asiaan puuttumista. Asiakkaiden puute tai niiddjopa vaikuttaa yrityksen imagoon.

Jos esimerkiksi ravintola karsii sellaisesta mastageettei se ole suosittu, ei se myos-
k&an houkuttele uusia asiakkaita. (Lahtinen & I#a\2001, 54.)

Toimitusjohtaja Berg kuvaili, ettd Kynsilaukka olhub suosittu, persoonallinen ja
jannittava ruokapaikka vuodesta 1987 ja on sitélesle Hanen mukaansa Kynsi-
laukan maine on hyva, ja se houkuttelee uusia lesitak Berg korosti hyvin palveltu-
ja asiakkaita ja ammattitaitoista henkilokuntaankl®kunta voi puuttua hairitseviin
asiakkaisiin, ja nain tuleekin tehda. Kynsilaukassaiteettitilat on sijoitettu siten, etta
asiakas usein kysyy, missa ne ovat. Tasta voidaagilBmukaan paatella, etta uusia

asiakkaita on joka paiva.
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4.4 Palvelun laatu

Mita palvelun laatu on? Minkalainen on laadukasygf? Mitk& osatekijat vaikuttavat
laadukkaan yrityksen syntyyn? Nama ovat kysymyKsi&ijn ei ole aivan helppo 16y-
taéd vastausta. Monissa yrityksissa sanalla laabistes ei valttamatta edes puhuta. On
vain olemassa tietty tapa tehda asioita, jonkaltygpksena saadaan tulosta, joka
joko on hyvaa tai huonoa tai silta valilta.

Laadun kasite

Laadun kasite on muuttunut alkuperaisesta tuottebrettomyydesta kokonaisvaltai-
seksi liikkeenjohdon kasitteeksi. Nykyisin laatisiétaan yha useammin yrityksen
laaja-alaiseksi johtamiseksi ja kehittAmiseksikpptavoitteena on asiakkaiden tyyty-
vaisyys, kannattava liiketoiminta ja pitkalla ailta myos kilpailukyvyn séailyminen
ja kasvattaminen. Yleisesti laatu maaritellaan kpryayttaa asiakkaan tarpeet ja vaa-
timukset. (Silén 2001, 15.) Laatu ei ole sama ksia luotettavuus, vaikka ne ovat
l&aheisia kasitteitd keskenaan. Luotettavuus on aisulis, jonka avulla asiakkaan
tarpeet ja vaatimukset pystytaan tayttdmaan jattujeapitkaaikaisesti tuotteiden ja
toiminnan kautta. (Silén 2001, 16.)

Organisaatioiden haasteena on toiminnan laadunt&etinen pelkan tuotteiden laa-
dun sijaan. Laatu ymmarretaan usein yha vain tuetetekniseksi virheettomyydeksi
eika laaja-alaiseksi toiminnan laaduksi. Toiminfetuotteiden laatu luo sisallon
markkinoilla menestymiselle. Hyva sisalt6 tarvitseekseen toimivan muodon el
brandin. Laaduntuottokyky ja brandi tulee pystydigtimaan tasapainoiseksi liike-
toimintakonseptiksi. (Silén 2001, 9.) Yrityksen kwolaistoiminnan laatu, kustannuste-
hokkuus ja brand kyvykkyys ovat kolme keskeist@ailutekijaa markkinoilla (Silén
2001, 11).
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Laatukoulutusta tarjoava AKM Consulting (2010) atekittanyt laadukkaan yrityksen

seuraavasti:

Laadun merkityksen ymmartaminen antaa yrityksetlagon ja kilpai-
luedun, jota yksikd&an markkinointiviestinnan kamjpagi voi luoda.

Laatu alkaa ihmisesta. (AKM Consulting.)

Laadun rakentaminen alkaa aina yrityksessa toitaivisnisista ja ajattelutavasta,
kenttatyontekijoista korkeimpaan johtoon (vrt. pabkulttuuri). Laatukeskus on maa-
ritellyt laadukkaan yrityksen kriteerit suunnitedgman Suomen laatupalkintokilpailun
arviointiperusteita. Sen mukaan laadukas yrity8l&ia erilaisia piirteitd, joiden mu-
kaan niita voi arvioida. Kriteereitéd ovat esimesiikenkiléston kehittdminen ja tosi-
asioihin perustuva johtaminen. Ollakseen laadukigsy ei tarvitse loistaa jokaisella
osa-alueella. Laatu koostuu koko yrityksen yhtetyépanoksen summasta. (Lecklin
2002, 26.) Jos esimerkiksi Kynsilaukka tarjoaiéstavan makuista ruokaa, mutta

palvelu olisi kehnoa, toiminnan osa-alueet eivi thsapainossa.

4.4.1 Palvelun laatu

Palvelun laatu on monimutkainen prosessi ja sitéakea maarittaa taysin kattavasti
ja yleispatevasti. Terziovski ja Dean (1998) médlewvat palvelun laadun tarpeiden
ymmartamisena ja saantojen ja vaatimusten noudattaa Garwinin (1987) mukaan
tavallisia palvelun laadun attribuutteja ovat mumassa tehokkuus, patevyys, kestéa-
vyys, palvelukyky ja laadun hahmottaminen. (Pun & 2001, 233.)

Parasuraman (1990) mukaan palvelun laatu koostdesta eri tekijasta, jotka ovat:
luotettavuus, reagointikyky, itsevarmuus, konkiisatis ja empatia. Gronroosin
(2001, 79) mukaan palvelu on ainakin jossain méagineettomien toimintojen sarjas-
ta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotadtarsiina asiakkaan ongelmiin ja toi-

mintaan yleensa. (Gronroos 2001, 79.)
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Johnston (2004) toteaa, etta palvelun erinomaisawseka huomiota herattavaa etta
vaikeasti kuvailtavaa. Tiedamme, milloin olemmensss ylivertaista palvelua, mutta
melkeinp& useammin tieddmme kun emme ole sita sadlelemmilla seké erin-
omaisella ettd huonolla palvelulla on voimakas eomaialinen vaikutus asiakkaisiin.
Asiakkaan saama palvelu vaikuttaa tunteisiin jeen@jksiin yrityksesta, sen henkil6-
kunnasta ja palveluista. Saatu palvelu vaikuttdeesj kuinka lojaalisia olemme yri-
tystad kohtaan. Monestikin palvelun laatu voi otigakin yksinkertaista, ei niin moni-
mutkaisia tekoja asiakasta kohtaan. (Johnston 20f81)

Palveluihin kohdistettuja odotuksia muokkaavat ldsagden tarpeet, ja palvelun laatu
syntyy asiakkaan subjektiivisesta kokemuksestadljahtuen asiakkaat ovat palve-
lun laadun ainoat patevat tuomarit. (Horovitz 1982, Lecklin 2006, 105.) Pesosen
(2007, 36) mukaan palvelun laatu on vaatimustenimsulki#ta, koska: "palvelun laatu
on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka paiukl on ja joilla se tayttaa asiakkaan

odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpalmaistuja tai piilossa olevia”.

Asiakas kokee palvelun laadun kokonaisuutena, ppkatoutuu monimutkaisena ta-
pahtumien ketjuna. Kynsilaukan l&ht6kohtana onkasiea tyydyttava palveluproses-
sin lopputulos. Tarkeaa olisi, etta kaikkiin niitpalvelun laadun ulottuvuuksiin kiin-
nitettaisiin huomiota, jotka vaikuttavat asiakkaaamaan palvelukokemukseen Kyn-
silaukassa. Nain Kynsilaukka tyydyttaisi asiakk&apeet hanen itsensa kokemalla
kokonaislaadulla. Seuraavaksi esittelenkin Grénroksetun palvelun laadun mallin
(kuvio 3), jossa asiakkaan laatukokemus syntyyaldsaiden odotuksilla on ratkaise-
va vaikutus heidan laatukokemuksiinsa, ja hyvaksitun laadun ehdoton edellytys
on asiakkaan hyvaksyma prosessin lopputulos. Aamkkokemaan palvelun laadun
lopputulokseen vaikuttavat prosessin tapahtumahatkaksi ulottuvuuttalopputu-
loksentekninen laatuja miten prosessin lopputulos toimitetaan hepleg§essilaa-
tu/toiminnallinen laaty. (Gronroos 2001, 86 & 100-101.)
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Imago

T

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Imago

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet & Tekninen laatu:
arvot mita

Toiminnallinen laatu: miten

KUVIO 3. Koetun palvelun laadun malli (Grénroos 200

Laatu syntyyvuorovaikutustilanteissgolloin asiakas on tekemisissa Kynsilaukan
resurssien ja toimintatapojen kanssa. Nama "tototnetket” ovat laatukokemuksen
arvioinnin kannalta ratkaisevia, koska juuri sititidnteessa on Kynsilaukan osoitetta-
va asiakkaalle palvelun laatu. (Gronroos 2001, )I\Xt@orovaikutustilanteen kokemi-
seen, sen arviointiin ja reaktioihin vaikuttavab@rmosin (2001, 112 - 113) mukaan
myos asiakkaan tunteet seka mieliala, jotka ovat &uodatin tiedollisesti koettujen

laatuelementtien rinnalla.

Pesosen (2007, 26) mukaan totuuden hetkella tatdatme A:lla alkavaa asiaa —
asiakas on aina lasna jossakin muodossa, aineattoj@aikatekija: palvelu syntyy ja
toimitetaan asiakkaalle samalla hetkella, tilanreme® ohi nopeasti. Jokaisessa totuu-
den hetkessa taytyy onnistua kaikki osatoiminr@unimesson 2004, 138; Pesonen
2007, 26, 29.)
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Kynsilaukassa on hallittava varsinaiset palvelatidet eli "totuuden hetket”, koska
niiden perusteella asiakas arvioi saamaansa palvAkiakaspalvelijoiden edellytyk-
set hyvaan vuorovaikutukseen palveluprosessisssfomat Kynsilaukan palvelukult-

tuurin arvoihin.

Myds Lecklinin (2006, 94) mielesta asiakkaan kokdaadu syntyy toiminnallisen ja
teknisen laadun yhteisvaikutuksesta verrattun&iaén odotuksiin, joihin ovat vai-
kuttaneet yrityksen oma markkinointiviestinté jabé saamansa muu informaatio.
Asiakas nakee yrityksen toimintatavat ja resurgsién myos imagolla on vaikutusta
koettuun laatuun ja mielikuvaan yrityksesta. Oleriteettéd asiakkaan odotukset palve-
lusta tulivat taytetyksi vaoimagoGronroosin (2001, 102) mukaan muokata asiakkaan
mielipidetta joko positiivisempaan tai negatiivigegsan suuntaan. Myodnteisen imagon
omaavalla yrityksell& on helpompi viestia tehokke@asasiakkaat ovat vastaanotta-
vaisempia myonteiselle suusanalliselle viestinn@gnroos 2001, 387). Asiakas
nakee teknisen ja toiminnallisen laadun imagontkadtilyva imago suodattaa satun-
naisia virheit, ja joskus isompiakin virheita nigtta virheista huolimatta asiakas
kokee palvelun tyydyttavaksi. Huono imago vahvista@kkaan huonoja kokemuksia
entisestaan.” (Ylikoski 1999, 188.) Voi siis hagaiéttd Kynsilaukan imago vaikuttaa
asiakkaan mielipiteeseen yrityksesta, kun taaaatiss asiakkaat itse muodostavat
Kynsilaukan imagon kokemansa kokonaislaadun kaOitiatetun laadun ja koetun
laadun taytyvét kohdata toisensa, tai parhaassalkapssa koettu laatu on enemman
kuin odotettu laatu. Nain syntyy elamyksia, jorstédaan rakentaa Kynsilaukan vah-

va imago. (katso kuvio 3.)

Koetun palvelun laadun toiminnalliseen ulottuvuuatégtyy myods tapahtuman kon-

teksti eli fyysinen ymparistd. Tama on Gronroo€d1, 103) mukaan niin sanotusti
palvelumaiseman laatu. Asiakkaan koettuun laatukakeseen vaikuttavat siten kay-
tossé olevat tekniset systeemit, paikka ja sensteeti (Edvardsson 1993, 339). Laa-
dun lisaulottuvuudeksi voidaan nimittaa palveluaagkin taloudellinen ulottuvuus eli
asiakkaalle syntyneet taloudelliset seurauksetrifaas 2001, 103). Yksinkertaisesti
sanottuna Gronroosin (2001, 105) mukaan laatu @é,Hyun koettu laatu vastaa asi-

akkaan odotuksia eli odotettua laatua.
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Rope ja Pollanen (1998,155) lisdavat, etta laatmm@ten tyytyvaisyys. Hyva palve-
lun laatu on ik&an kuin toimintafilosofia — dynaaen ja jatkuvassa muutoksessa
oleva oppimisen ja kehittamisen kohde, joka eikolgkaan valmis (LAmsa & Uusitalo
2005, 22).

Erinomainen palveluprosessi takaa Gronroosin muk2@dl, 97, 104) muista erottu-
van ja pysyvan kilpailuedun. Vaikka yritys pyrkaidalaatuisuuteen, on Ylikosken
(1999, 25) mielesta tietty vaihtelevuus valttamé&io®llessamme tuotteen tai palve-
lun tuottajia, meidan on kovanluokan ammattilaidiedettava, mitéa asiakas todella
haluaa. Pesosen (2007, 36) mukaan ammattilaisgyytigtaa se itse asiassa parem-
min kuin asiakas itse tietaa, koska asiakas eiaittamatta tieda, mita han voi odot-
taa tuotteelta tai palvelulta. Piilossa olevienltaaisemattomien palvelun piirteiden
tunnistaminen johtaa asiakaslahttiseen ajattelBesqnen 2007, 36). Hyva keino
hahmottaa palvelun laatua Kynsilaukassa on asigsiasiakkaan asemaan. Loppujen
lopuksi Kynsilaukkaan saapuva asiakas hakee ieselamyksia. On tarkeaa, etta

tekninen ja toiminnallinen laatu ovat kunnossagajaiitéa asiakkaalle syntyisi.

4.4.2 Hyvan palvelun laadun osatekijat

Seuraavaksi esittelen hyvan palvelun laadun ogatgkirénroosin mukaan. Grénroos
(2001, 123-124) on tiivistanyt hyvan palvelun laadsatekijat seitsemaan kriteeriin,
jotka perustuvat empiirisiin ja teoreettisiin tutkiaksiin sek& kaytannén kokemuksiin.

Tallainen lyhyt lista on hyddyllinen apu johtamisipatteisiin Kynsilaukassa:

* Ammattimaisuus ja taidot. Kynsilaukassa ja sen tgkifoilla on sellaiset tie-
dot, taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysisesurssit, joita tarvitaan laa-
dukkaan ja ammattitaitoisen lopputuloksen aika@msseen. Taméa on tekni-

sen laadun ulottuvuus.
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Asenteet ja kayttaytyminen. Asiakaspalveluproseasiana asiakkaat tunte-
vat, ettd asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin hiota ja haluavat ratkaista

heidéan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti.

Lahestyttavyys ja joustavuus. Kynsilaukka, senrdijaaukioloajat, tyontekijat
ja operatiiviset jarjestelmét on suunniteltu sitettd palvelu on helppo saada.
Kynsilaukka on valmis sopeutumaan asiakkaan va&siruja toiveisiin jous-

tavasti.

Luotettavuus. Asiakas pystyy luottamaan Kynsilaujasen tyontekijoiden

lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan

Palvelun normalisointi. Aina kun jotain menee pégi¢ai tapahtuu jotain odot-
tamatonta, Kynsilaukka ryhtyy heti toimenpiteigitaakseen tilanteen hallin-
nassa ja loytaakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun

Palvelumaisema. Fyysinen ymparistd ja muut paleplaihtuman ymparistoon

littyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta.

Maine ja uskottavuus. Kynsilaukan toimiin voi luamt ja se antaa rahoille vas-
tineen. Lisaksi palvelun tarjoajalla on sellaisgtrstuskriteerit ja arvot, jotka
asiakaskin voi hyvaksya.
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5 NELIKENTTAANALYYSI

SWOT -analyysi on yksinkertainen ja yleisesti kétytgritystoiminnan analysointi-
menetelma. Se perustuu nelikenttdruudukkoon, jpekasteella pystytaan vaivatto-
masti arvioimaan Kynsilaukan toimintaa. Kynsilaukemvuudet (strengths), mahdol-
lisuudet (opportunities), heikkoudet (weaknessasihat (threats) voidaan selvittaa
analyysin avulla. Kynsilaukka Garlic -ravintolanrtontaa voidaan arvioida monin eri
tavoin. Keskeista on aina selvittéaa seka Kynsilaukgkytilaan etta sen tulevaisuu-
teen vaikuttavat asiat. (Liiketoiminnan nelikenttalyysi SWOT.)

SWOT on sen hetkisen tilan analysointi, jonka pléé&jan helppo ndéhda nama edella
mainitut asiat. Siind toisin sanoen kerrotaan gsiasa Kynsilaukka parjaa ja joissa
silla tulee ongelmia. Analyysi siis kattaa vahvuekga heikkouksien liséaksi mahdol-
lisuudet ja uhat. Nama ulkoiset tekijat kuvaavatammahdollisuuksia Kynsilaukalla
on ja miten se voi kayttaa niita hyvaksi ja mitkébsen uhkia, joita sen tulisi valttaa.
Analyysi on hyva tydkalu Kynsilaukka ravintolan&seen kayttoon ja silla voidaan
selvittdd mita tulisi seuraavaksi tehda, jottaméoia olisi mahdollisimman kilpailu-
kykyinen tulevaisuudessa. Kynsilaukalla saattaa wdhvuuksia, joita ei huomata
jokapéaivaisessa tydssa, joten piilevat vahvuudevat mahdollisesti analyysissa esil-
le. Analyysilla voidaan arvioida myos valitavoiteetai vaikkapa koko lopputulosta, ei
siis ainoastaan lahtokohtia. (Liiketoiminnan netit@analyysi SWOT; Anttila & llta-
nen 2007, 348-349.) Nelikenttdanalyysi on teofastattelun ja omien kokemuk-
sieni yhteenvedon tulosta.
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TAULUKKO 1. Kynsilaukan SWOT-analyysi

VAHVUUDET HEIKKOUDET

- Hyva liikeidea/toiminta-ajatus - Tyontekijoiden sitoutuminen

- Kynsilaukan pitk& ik& ja tunnettuus

- Perheyrittdjyys, tunnettu ja luotet-
tava yrittaja

- Ravintolan hyva maine, uskotta-
vuus

- Ruoka valmistetaan alusta loppuu
Kynsilaukassa

- Avoinna vuoden jokaisena paivani

- Ruoka-annokset

- Keskeinen liikepaikka

MAHDOLLISUUDET UHAT

- Asiantuntevan ja osaavan henkil0s - Avainhenkildston irtisanoutuminen
ton rekrytointi - Sitoutumaton henkilékunta

- Sitoutunut ja motivoitunut henkil6- - Mahdollisesti urautuminen vanhoi-
kunta hin toimintatapoihin

- Hyva liikeidea — sen tehostaminen - Palvelun laatu ei ole tasainen
markkinoinnissa - Sukupolvenvaihdos»> muutosjoh-

- Tunnettuuden hyddyntdminen tamisen ammattitaito

- Luovuuden kayttbéonotto - Kulutuskayttaytymisen muuttumi-

- Laadun tehostaminen nen entistd enemman ketjuravintot

- Kaotisivujen kehittdminen loita suosivaksi

- Ruoan valmistus kotona> ei lah-

deta ravintoloihin
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Vahvuutenavoidaan nahda se, etta Kynsilaukka on toiminwuyodesta 1987, joten
se on hyvin pitkaikainen ravintola. Kynsilaukassgahtotasolla ammattitaitoa ja
kokemusta, jotka ovat muodostuneet useiden vuesigella. Tama on Kynsilaukan
kilpailuetu, jolla se voi entistd enemman erottupdilijoista. Kynsilaukassa kay asi-
akkaita, jotka ovat tottuneet kdymaan siella jataseuosia. Kavijakulttuuri on yksi
Kynsilaukan vahvuuksista — tdhan Kynsilaukan marédaiti myos pitkalti perustuu.
Kynsilaukan vahvuuksiin kuuluu myds sen hyva lidea: Suurin osa asiakkaista ko-
kee Kynsilaukan kiinnostavaksi juuri valkosipulinsgosta. Jan Berg kertoi, etté val-
kosipulin ansiosta Kynsilaukka on ravintola, jostekiinnostuttu ympari maailmaa.
Kynsilaukalla on hyva maine, joka perustuu perhgijgsiyteen — tunnettuun ja luotet-
tavaan yrittajaan. Kannattaa myos huomioida, etb#a valmistetaan alusta loppuun
Kynsilaukassa. Tata ei moni ravintola enaa nykyg@évtee. Kaiken kaikkiaan Kynsi-
laukassa on paljon vahvuuksia, eika ihme, silléaonkyseinen ravintola menestynyt
kaikki ndmé& vuodet perustamisestaan lahtien. Kgnkdssa menestys on jatkunut
parikymmenta vuotta. Se on osoitus tietotaidostlkasta kovasta tyosta. Hyva joh-
taja osaa myds delegoida toita. Kaikkea ei voi eikldkaan tehda yksin, vaan yhtei-

sollisyys organisaatiossakin on suuri voimavara.

Heikkoutena Kynsilaukassa on tyontekijoéiden sitoutuminen. Enk&an sen takia,
etteivatko tyontekijat haluaisi olla Kynsilaukagéessa, vaan etté sitoutuminen nah-

daan monivaiheisena prosessina, johon Kynsilaukessaattaa tulevaisuudessa kiin

nittdd enemman huomiota. Tata sitoutumisprosessigadn tarkemmin palvelujér-
jestelman kehittdmisosion luvussa 5.1. Sitoutuiadesnkilokunnasta muodostuu
palvelun laatua, ja tasta paastaan kasiksi kokgkgen menestykseen. Sitoutuneessa

henkilokunnassa on myds vahva kilpailuedun aspekti.

Sitoutumaton ja motivoitumaton henkilékunta on myfigka. Organisaatioon sitou-
tumista voidaan pitdé kollektiivisena ilmiona, jasgganisaation menestyminen
huomioidaan omien intressien ohella. Omasta tytksesia kannetaan vastuu siten,
ettd se palvelee Kynsilaukan etua. (Jokivuori 2Q@2) Organisaatiositoutumisen on

todettu vahentavan henkildéston vaihtuvuutta, mytyméisia ja vapaaehtoisia poissa-
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oloja (Mathieu & Zajak 1990, 171; Meyer & Allen 1B®6; Baruch 1998, 138). Si-
toutumisen on todettu parantavan tyontekijoidenalytiba, motivaatiota ja uskolli-
suutta organisaatioon. Naiden seurausten on paalesirvioitu johtavatydsuorituk-
sen korkeampaan laatuun ja tehokkuutd&aruch 1998, 138.) Sitoutuneet tyonteki-
jat voivat olla valmiimpia panostamaan organisaatigvaksi enemman kuin mita
heilta vaaditaan (Mathieu & Zajac 1990, 171). Yhtegtona voidaan todeta, etté or-
ganisaatioon sitoutuminen nakyy koko organisaatsolla yhteisiin tavoitteisiin pyr-
kimisena, ja siten palvelun laatuna. Sitoutune@ntgkijat voivat tydoskennella tehok-
kaammin ja laadukkaammin kuin organisaatioon sibmatttomat. Tydyhteison tasolla
sitoutuminen nakyy yhteistytna ja aloitteellisuatexksittaisen tyontekijan kannalta
tarkasteltuna organisaatioon sitoutuminen edisggadnhenkea tydyhteisossé ja on
yhteydessa tyontekijan tyotyytyvaisyyteen.

Uhkina voi olla myds ruokalistan ja ruokatuottedédminen laadukkaana ja tasalaa-
tuisena. Koska ruoka on Kynsilaukan ydinpalvelinesi tulee aina panostaa. Ruoka-
listan ja ruokatuotteen sadilyminen ennallaan ja ns@n parantaminen on ensiarvoi-
sen tarkead. Samalla ruokalista toimii merkittavdragkkinointivalineena. Avainhen-
kiloston elékdityminen ja mahdollinen irtisanoutum@in ovat myo6s uhkia. Osaltaan
tama on yhteydessa sukupolvenvaihdokseen, jokaildykassa on edessa. Muutos-
johtamisen ammattitaito tulee olemaan tarkeanasokagnsilaukan menestymista
tulevaisuudessa. Toisaalta toimitusjohtaja Jan Veioergin poika Rasmus Berg on
toiminut isansa parissa toissa Kynsilaukassa, jb#anon pitkalti myos sisaistanyt
ravintolan toimintaperiaatteita. Kynsilaukassa kattaa myos huomioida mahdollinen
urautuminen vanhoihin toimintatapoihin. Toisaakavsi olla kilpailuetu: Kynsilauk-

ka on perinteisen konseptin omaava yksityinen talan

Mahdollisuutena on sitoutuneen ja motivoituneen henkiléston lisdksvuuden
hyodyntaminen. Kun henkildsté on sitoutunut ja maitunut, todennékdisesti syntyy
myos luovuutta, joka on kovin tarkeaa ravintolatalasimerkiksi ruokatuotteen syn-
typrosessissa. Mahdollisuutena on myds asiantungavasaavan henkiloston rekry-
tointi. Kun koko henkiléstd on asiantuntevaa jaaysa, pystytaan tuottamaan asiak-
kaalle parempaa palvelua. Olisi tarkeaa, etta gdisapaan kokemattomampi henkil®

Kynsilaukkaan tdihin, oltaisiin taysin varmoja &iietta han on motivoitunut tyosken-
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telemaan ravintolassa. Kannattaa miettia tilanpgitsa uusi henkiléston jasen on
"vain t0issad”, eika ole motivoitunut jasitoutunutli@in tasolla Kynsilaukkaan. Tal-
I6in vaarannetaan mahdollisesti vakinaisen hentdldsitoutumisprosessi. Mahdolli-
suutena on myds Kynsilaukan liikeidean tehostammarkkinointivalineena. Kynsi-
laukan tulisi olla enemman esilld, kannattaisi lesiettid miten saadaan markki-
noitua Kynsilaukkaa esimerkiksi arkipaivina. Turinatta ja pitkaa ikaa kannattaisi
kayttada hyodyksi, kuten myos Kynsilaukan omaleit@gliskeideaa ja "vanhan ajan”
ravintolatunnelmaa. Naita asioitahan Kynsilaukaakdsaat ruokaillessaan ravintolas-

sa osaltaan hakevat.

6 PALVELUJARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Palvelujarjestelman kehittdmisosiossa kasitella@momaisen palvelun laadun nelja
osatekijad Johnstonin (2004) tutkimuksen mukaankglselvitetaan, millainen
Johnstonin tutkimus oli, ja sen jalkeen sitd s@talin Kynsilaukan toimintakonteks-
tiin. Tata ennen selvitetdan viestinnan ja tyonte#en sitouttamisen mahdollisuuksia
Kynsilaukan palvelun laadun muodostumisessa. Rgangstelman kehittdminen
luku perustuu teoriaosassa havaittuihin nadkokohkighittamisosiossa tuodaan tutki-
musartikkeleiden kautta esille teoriaa, jota s@taln Kynsilaukkaan, ja annetaan
vinkkeja siitd, miten Kynsilaukassa tulisi toimiutkijat nakevat esimiesviestinnan
kehittamisen tarkeéksi palvelun laadun kehittansigemten siitd on hyva lahtea liik-
keelle. Kaikkea ei valttamatta voi kehittaa keaathutta osa-alueet, jotka myds tut-
kimuksissa on todettu ensiarvoisimmiksi palveluadian kehittdmisessa, ovat hyva
lahtbkohta. Palvelujarjestelman kehittdmisen os@etl ovat nousseet teoriasta, haas-

tattelusta ja omista ndkemyksistani.
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6.1 Viestinta ja tyontekijoiden sitoutuminen palvelin laadun perus-

elementeiksi Kynsilaukassa

Viestinta ja tyontekijoiden sitoutuminen kuuluvatyelujarjestelmassa palvelukult-
tuurin alle. Palvelun laadun kehittamisessa on mwellista lahtea liikkeelle palve-
lukulttuurista, koska esimerkiksi Lahtinen & Isdgii(2001, 50) kuvailevat (luku 4),
ettd palvelujarjestelméan kehittaminen tapahtuuijsiité Iahtien. Heidan mukaansa
palvelukulttuuri, eli tapa toimia, vaikuttaa ratkavasti myos muihin palvelujarjestel-
man osiin, etenkin palvelun laatuun. (Lahtinen &viga 1998, 56.) Teoriaosassa ka-
siteltiin palvelun laatua (luku 4.4.1). Grénroostodennut, etta asiakkaan kokema

palvelun laadun lopputulos syntyy vuorovaikutustitassa. (Gronroos 2001, 112.)

Esimerkiksi Aberg (2006) toteaa, ettd viestintjakaisen esimiehen tydvéline ja
johtamisen keino. Esimiehet viestivat johtaessand ja osaamista, seka vaikuttaes-
saan muiden tunteisiin, uskomuksiin ja toimintoihestinta on muutosta aikaansaa-
va prosessi, se on osa esimiestyota. llman viéstiet voi johtaa. (Aberg 2006, 22,
108.) Kynsilaukassa tulisi ottaa viestinta palvdmsdun kehittdmiselementiksi.
Tyontekijoiden tulisi sitoutua viestimaan tydastaamn, ja mahdollisesti henkilékoh-
taisista asioista, jotka mahdollisesti vaikuttayéhsuorittamisen tasoon. Esimiesten
tulee toimia esimerkkeina viestinnédssaan, ja kamaaLyontekijoitd vuorovaikutuk-
seen. Kuten opinnaytetyon teoriaosassa todettynskaukassa jokainen asiakaspal-
velija tarjoilee kaikissa poydissa. Talloin nouseyisen tarkeaksi elementiksi vuo-
rovaikutus. Jokaisen tyontekijan tulee olla sitowtuKynsilaukkaan organisaationa, ja
pyrkimaan tekemaan parhaansa tydssaan. Viestinr@tlaan vaikuttaa myos sitout-
tamisprosessiin, ja sita kautta palvelun laatuwenkiiokunnan tulee olla sitoutunut
vuorovaikutukseen, ja asioista jotka vaikuttaa ekin laatuun asiakkaan nakokul-
masta tarkasteltuna taytyy viestia henkilokunnask&a, jottei virheita paasisi synty-

maan.

Jablinin (1979) mukaan esimies-alaiskommunikaatidi@don ja vaikutuksen vaihtoa
organisaation jasenten valilla, joista toisellavoallinen auktoriteetti ohjata ja arvioi-

da toisen toimintaa organisaatiossa (Hassan & Nfas2800, 6). Kynsilaukassa esi-
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mies on auktoriteetti, joka ohjaa ja arvioi. Esistén tulee ohjata tyontekijoitadn ja
arvioida heidan tyésuorituksiaan. Tyontekijdideleéutoimia siten kuin esimies heita
ohjaa ja antaa palautetta. Tassa kohdassa tarkediksee henkildston sitoutuminen
Kynsilaukkaan. My6s henkiloston kunnollinen perefd@yninen on tarkeaa, se on ta-
vallaan sama asia kuin asiakkaan ensivaikutelntgkgesta — se muodostaa kasityk-
sen Kynsilaukan toiminnasta. Talla on mahdollisagutuksia myos Kynsilaukan
henkildston sitoutumiseen. Huolellisesti hoidettughdytys antaa hyvan lahtokohdan
sitouttamisprosessille.

Trenholm ja Jensen (1996) kasittelevat kirjassaestintatehtavid. Esimiehen viestin-
tatehtaviin kuuluvat muun muassa tiedon valittamiosganisaation menettely- ja
toimintatavoista, tydohjeistus ja ohjeiden perugtekka palautteenanto tydsuorituk-
sesta. Tyontekijoiden viestintatehtaviin puolestaamuvat esimerkiksi informaation
antaminen heista itsestaan ja tyohon liittyvistgedmista seka toivomukset organi-
saation menettely- ja toimintakaytanteista. (Trémh& Jensen 1996, 357-359.) Hen-
kilbkunnan tulisi olla tietoisia heidan viestintitavistaan, ja sitoutua niihin. My6s
esimiesten kannattaa kiinnittdd huomiota edell&ttaihin asioihin. Niiden tehok-
kaalla kaytolla on varmasti vaikutuksia palveluatiaun, eika vain siihen vaan koko
yrityksen tulokseen ja myds ilmapiiriin. Erityiseesimiehen rehellinen ja avoin toi-
minta kasvattavat luottamusta ja sitoutumista exemn ndkemyksiin. (Bambacas &
Patrickson 2008, 67.) Esimiehen tybkaluna on esntge. Hyvan vuorovaikutuksen
perusta rakentuu itsetuntemuksen varaan. (Juuli, ) Esimies-alaissuhteen laatu
— erityisesti tyytyvaisyys palautteeseen ja esimekuuntelutaitoihin — vaikuttavat
tyontekijoiden sitoutumiseen (Vuuren, De Jong & &d4y007, 116).
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Ei kuitenkaan riita, etta pelkastaan esimiehet pytikehittamaéan viestintataitojaan,
vaan myos Kynsilaukan henkilokunnan tulee ollaugitaut niita kehittdmaan. Palve-
lun laatu muodostuu ravintolabisneksessa pitkéltiijtehokkaan ja toimivan viestin-
nan varaan. Kun palvelussa on virheita, niin ukgsymyksessé on juuri tyontekijan
puutteelliset viestintataidot, tai asiakas ja tg#ijé eivat kohtaa toisiaan siten, etta
ymmartaisivat taysin toisiaan. Tyontekijaa ei mdhskesti ole perehdytetty tai han ei
ole motivoitunut tydskentelemaan tehokkaasti. Hyty@mtekijan on osattava huomi-
oida asiakkaan tarpeet, ja oltava sitoutunut towtn hyvaa palvelua. Jos tyontekija

ei ole sitoutunut Kynsilaukkaan yrityksena, niinygduhalukkuus on vaarassa karsia.

Esimiehen ja tyontekijan vuorovaikutussuhde

Seuraavaksi esittelen esimiehen ja tyontekijan aswsnkutussuhteen Yuklin (2002)
mukaan. Taméa malli on merkityksellinen Kynsilaukeaivelun laadun kehittamispro-

sessissa:

Esimiehen ja tyontekijan vuorovaikutussuhde voidéaklin (2002, 117) mukaan
jaotella kolmeen eri vaiheeseen. Nama vaiheet dyaestausvaihe, 2) vuorovaiku-
tuksen uudelleenmaarittely ja 3) yhteinen sitoutweni Vuorovaikutussuhde alkaa
testausvaiheesta. Suhteen alkuvaiheessa esintiggjakija arvioivat toistensa mo-
tiiveja, asenteita ja mahdollisia resursseja (epamostusta), joita vuorovaikutussuhde
vaatii. Yhteiset rooliodotukset muodostuvat tassheessa. Kaikki suhteet eivéat etene
tasta vaiheesta enaa toiselle tasolle. Jos sulinil#yetoiselle tasolle, esimies ja tyon-
tekija maarittelevat vuorovaikutussuhteensa uudell®’uorovaikutuksen uudelleen-
maarittelyn vaiheessa kehittyvat myods uskollislwsttamus seké kunnioitus toista
kohtaan. Kolmatta vaihetta kuvastaa korkea vuokmteksen maara. Tassa vaiheessa
vuorovaikutus perustuu enemman yhteiseen sitouegnisrganisaation missioon ja

tyoyhteison tavoitteisiin, eiké juurikaan oman edavoitteluun. (Yukl 2002, 117.)

Yuklin (2002) mallin kolmannessa eli yhteisen sitonisen vaiheessa korostuu ennen
kaikkea korkea vuorovaikutuksen maara. Toisaalt@davuorovaikutuksen maara jo
suhteen testausvaiheessa edesauttaa sitouttansisgrokulkua ja luottamussuhteen

syntymista. Kolmannessa vaiheessa toiminta perydttaiseen sitoutumiseen organi-
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saation missioon ja tydyhteison tavoitteisiin, gikdrikaan oman edun tavoitteluun.
Kynsilaukassa on hyvéat mahdollisuudet saavuttag t&aihe, mutta se edellyttaa
kaikkien osapuolten sitoutumista organisaation imissja tydyhteison tavoitteisiin.
Yhteisen sitoutumisen esteena voidaan Kynsilaukagkda esimerkiksi tyontekijoi-
den oman edun tavoittelu seka se, ettei arvokeslkuasble kayty riittavasti. Organi-
saatioon sitoutumisessa on kyse vastavuoroiseBtaesia, jossa Kynsilaukan esimies
voi tehda omalta osaltaan parhaansa edistadks@etekyjoiden sitoutumista, mutta
viime kadessa vastuu on jokaisella yksittaiseltintgkijalla. Sitoutuminen edellyttaa

tyontekijdn omaa panostusta ja itsetutkiskelua.

Allen (1992) on havainnut johdon viestinnan ja arigaatioilmapiirin korreloivan
sitoutumisen kanssa. Allen tutki viestinndn jaugitmisen yhteytta ja totesi, etta tyon-
tekijoiden kasityksilla johdon viestinnasta ja $amdusta on erittain vahva yhteys
organisaatioon sitoutumiseen. Johdon viestintawtak tyontekijoiden tunteeseen
organisaatioon kuulumisesta ja samastumisestaoVgigiden vélisella viestinnalla

oli sitoutumisen kannalta suurempi merkitys vallosi, jos tyontekija ei kokenut
saavansa tarpeeksi tukea ja arvostusta organisaatio(Allen 1992, 362—-364.)

Yuklin mallia voisi pohtia, ei pelkastaédn Kynsilaukesimiehien ja tyontekijoiden
valisesta perspektiivistd vaan myos tyontekijoidélisissa suhteissa. Tyontekijat
muodostavat mahdollisesti vaiheittain luottamukisesiinsa ja sitoutuvat tyoskente-
lemaan toistensa kanssa tai sitten eivat. Talléypos vaikutuksensa organisaatioon
sitoutumiseen esimerkiksi ilmapiirin kautta. Yhteetona voi todeta, etta tyéntekijoi-
den ja esimiehen/esimiesten valisella luottamu&sail todettu olevan merkittéava yh-
teys tyontekijdiden sitoutumiseen ja yrityksen talelliseen tulokseen (Davis 2002
Willemynsin, Galloisin & Callanin 2003, 117 mukaa@yrganisaatiositoutumista lisaa
erityisesti luottamus organisaation johtoa kohtsaké myonteinen arvio lahimméan
esimiehen patevyydesta. Myos hyva organisaatioiiimaplistdd sitoutumista organi-
saatioon. (Willemyns ym. 2003, 117.) On siis taéegitd Kynsilaukassa huomioi-
daan sitoutuneen henkilokunnan tarkeys. Jotta jpadveaatu olisi erinomaista, niin
sitoutumiseen kannattaa jatkossa kiinnittdé enentmamiota, ja ylipaataan koko
henkiloston véliseen vuorovaikutukseen. Seuraavassasa kasitellaédnkin erinomai-

sen palvelun osatekijoitda Johnstonin (2004) tutikisan mukaan.
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6.2 Erinomaisen palvelun nelja osatekijda Kynsilauissa

Johnston (2004) on todennut, etta palvelun erinsaua on seka huomiota heréattavaa
ettd vaikeasti kuvailtavaa. Tiedamme, milloin oleensaaneet ylivertaista palvelua,
mutta melkeinpa useammin tiedamme, kun emme @lesadneet. Molemmilla, seka
erinomaisella ettd huonolla palvelulla, on voimaga®tionaalinen vaikutus asiakkai-
siin. Asiakkaan saama palvelu vaikuttaa tuntejsiindkemyksiin Kynsilaukasta, sen
henkil6kunnasta ja palveluista. Saatu palvelu édeusiinen, kuinka lojaaleja olem-
me yritystd kohtaan. Monestikin palvelun laatu elbéa jotakin yksinkertaista, ei niin

monimutkaisia tekoja asiakasta kohtaan. (Johnsiod,2129.)

Jotkin tutkimukset (esim. Liljander & Strandvik, 9P osoittavat, ettd emootiot ovat
todella tarkeassa roolissa saavutettaessa tietgn f@alvelua ja asiakastyytyvaisyytta.
Dube ja Menon (1998) ovat puolestaan todenneétketkun ja frustraation tunteet
kasvattavat epatyytyvaisyytta asiakkaassa, kunemamotiot, kuten tyyneys ja onnel-
lisuus kasvattavat tyytyvaisyytta. Nama tutkijatiettavat, etta tulisi olla enemmaéan
huolissaan niiden tekijéiden vahentamisestd, jatkauttavat epatyytyvaisyytta. Yu ja
Dean (2001) vievat taman viela pidemmalle ja owetrhanneet, ettd emootiot ovat

parempi asiakkaan lojaalisuuden ennustaja kuirytgysyys. (Johnston 2004, 130.)

Kynsilaukan toimintakontekstissa tdma tarkoittda, ®tta tekijat, jotka aiheuttavat
epatyytyvaisyytta, tulee minimoida. Taytyy huomatd nadma tekijat voivat olla
paljon muutakin kuin vain epatyytyvaisyytta vaikkagpaonnistuneeseen ruoka-
annokseen. Esimerkiksi palveluymparistdssa voitekgoita, joita tyontekijat eivat
itse ole huomanneet. Esimerkiksi epamukavat tuolitat aiheuttaa monelle asiak-
kaalle epatyytyvaisyyttd, mutta sita ei kuitenk&arrota henkilékunnalle. Kynsi-
laukassa kannattaa siis kiinnittaa huomiota enentaidjdihin, joita asiakkaat koke-
vat ja nakevat. Esimerkiksi juuri tuolit olisi hykéeistua ja samalla katsoa, onko
poyta sopiva ruokailemiseen. Asiakkaiden ilahduiteam on tarkeaa. Taytyy osata
luoda elamyksiéa asiakkaalle. My6s positiivisia nkigvia ennen asiakkaan tulemista

ravintolaan olisi hyva korostaa.
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Fisk (2002) toteaakin, etta tulevaisuudessa orgati tulevat olemaan yhé enem-
man huolissaan juuri asiakkaiden ilahduttamisekiar{ston 2004, 129). Jotta asiakas
kokisi elamyksia Kynsilaukassa ruokaillessaan| élignitettdva huomiota ammatti-

taitoiseen ja sitoutuneeseen henkilokuntaan.

On usein oletettu, etta ilahduttaminen on palvehia liittyy asiakkaan odotusten
ylittdmiseen (esimerkiksi Schneider & Bowen 1998)1@o0s 1990). Kuitenkin talla
maaritelmalla on myo6s epakohtansa. Ylitetyt odottikaattavat tulla Kynsilaukalle
tarpeettoman kalliiksi. "Jos saavutettu laatu eanlkorkea, tuotantokulut ovat mah-
dollisesti korkeat”. Liian korkea laatu voi saaddatkaan pohtimaan, mitéa oikeastaan
olisi tarvittu, jotta hén olisi ollut tyytyvainemiian korkea laatu voi antaa asiakkaalle
mielikuvan, etta palvelu on ylihinnoiteltu, vaikkedin olisikaan. (Johnston 2004,
kyetaan tasalaatuisuuteen, voidaan paremmin ilgdmasiakkaita. Talléin syntyy
elamyksia. Jos tasalaatuisuus ei ole kunnossautminen ei valttamatta tuo asiak-
kaalle tyytyvaisyyttad kokonaistilanteeseen. Kynsian ydintuote on ruoka, ja sen on
oltava aina ensiluokkaista. Voidaan ajatella, gitétyt odotukset merkitsevat sita,
ettd Kynsilaukan taytyisi jatkuvasti tehda enemna@@nemman tuottaakseen erin-
omaista palvelua ilahduttaakseen asiakkaitaan.siohr§2004) kuvaileekin, ettei niin
ole tarpeellista tehd&, koska ylitetyt odotuksedtdpitkdssa juoksussa” saavuttamat-
tomissa ja vaikeita operationalisoida. Tarkead kiisnittaa huomiota asioihin, jotka

aiheuttavat asiakkaassa iloa tai inhoa. (Johng264,2130.)

Seuraavassa kasittelladn Johnstonin (2004) tutkanjeka on Kynsilaukan palvelun
laadun kehittamisessa keskeinen. Taman tutkimuksé@an erinomainen palvelu
koostuu neljasta eri osatekijasta (tutkimuksessatageltiin 150:t& esimiestason hen-

kiloa):
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1) Tehd&&n mita luvataan.

2) Tarjotaan henkilékohtaista palvelua.

3) Tuotetaan asiakkaalle extraa.

4) Hoidetaan ongelmakohdat ja valitukset hyvin.
(Johnston 2004, 130.)

Tarkeimpiné osatekijoind asiakkaiden nakdkulmaateasteltuna nahtiin ongelmien
ja valitusten hoitaminen siten, etta asiakkaall&y&a mieli. Toiseksi tarkeimpana
nahtiin, ettd yritys tekee sen, mita lupaa. Kolmeksn tarkeimpéana nahtiin henkilo-

kohtainen palvelu ja seuraavana se, etta tuotgtiztkin extraa asiakkaalle.

Seuraavassa esitellaan huomionarvoisimmat edellirstgan kohdan erinomaisen
palvelun kuvailut, jotka nousivat esille Johnsto(2004) tutkimuksesta. Nama kohdat
ovat niita asioita, joita tulee painottaa, jottadakas palveluprosessi mahdollistuisi
mahdollisimman hyvin. Listamuoto tassa kohtaa dittuguuri asian tarkeyden

vuoksi. Haluan painottaa naité asioita erityislesgn palvelun muodostumisessa.

1) Tehd&én mita luvataan

He antavat sinulle, mita sind haluat, eivatka réadaluavat.
Jos pyydat heita tekemaan jotakin, se vain tapahtuu

2) Tarjotaan henkilokohtaista palvelua

He pitavat minua yksilona.

He ottavat katsekontaktin, hymyilevat, ja ovat jaito
Palvelu tuntuu enemman suhteelta kuin liiketoimitana

He antavat minulle aikaa.

He tietdvat minusta, eikd minun tarvitse koko aalittaa heille.
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3) Tuotetaan asiakkaalle extraa

Ne pienet asiat.

He selittavat asiat.

He soittavat minulle takaisin, minun ei tarvitsaliflata” heita.
4) Hoidetaan ongelmakohdat ja valitukset hyvin

He olivat iloisia ja halukkaita hoitamaan asiat.

He ottivat vastuuta.

Se oli nopeaa ja helppoa.

He eivat jattdneet minua huomiotta.

He tekivat tyon.

He antoivat minulle avoimen ja rehellisen selitykse
He soittivat minulle takaisin.

He tietavat, mita tehda, kun tapahtuu ongelmatgann

Kynsilaukassa tulisi kiinnittd& huomiota naihinnenmaisen palvelun laadun kuvailui-
hin. Johnstonin (2004) tutkimuksen perusteellakksian ongelmien selvittdminen
nousee tarkeimmaksi tekijéksi, joten siihen kara@aftanostaa tyoskentelyssa jatkossa
enemman. Asiakkaalle taytyy valittyd vaikutelmaa éynsilaukassa osataan ratkaista
ongelmat. Tassa korostuu ammattitaitoisen, hyvielpdytetyn henkilokunnan merki-
tys, joka on motivoitunut ja sitoutunut tydhonségelmakohtien selvittdmisessa tar-
keé&a on, etta asiakas huomioidaan heti kun onmsdataingelmatilanne, eika jateta
hantd "oman onnensa nojaan”. Ongelmaan tulisi pytdijoamaan ratkaisua ammatti-

taitoisesti, ja varmistaa asiakkaan tyytyvaisyygedman lopulliseen ratkaisuun.

Merkityksellista olisi myds, ettéa Kynsilaukassanatiaisiin ongelmatilanteeseen

mahdollisimman avoin ja rehellinen selitys. Kynskassa tulisi hallita vuorovaikutus
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ja luottamuksen rakentuminen asiakaskontaktissemaiin luvussa 5.1 kasitellyn
Yuklin mallin mukaan voi ajatella, etta talla tam@aadaan myds asiakas sitoutettua
Kynsilaukkaan — sitoutuminenhan rakentuu luottareakgraan. Kun asiakkaalla on
syntynyt luottamusta Kynsilaukkaan ja han on sahguéa palvelua, niin silloin to-
dennékdisesti saavutetaan myds kanta-asiakkuustzogituksia Kynsilaukasta asiak-

kaan lahipiirille.

Tehdaan mitd luvataan -osiossa on kuvailu: "Jgsl@atheita tekemé&éan jotakin, se
vain tapahtuu.” Kun luvataan tehda asiakkaan hy\aks asia, vaikkapa tuoda vii-
nipullo péytaan ja tarjoilla se oikeaoppisestinrse vain tapahtuu. Tarjoilu on luonte-
vaa ja ammattitaitoista. Asiakkaan ei tarvitse itetié@ esimerkiksi sita, ettei tarjoilija
osaa toimia oikein perinteisella tavalla avattaviampullon kanssa. Toisena téllaisena
esimerkkina voisi Kynsilaukassa olla vaikkapa leitd@rjoaminen asiakkaalle. Sen on
tapahduttava ilman, etté asiakkaan tarvitsee gk@een pyytaa. Salihenkilékunnan
tulee pyrkia tietamaan, mita asiakas tarvitseejada, ja toteuttaa se loistavasti — sita

on erinomainen palvelu.

Kun asiakas tulee ovesta sisaan iso seurue mukamassirkeda, ettd osataan heti
suositella heille sopivaa poytad. Jos Kynsilauk&sski sopivat poydat ovat varat-
tuina, mutta vapaana on vaikkapa neljan hengengdgataan rakentaa niista tarvit-
taessa seurueelle sopiva pdytamuoto. Tiedostetlesranyos, jos salissa on vapau-
tumassa poyta, jolloin seurue voi mahdollisestittadohetken valisalissa poydan va-
pautumista. Jos asiakkaille ei yksinkertaisestititda ravintolassa, niin ollaan silti
asiakaspalvelun loppuun asti kohteliaita. Asiakkextat tulla Kynsilaukkaan uudel-
leen, kun ovat tunteneet, ettd ovat saaneet avgmn@hellisen selityksen. Ongelma-
kohta on ratkaistu parhaalla mahdollisella tavalrkeaa on myos, ettd osataan suo-

sitella laheltd sopivaa ravintolaa, jonne seurusivoenna.

Tarjotaan asiakkaalle extraa -kohdasta voi ottamezkkina Kynsilaukan yrttijuoman,
joka tarjotaan asiakkaalle laskun maksun yhteydéssakkaan odotukset ylittava
koettu palvelu on myds tallaista extraa. Kaikerkk@aan henkilokohtaisen palvelun
luominen Kynsilaukassa on tahdellistd. Kynsilaukdsannattaa panostaa erityisesti

tahan osa-alueeseen. Ollaan positiivisesti asem®ia seka itseen etta tydbhon jota
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tehdaan. Otetaan katsekontakti asiakkaaseena@nodlidosti valittavia tyontekijoita.
Koko Kynsilaukan henkildston tulee haluta, ettéakas saa miellyttavia mielikuvia
Kynsilaukasta kontekstina, ja pyrkia tuottamaaildsaalle elamyksia. Teoriaosiossa
kasiteltiin muun muassa sita, etta palvelut ova¢eitomia perusolemukseltaan. Ra-
vintola-alalla tarkeaksi nouseekin mielikuvien hgiéinen asiakkaalle. Ensivaiku-
telma Kynsilaukasta voi alkaa jo siitd, kun kuul@éakin tuttavalta kyseisesta ravin-
tolasta. Talloin muodostuu tietynlaisia odotuksinkilaukkaa kohtaan. Kynsilaukas-
sa kannattaa tiedostaa mielikuvien luomisen tarksyekaskontaktissa. Kynsilaukassa
tulee kiinnittdd huomiota ammattitaitoiseen herifdldtaan, joka pysahtyy kuuntele-
maan asiakkaan tarpeita, ja tietda ne myos ennarakiakas on niita aaneen sanotut.

Kynsilaukassa siis tiedetaan, mitéa jokainen asiakidlsinkin tarvitsee.

7 POHDINTA

Johtajan ja tyontekijan valinen luottamus heijastuarovaikutuksen laatuun ja sita
kautta palvelun laatuun. Epdaonnistunut vuorovaigijbinitaa vahemman rakentavaan
tyoskentelytapaan ja viestintaan tyoyhteisossaisiumessaan vuorovaikutus lisdéa
sellaista tyontekijoiden vapaaehtoista toimintakajon tydyhteison kannalta tehokas-
ta ja edullista. Kynsilaukassa tulisi pyrkia yhdessimien kehittdmaan yrityksen toi-
mintaprosesseja. Loppujen lopuksi kysymys on kkiteesimiehen/esimiesten lisaksi
henkiloston halusta ja kyvysta tehdé aloitteitaaptaa tuotteiden ja palveluiden laa-
tua, kehittda tuotantomenetelmia ja asiakassutdeka tehda uudistuksia ja innovaa-
tioita. Kynsilaukan esimiesten huomion kiinnittaelia sitoutumiseen vuorovaikutuk-

sen nakodkulmasta saadaan varmasti loistavia t@oksi
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Asiakaspalvelussa menestyvat henkil6t, jotka tuatt&ynsilaukka-ravintolan tuotteet
ja palvelut. He ovat sisaistaneet Kynsilaukan araitman ja laatupolitikan. Paras
kaytanto -kirjanen toimii apuna perehdyttamisesdiza puolella. Kynsilaukan tyonte-
kijbiden tulee olla oma-aloitteisia ja heilla ortada taito kuunnella asiakasta. Tahan
tyontekijoita tulee kannustaa. Asiakaspalvelijaitgtetaan tilanneherkkyytta, jolla
mahdollisten ongelmien syntyminen ehkaistaan,ijajéakorjata virheet mahdolli-
simman nopeasti. Myds ystavallisyytta ja luontekaamunikointitapaa asiakkaat
odottavat asiakaspalvelijalta.

Ihmiset saavat aikaan menestyksen. Muutokset jstwmiset vaativat luovuutta.
Luova yhteisty0 tuottaa tulosta. Menestyminen omaodlista, kun henkilét ovat
osaavia ja motivoituneita, asiakkaat ovat tyytys@tsotteisiin ja palveluihin, imago
on hyva ja talous on hyvin hoidettu. Yrityskulttuuparantaminen ja kehittdminen
eivat ole helppoja prosesseja, silla ne vaativiwpaeka johdolta etta tyontekijoilta.
Yrityskulttuurin kehittdminen vaatii jokaisen yrikgessa toimivan oman tyon, tydym-
pariston ja yrityksen tarkastelua. Jokaisen tulggsmiettid, onko valmis menemaan
naiden yritysta edustavien arvojen taakse ja ptero@an niitd. Yhteistoiminnalla on
my6s suuri merkitys laadun johtamisessa. Henkiltistélisi luoda mahdollisuus
osallistua ja vaikuttaa, seka pyrkia yhteiseenittegseen muiden tydyhteison jasen-

ten kanssa.

Perheyhtiossa omistaja on ndkyva ja vaikuttaa tdsmin suoraan. Kynsilaukan johto
on hyvin sitoutunut ja hakee karsivallisesti mey&tsi ja kannattavuutta pitkalla tah-
taimella. Kynsilaukan menestykseen vaikuttavat kiadkganisaation jasenet. Kaikki-
en pitaa ymmartaa tekevansa merkityksellista tigtdsilaukan menestymiseksi. Jo-
kaisen tyontekijan luovat ideat ovat tarkeita sthginnan etta uusien tuotteiden ja
palvelujen kehittdmisessa. Tyontekijoiden vaikutabdollisuudet ovat toki rajalliset
mutta todelliset. Johtaja vaikuttaa Kynsilaukan estykseen erityisroolinsa kautta.
Yritys menestyy, jos silla on kyvykas, kehittAmaoystyva johto. Nain on Kynsi-
laukassa ollut, ja keskittymalla sitouttamiseenstiitenemman voidaan saavuttaa
loistavan ravintolapalvelun Kynsilaukka. Sitoutuhenkilokunta tuottaa Kynsi-
laukasta kehittyvéan ja innovatiivisen ravintolawkg on alansa huippu. Opinnaytetyo

tarjoaa myos muita kehittamisnakokulmia Kynsilauk&antolalle. Opinnaytteeni suo
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myo0s valineitd, joita kayttden voi Kynsilaukan kakganisaatio yhdessa tarkastella
palvelun laatutekij6itd. Haluan korostaa, etta phia laatu on ratkaiseva tekija ravin-
tolabisneksen menestymisessa ja siing, ettd Kynsitavoidaan sanoa olevan loistava

ravintola.

Naen, etta Kynsilaukan menestys on ollut ennenkiegilkkolmen perustajajasenen
lujan tyon tulos. Jan Wolmar Berg on toimitusjolateg kantanut Kynsilaukasta run-
saasti vastuuta. Vastuu nousi esille myos Minzloegfgivu 21) esimiesmaaritelmassa.
Liséksi Jan Berg, Tapio Metsola ja Hannu Lautano&kit uskoneet vahvasti ja her-
kedamatta yrityksensd menestykseen, ja tehneetsght&teen joka ikinen paiva yri-
tyksen perustamisesta lahtien. Talla hetkella Kgngassa on meneillaan sukupol-
venvaihdos, jossa korostuu muutosjohtamisen ammaigdti Siind olisi aihetta jatko-
tutkimukselle. Tosin opinnaytetydni antaa esimeskikestinnan ja sitouttamisen
kautta myds siihen lahtékohtia. Hyva johtajuus p&ru juuri viestintaan ja vuorovai-
kutukseen. Lisaksi erinomaisen palvelun neljaalsgia tuovat esille hyvin ajatuksen
siita, etta on tarkeaa ajatella niin kuin asiakattelee. NAma nelja osatekijaa ja nii-
den kuvailut keskittyvat juuri asiakkaan nakokulmagrinomainen palvelu mahdol-

listuu juuri ndiden osatekijoiden kautta.

Kynsilaukan kaltaisilla ravintoloilla on erityingraikka tulevaisuudessa. Kyseinen
ravintola edustaa perinteista ravintolapalvelussgoon takana yksityisyrittajyys. Ket-
juuntuminen ei ole ollut Kynsilaukalle vaihtoeht@an on keskitytty taysilla siihen,
ettd Kynsilaukka Garlic on tasokas paikka ja asaaklsaavat parhaita mahdollisia
ravintolaelamyksia. Uskon, etta Kynsilaukalla tutéemaan paikkansa myds tulevai-
suuden ravintolaskenessa. Taman ajatuksen peredédié mainittuihin asioihin ja
siihen etta Kynsilaukka haluaa olla paikka, johomaukava tulla aterioimaan ja viih-
tymaan — seka vastaanottamaan erinomaista pal\rguailaukka pystyy kehitta-
maan palveluaan monessa asiassa opinnaytetyom.avabliriaosasta noussee myos
muita ajatuksia toimintaprosessien kehittamiseen kita opinnaytteen kehitta-
misosiossa on tuotu esille. Mielestani opinnaytetytaa hyvat evaat perehtya palve-
lun laatuun ja siihen, miké& on todella tarkeaa msikykovinkin hektisessa ravintola-

bisneksessa.
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LITTEET

Liite 1. Paras kaytanto -kirjanen

Paras kaytanto -kirjasta kopioidaan aluksi muutkappale Kynsilaukkaan. Kirjanen
jaa yrittajalle myos pdf -tiedostomuodossa, joten goi sahkopostilla(niin halutes-
saan) lahettaa tiedostona tulevalle tyontekij&igasen ideana on se, etta ei hyvak-
syttavissa oleva suoritus ja valttava suoritus detdan palveluprosessissa. Sellaisia
ei tapahdu, joten keskitytdan vain ja ainoastasrosraiseen suoritukseen. Opas on

tehty kayttden Adobe InDesign julkaisuohjelmaa.
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PARAS KAYTANTO
KEHITTAMISKOHDE

Varauksen vastaanotto ja puhelinpahvelu

Erinomaimen (kilpailuedun tuottava suoritus)

= Vastaapuhelimeen valittomasti. Mutta! Asiaka
jateta ovensuuhun, vaan asiakas vasta,
ensin. Sen jalkeen voidaan vastata puhelin
- Vastaa puhelimeen: Kynsilaukka, nimi.
= KOHTELIAISULUS!

- Kirjaa varauskirjaan yios HENKILOMAARAR
AJANKOHDAN ja NIMEM selkealla kasialall

- Ottaa ylos normaalin varauksen I-H.-ﬁhﬂi'
puhelinmumeron, kun kyseessa seurue.

- Jos mydghainen varaus, kertoo cwvien sulke:
KLO 23. Sita ennen aterioimaan tulevat, =
ruokailla rauhassa, ja kerthio toimi. Kyns
avoinna vuocden jokaisena paivanal!!

= Ymmartaa, etta puhelimessa VOl MARKK N

Toistaa sovitut asiat ja varmistaa, etta asiak:
At i SR

Kt varmukomsila i Rodeck L are il

Jos tules ongelmia, eika asiasta tietavaa ole
silloin ottaa yhteytta toimitusjohtajaan.

Jos asiakas varaa tayteen iltaan, tiedust
aikataulusts (valtetaan pasllekkaizbuukks
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KEHITTAMISKOHDE

Asiakkaan vastaanottaminen ja poytaanchjaus salissa.

Erinomainen (kilpailuvedun tuottava suorius)

- Tyiot on organisoitu siten, etta JOKLU VASTAL
ENSISIJAISESTI ASIAKKAAN VA DOMAS
HUOMIOIMISESTA.

. Jokainen on SILMAT OVELLA. Asiakas huc
heti esimerluksi tervehdyksella (vaikka pa
toista). Asiakkaalle luodaan kuva siita, e
palvellaan heti kun tyontekija vapautuw.

. POSITIVINEN ENSIVAIKUTELMA AE
- Ollaan selvilla varaustilanteesta.

- Jos ravintola taynna, mhkasstaan Hml:ﬂlﬁ
odottamaan vahsalissa. "
- Asiakasta El VIEDA LIKAISEEN TAI

KATTAMATTOMAAN POYTAAN, vaan ohij:
valisaliin odottamaan poydan valmistumist
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KEHITTAMISKOHDE

Myyntityo, palvelu salissa ja asiakkaasta huole

Erinomainen (kilpailuedun tuottava suoritus)
PALVELU TASSA JARJESTYKSESSA:

- Autetaan asiakkaalle tuoh.

ovat Kynsilaukassa valmistettuja). Anne
piydalle valkosipulivoi.
- KERROTAAN POYDAN KESKELLA O
MAUSTEPYTYISTA. Muuten asiakas ei tied
tai el valttamatia tohdi niita kayttaa!

= Ojennetaan ruckahstat avattuina (ei oje
suljettuja ruckalistojal.

- Kysyltasn, mita asiakas haluaisi alkujuomaksi.

TUODTTEIDEN BONGAAMINEN:
ALA KOSKAAN UNOHDA OLLA BONGAAMATTA
KONEELLE ENMEN KUIN VIET ASIAKKAALLE
MITAAN. Eli ei laiteta paperille ylos, mita asiakas
ten joskus bongataan, kun muistetaan. AINA ENS
BONGATAAN. '

- Tuwodaan valittomash alkujuoma.

- Muistetaan mika juoma on kenellekin, eika
vittlaustilaisuutta.

- Viini kaadetaan heh, ja Iaaitliydmmeﬁﬁ )
kiydessa, samom vesi ja kivennaisvesi.
. Qllaan koko ajan lasna, tarkkaillaan ja ollaan
tilanneherkkia. Rupatellaankin.
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- Kiireessakin pysahdytaan henkizesti = s

luona.

- El KYSYTA MILTA RUOKA MAISTUI! (Ole

varmoja siité, etta ruoka on aina maistu aa

- Korgataan lautaset, kun asiakkaat ovat =
Kiitetaan!

- Jalkiruokalistan esittely, isamyynti!
tuputtamista!

= Tarjoilijan oma osaaminen saa nakya!

Selitetaan mita tehdaan. Kommunikoidaan.
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KEHITTAMISKOHDE

Palvelun paattaminen

Erinomainen (kilpailvedun tuottava suoritus)

- Jos asiakas haluaa maksaa heti, jaadaan lahe
odottamaan.

= Huolellisuus rahaliikenteen kanssa, ja toimitaan
ohjeiden mukaan. i

= Dllaan lasna, jotta voidaan hyvastella ja '_
asiakasta.

- Autetaan asiakas eteiseen tarvitltaessa.
L Siivotaan poyia vasta asiakkaan

= Huomioidaan asiakkaan tarpeet mybs las ,]
jalkeean. i

- Luetaan asiakkaan persoonaa, impro
" DOszaa suositella jathopaikkoja.

ASIAKASKOHTAAMISEN PAATOS ON HETKI, JO
VARMISTETAAN PALUL!
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Ernmomainen (kilpailuedun tuottava suorntus)

- Valineet ja tilat puhtaat ja jarjestyksessa.

- l’i:iyditlmftﬂtlumihmmiman,nrdaﬁt
mukaan. i

- Apuvarastot ja -poydat + maustepytyt 13
asianmukaisesth.

- Valikoimapuuttest tiedossa.

& KOKO HENKILOKUNNAN KESKINAINEN
VUOROVAIKUTUS! Nain nlaan aﬂlwlhﬂ"

= Henkiltkohtainen olemus ja palveluasen
kunnossal '

LOPUKSI: Ravintola-ala on palveluala. Tuulﬂ'nm&i
asiakkkaalle eninomaizen ensivaikutelman Kynsil:
ja sitéd kautta koko mmntnlmalvehmm
loistavan palvelun.

Luomme asiakkaalle mielikuvia ja elamyksia. Ole
positiivisesti asennoituneita tyohomme, ja ase
on kohdallaan seka itseamme etla muuta henkilok
ia asiakkaita kohtaan. Toimimme asiakkaiden e
pyrnimme tayttamaan ja ylittamaan heidan ta =
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