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Opinndytetyon tavoitteena oli parantaa Ravintola hello!:n palvelun laatua
tehtdvakorttien avulla. Tyon teoriaosuudessa kasitelldaén palveluprosessia ja sen
monitahoisuutta, palvelun laatukuiluja seké asiakkaan kokemaa palvelun laatua.
Liséksi pohditaan tehtavakorttien vaikutuksia muihin yrityksen toimintoihin,

esimerkiksi perehdyttdmiseen.

Opinndytetyo sisaltaa tehtavékorttien laadinnan ja kayttoonoton, sekd alustavia
kokemuksia niiden kaytosta. Tehtavékorttien toivottiin tekevan tyotehtavien
Kierrattamisesta sujuvampaa ja olevan avuksi uusien tyontekijoiden
perehdyttamisessa. Tehtévakorttien avulla palveluprosessi saadaan
keskeytyksettomaksi ja sadstetddn eri osapuolien resursseja. Jokainen ravintolan
tyévuoro on eritelty tehtavéakorteissa omaksi vastuualueekseen. Nain varmistetaan,
ettd kaikki tarvittavat tydtehtavat tulee suoritettua. Tehtavékortteja voi kéyttaa
tarkistuslistana, ja esimieskin voi paremmin luottaa siihen, ettd kaikki tyontekijat

hoitavat omat tehtavansa.

Tehtavakortteja tullaan jatkossa paivittaméan saannollisesti, jotta ne sailyttavat
luotettavuutensa ja ajantasaisuutensa. Tehtdvékortit ovat jatkuvasti esill&
henkilokunnan tiloissa sek& Ravintola hello!:n kansiossa. Jatkossa henkilékunnan

kokemuksia tehtavékorteista voisi tutkia laajemmin kuin tassa opinndytetydssa.
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The target of this thesis was to improve service quality at Restaurant hello! with task
cards. The theoretical part considers the service process and its multi formality, the
service quality gaps and quality of service experienced by the customer. In addition,
there is taken into account task cards impact on other business functions, such

as orientation.

The thesis contains the task cards in the development and updating, as well as initial
experiences with their use. Task cards make job circulation smoother and to are
helpful in the orientation of new staff. With task cards the service process will

be uninterrupted, and save resources for the various parties. Each shift is specified in
the task cards with a separate area as the liability, this will ensure that all

necessary tasks are accomplished. Task cards can be used as a checklist, and the
supervisor can be better assured that everyone performs their provided functions.
Task cards will continue to be updated on a regular basis in order to maintain the
reliability and up to date. Task cards are a constant presence in the staff facilities
and Restaurant hello!'s file. In the future, the staff experiences of task cards could be

studied more extensively than in this thesis.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tarkoitus

Opinnaytetyoni tarkoitus on tehda tehtdvakortit nykyiseen tyopaikkaani Ravintola
hello!:on ottaa ne kayttoon, seka tutkia niiden vaikutusta palvelun laatuun.
Menetelmana kaytdn omaa havainnointia. Tehtévakortit pystyin tekemé&én oman
kokemukseni perusteella, olen tyskennellyt Ravintola hello!:ssa (entinen Ravintola
Bepop) yli seitsemén vuotta, aloittaen saliapulaisena, nyttemmin tarjoilijana ja
varavastaavana. Tehtévakorteissa keskitytdan ravintolan avaamisen ja sulkemisen
edellyttamiin ty6tehtaviin, siten etté jokaisella tyévuorolla on oma vastuualueensa.
Samalla kortit toimivat muistilistana, josta jokainen voi tarkistaa, jaiko jotakin
tekemattd. Niitd voidaan hyddyntdd myos uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa, ja
ne helpottavat tyotehtavien kierratystd. Tehtavékortit ovat salattuja liikesalaisuuksien
séilyttamiseksi, samoin kuin henkildiden nimet yksityisyyden suojaamiseksi, siksi

niité ei julkaista opinndytetyoni liitteend.

Siséisell& viestinnalld on suuri painoarvo tehtdvakorttien kayttdonotossa, asiakkaat
eivat voi saada parempaa palvelua, jos tyontekijat eivat sitd heille tarjoa. Esimiestason
taas tulee antaa alaisilleen kayttoon keinot ja puitteet hyvan palvelun tuottamiseen.
Tavoitteena on saada Ravintola hello!:n palvelun laadun tasoa korkeammalle, ja
palveluprosessi sujuvammaksi ja keskeytyksettoméksi. Naihin ongelmiin etsitaan

ratkaisua tarkastelemalla palvelun laatua eri nakékulmista.

1.2 Yrityksen esittely

Ravintola hello! on yksi Sokos Hotel Kotkan Seurahuoneen monista ravintoloista.
Sokos Hotel Kotkan Seurahuoneella on kaytettévissa 168 huonetta, kolme
tilaussaunaa, 80-paikkainen autotalli, kokoustilat jopa 380 henkil6lle, seka nelja
ravintolaa todella kattavine aukioloaikoineen. Sokos Hotel Kotkan Seurahuone kuuluu
Sokos Hotels — ketjuun ja toimii Osuuskauppa Ympyran alaisuudessa. Tallakin
hetkell& Osuuskaupat Ympyra ja Ymparistd kayvat neuvotteluja yhdistymisestd, ja jos
tdma yhdistyminen toteutuu, saataisiin yhden suuremman Osuuskaupan alaisuuteen

perati kaksi Sokos Hotellia sek& kaksi Ravintola Amarilloa. Nahtavaksi jaa, millaisia



vaikutuksia yhdistymisella olisi ravintoloiden organisaatioon. Ravintola hello!:n
kannalta suurin organisaatiomuutos tapahtui vuonna 2010, kun se irtaantui Bepop-
ravintoloiden ketjusta. TAdma tarkoitti sitd, ettd ravintola sai vapaammin vaikuttaa
omiin tarjouskampanjoihinsa, seka teemailtojen sisaltoon, toisaalta esimerkiksi
ketjulta saadut valmiit mainospohjat jaivéat saamatta. Ravintola hello! on tall& hetkell&
ainoa tdman niminen ravintola, aika nayttad, muodostuuko siita oma ketjunsa vai

jatkaako se itsendisend. (Sokos Hotels-ketjun Internet-sivu, 5.3.2012)

Syksylla vuonna 2011 ravintoloissa Amarillo ja hello! tehtiin mittava remontti, tdssa
yhteydessé entinen Ravintola Bepop (sisaltden suomipop-osaston) muuttui nykyiseksi
Ravintola hello!:ksi (sisaltden rock-osaston), samalla se liitettiin Ravintola Amarillon
alaisuuteen. Vaikka Ravintolat hello! ja Amarillo kuuluvatkin nyt samaan
tulosyksikkodn, ovat niiden toiminnot jokseenkin erilladn toisistaan. Molemmilla
ravintoloilla on esimerkiksi omat varastotilansa, ja vaikka Ravintola Amarillossa on
olemassa oma perehdytyskansionsa, ei siind juurikaan mainita Ravintola hello!:a
koskevia asioita. Tasta syysta olikin mielestani tarpeellista tehdd Ravintola hello!:on
omat tehtavékorttinsa, jotka sisaltavat piirteita perehdytyskansiosta seka jopa

laatukasikirjasta.

Ravintola hello!:ssa tydskentelee samanaikaisesti maksimissaan 8 tyontekijaa (tamén
lisaksi tietysti jarjestyksenvalvojat seka dj:t), mutta koska se on auki vain kahtena
iltana viikossa, perjantaisin ja lauantaisin kello 22.00 - 04.00, se ei mitenkaan pysty
tyéllistdamaan henkilékuntaansa kokoaikaisesti. Valtaosa henkilékunnasta onkin
opiskelijoita, jotka tyoskentelevét osa-aikaisesti, tai sitten henkilokunta tyollistyy
arkipaivisin Ravintola Amarillossa. Kaikkiaan Ravintola Amarillon kirjoilla on yli 30
tyontekijaa joista noin puolet suorittaa tyotehtavia myods Ravintola hello!:ssa.
Tyotehtavié kierratetddn melko paljon, se on sekd henkilokunnan etté ravintoloiden
johdon toive seka etu. Tehtévékorttien tarkoitus on saada tydtehtdvasta toiseen

siirtymisen sujumaan ongelmitta.



2 TEHTAVAKORTTIEN MERKITYS ASIAKASPALVELUSSA

2.1 Tehtavakorttien tavoitteet

Ravintola hello!:ssa tehtdvakorttien toivottiin helpottavan tyotehtdvien kierratysté
tyontekijoiden kesken. Esimerkiksi sairastapauksissa sijainen on helpompi 16ytaa kun
jokaiseen tydvuoroon kuuluvat tehtavét ovat selvilla. Tehtévakorteista uskottiin
saatavan hyotyd myos uusia tyontekijoita perehdytettdessd. Nykyéaan yha useammat
palveluyritykset, ravintolat mukaan lukien, katsovat tarpeelliseksi koota
laatukasikirjan. Tehtavékortit sisaltavét piirteitd myos laatukasikirjasta, ja ne voisivat
toimia pohjana laatukasikirjalle. Yrityksilla tulisi olla selkedsti maaritelty toiminta-
ajatus eli missio, jolloin yrityksen kaikki toiminta tdhtaa tahén yhteiseen tavoitteeseen.
Laatukasikirjat vastaavat tahan kysymykseen, ja niissa myds maaritelld&&dn miten
haluttuun lopputulokseen péaéstaan. Ravintola hello! haluaa nostaa palvelun laadun
tasoa ja saada palveluprosessin tehokkaammaksi ja sujuvammaksi, ja tdssa

tapauksessa tavoitteeseen pyritddn tehtavakorttien avulla.

Tehtavékorttien tarkoituksena on myds varmistaa, etta drinkkien valmistamisen ja
alkoholijuomien oikeaoppiseen myymisen edellyttamat tarvikkeet ovat helposti
saatavilla, jotta palveluprosessi ei hidastu. Anniskeluravintolan yksittéinen
asiakaspalvelutapahtuma on kestoltaan lyhyt, asiakkaat eivat halua kéyttda yhden
juoman odottamiseen edes 15 minuuttia. Tarvikkeiden puutteellisuus voi antaa
tyontekijasta aiheettomasti ammattitaidottoman kuvan, jolla on huomattava vaikutus
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Turha raaka-aineiden tai tarjoiluastioiden
etsiminen on huonoa ajankéyttoa paitsi asiakkaalle ja tyontekijalle, myos
ty6nantajalle. Tehty myynti/ty6tunti eli tydteho kasvaa kun ajankayttoa kehitetaan.

2.2 Perehdyttdminen

Uudet tyontekijat tulee aina perehdyttadé hyvin, siitd hyotyvat tydnantaja, tydyhteiso ja
tietysti uusi tyontekijé itse. Perehdytyksen tulisi siséltaa yrityksen ja sen
toimintatapojen lisaksi tyotovereiden esittelyn, seka uusiin tyotehtaviin opastamisen.
Tyo6turvallisuuslaki velvoittaa tydnantajan kertomaan tyontekijalle riittavat tiedot

tyopaikan haitta- ja vaaratekijoistd ennen uuden tyotehtdvan aloittamista. Tyéhon



opastuksen yhteydessé uudelle tydntekijélle kerrotaan hénen vastuualueensa ja
valtuutensa, opastetaan kayttaméan tyotehtavissa tarvittavia laitteita ja kerrotaan

yhteyksisté asiakkaisiin. (Tervetuloa ty6eldmaan!.)

Ravintola hello!:ssa ei ole perehdytyskansiota, mutta tehtdvakorttien katsottiin
vastaavan paremmin jo yrityksen palveluksessa tydskentelevien seka tulevien
tyontekijoiden tarpeita. Ravintola Amarillolla on oma perehdytyskansio, mutta koska
se on laadittu ennen kuin Ravintola hello! liitettiin Ravintola Amarilloon, ei tama
perehdytyskansio tietenk&an sisalla Ravintola hello!:a koskevia asioita. Uudet
tyontekijat voisivatkin aloittaa tutustumalla Ravintola Amarillon perehdytyskansioon,
joka sisaltaa yleista tietoa S-Ryhmastd, Osuuskauppa Ympyréastd ja Sokos Hotel
Kotkan Seurahuoneesta. Omaksuttuaan ndma tiedot uudet tyontekijét voisivat tutustua
tehtdvakortteihin ennen ensimmaisté tydvuoroaan Ravintola hello!:ssa. Uudet
tyontekijat rekrytoidaan Ravintola Amarilloon, jossa he myds aloittavat tydskentelyn,
ja tietojen ja taitojen karttuessa he voivat mahdollisesti tehda tyévuoroja myos

Ravintola hello!:ssa.

2.3 Muut palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Ravintola hello!:n ja Amarillon tydntekijoita kannustetaan lisamyyntiin. Lisamyynnin
toteutuminen vaikuttaa tietyn prosenttiméaéran verran vuosittain maksettavaan
tulospalkkioon. Asiakas kokee l&dhes poikkeuksetta tdmén lisdmyynnin erinomaisena
palveluna, joidenkin mielestd se voi tuntua tyrkyttdmiseltd. Tydnantajan toiminnastaan
saama tulos kasvaa ja henkilokunta palkitaan hyvasta suorituksesta ja palvelun
kokonaislaatu kasvaa. Tyontekijoita tulisi sdanndllisesti kouluttaa, uusia tyontekijoita
perusasioihin ja kokeneempia tyontekijoitd muistin virkistamiseksi ja uusien ideoiden
kehittelya ajatellen. Usein ravintola-alalla padstaan nauttimaan koulutuksen annista
myos iltachjelman muodossa. Henkil6kunnan yhteisilla illanvietoilla on positiivinen

vaikutus tyopaikan yleiseen ilmapiiriin, minka asiakaskin helposti vaistoaa.

Mielestani ravintola-ala on erityisen altis kouluttamattomille tyontekijoille, ajatellaan
ettd kuka tahansa kykenee tyoskenteleméén ravintolassa. Koulutettua henkildstoa ei
laheskaan aina ole saatavilla, ja erityisesti monet nuoret rahoittavat opiskelunsa

tyoskentelemalla ravintola-alalla loma-aikoina, jotka ovat ravintoloiden sesonkia.



Tallaisissa tapauksissa tyéhon perehdyttdmisen merkitys kasvaa, ja kokeneemmilta
tyontekijoilta saadut neuvot ovat korvaamattomia. Tehtdvékortit auttavat siis

ravintola-alalle kouluttautumatontakin henkil6a tyoskentelemé&an ravintolassa.

3 PALVELUN LAATU

3.1 Maaritelma

Jokainen palveluyritys pyrkii toiminnoissaan hyvéan laatuun, ilman hyvaa laatua ei
voi menestyé. Palveluyrityksissd asiakkaan kokemus maérittdé laadun, hanen
mielipiteensa on ensiarvoisen tarked. Suurin vastuu hyvasta palvelun laadusta on
tietysti esimiehelld, hén valitsee nakdkulman josta laatua lahestytaan, lahtékohtana
ovat kuitenkin aina organisaation arvot ja perustehtdva. Esimies tekee ndma asiat
tunnetuksi henkilokunnan keskuudessa ja sitouttaa heidét siihen. Erityisen tarke&é on
my0s ymmartaa ettd hyva palvelun laatu ei ole koskaan taysin valmis, vaan sita tulee
kehittéa ja opiskella jatkuvasti. Esimiehen olisi hyva heréttdd henkilstonsa pohtimaan
mité todella on hyva palvelun laatu, ja saada heidat asettumaan asiakkaan paikalle
palveluprosessin kulussa. Henkilokunnan tyytyvéisyydelld on my6s oma
vaikutuksensa palvelun laatuun, tyytyméton henkil6kunta ei voi tuottaa laadukasta
palvelua. (Lamsa, Uusitalo 2002, 22.)

Palvelun laatu on monitahoinen késite, siihen vaikuttavat monet eri asiat, ja jokainen
asiakas kokee palvelun omalla tavallaan, ja usein myds osallistuu itse palvelun
tuottamiseen. Palvelut tuotetaan asiakkaan tilauksesta h&dnen senhetkiseen
tarpeeseensa, joten niitd on mahdotonta varastoida, ja ndin ollen on hankalaa
varmistaa palveluiden toistuva tdsmalleen samanlainen muoto. Palvelun tarjoajan on
sisdistettdva, mita seikkoja asiakkaat saamassaan palvelussa arvostavat, ja
markkinoitava ndma asiat alaisilleen. Alaiset puolestaan voivat palvelutehtavié
suorittaessaan pyrkia tayttdmaan asiakkaan odotukset parhaalla mahdollisella tavalla.
(Grénroos 1998, 59.)



KOKONAISLAATU

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen
mita [aatu: miten

Kuva 1. Palvelun kaksi laatu-ulottuvuutta (Grénroos 1998, 65)

Usein ajatellaan, ettd palvelun laadulla tarkoitetaan vain yrityksen tarjoamaa ratkaisua
asiakkaan ongelmaan, esimerkiksi ravintolan asiakkaan ongelmana on nélka ja jano, ja
han saa ongelmaansa ratkaisuksi ruokaa ja juomaa. Kuten kuvasta 1 nakyy, palvelun
laadulla on kuitenkin muitakin ulottuvuuksia, jotka vaikuttavat asiakkaan lopullisen
mielipiteeseen palvelun kokonaislaadusta. Merkittavda on myds se, miten tama
tekninen laatu eli palveluprosessin lopputulos asiakkaalle vélitetd&n. Ravintoloissa
vaikuttavia tekijoitd ovat henkilokunnan saavutettavuus, ulkoinen olemus, kaytos seka
ty6tehtavista suoriutuminen eli ammattitaito. Asiakkaiden Kiireisyys asettaa myds
palvelun nopeuden entistd suurempaan asemaan. Kokonaislaadun voidaan todeta
muodostuvan monista eri seikoista, teknisestikin heikosti suoritettu palveluprosessi
voi saada asiakkaalta kiitettdvaa palautetta, jos siihen on reagoitu asianmukaisella
tavalla ja viivytyksettd, sekda muut em. seikat on hoidettu Kiitettavasti. (Grénroos
1998, 62.)

Asiakkailla on erilaisia odotuksia eri yrityksid kohtaan, esimerkiksi
pikaruokaravintoloista haetaan erilaista palvelua kuin gourmet-ravintoloista.
Yrityksen imagolla on suurin vaikutus asiakkaan ennakko-odotuksiin, ja jos yrityksen
imago on positiivinen ja realistinen, ovat asiakkaan odotuksetkin yleensé kohtuulliset.
(Gronroos 1998, 62.)



3.2 Palveluiden ominaispiirteita

Palvelut eroavat tuotteesta siten, ettd ne eivat ole késin kosketeltavissa, eika niité voi
varastoida. Niitd ei myoskaan voi erottaa palveluntarjoajasta, eikd ole mahdollista
antaa takuuta palvelun samankaltaisuudesta eri palvelukerroilla. Palvelut myds
kestavét tietyn ajan, johon ei juurikaan voi vaikuttaa. Palveluiden hinnoittelu seké

inventointi on vaikeaa, eika palveluja voi patentoida. (Learn marketing, 6.3.2012)

Nykyaén ravintoloiden asiakkaat arvostavat yhd enemman palvelun laatua ja nopeutta,
seka sitd, ettd henkilokunta on iloista ja ammattitaitoista. Ystdvan tai tuttavan
suosittelemaan ravintolaan astutaan siséan positiivisin mielin, mika asettaa yritykselle
suotuisammat l&htokohdat tayttaé asiakkaan toiveet ja vaatimukset. (Learn marketing,
6.3.2012)

3.3 Totuuden hetki

Totuuden hetkeksi kutsutaan sité tilannetta, jolloin asiakas saapuu palveluntarjoajan
luo hakemaan ratkaisua ongelmaansa. Palveluntarjoajan on onnistuttava kerralla,
esimerkiksi ravintola ei voi lahett&a asiakkaalle kotiin uutta juomaa epaonnistuneen
tilalle. Jalkikateen ei mydskaan voi tervehtia tai hyvéstelld asiakasta, tai lausua
kohteliaisuussanoja. Tehokkaampaa ja edullisempaa on myds onnistua kerralla, silla
mik&an ei takaa sit4, ettd asiakas tulisi toistamiseen asioimaan samalle
palveluntarjoajalle, jotta tdma saisi mahdollisuuden uuteen totuuden hetkeen. Vaikka
taydelliseen laatuun tulisikin aina pyrkid, tulee hyvaksya myos se tosiseikka, etta
taydellisyyteen paéstaan vain harvoin. Tarkedmpaa onkin suunnitella jo etukéteen,
miten téllaisissa tilanteissa toimitaan. Asiakas voi olla virhetilanteessakin jopa erittain
tyytyvainen, jos sen edellyttdmat toimenpiteet on suoritettu kiitettavasti ja
viivytyksettd. Kaikkein kallein ratkaisu yrityksen kannalta on saada jo kerran ldhtenyt

asiakas palaamaan takaisin. (Aarnikoivu 2005, 93.)

Palvelutapahtumaan vaikuttavat monet eri tekijat; asiakas ja tamén odotukset,
asiakaspalvelija ja hd&nen ammattitaitonsa, persoonansa, taustansa seké palveluasenne,
yritys ja sen imago sekd ymparisto, johon palvelutapahtuma sijoittuu. On mahdotonta

pitaé kaikki ndma tekijat muuttumattomina, joten palveluprosessi on joka kerran



hieman erilainen. Erittdin suuri merkitys on asiakkaan mielikuvalla yrityksestd, jos
han on kuullut siitd hyvaa, ovat odotuksetkin korkealla. Talloin ensivaikutelma joko
tukee asiakkaan alkuperaistéd mielikuvaa, tai on taysin painvastainen. Asiakas kertoo
kokemuksistaan tuttavilleen, valitettavasti suurella todennékdéisyydella jos
kokemukset ovat huonoja, ja yrityksen maine rakentuu taas uusien potentiaalisten tai
jo olemassa olevien asiakkaiden mielissd. Asiakas voi kokea useitakin totuuden hetkié
palveluprosessin aikana, tai esimerkiksi ravintolassa hén tilaa illan aikana useita eri
juomia. Palveluprosessi tulisi suunnitella etukateen ja kartoittaa todennakdisimmat
ongelmakohdat ja niihin reagoiminen, jotta totaalisilta epdonnistumisilta valtyttaisiin.
(Aarnikoivu 2005, 93.)

Palveluketjua voidaan kehittdd analysoimalla totuuden hetkid, mieluiten koko
tyéryhman nakemykset huomioiden. Aluksi tarkastellaan nykytilaa ja palveluvisiota
seka sitd, miten kukin ndma asiat tulkitsee. Useita eri nakdkulmia yhdistamalla
saadaan kattava kokonaiskuva. Tdémén jalkeen palvelun laatua aletaan kehittaa,
aloittaen tuloksen kannalta tarkeimmasté, vaikka se olisikin laaja ja hankala
kehityskohde. Naita vaiheita seuraa henkilékohtainen kehittyminen, joka tarkoittaa
henkilokunnan kaytdksen ja toimintatapojen muutosta, mahdollisesti hyvan tai
tyydyttavéan palvelun laadun nostamista kiitettavalle tasolle. Koko kehittdmisprosessin
ajan on tarkeéd, jotta niin alaiset kuin esimieskin ovat sitoutuneita yhteiseen
tavoitteeseen. Esimiehen kannalta on ensiarvoisen tarkeéd, ettd han voi luottaa
alaistensa toimivan yhteisen tavoitteen hyvaksi silloinkin kun ei itse ole paikalla.
(Wiskari 2009, 131.)

Tehtavékorttien kdyttoonoton myotd esimies voi paremmin luottaa alaistensa toimivan
yhdessa sovittujen ohjeiden mukaisesti. Lisdksi tehtdvakorteissa on vastaus sellaisiin
tilanteisiin, jolloin alaiset muuten k&&ntyisivét esimiehensa puoleen, esimerkiksi
leikattavien hedelmien maaraan. Uudet tyontekijat voivat tarkistaa niistd asioita, jotka
eivét perehdytystilanteessa ole jadneet mieleen. Esimiehen resursseja saastyy muihin
tyotehtaviin, eik& hanen tarvitse aina tarkistaa, ovatko alaiset suorittaneet kaikki

vaadittavat tyotehtavat.



3.4 Laatukuilu

Kuvassa 2 on esitetty kuiluanalyysimalli, josta on apua laatuongelmatilanteissa seka
palvelun laadun parantamiskeinoja etsittdessa. Kuvan yl4osassa on esitetty
asiakkaaseen eli kuluttajaan liittyvia seikkoja, alaosassa puolestaan palvelun
toimittajaan ja markkinoijaan liittyvid. (Gronroos 2003, 146)

Kuluttaja
e Aikaisemmat
Suusanallinen viestinta HenkilGkohtaiset tarpeet oketiikset
_______ Odotettu palvelu =
| Kuilu5}  °
|
|
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(mzigvaegulﬂgfe‘;”gtf . Ulkoinen kuluttajiin
“Jd 1= = ™| kohdistuva viestintd
jdlkikateiskontaktit)
Kuiu3} 1
Kty Késitysten

muokkaaminen
palvelun laatuerittelyiksi

Kuilu 2 | I

R ———————— =R ]

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuva 2. Késitteellinen palvelun laadun malli — kuiluanalyysimalli (Grénroos 2003,
146)

Laatukuiluja on olemassa Viitté eri tyyppid, joista kerron edempana tarkemmin.
Laatukuilut ovat perusrakenteen osien valisia poikkeamia, eli palveluprosessin
osapuolilla on erilaiset odotukset ja nakemykset palvelun laadusta tai siitd, mité sen
tulisi olla. Yleisimmin laatukuilut aiheutuvat laadunjohtamisprosessin

epdjohdonmukaisuudesta. Viides ja samalla viimeinen kuilu on lopullinen vaihtoehto,



jos odotettu ja koettu palvelun laatu eivat kohtaa. Tdma vaihtoehto on tietysti

seurausta muista palveluprosessin mahdollisista laatukuiluista. (Gronroos 2003, 146.)

3.4.1 Johdon ndkemyksen kuilu

Yrityksen johdolla voi olla puutteelliset ndkemykset laatuodotuksista, se ei valttamétta
ole tiedostanut palvelutilanteiden Kilpailun vaatimuksia. Tahan voivat olla syyna
esimerkiksi lilan monikerroksinen organisaatio, heikko tiedonkulku organisaatiolta
johdolle, tekemé&ttomat kysyntdanalyysit tai niiden virheellinen tulkinta. (Gronroos
2003, 146.)

Radikaalein ratkaisukeino ongelmaan on johdon korvaaminen uudella, joskin tdmé on
onneksi melko harvinainen tilanne. Usein riittdvé toimenpide on tehostaa siséista
tiedonkulkua asiakaskontakteihin ja markkinatutkimusten tuloksiin liittyen, tai
ylipaansa tehda naita tutkimuksia. Muutokset yrityksen organisaatiorakenteessa ovat
kuitenkin mahdollisia. Tehokkaan sisdisen viestinnén avulla johto saa oikean
kasityksen palvelukilpailun vaatimuksista seké asiakkaiden tarpeista ja toiveista.
Asiakkaiden odotuksia voidaan selvittaa erilaisin kyselytutkimuksin, jolloin saatu

informaatio ei olisi vain suusanallisen viestinnan varassa. (Gronroos 2003, 146.)

3.4.2 Laatuvaatimusten kuilu

Laatuvaatimusten kuilu syntyy, kun johdon laatuodotusndakemykset ja palvelun
laatuvaatimukset eivét kohtaa. Syita tdhan voivat olla puutteellinen organisaation
tavoiteasettelu, virheet suunnittelussa, tai liian vahdinen suunnittelu. Suunnittelussa
mahdollisesti esiintyvat ongelmat ovat riippuvaisia ensimmaisen kuilun suuruudesta.
Suunnittelussa voi kuitenkin esiintya virheitd, vaikka asiakkaiden odotukset olisikin
tiedostettu riittdvan hyvin, palvelun laatua ei kuitenkaan ole asetettu tarkeimmaksi
arvoksi. (Grénroos 2003, 147.)

Merkittdvimpana ratkaisukeinona on laittaa asiat oikeaan tarkeysjarjestykseen.
Nykyadn asiakkaat arvostavat saamaansa palvelua erittdin suuresti. Jos saatu palvelu
ei miellytd, he d&nestavét jaloillaan eli siirtyvét asioimaan muualle. Yrityksen asenteet

heijastuvat johdon nakemyksistd, joten varsinkin heidan tulisi olla erittéin sitoutuneita



palvelun laatuun. Suunnitteluprosessissa johdon tulisi olla tiiviissa yhteistyéssa
palveluja toimittavien henkil6iden kanssa, jotta heidatkin saadaan sitoutettua
asetettuihin palvelun laatuvaatimuksiin. Vaatimusten tulisi olla kohtuullisia, ja sisaltaa
mahdollisimman véhén riskejd, tdmé edesauttaa tyontekijoiden joustavuutta ja sita

kautta myds parantaa palvelun laatua. (Grénroos 2003, 147.)

Ravintola Amarillossa saatuja asiakaspalautteita k&dydaan lapi palavereissa. Hyvista
suorituksista annetaan tunnustusta, ja hieman huonommin onnistuneita
palvelutapahtumia analysoidaan yhdessé, ja pohditaan miten ne olisi voitu ehkaista.
Palavereissa yhteisesti sovitut toimintatavat pyritddn siirtdimaan tehtavakortteihin, jotta
jokainen voisi ne sielté tarpeen vaatiessa tarkistaa. Esimerkiksi jos sitruunat ovat
loppuneet kesken illan, voidaan pohtia, onko tehtavékorteissa mainittu maara riittava,

vai tulisiko sitruunoita jatkossa leikata enemman.

3.4.3 Palvelun toimituksen kuilu

Jos tyontekijat eivat hyvéaksy annettuja laatuvaatimuksia, tai ne ovat heidéan mielestaan
lilan monimutkaisia eivétka vastaa yrityksen toimintaperiaatteita, eivat he myodskaan
sitoudu noudattamaan néité vaatimuksia. Jos siséisessd markkinoinnissa tai
johtamisessa on puutteita, tai yrityksen toimintaymparisto ei edistd hyvan
palveluprosessin toteutumista, jdadadn laatuvaatimuksissa helposti annetun tason
alapuolelle. (Grénroos 1998, 104.)

Harvoin laatuvaatimusten alittamiseen on johtanut vain yksi edelld mainituista syisté,
tdma tekee myds ongelmatilanteen korjaamisesta todella haastavaa. Palvelun laatua
tulee tietenkin valvoa, ja onnistuneesta suorituksesta annettu positiivinen palaute tai
jopa palkkio kannustaa yrittdméaén entista parempaan suoritukseen, mutta naité
valvonta- ja palkitsemiskeinoja mietittaessa tulisi huomioida laatuvaatimukset.
(Gronroos 1998, 104.)

3.4.4 Markkinointiviestinnan kuilu

Markkinointiviestinndssa annettujen lupausten tulisi olla johdonmukaisia toimitetun

palvelun suhteen, silla jos ndin ei ole, syntyy markkinointiviestinnan kuilu.



Markkinoinnissa tulee helposti luvattua asiakkaille enemman kuin todellisuudessa
pystytaén heille antamaan, vaikka ndin k&ytdnngssa varmistetaan asiakkaan tuleva
pettymys saamaansa palveluun. Kannattavampaa on luvata mieluummin liian v&hén,
jolloin asiakkaan odotukset voidaan helposti ylittaa, vaikka omaa palveluaan ei

kannata vaheksyakaan. (Gronroos 2002, 150.)

Markkinointiviestinté tulisi suunnitella yhteistydssé palvelutuotannon kanssa, jotta
yrityksen todelliset resurssit ovat selvilla molemmille osapuolille. Yhteisty6
markkinointikampanjoiden suunnittelussa auttaa myos sitouttamaan kaikki osapuolet

kampanjoissa esitettyihin lupauksiin. (Gréonroos 2003, 150.)

3.4.5 Koetun palvelun laadun kuilu

Tama viides ja viimeinen kuilu muodostuu, kun koettu palvelun laatu ei ole
yhdenmukainen odotetun palvelun laadun kanssa. Seurauksena voi olla jopa
liiketoiminnan menetys, mutta vahintdankin laatuongelmia ja huonoa laatua,
negatiivinen vaikutus yrityksen imagoon seka kielteinen suusanallinen viestinté.
(Gronroos 2003, 151.)

Kuilu voi muodostua my®ds positiivisena, jolloin koettu palvelun laatu on jopa
odotettua parempaa, tallin vaikutuksetkin ovat tietysti positiivisia. Tahan viidenteen
kuiluun voivat johtaa mitka tahansa syyt aiemmin esitellyista neljasta kuilusta, tai
syyt, joita sielld ei ole edes mainittu. Kuiluanalyysi auttaa 16ytdmaan syyt
laatuongelmiin, ja antaa myos keinoja kuilujen tayttdmiseen. Kuilut auttavat
maarittdmaan johdonmukaisia strategioita laatuarvioiden kehittdmiseksi ja asiakkaiden

tyytyvaisyyden lisadmiseksi. (Grénroos 2003, 151.)

3.5 Palvelun laadun merkitys yritykselle

Kiitettavé palvelun laatu tuo yritykselle monia etuja, tuottavuus kasvaa ja sen mukana
tietysti saatu voitto kasvaa myos. Esimerkiksi hyva palvelun laatu vahent&a
havikkikustannuksia ja reklamaatioita ja varastoon sitoutunut pd&oma on aiempaa
pienempi. Tietysti yrityksen imago kohentuu ja sitd kautta olemassa olevat asiakkaat

sédilyvét ja palvelun kustannukset laskevat. Myynnin kasvaessa ja kustannusten



laskiessa yritys on kannattavampi ja tulevaisuudennakymat ovat paremmat, mika

tekee henkilokunnastakin tyytyvaisempaa ja sitoutuneempaa. (Gronroos 2003, 303.)

Palvelun laadun kehittdmisprosessit voivat epdonnistua, jos niité lahestytdan vaarista
lahtdkohdista. Yrityksen johto voi ajatella, ettd palvelun laadun parantaminen vaatii
vain koneiden ja laitteiden uusimista, tai ettd se on lyhytkestoinen projekti. Palvelun
laadun kehittamisprosessille ei voida asettaa aikarajoja, vaan sen tulisi olla jatkuvaa,
ja koko yrityksen henkil0ston taytyy olla sitoutunutta siihen. Yrityksen johdon
vastuulla on tarvittaessa palauttaa henkilokunnan mieleen yhteinen pdamaara,
laadukas palvelu. (Grénroos 2007, 112.)

Suosittelu on hyva keino lisata myyntid, vieldpé niin ettd asiakas kokee sen loistavana
palveluna. Esimerkiksi ruokaravintolassa asiakkaan syotyé paéaruoan tulee haneltd
ehdottomasti kysya, maistuisiko jalkiruoka. Merkittdvéan usein asiakas myos tilaa
jalkiruoan ja ehkapé vield kahvinkin, ravintola puolestaan tekee arvokasta
lisamyyntid. Kotkan Seurahuoneen ravintoloissa tyontekijoita kannustetaan

lisamyynnin tekemiseen erilaisin myyntikilpailuin sek& tulospalkkiolla.

Ravintola Amarillossa ruokaravintolan puolella on kaytdssa palautelomake, joka
asiakkaalla on mahdollisuus tayttaa jokaisen ruokailunsa yhteydessa. Yksi
palautelomakkeen kohdista koskee asiakkaan tyytyvaisyyden varmistamista ruokailun
aikana. Tama asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen olisi hyva sisallyttad myos
tehtavakortteihin, jotta kaikki tydntekijat muistaisivat sen myos tehdd. Asiakas kokee
sen lisdarvona palveluprosessissa, ja samalla on mahdollisuus tehda lisamyyntia, jos

asiakas tarvitsee lisa4 ruokajuomaa.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

4.1 Laadukkaan palvelun kriteerit

Tyontekijdn ammattimaisuus ja hdnen taitonsa vaikuttavat merkittavéasti
palveluprosessin lopputulokseen. Kyseessa on teknisen laadun ulottuvuus, joka kattaa
mya0s tyOnantajan tarjoamat jarjestelmat ja fyysiset resurssit. Tyontekijan taytyy

lisdksi osata hyddyntaa naitd tydskentelyn apuvalineitd oikeaoppisesti, ja tdhan taas



ty6nantaja on velvoitettu hanet kouluttamaan. Tyontekijan kaytoksen ja asenteiden
tulee olla palvelualalle soveltuvat, jotta asiakas voi tuntea, ettd hanen ongelmaansa
todella halutaan 10yt ratkaisu. Yrityksen arvot ja tulevaisuudennakymét vaikuttavat
mya0s tyontekijoiden asenteeseen. Yrityksen tarjoamat palvelut tulisi saattaa helposti
asiakkaan saataville, aukioloajat tulisi miettia segmentoidun kohderyhman tarpeiden
mukaisesti, samoin kuin sijainti. Tyontekijoiden tulisi olla helposti ldhestyttévia ja
ystavallisia, perusasioista lahtien, esimerkiksi jokaiselle palveluyrityksen tyontekijélle

asiakkaan tervehtiminen tdmén saapuessa on itsestaanselvyys. (Grénroos 2003, 123.)

Hyvémaineisen yrityksen on vaivatonta yllapitaa nykyisié asiakassuhteitaan, ja jopa
hankkia uusia. Suusanallisen viestinndn arvoa ei kannata véheksyé, asiakkaat kertovat
eteenpdin positiivisista seka negatiivisista kokemuksistaan, valitettavasti viel&pa
useammin negatiivisista. Tallaiset asiat muodostavat osaltaan yrityksen imagon, mutta
siihen voi yrittaa itsekin vaikuttaa markkinoinnilla. Yrityksen imago kertoo myos
siit4, kuinka paljon asiakkaat yritykseen luottavat. Asiakkaan on voitava olla varma,
etta niin yrityksen johto kuin sen tyontekijatkin pitdvat sanansa, ja toimivat kaikissa
tilanteissa asiakkaan edun mukaisesti. Asiakas maksaa palvelusta, ja odottaa saavansa
rahoilleen tietynlaisen vastineen. Toki yritys pyrkii toiminnallaan palveluprosessin
kiitettdvaan laatuun, mutta koska prosessissa on mukana ihmisid, niin asiakkaat kuin
tyontekijatkin, virheita sattuu. Virhetilanteissa tarkeinté onkin tilanteen korjaaminen
ennalta suunnitellulla tavalla sekd mahdollisten vahinkojen korvaaminen asiakkaalle.
Asiakkaan luottamus yritystd kohtaan voi virhetilanteen jalkeen olla jopa suurempi
kuin ennen sitd, silla hén tietdd, ettd tapahtuipa mitd tahansa, yrityksella on
tilanteeseen ratkaisu. (Gronroos 2003, 123.)

Yrityksen johdon tulisi yhdessa henkilokunnan kanssa kdyda lapi yleisimmat
palveluprosessissa ilmenevét virhetilanteet ja niiden késittely. Esimerkiksi asiakkaan
ollessa tyytyméton tilaamansa juoman tai ruoka-annoksen laatuun hanelle voidaan
tarjota korvaava tuote tilalle tai hyvittaa asia jotenkin muuten. Paras keino on tietysti
I0ytaa asiaan ratkaisu paikan paalla. Kotkan Seurahuoneen ravintoloissa yleisen
k&ytannon mukaisesti kutsutaan vuorovastaava paikalle. Tdmé voi kuitenkin kestaa
jonkin aikaa, jos hénelld on samanaikaisesti jokin muu tehtdvé hoidettavanaan.
Tehtavékortteihin voisi lisdté osion, jossa eriteltaisiin naita yleisimpia

ongelmatilanteita, ja kerrottaisiin niihin ratkaisu. Melko usein jo asian pahoittelu



riittdé eika asiakas tarvitse muuta korvausta. Asiakaspalvelijan asenteella on téssé
kohtaa suuri merkitys, hanen tulee viestia olevansa asiasta aidosti pahoillaan, jolloin
asiakaskin kokee tulleensa kuulluksi.

4.2 Tyytyvaisyyslaatu

Helposti kuvitellaan, etta tyytyvéinen asiakas merkitsee varmaa asiakassuhdetta. Nain
ei kuitenkaan ole, vaan asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat niin tyytyvaisyystekijat
kuin tyytymattomyystekijat. Naiden kahden tekijan valilla toteutuu 80 - 20-sdéanto, eli
80 prosenttia kokemuksista vahintaankin tayttavét asiakkaan odotukset, kun taas 20
prosenttia kokemuksista jattavat asiakkaalle jotakin huomautettavaa. Myds naiden
vaihtoehtojen siséll& toteutuu 80 - 20-s&&nt0d, esimerkiksi 80 prosenttia
tyytymattomyystekijoistd on niin merkityksettomid, ettd asiakas ei vaivaudu niista
reklamoimaan, jolloin ne eivat myoskaan tule yrityksen johdon tietoon. Vastaavasti
vain 20 prosenttia tyytyvaisyystekijoistd saa asiakkaan antamaan niista erityistéa
positiivista palautetta, suurin osa tyytyvaisyystekijoista jaa vaille yrityksen johdon
huomiota. (Rope 2001, 169 —173.)

Nama luvut eivat ole tarkkoja, vaan kertovat keskimaaraisen jakauman
tyytyvaisyystekijoiden vélilla. Yritykset ja asiakkaat ovat yksiloita, jotkut asiakkaat
esimerkiksi reklamoivat herkemmin kuin toiset, ja jotkut tuntuvat suorastaan hakevan
tilanteita joista 16ytyisi jotakin huomautettavaa, valitettavan usein negatiivista. Vaikka
yritykset pyrkivétkin toiminnallaan taydelliseen asiakastyytyvaisyyteen, sita ei voida
koskaan saavuttaa, palveluyrityksissa vuorovaikutussuhteen molemmat osapuolet ovat
ihmisid, joille sattuu virheitd. Asiakkailla on my®os erilaiset mieltymykset, toisen
mielestd loistava palvelu saattaa toisen mielestd olla drsyttavaa tyrkyttdmista. (Rope
2001, 169 -173.)

Yritykset ovat alkaneet 1990-luvulla ottaa kayttoon erilaisia laatujérjestelmia
(esimerkiksi ISO 9001 ja ISO 9002). Niilla ei ole suoraan vaikutusta
asiakastyytyvéisyyteen, vaan ne ovat ennemminkin tuotantolaatujérjestelmia, jotka
pyrkivét estaméan yritysten toimintavirheitd. Namé toimintavirheet puolestaan

aiheuttavat lahes poikkeuksetta asiakkaalle tyytyméattomyystekijan. Erilaiset



laadunhallintajérjestelmat ovat yleistyneet yritysten keskuudessa, ja niité on alettu
kutsua laatukésikirjoiksi. (Rope 2001, 169 — 173.)

4.3 Vuorovaikutus

Yritys sekd sen tyontekijat ja asiakas, eli palveluntarjoaja ja kuluttaja ovat
palveluprosessissa vuorovaikutuksessa keskendaan, ja kaikilla palveluprosessin
tapahtumilla on vaikutusta siihen, millaiseksi asiakas kokee saamansa palvelun
laadun. Asiakas samaistaa saamansa palvelun siihen henkiloon, joka héanelle kyseisen
palvelun tarjoaa. Yksi henkil® saattaa muodostaa asiakkaan koko mielikuvan
yrityksestd, jonka kanssa hén asioi. Vuorovaikutuksen sujuessa hyvin asiakas mieltaa
koko palveluprosessin sujuneen kiitettavasti. Palveluprosessin aikana asiakas saattaa
olla vuorovaikutuksessa muidenkin kuin yrityksen tyontekijoiden kanssa, esimerkiksi
toisten asiakkaiden kanssa. Myds automaattien kayttdminen ja erilaisten lomakkeiden

tayttdminen lasketaan vuorovaikutukseksi. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 44.)

Ravintoloissa yksi tarkeimpié syita palvelun hakemiseen ovat kontakti muiden
asiakkaiden kanssa. Palveluprosessin voidaan jopa katsoa epdonnistuneen, jos
ravintolassa on hyvin vahan muita asiakkaita, eikd kontaktia heihin saada. Jos asiakas
kokee jonkin vuorovaikutustekijan epamiellyttavana tai vaikeana kayttaa, esimerkiksi
ravintolassa liian paihtynyt asiakas kayttaytyy hairitsevasti muita asiakkaita kohtaan,
koko palveluprosessin laatu karsii. (Pesonen ym. 2002, 45.)

Henkildstd sitoutuu paremmin tydpaikkaansa ja sen saantdihin ja arvoihin, jos he
saavat olla mukana vaikuttamassa niihin, ja kokevat etté asioista tiedotetaan heille
avoimesti. Henkil6stolle on myos tarkeéa tuntea olevansa osa yrityskokonaisuutta, ja
etta yrityksen onnistuminen tapahtuu heidan suorittamiensa tehtdvien kautta. Avoin
keskustelu ongelmista ja niiden ratkaisujen pohtiminen saa henkildston tuntemaan,
ettd heihin luotetaan ja heidan mielipiteelldadn on merkitystd. Hyvista ideoista voi
my0s palkita, eika palkitsemisen tarvitse aina olla rahaa tai materiaa, vaan suullisesti
tai kirjallisesti annettu tunnustus tydyhteison keskuudessa voi saada tyontekijan
tuntemaan itsensa arvostetuksi. (Rope 2000, 100 — 105.)



Itse olen kokenut, ettd S-ryhman henkilostdlleen tarjoamat edut ovat merkittavid, ja
keskitan ostoksenikin alennusten ja bonuksen takia S-ryhman toimipaikkoihin.
Minulle on myds luonnollista tiedustella asiakkailta, sattuisiko heill& olemaan vihredd

S-Etukorttia, koska koen itsekin hyotyvani kortin kéytostéa.

5 TEHTAVAKORTIT

5.1 Tehtavakorttien laatiminen

Olen tehnyt Ravintola hello!:ssa paljon avausvuoroja, joten pystyin tekemaén
tehtavakortit omaan kokemukseeni pohjautuen. Avausvuoro tarkoittaa tyévuoroa, joka
alkaa ennen ravintolan avaamista ja sisaltaa valmistelevia ty6tehtavia hedelmien
leikkaamisesta tuolien jarjestelyyn. Olen myos aloittanut tydskentelyn Ravintola
hello!:ssa saliapulaisena, joten tiedan myds, mitd heidan tyotehtaviinsa kuuluu.
Liséksi tein muistilistan viikoittaista tayttévuoroa eli roudausta varten. Olen
satunnaisesti havainnut tyontekijoiden olevan epatietoisia siita, mika lopputyd kuuluu
kenellekin. Lopputditd ovat esimerkiksi poytien ja tuolien pyyhkiminen tai
tyopisteiden siistiminen. Ndma ovat tyotehtévia, jotka tulee suorittaa ennen tyévuoron
lopettamista ja ravintolan sulkemista. Tehtavékorteissa ratkaisin ongelman sitomalla
esimerkiksi tyopisteiden puhdistuksen tyévuorolle, joka alkaa kello 22.00, ja poytien
ja tuolien pyyhkimisen tyévuorolle, jonka alkamisajankohta on kello 22.30 jalkeen.

Nain jokaisella on oma vastuualueensa, jonka voi tarvittaessa tarkistaa tehtévékortista.

Suurin muutos aikaisempiin toimintatapoihin nékyy juuri lopputdissé, Ravintola
hello!:ssa on ollut tapana, ettd jokainen siistii oman tydpisteensa tyévuoron paatteeksi
ja siirtyy sitten pyyhkimaan poytia. Tehtavakorttien my6ta tyopisteiden siistiminen on
keskitetty yhdelle tyontekijélle (yksi kumpaakin baaritiskia kohden), ja poytien
pyyhkiminen on tyontekijoiden maarasta riippuen yhden tai kahden henkilon
vastuulla. Sarjaty0 on lahes aina tehokkaampaa kuin toimintojen hajauttaminen.
Tassakin tapauksessa oletuksena on, etté kaikki saisivat lopetettua tydvuoronsa
tyévuorolistan mukaan klo 4.00, eli oman vastuualueensa hoidettuaan henkil® on
velvollinen avustamaan tyotovereitaan. Moni kokee uuden tyotehtéavan suorittamisen
epamieluisana, mutta jokaisen tulisi muistaa, ettd mitd monipuolisemmin han pystyy

suorittamaan eri tyotehtavig, sitd arvokkaampi tyontekija han on tyénantajalle.



Tehtavékorttien laatimista edelsi Ravintola hello!:n varaston perusteellinen siivous ja
uudelleen organisointi. Turhia tavaroita heitettiin pois, hyllyt pyyhittiin ja niiden
reunaan merkittiin tuotteiden nimet ja kappalemé&érat. Varastossa olevien tuotteiden
maaraé saatiin karsittua ja jarkeistettyé ja poistuville tuotteille varattiin oma hyllynsa.
Nyt kaikkien on helppo nédhdd, mita varastoon tulisi hakea ja kuinka paljon. Talla
tavoin varmistetaan kaikkien tuotteiden jatkuva saatavuus. Ravintola hello! hakee
tarvitsemansa tuotteet Ravintola Amarillon varastosta, johon tuotteet tilataan

keskitetysti. Valikoima nailla kahdella ravintolalla on l&hes yhdenmukainen.

Minulla ja yhdella kollegallani on vastuualueena Ravintola hello!:n viikoittainen
taytté ja muut ravintolan avaamista helpottavat ja nopeuttavat toimenpiteet. Olemme
saaneet esimieheltdmme Ravintola Amarillon ja hello!:n ravintolapaallikélta luvan
kayttaa tahan maksimissaan neljé tyotuntia viikossa, mutta melko usein olemme
saaneet tehtavat suoritettua arkityovuoron yhteydessa. Olen kokenut, ettd saamamme
lisdvastuu tekee tyoskentelysta mielekkddmpéa ja toisaalta helpottaa esimiehemme
ty6td, onhan hénelld vastuullaan kaksi ravintolaa.

Aloitin jakamalla tydvuorot niiden alkamisajankohdan ja tydpisteen mukaan,
esimerkiksi hello! avaus 1 (alkamisaika klo 20.30), ja liitin niihin juoksevan
jarjestysnumeron. Suurin hyoty tehtavékorteista on juuri avausvuoroja tekeville, mutta

jokaisen tydvuoron kohdalla on erikseen mainittu siihen kuuluvat lopputyot.

Tarjoilijoiden liséksi Ravintola hello!:ssa tyoskentelee viikonloppuisin kaksi
saliapulaista eli plokkaria, joiden tyotehtévat jaoin niin, ettd ensiksi tyévuoroon tuleva
hoitaa kuorman hakemisen varastosta, ja jalkimmaisen& tyovuoron aloittava vie illan
paatteeksi pullokuorman varastoon. Plokkareiden tehtdvakortit sisaltdvat myods
ohjeistuksen pullojen viemisestd. Tehtadvakorteissa on myds mainittu helposti
unohtuvia pikkuseikkoja, kuten lastauslaiturin ja sen ympadriston siisteydesta
huolehtiminen. T&ll&kin asialla on paljon painoarvoa, sill4 Ravintola hello!:n
lastauslaituri sijaitsee hotellin autotallin sisdédnkaynnin valittémassa laheisyydessa, ja
on nadin ensimmainen asia, jonka asiakas huomaa saapuessaan hotelliin. Huolehtimalla
alueen siisteydesté asiakkaalle annetaan heti hyvé ensivaikutelma Sokos Hotel Kotkan

Seurahuoneesta ja sen lukuisista ravintoloista.



Tehtyéni tehtdvékorttien ensimmaisen version tarkastelimme sité yhdessé eréén
kollegani kanssa. Me molemmat teemme paljon avausvuoroja, ja sain hénelta hyvia
ehdotuksia tehtavakortteihin tarvittavista lisdyksista. Tehtyani ndma lisaykset lahetin
tehtavakortit esimiehelleni Ravintola Amarillon ja hello!:n ravintolapaallikko), ja sain
my0s héneltd muutamia parannusehdotuksia. Seuraavana viikonloppuna vein
tulostamani tehtavakortit Ravintola hello!:n alustavaa koeké&yttoa varten. Useat
tyontekijat osoittivat kiinnostusta tehtdvakortteja kohtaan, ja sain hyvaa palautetta
niiden kattavuudesta. Huomasin kuitenkin, etté joitakin lisayksia olisi viela tehtava,

jotta tehtévékorteista tulisi tarpeeksi kattavat.

Lopulta tein noin viisi kertaa muutoksia ja tarkennuksia tehtavakortteihin.
Kaytannossé havaitsin itselleni itsestddn selvien tyotehtavien olevan joillekin muille
taysin vieraita. Tehtavéakorteissa tyotehtévét on esitetty loogisessa jarjestyksessa, ja
jaettu pienempié vastuualueita eri tydvuoroa suorittaville. Mikaan ei esté tyontekijoita
vaihtamasta tehtavia keskenadén tai tekemaén niitd eri jarjestyksessa, tarkeintdhan on,
ettd kaikki tehtdvat on suoritettu annetun ajan puitteissa. Ei siis ole vain yht& oikeaa

tapaa pééstéd haluttuun lopputulokseen.

5.2 Tehtavékorttien kayttéonotto

Alustavan koekéyton ja viimeisten lisdyksien jalkeen tehtavékortit saatiin virallisesti
otettua kayttoon. Olin sopinut esimieheni kanssa, ettd erés kollegani Ravintola
Amarillosta tulisi koekédyttamaan tehtavékortit avauksen osalta, koska hanella ei ollut
ennakkokaésitysté siitd, mita kaikkea Ravintola hello!:n avaus pitaa sisallaan.
Kollegallani oli kaksi avausvuoroa kahden viikon vélein, ja min& olin kyseisissa
vuoroissa toinen avausvuoron tyontekijoistd. Ensimmainen avausvuoro saatiin ripeasti

kayntiin kdytydmme ensin tehtavakortteja lapi.

Havaitsin, ettd tehtavéakorteissa mainitsemani hedelmien ja vaniljapullojen méaérat oli
merkitty minimimé&éarind ja niitd kannattaisi hieman nostaa, jotta varmistettaisiin
tuotteiden saatavuus koko illalle. Téssa vaiheessa olin tulostanut ja laminoinut vasta
yhden eran tehtdvékortteja, ja ne olivat kansiossa. Tamé osoittautuikin hyvaksi

ratkaisuksi, silla muutamia muutoksia oli vield tehtéavana. Kahden viikon kuluttua



olimme taas yhteisessa avausvuorossa, talla kertaa tehtavékortit olivat suunnitellusti

esilld kolmessa eri paikassa, ja tdima ratkaisu todettiinkin riittavaksi.

5.3 Siséinen tiedottaminen tehtavakorteista

Siséisella viestinnélld on kaksi merkittdvaa padkanavaa, paperinen viestinta tai
verkkoviestinta seka naiden liséksi henkilokohtainen ja suusanallinen viestinta.
Tehtavékortit tuotiin henkilokunnan tietoisuuteen paperisena versiona, osaksi siksi
ettei henkilokunnalla ole kaytossaan tyonantajan tarjoamia séhkopostiosoitteita, mutta
paperinen versio on myos kaikkien saatavilla yhtaaikaisesti ja jatkuvasti, jolloin
viestintd on tasapuolista kaikkia kohtaan. Sisdinen viestinté tavoittaa osapuolet
parhaiten yhteisen neuvottelun kautta. Kun kaikki ovat osallisia ja saavat vaikuttaa
viestin sisaltoon mahdollisuuksien mukaan, kasvaa kaikkien mielenkiinto viestittavaa
asiaa kohtaan. Siséisen viestinnan toteutumista voidaan tutkia erilaisin mittarein.
(Tervola 2012) Tassa tapauksessa kaytettiin kyselylomaketta, jolla saatiin kokemuksia

tehtdvakorttien hyodyllisyydestd kaytannon tyotehtavissa.

Tehtévakorttien saattaminen osaksi henkilokunnan péivittéista tyontekoa vaatii
tehokasta sisdista viestintda. Sisainen viestinta on erittdin tehokas johtamisen tyokalu,
mutta tulisi muistaa etté yrityksen johdon taytyy olla sitoutunutta siihen, ja varmistaa

ettd vélitettdva viesti on riittdvéan selked, eika sisalla vain hienoja ammattitermeja.

Siséiseen viestintddn turvaudutaan useimmiten Kriisitilanteissa, vaikka suurin hyoty
siitd saadaan juuri kriisien ehkadisemisessa, jolloin myds luodaan pohja ja luottamus
koko sisaista viestintdd kohtaan. Lisaksi tehokas sisdinen viestintd ehkéisee yrityksen
imagon kannalta haitallisten huhupuheiden ja vaaran tiedon levidmisen. (Tervola
2012)

Lahesk&an kaikki tehtavéakortteja kayttavat henkilot eivét tarvitse niin
yksityiskohtaista opastusta kuin tehtévakortit tarjoavat, mutta ajatuksena on, etté
niiden avulla véhemmén kokeneemmat tyontekijat selvidvat misté tahansa tyovuoron
osa-alueesta. Lisaksi tottuneempi tyontekija voi kéyttaa niité tarkistuslistana, jolloin

pieninkaan tehtdvé ei jaa suorittamatta.



5.3.1 limoitustaulutiedote

IImoitustaulu on kanavana varsin perinteinen ja sitd kayttavéat sisdisessa viestinnassaan
lahes kaikki yritykset, joiden henkil0sto ei tyoskentele tietokoneilla paivittain.
liImoitustaulutiedotteen huonona puolena on, etta se todellakin on kaikkien nahtévilla,
myaos yrityksen ulkopuolisten henkiléiden. limoitustaulutiedote muistuttaa pitkéalti
uutista, ja hyvin usein se sisdltdé ohjeita tai tiedotteita tyohon tai esimerkiksi
tyGnantajan jarjestamadn harrastustoimintaan liittyen. Iimoitustaulutiedotteisiin olisi
hyva lisata paivaméaara, jolloin tiedotteen saa poistaa, jotta ilmoitustaulun siistina ja
ajan tasalla pitdminen helpottuu. Asemointi on hyvin vapaata, kaikki poikkeavat
muodot ja varit tekevat ilmoitustaulutiedotteesta helpommin kiinnostusta herattavan.
(Kyléanpéaé & Piirainen 1999, 87.)

Koska Ravintola hello!:ssa henkilokunnalla ei ole kdytdssaan tyopaikan omaa
sédhkdpostiosoitetta, eiké lilemmin aikaa tai mahdollisuutta tietokoneen tai sahkopostin
kayttoon tyodajalla, paadyin laittamaan tehtévékortit esille paperisena versiona.
Kiinnitin erityistd huomiota fontin kokoon ja malliin, alleviivauksiin, asetteluun seké&
siihen, etté yleisilme sailyisi selkeana ja lyhyehkona. Tehtdvakortit tulostettiin
paperille (jokainen tydvuoro omalle liuskalleen), leikattiin sopivan kokoisiksi ja
laminoitiin. Kiinnitin tehtavékortteja esimerkiksi tiskikoneen l&heisyyteen,
kumpaankin myyntipisteeseen pistettd ké&sittelevat kortit, sek& varastoon, jossa
henkilékunnalla on mahdollisuus sdilyttaa ulkovaatteitaan. Ravintola hello!:n
tiskinurkkauksen seinalla on esilla ajankohtaisia tiedotteita kampanjoista ja
esiintyjistd, joten tyontekijat ovat tottuneet etsimaén sielta tyotehtéviinsa liittyvaa
informaatiota. Liséksi tehtavakortit 10ytyvét kokonaisuudessaan erillisesté kansiosta,
joka sijaitsee tiskinurkan hyllylla. Kaikki eivét kuitenkaan aina ehdi lukea kansiota ja
sielld olevia tiedotteita, joten koin tehokkaimmaksi keinoksi sijoittaa tehtavakortit
seinélle kaikkien nékyville ja helposti saataville, kuitenkin niin ettd ne eivat ole

asiakkaiden nahtavilla.

5.3.2 Sosiaalinen media

Tarvittaessa aion hyodyntda myos sosiaalista mediaa, tassa tapauksessa Facebookia,

jos vaikuttaa silta, ettd tehtdvakortit jaavat useimmilta kollegoiltani kokonaan



huomioimatta. Mikali S-ryhman tietoturva-ohjeet sallivat, aikomuksena olisi perustaa
suljettu sivusto Facebookiin ja kutsua osallisiksi ne tyontekijat, joita tehtavékortit
koskevat (kaikki ovat kirjautuneita Facebookiin jo entuudestaan) ja velvoittaa heidat
lukemaan tehtdvékorttien sisélto sivustolta. Luettuaan materiaalin jokaisen tulisi
kommentoida sita niin, ettd kommentista kdy ilmi, etta henkil6 on todella siséistanyt
niissd olevat asiat. Kaikkien kéytya jattamassa kommenttinsa sivustolle, olisi koko
henkilokunnalle tarjolla virkistysilta, tyonantajan kustannuksella tietenkin.

Henkilokunnan yhteisilla tapahtumilla on lisdksi ryhméhenkeé kohottava vaikutus,
mika taas vaikuttaa positiivisesti tydtehoon. Jatkossa sivustoa voidaan kayttda myos

muista ajankohtaisista asioista tiedottamiseen.

5.4 Kokemuksia tehtavakorteista

Laadin koekayton jéalkeista haastattelua varten kysymyspohjan tehtavakortteja
tyossaan kayttaville henkildille. Noin puolet tehtdvakortteja aktiivisesti kayttavista
henkilQista vastasi kysymyksiin, heiddn joukossaan oli seka sd&annollisesti ettd
satunnaisesti tydvuoroja tekevia. Vastaajien joukossa oli plokkareita eli ravintola-
apulaisia, tarjoilijoita seka varavastaava-vuoroja tekevia henkildita. Kysymykset
kasittelivat tehtdvakorttien sijoittelua ravintolassa, niiden ulkoasua ja kattavuutta, seké
yhteyttd palvelun laadun tasoon. Lisaksi monet tutustuivat tehtdvakortteihin oma-
aloitteisesti ja kertoivat suullisesti mielipiteitaan.

Pyrin jakamaan kyselylomakkeen mahdollisimman eri lahtokohdista tuleville
tyontekijoille, jotta saataisiin kattavampi kokonaiskuva tehtavékorteista. Kaikkien
kyselylomakkeen tayttdneiden henkildiden mielesté tehtavakortit olivat helposti
saatavilla ja niiden ulkoasu oli selked. Ainoa parannusehdotus oli tarkeimpien
tyotehtévien korostaminen huomiovareilld. Yhta mieltd oltiin myos siitd, ettd tehtdvat
oli esitetty loogisessa jarjestyksessd, ja jokainen oli myds huomannut palvelun laatuun
valittémasti vaikuttavat tekijat. Turvallisuuskin korostui vastaajien mielesta

merkittavasti tehtdvékorttien myota.

Yksi vastaajista ei havainnut yhteytta palvelun laadun kehittymiseen asiakkaan

nékokulmasta. Hanen mielestaan niista oli hyotya vain ravintolan avausvuorossa



tyoskentelevélle henkildlle. Keskustelimme asiasta hanen kanssaan, ja selvensin
palveluprosessin kulkua ja ty6tehtdvien vastuualueiden jakamisesta saatavia hyotyjé,
ja han totesikin ettei ollut ajatellut asiaa ndin pitkalle.

5.5 Tehtavakorttien tulevaisuus

Jatkossa tehtdvakortteja on tarkoitus kayttada osana jokapaivaista tyoskentelya seka
antaa ne luettavaksi uusille tyontekijoille perehdytyksen yhteydessa. Talla hetkella
mind hoidan tehtavékorttien saattamisen ajan tasalle tehtdvankuvausten mahdollisesti
muuttuessa, mutta kokonaisuudessaan tehtdvakortit tullaan tarkistamaan véhintdan
kaksi kertaa vuodessa: ennen pikkujoulukautta seké ennen kesésesonkia. Seuraavan
kerran tehdesséni muutoksia tehtavékortteihin tulen lisédmaan ison ja ndkyvéan otsikon
ja korostamaan my®os jo olemassa olevia pienempid otsakkeita ja lopuksi lis&én, etta
vastaan mielellani kaikkiin mielta askarruttaviin kysymyksiin, kuten tiedotteen
laatijan kuuluukin. Olen toimittanut tehtavékortit myds sahkoisessa muodossa
tyonantajalleni, jotta joku muu voi jatkaa tehtdvakorttien kehittdmista minun
mahdollisesti siirtyessani muihin tyotehtaviin.

Ravintola Amarillossa lanseerattiin kokonaan uusi palvelumalli ravintolan remontin
yhteydessé vuonna 2011 syksylla ja uutta palvelumallia varten ruokaravintolaan
tehtiin tehtdvékortit. Ne poikkeavat Ravintola hello!:n tehtavékorteista késittden
l&hinn& tyotehtévien roolijaon ruokaravintolassa ruuhka-aikaan. Samaa tyotehtavaa
suorittavia tyontekijoita voi olla useita, jolloin jokainen toimii omalla alueellaan.
Ravintola Amarilloon kaivattaisi mielestani tehtavakortteja tai jonkinlaista
tarkistuslistaa myos baaria ja yokerhoa koskevia tyévuoroja ajatellen. Saliapulaiset eli
plokkaritkin hyotyisivat selkedsta ohjeistuksesta, joka heidan kohdallaan on erityisen
tarke&d, koska heidan vastuullaan on koko ravintolan siisteys ja samalla se, millaisen
mielikuvan asiakkaat saavat ravintolasta. Usein saliapulaisena aloittavalla
tyontekijalla ei ole aiempaa koulutusta tai tyokokemusta ravintola-alalta, mutta l&hes
puolet saliapulaisista ylennetdan jossakin vaiheessa tarjoilijan tehtéviin. Tassa
tapauksessa huolella tehty opastus ja perehdytys ovat &d&rimmaéisen tarkedssa
asemassa. Liséksi kokeneemmat saliapulaiset opettavat usein vasta-alkajia, ja on

kaikkien etu, ettd tyotehtaviin opastetaan alusta alkaen oikealla tavalla.



6 YHTEENVETO JA POHDINTA

6.1 Yhteenveto

Ravintola hello!:n palvelun laatua haluttiin parantaa, tdssa tapauksessa tehtévékorttien
avulla. Tehtavékorteilla on merkitysta tydtehtavien sujuvuuteen, henkilékunnan
ammattitaitoon ja tietysti palvelun laatuun. Palvelun laadun kasvaessa
asiakastyytyvéisyyskin kasvaa. Tehtavakorteista 10ytyy ratkaisukeinoja laatukuilujen
ehkaisemiseksi seka totuuden hetkissé onnistumiseen.

Ravintola hello!:on laadittiin tehtavakortit tyétehtdvien sujuvuuden lisadmiseksi, ja
sitd kautta parantamaan palvelun laatua. Tehtédvakorttien myota raaka-aineiden
saatavuus, ja tatd kautta myos havikki, saadaan optimaaliselle tasolle. Kaikki kolme
osapuolta, asiakas, tyontekija seka yritys, myos saastavat arvokasta aikaa, kun tavarat
ovat helposti saatavilla. Liséksi yritys seka tyontekija antavat itsestaan

ammattimaisemman kuvan, kun palvelutapahtumaan ei tule turhia katkoksia.

Tehtavékortit otettiin hyvin vastaan, monet tyontekijat lukivat niitd pyytamaétta ja
kertoivat mielipiteitd&n. Suorittamassani kyselytutkimuksessa ei ilmennyt

korjaustoimenpiteitd, ja tehtdvakorttien tasoon oltiin varsin tyytyvéisia.

6.2 Jatkotutkimus- ja kehitysehdotuksia

Sokos Hotel Kotkan Seurahuoneen kaikissa ravintoloissa mitataan henkildston
tyytyvaisyyttéd vuosittain. Taméa on hyva kaytanto, ja seuraavan kerran
tyytyvaisyystutkimusta tehtdessa voisi sinne lisdtd muutaman kysymyksen koskien
tehtavékortteja ja henkiloston kasitysta palvelun laadusta sek& omasta etté asiakkaan

nakokulmasta.

Henkil6stod tulisi kouluttaa saannollisesti, ammatillisen pétevyyden ja tydvireyden
yllapitdmiseksi. Henkilokunnan ollessa ikdjakaumaltaan nuorehkoa myds vaihtuvuus
on suurta, joten uusia ja kouluttamattomia tyontekijoitd on jatkuvasti. Jonkinlaisen
drinkkioppaan tekeminen voisi olla hyodyllistd, tallakain hetkelld koko henkilsto
tuskin tekee kaikkia juomia samalla reseptiikalla, uusille tyontekijoille kaikki

klassikko-drinkit eivét ole entuudestaan tuttuja. Drinkkioppaan tulisi sisaltaa



yleisimpien drinkkien eli juomasekoitusten raaka-aineet, valmistusohjeet, hinnat ja
koodit joilla ne 10ytyvéat kassajarjestelméastd. Uusia tyontekijoité varten voisi myos
laittaa ohjeistuksen, misté raaka-aineista voi rakentaa asiakkaalle drinkin, jos han tilaa

jotakin kirpedd”.

Asiakkaiden tyytyvéisyyttd mitataan myds saannollisesti, Ravintola Amarillossa viela
useammin kuin Ravintola hello!:ssa. Asiakastyytyvaisyystutkimukset toteutetaan
séhkoisesti, koska asiakkaat ovat usein Ravintola hello!:ssa alkoholin vaikutuksen
alaisena, eivatké jaksa keskittya kysymyksiin vastaamiseen. Kanta-asiakasjarjestelmén
kautta heitd voidaan helposti lahestya sahkoisesti, ja he voivat tayttaa
kyselylomakkeen silloin, kun se heille sopii. Usein vastaajien kesken arvotaan jokin
palkinto, jotta saataisiin kannustettua mahdollisimman moni vastaamaan kyselyyn.
Seuraavan kerran asiakastyytyvaisyystutkimuksen ollessa ajankohtainen, voisi sinne
lisatd muutaman kysymyksen palvelun laadusta. Asiakkaiden ndkemyksia palvelun
laadusta voisi tiedustella aluksi yleiselld tasolla ja sitten heiddn kokemuksistaan
Ravintola hello!:ssa. Saatujen vastausten perusteella voidaan valita tulevat
kehityskohteet, ja kenties suunnitella henkildston tulevia koulutuksia ndiden

kehityskohteiden pohjalta.

Tehtévakortit onnistuivat mielestani hyvin, ja niistd on ollut hyotyé etenkin Ravintola
hello!:n avausvuorossa tydskenteleville. Opinnédytetyostani selvidé tehtavéakorttien
yhteys palvelun laatuun, ja siina esitellaédn muitakin tehtavékorteista saatavia hyotyja.
Aihetta olisi voinut kasitella laajemminkin, ja kyselld kokemuksia tehtdvakorteista
koko henkilokunnalta, mutta rajallisen aikatauluni takia minulla ei ollut tdhan
mahdollisuutta. Pidemmalla aikavalill olisi voinut tutkia, tapahtuiko asiakkaiden
kokemassa palvelun laadussa muutosta parempaan tehtavékorttien kayttoonoton

jalkeen.
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