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Tiivistelma

Tama opinnaytety6 on toiminnallinen opinndytetyd, jonka paatarkoituksena oli luoda paivitetyt
tehtavakortit S-Market Kuopioon. Tehtavakorttien luomisella tavoiteltiin toimipaikan perehdytys-
prosessin tukemista. Perehdytysprosessin helpottumisen my6ta tavoiteltiin toimipaikan palvelun
laadun kehittamista ja tatd myodta asiakastyytyvaisyyden ja myynnin varmistamista nyt ja tulevai-
suudessa. Lahtékohtana toimeksiannolle oli tilanne, jossa aikaisempien tehtdavakorttien tieto oli
padosin vanhentunutta.

Tassa opinndytetytssa on tarkasteltu tehtavakorttien luomisen tueksi teoriaa asiakkaiden ja asia-
kaslahtdisen organisaation ominaispiirteista, palvelusta, asiakaslupauksista seka asiakastyytyvai-
syydesta. Lisdksi opinndytetydssa on tarkasteltu palvelun laatua ja sen kehittémisen hydtyja. Teo-
taloudelliseen tulokseen. Opinndytetydssa on kasitelty myds esimieheltd vaadittuja tehtavia laadun
varmistajana ja kehittajana.

Tehtavakortit luotiin havainnoimalla kaupan tyétehtdvida osallistuvalla vapaalla havainnointimene-
telmalld. Taman lisdksi perehdytyksesta vastaavien tydntekijoiden mielipiteet otettiin huomioon
tehtavakorttien luomisessa. Opinnaytetydn lopputuloksena ovat jokaiselle osastolle luodut paivite-
tyt tehtavakortit, joihin toimeksiantaja seka perehdytyksesta vastaavat tyontekijat ovat ilmaisseet
tyytyvaisyytensa. Opinndytety6n pohdinnassa on peilattu tekijan omia nakemyksia opinndytetydssa
kaytettyyn teoriaan. Teoriaan perustuen voidaan sanoa, etta palvelun laadun kehittamista tulee
aina pohtia siita saatavien hyétyjen kannalta. Kaikki kehitystavat eivat ole yhta kannattavia talou-
dellisesti.

Jatkotutkimusehdotuksina ovat asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen ja haastattelututkimuk-
sen tekeminen perehdytyksesta vastaaville tyontekijdille, jotta havaittaisiin, miten tehtavakorttien
kayttdminen nakyy palvelun laadussa ja perehdytysprosessissa.
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This thesis project is an action-based research and its main purpose was to create up-to-date task
cards for S-Market Kuopio. The creation of the up-to-date task cards was designed to ease the
orientation process of the assigning organizational unit. The ease of the orientation process was
supposed to improve the service quality and thus help to ensure customer satisfaction and sales of
the assigning organizational unit now and in the future. The basis of this assignment was the
situation of the assigning organizational unit in which the task cards were mostly out-dated.

This thesis includes theories of customers' and a customer-oriented organization's characteristics,
service quality, its improvement and the organizations benefits of this all. The theories worked as
a partial framework for the task cards. The theories included in this thesis are limited to only those
that discuss the influence of service quality on financial performance. This thesis also includes the-
ories of the duties a manager has as a guarantor and improver of service quality.

Observation of work tasks in the free form was used as a base for the creation of the task cards.
The opinions of the persons in charge of orientation were also taken into account in creating the
task cards. The outcome of this action-based thesis is the up-to-date task cards for every depart-
ment of the assigning organizational unit. The assigning organizational unit and the persons in
charge of orientation were pleased with the result. The discussion of this thesis includes the au-
thor’s personal views on the theories used in this thesis. Based on the theories, it can be stated
that service quality improvement efforts should always be considered by the benefits derived from
it. All of the improvement methods are not equally economical.

Further research could be done as a customer satisfaction research and as a interview research for
the persons in charge of induction to determine how the use of the task cards will affect service
quality and the orientation process.
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1 JOHDANTO

Palvelun laatua, sen kehittamista ja johtamista on tutkittu erittéin paljon etenkin 1980-
luvulta lahtien. Tarkeaa liilketalouden nakokulmasta on ollut tutkia sen vaikutusta esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen taloudelliseen suorituskykyyn. Tassa
opinnaytetydssa tarkastellaan palvelun laatua ja sen kehittdmisté ensisijaisesti asia-
kaslahtdisen organisaation ndkokulmasta ja taman lisdksi kaupan esimiehen seké
henkildston nakdkulmasta.

Tehtavakortit ovat yksi tapa, jolla kehitetaan tai yllapidetaan palvelun laatua ja var-
mistetaan sen johdonmukaisuus yrityksessa. Opinnaytetydni tarkoituksena on luoda
S-Market Kuopioon padivitetyt tehtavakortit jokaiselle osastolle, mika helpottaa toi-
meksiantajan perehdytysprosessia. Tarkoituksena on myds pohtia ja oppia asiakas-
lahtbisen organisaation palvelun laadun synty- ja kehittamisprosessia teoriamateriaa-
lin kautta. Tama auttaa minua sisaistamaan palvelun laadun kehittamisen hyddyt.
Opinnaytetyoni tavoitteena on myods kehittaa toimeksiantajan palvelun laatua ja asia-
kastyytyvaisyytta paivitettyjen tehtavakorttien luomisen avulla. Tavoitteenani on luoda
tehtavakortit niin, ettd otan niissa huomioon havainnoidut todelliset tydvaiheet ja
osastojen perehdytyksestd vastaavien mielipiteet. Taman lisdksi oma kadenjalkeni
tulee ndkya lopputuloksessa. Tehtavakortteja luodessa otan huomioon erilaiset pal-
velun laadun kehittdmisen ja asiakastyytyvaisyyden teoriat. Tavoitteenani on myds
luoda tehtavakortit kaikille osastoille paivitettyind ja saattaa tehtavakortit valittomasti
kayttoon toimipaikassa ja kaikkien tyontekijoiden saataville.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Osuuskauppa PeeAssa ja tarkemmin S-Market
Kuopio. Yhteyshenkil6ind opinnaytetyoprosessin aikana ovat S-Market Kuopion mar-
ketpaallikon viransijaisuudessa ollut Sanna Isrikki ja nykyinen viransijainen Juha
Ruotsi. Toimeksianto pohjautuu todelliseen tarpeeseen paivitetyille tehtavakorteille.
Olen tyoskennellyt S-Market Kuopiossa lahes kolme vuotta erilaisissa myyjan tehta-
vissa opiskeluni aikana. Tein opinnaytetyon kuitenkin ulkopuolisena toimijana, silla en
endd tyoskentele kyseisessd toimipaikassa. Opinnaytetyon aihe kypsyi mielessani
tyonteon ohessa, kun mietin market-tybhén saamaani perehdytysta ja sita, mita tyo-
kaluja olisin siihen itse halunnut. Opinnaytety® on erittdin merkityksellinen minulle,
koska nain kehitdn esimiestaitojani ja -tietojani, joita tulen tarvitsemaan kaupan alan
vaativammissa tehtavissa. Ohjeistuksien tekeminen ja henkildston opastaminen oi-

keaan suuntaan on yksi kaupan alan esimiehen tarkeimpia tehtavia.
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Tyobn toisessa luvussa esittelen toimeksiantajan ja toimipaikan, johon tehtavéakortit
tullaan tekemé&éan. Kolmannessa luvussa tarkastelen asiakkaisiin ja palveluun seka
asiakaslahtdiseen organisaatioon liittyvaa teoriaa kaupan alan ndkotkulmasta. Luvus-
sa 4 kasittelen palvelun laatua ja sen kehittdmisen tuomia hyotyja seka esimiehen
tehtavia, jotka liittyvat palvelun laadun varmistamiseen ja kehittdmiseen. Luvussa 5
kasittelen toiminnallista opinnaytetydta ja havainnointia, joka on opinnaytetydssani
kaytetty tutkimusmenetelma. Tamaéan lisdksi luvussa 5 esittelen opinndytetydni tuo-
toksia eli tehtavakorttien luomista S-Market Kuopioon ja sen eri vaiheita. Viimeisessa
luvussa pohdin alussa kaupan alaa ja sen tulevaisuutta, jonka jalkeen siirryn pohti-
maan opinnaytetyoni teoriaa suhteessa esitettyinin nakékulmiin sek& asettamieni
tavoitteiden saavuttamista. Tyon lopussa liitteind ovat havainnointipaivékirja seka

tehtavakortit.



2  TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tassé luvussa esittelen toimeksiantajan organisaation ja toimipaikan johon toimek-
sianto on tehty. S-Market Kuopio on yksi Osuuskauppa PeeAssan S-Marketeista ja
Osuuskauppa PeeAssa on osa S-ryhmaa.

2.1 S-Ryhma

S-Ryhma koostuu Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta-yhtymasta (SOK-yhtyma)
ja alue-osuuskaupoista niiden tytaryhtidineen. Osuuskauppojen paatarkoitus on tuot-
taa palveluja oman alueensa asiakasomistajille ja SOK-yhtyma tuottaa naille alue-
osuuskaupoille operatiivisen toiminnan tueksi hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluja.
(Osuuskauppa PeeAssa 2013b.)

S-ryhman perusrakenne muodostuu niin, ettd asiakasomistajat omistavat yhdessa
jokaisen alueosuuskaupan, joka taas liiketoimintana tuottaa heille palveluita market-
kaupassa, likennemyymala- ja polttonestekaupassa, tavaratalo- ja erikoisliikekau-
passa, matkailu- ja ravitsemuskaupassa, auto- ja autotarvikekaupassa seka maatalo-
uskaupassa. Asiakasomistajat saavat naihin toimialoihin kuuluvista toimipaikoista
tekemistdan ostoksista bonusta jokaisen alueosuuskaupan oman bonustaulukon mu-
kaisesti. Lisaksi asiakasomistajat voivat saada maksutapaetua maksaessaan S-
Pankin kortilla osuuskaupan toimipaikasta tekemistdén ostoksista. (Osuuskauppa
PeeAssa 2013b.)

Joillakin osuuskaupoilla on tapana maksaa vuosittain osuusmaksulle korkoa ja osa
osuuskaupoista maksaa asiakasomistajilleen ylijadmanpalautusta tietyn prosent-
tiosuuden vuoden aikana omasta osuuskaupasta tehdyistd ostoista. Alueosuuskau-
poilla on myds alueellisia bonusyhteistybkumppaneja, jotka tuottavat erilaisia palve-
luita paikallisesti. S-ryhmalla on kokonaisuutena myo6s valtakunnallisia bonusyhteis-
tyokumppaneita joita ovat Area, Elisa, Hertz, If, Hammassairaala Oral seka Silma-

asema. (Osuuskauppa PeeAssa 2013b.)

Asiakasomistajia on talla hetkella kaiken kaikkiaan yli 2 miljoonaa. S-ryhmé&n toimi-
paikkojen kokonaislukumaaré oli vuoden 2013 alussa 1697 kpl, ja asiakasomistajille
vuonna 2012 maksettu bonus oli 378,5 miljoonaa euroa. (Osuuskauppa PeeAssa
2013b.)



2.2 Osuuskauppa PeeAssi

Osuuskauppa PeeAssa on toiminut omalla nimellaan vuodesta 1991 lahtien. Osuus-
kauppa PeeAssa syntyi, kun Osuuskauppa Koljonvirta ja Kuopion Osuuskauppa fuu-
sioituivat muodostaakseen isomman osuuskaupan. Viimeisimpana Osuuskauppa
PeeAssaan on fuusioitunut vuonna 2011 Vesannon Osuuskauppa. (Osuuskauppa
PeeAssa 2013b.)

Vuoden 2012 lopussa Osuuskauppa PeeAssan omistivat 103 505 asiakasomistajata-
loutta, joka on yhteensa 77,6% toimialueen kotitalouksien kokonaisméaarasta. Osuus-
kaupan perusajatuksena on tarjota asiakasomistajilleen palveluita ja hyvinvointia.
Osuuskauppa PeeAssilla on toimintaa marketkaupan, tavaratalokaupan, likenne-
myymala- ja polttonestekaupan seka matkailu- ja ravintola- toimialoilla. Yhteensa
toimipaikkoja oli 90 vuoden 2013 alussa 21 kunnan alueella. PeeAssa tydllisti vuoden
2012 lopussa 1971 henkilda. (Osuuskauppa PeeAssa 2013a.)

Osuuskauppa PeeAssan arvot (Osuuskauppa PeeAssa 2013b) ovat:

- Tyytyvainen ja sitoutunut asiakasomistaja
- Osaava ja innostunut henkilosto
- Avoin ja vuorovaikutteinen yhteistyo

- Laadukas ja tehokas toiminta

2.3 S-Market Kuopio

S-Market Kuopio on Osuuskauppa PeeAssan S-Market-ketjuun kuuluva supermar-
ket-kokoluokan péivittaistavarakauppa (Paivittdistavarakauppa ry 2012, 32). Keskei-
sella paikalla olevan S-Market Kuopion liikeideaan kuuluvat asioinnin helppous ja
nopeus seka tuotteiden tuoreus ja hintajohtajuus. Kaytanndssa hintajohtajuus nékyy
asiakkaalle aina edullisina, pysyvina hintoina. Tietyn paivan tarjoukset ja ostorajoituk-
set eivat siis kuulu S-Market Kuopion keskeiseen ideologiaan. (Osuuskauppa PeeAs-
sa 2009.)

S-Market Kuopio sijaitsee aivan Kuopion ydinkeskustassa, Sokoksen tavaratalon

alimmassa kerroksessa. S-Market Kuopio avattiin 17.4.1965 ja nykyiselle paikalleen
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myymala siirtyi heindkuussa 2003. Myymalapinta-alaa on 1600 m2 ja se on yksi

Osuuskauppa PeeAssan suurimmista S-Marketeista. (Osuuskauppa PeeAssé 2009.)



11
3 ASIAKKAAT TOIMINNAN LAHTOKOHTANA

Asiakkaat ovat paivittaistavarakaupan jokapdivaisen toiminnan keskeinen lahtokohta.
Monet paivittaistavarakaupan toimijat madrittelevat siksi itsensa organisaatioraken-
teeltaan asiakaslahtoisiksi ja perustavat asiakaslupauksensa tdmén pohjalle. Tassa
luvussa kasittelen asiakkaita, asiakaslahtoistd organisaatiota, palvelun maaritelmia,
asiakaslupauksia seka asiakastyytyvaisyyden syntyprosessia lahinnd kaupan alan

nakokulmasta.

3.1 Asiakkaat

Paivittdistavarakaupan asiakkaalla on monenlaisia rooleja. Han on kuluttaja, kanta-
asiakas, yhteistydkumppani ja vuorovaikutteinen kumppani. Asiakkaan rooli voi olla
samaan aikaan myos asiakas ja omistaja. Omistajana esimerkiksi osuuskaupassa

asiakas on mukana osuuskaupan paatostenteossa. (Kuusela & Neilimo 2010, 101.)

Asiakkaat etsivat esineita tai palveluita, jotka luovat lisdarvoa heille itselleen. Vasta-
vuoroisesti palvelujen tarjoajien pitdisi pystya vastaamaan tahan tarpeeseen. Tama
tapahtuu palveluprosessilla, joka mahdollistaa asiakkaan ongelman ratkaisun ja lisa-
arvon luomisen asiakkaalle seka palvelulle mita tarjotaan. (Gronroos 2007, 4.) Liljan-
der & Strandvik (1993, 14) ovat sita mieltd, ettd lisdarvosta puhuminen on tarkeaa
palvelun laatuun liittyvassé keskustelussa, silla se muistuttaa siitd, etta laatu liittyy
kustannuksiin. My6s Ylikoski (1999, 19) méarittelee asiakkaan miettivan lisdarvoa,

joka palvelun kuluttamisen myo6ta hanelle siitd syntyy.

Kaupan alalla asiakas paattaa usein muiden kuin jarkiperusteiden vuoksi asiointipaik-
kansa. Asiakas ei edes usein asioi lahimméassad myymalassa, vaan sielld missa han
on kokenut esimerkiksi asiakaspalvelun olevan parempaa kuin muissa mahdollisissa
vaihtoehdoissa. Kaupan tulee tarkalla tasolla tuntea asiakkaidensa tarpeet, etenkin
palvelun laatuun liittyvat odotukset, ja tdmén avulla asettaa kriteerit jokaiselle palve-
lun osa-alueelle. Nain toimintaa voidaan kohdistaa eri osa-alueiltaan juuri tietylle
asiakasryhmalle sopivaksi. Palvelun hyvasta laadusta on kuitenkin tastd huolimatta
yhta monta erilaista kasitysta kuin on asiakkaita. Vaikka asiakas tietaisi paljon asioita
ostamistaan tuotteista, han saattaa silti kaivata henkilékohtaista hyvalaatuista palve-
lua tyydyttddkseen vuorovaikutuksen tarpeensa. Asiakkaalle pettymyksen tuottami-

nen merkitsee yleensa asiakkaan asioinnin vahenemista kaupassa ja siksi on tarkeaa
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noudattaa palvelussa ainakin ennalta maaritettya vahimmaistasoa. (Babakus, Biens-
tock & Van Scotter 2004, 729; Heinimaki 2006, 130, 160; Joutsenkunnas & Heikurai-
nen 1999, 30-31.)

3.2 Asiakaslahtdinen organisaatio

Asiakaslahtoisen kaupan organisaation palvelumallin nelja pylvasta ovat henkilsto,
ostopaikka, asiointi sekéa tuotteet. Organisaation taytyy varmistua henkiloston osaa-
misesta ja sen kehittAmisesta asiakasystavalliseksi, ammattitaitoiseksi ja luotettavak-
si. Asiakaslahtoisesti toimiva organisaatio osoittaa selkeasti arvostavansa henkilos-
toaan, koska he ovat palvelussa avainasemassa. Asiakaskeskeisyytta ilmentaa hyva
tydilmapiiri, mikda mahdollistaa asiakkaiden palvelun hyvélla laadulla. Ostopaikan el
kaupan yksikdn taytyy vastata jokaisella hetkella kilpailutilannetta ja ennen kaikkea
asiakkaiden tarpeita. Tama tarkoittaa ajankohtaisuutta ja asioinnin helppoutta. Asi-
oinnin taytyy saastad asiakkaalta rahaa, aikaa ja vaivaa seka ratkaista asiakkaan
ongelmia. Kaupan tuotteita ovat tehokkaat konseptit ja erilaiset prosessit, mitka eivat
nay mutta ovat mukana muodostamassa kokonaisuutta; asiakkaan nakokulmasta
naitd ovat oikeat valikoimat, hyvin toimiva palvelu ja edullisin ostoskori. (Kuusela &
Neilimo 2010, 107; Ylikoski 1999, 45.)

Organisaation hierarkiaa taytyy lahteé tarkastelemaan hieman eri tavalla kuin tuotan-
nollisen liikkkeenjohdon periaatteet opettavat. Hierarkia ei kulje vain yhteen suuntaan,
vaan se on vuorovaikutteinen eri tasojen valilla (kts. kuvio 1 seuraavalla sivulla). Hie-
rarkia asiakaslahtdisessd organisaatiossa alkaa asiakkaasta, joka vuorovaikuttaa
asiakaspalvelijoiden kanssa. Asiakkaita palvelevat tyontekijat luovat yrityksen tarjon-
nalle ja palvelulle lisdarvon asiakkaan nakdkulmasta tarkasteltuna. Muu organisaatio
taustalla tukee samanaikaisesti vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.
Naihin tukitoimintoihin kuuluvat esimerkiksi tyonjohto ja taustatoiminnot (esim. talo-

ushallinto, jarjestelmat).



Keskijohto, henkildsté ja
tukitoiminnot

\

Asiakaspalvelutilanteet ja asiakkaat

Tuotannollisen liikkeenjohdon organisaatiorakenne

KUVIO 1. Tuotannollisen liikkeenjohdon ja asiakaslahtdisen organisaation organisaa-
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Asiakkaat

0

Asiakaspalvelutilanteet

A1

Tukitoiminnot

0

Ylin johto

Asiakasldhtdisen organisaation
vuorovaikutteinen organisaatiorakenne

tiorakenteet. (Mukaillen Grénroos 2007, 353.)

Asiakaspalvelun sujuessa hyvin ja tukitoiminnan mahdollistaessa asiakkaan palvelun
oikein, muuttuu jokainen palvelutilanne mahdollisuudeksi lujittaa asiakassuhdetta.
Asiakaspalvelun onnistuminen asiakaslahtbisessa organisaatiossa maarittaa kaytan-
ndssa sen, onko toiminta onnistunutta. Asiakassuhteisiin panostaminen kannattaa,
silla tutkimusten mukaan sitoutuneempi asiakas ostaa enemman ja useammin, kuin
asiakas joka ei ole sitoutunut palveluorganisaatioon. (Grénroos 2007, 352-353; Hei-
niméki 2006, 156.) Seuraavassa kuviossa 2 on kuvattu asiakkaalle nakymaton ja

nakyva osa palvelusta.

Ll Nakyva osa

0sa

Organisaation

== Aineelliset puitteet
rakenne

==| Johtamistapa

Asiakaspalvelijat

Henkilstén .
™ Kehittiminen == Muutasiakkaat

| Jadrjestelmat == Maksujarjestelmat

KUVIO 2. Palvelun ndkyméaton ja nékyvad osa palveluorganisaatiossa. (Mukaillen

Joutsenkunnas & Heikurainen 1999, 32)
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Asiakaslahtdisen organisaation olemassaoloehdot

Asiakaslahtdisyys tarkoittaa sitd, etta toiminnan todellisena l&htbkohtana on asiakkai-
den tarpeiden tyydyttaminen, mik&a tapahtuu heidan ehdoillaan. Moni yritys ei kuiten-
kaan ole asiakaslahttinen lahtokohdiltaan vaan laht6kohtana on esimerkiksi myyda
voimakkaan markkinoinnin avulla asiakkaille tuotteitaan. L&htbkohta ei siis ole se,
mita asiakas tarvitsee, vaan siitd mita yrityksen taytyy myyda "parjatékseen”. Asia-
kaslahtoisyydessa on kuitenkin olemassa edella mainitun méaaritelman lisdksi myos
eri tasoja, jotka vaihtelevat asiakaslahtbisesta ei-asiakaslahtdiseen. Organisaatio voi
olla néain ollen myds osittain asiakaslahtdinen. (Grénroos 2007, 352; Ylikoski 1999,
34-36.)

Liiketoiminnassa pyritaan asiakaslahtoisyyteen, mutta se hylatddn monesti alkuinnos-
tuksen jalkeen esimerkiksi sitoutumisen puutteesta. Asiakkaiden tarpeet tulee tyydyt-
taa kilpailukykyisella tavalla ja siihen tarvitaan paljon tietoa asiakkaiden nykyisista
tarpeista talla hetkella ja tulevaisuudessa, muutoin kilpailukykyisyys muuttuvassa
toimintaymparistossa laskee. Koko organisaation taytyy ymmartad olevansa vastuus-
sa asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisesta ja olla valmiina sopeuttamaan toimintata-
paansa sen mukaisesti, omat voimavaransa huomioiden. Asiakaslahtoisen palveluor-
ganisaation organisaatiomallin taytyy olla litted, silla asiakkaiden toiveisiin pitda pys-
tya vastaamaan mahdollisimman nopeasti. Tama tarkoittaa sit, ettd organisaation eri
tasoja asiakkaan ja paatoksentekoportaan valilla taytyy olla mahdollisimman vahan.
Sopeutuminen tilanteen mukaan on erittdin tehokasta, kun kaikki toteuttajat otetaan
mukaan strategian suunnitteluun. Talldin toteuttajat sitoutuvat paatoksiin paremmin ja
lopputuloksena on yhtendaisempi palvelurintama. Asiakaslahtdisyyden ehtona on
myds se, ettei kilpailijoita ja heidén tarjontaansa tule aliarvioida vaan omaa tarjontaa
tulee arvioida kriittisesti verrattuna kilpailijoiden tarjontaan. Kilpailijoiksi on ymmarret-
tédva muitakin kuin samaa palvelua tarjoavia yrityksia. Jos néin ei toimita, organisaati-
on on mahdollista tulla liian tyytyneeksi tilanteeseensa, jolloin se ei enaa huomaa
asiakkaidensa todellisia tarpeita. (Gronroos 2007, 352; Ylikoski 1999, 38-40.)

Asiakaslahtdisen organisaation paattksenteko

Gronroos (2007, 353) sanoo kirjassaan, ettéd asiakaslahtdisen organisaation strategi-
sen tason péaatokset tekee alimmalla organisaatiotasolla oleva ylin johto. Operatiiviset
paatokset tekee hdnen mukaansa osittain myos keskijohto, mutta suurin osa operatii-
visista paatoksista tulisi tehda siella, missa paatokset vaikuttavat kaytannéssa. Tama

tarkoittaa operatiivisen paatdsvastuun siirtamista lahelle asiakaspalvelua ja palvelu-
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kohtaamisia. Aikaisemmin esitetty kuvio 1 kuvaa myds perinteisen tuotannollisen
likkeenjohdon ja asiakasléhtbisen organisaation organisaatiokaaviot vierekkain ero-

jen havainnollistamiseksi.

3.3 Palvelu, asiakaslupaukset ja -tyytyvaisyys

Palvelun maaritelmia

Palvelu kasitteena méaaritelladn usein vanhentuneella tavalla, joka on peraisin teollis-
tumisen aikakaudelta, jolloin menestymisen mittarina pidettiin tuotteiden valmistamis-
ta mahdollisimman tehokkaalla tavalla. Vanhentuneen maarittelyn mukaan palvelut
ovat tarpeellisia tavaroiden tuottamisen lisaksi, mutta niiden ei koeta tuottavan mitaan
lisdarvoa. Palvelut kasitetdan edella mainitun maaritelmdn mukaan sektorina, joka
muodostuu kaikesta siita mika ei liity tuotteiden valmistukseen, teollisuuteen tai maa-
talouteen. Tahan palveluiden sektoriin kuuluvat myos taloudelliset palvelut, kuljetus-
palvelut, majoituspalvelut, ammatilliset palvelut ja julkisen sektorin tarjoamat palvelut.
(Grénroos 2007, 1.)

Gronroos (2007, 2) méaarittelee kaksi syytd, minka takia edella mainittu maéaritelma

palveluista ja palveluiden sektorista johtaa harhaan:

"Se ei ota huomioon tuotteiden valmistajien ja maatalouden nakymat-
tomia palveluita.”
"Se nékee palvelut talouden yhtena "sektorina”, ei liiketalouden ajattelu-

tapana tai nakokulmana siité kuinka luodaan kilpailuetua."”

Palvelu on monen méaaritelman mukaan aineetonta, jotakin mitd ihminen kokee. Mo-
nesti tdhan palvelun kokonaisuuteen liittyvat myds tavarat tai tuotteet. Kaupassa pal-
velu on sita, etta tuotteet tuodaan kuluttajien saataville ja erilaisista valikoimista he
voivat valita itselleen sopivan tuotteen. Kaupan palveluun kuuluu tdman liséksi, etta

paikalla olevalta henkilkunnalta voi kysya tarvitessaan apua. (Ylikoski 1999, 20.)

Ylikoski (1999, 20) on kirjassaan maaritellyt palvelun Zeithamlin & Bitnerin (1996)

mukaan seuraavasti:

"Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain

aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa



16
asiakkaalle lisdarvoa; ajansaast6ta, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai

terveytta."

Kestila (2008b, 156) méaarittdd palvelun kaupan alalla seuraavasti:

"Palvelu on se aineeton osa kaupan tuotetta, jonka avulla ostaminen

tai myyminen tapahtuu.”

Kaupan alalla on tarkedd pohtia, missa tuoteryhmissa asiakas kaipaa palvelua ja
miten kauppa haluaa sen toteuttaa. Taman pohtiminen on tarkedd, koska palvelut
lisdavat aina kustannuksia, oli kyseessa sitten niiden maaran lisaaminen tai palvelun
laadun kehittdminen. (Kestila 2008b, 156.)

Asiakaspalvelu kaupan alalla

Kaupan alan toiminta perustuu asiakaspalveluun ja asiakaspalvelijoihin. llman asiak-
kaita ei ole tarvetta asiakaspalvelijoille tai -palvelulle. llman asiakaspalvelijoita ei ole
myyntitilanteita ja ilman myyntid ja myyntitilanteita ei ole tuottavaa liiketoimintaa.
Asiakaspalvelun on onnistuttava jokaisessa palvelutapahtumassa ja kaikista tarkein
on ensimmainen palvelukerta. Palvelutilanteita kutsutaankin "totuuden hetkiksi". On
erittdin kallista koittaa houkutella pettynytté asiakasta takaisin asioimaan. "1-10-23-
s&annon" mukaan jo olemassa olevien asiakkaiden pitaminen maksaa kaupalle tietyn
verran "1". Uusien asiakkaiden houkutteleminen taas maksaa kaupalle kymmenker-
taisesti "10" ja kerran pettyneiden asiakkaiden takaisin houkutteleminen maksaa jo
23-kertaisesti "23". (Kestila 2008a, 50, 52-53.)

Kestila (2008a, 54) on kirjoittanut, ettd asiakaspalvelun onnistumisen kannalta tarke-
aa on asiakaspalvelijan aito olemus seka iloinen ja siisti ilme. Aito olemus koostuu
muun muassa ulkoasusta, ilmeistd, eleistd seka puhetavasta. Seuraavat hanen lis-
taamansa asiat ovat hanen mukaansa asiakaspalvelun perussaantéja ja ne vaikutta-

vat asiakaspalvelijan yleisiimeeseen:

"Pukeudu puhtaisiin ja ehjiin vaatteisiin. Kéyta aina tydasua, silla se on
my0s signaali asiakkaalle, etté olen taalla téissa ja puoleeni voi kaan-
tya. Muista nimikyItti."

"Huolehdi, etté hiuksesi ovat siistit, parta ajettu ja olemuksesi on raikas."
"Kaytéa parta- tai hajuvetta kohtuudella."

"Nuku hyvin ennen tyopaivaa: tdissa ei olla koskaan krapulassa."
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"Kavele reippaasti ja seiso ryhdikkaasti."

"Huomioi asiakas ja kulje myymalassa silméat ja korvat auki."

"Hymyile ja katso silmiin. Kattele reippaasti ja napakasti."

"Teitittele mikali on kyseessa sinua vanhempi ihminen. Myds nuoria on

hyva teititella."

Ensivaikutelma ndista syntyy muutamassa sekunnissa ja ensivaikutelmaa on erittéin
vaikea korjata jalkikateen. Asiakas muodostaa noiden sekuntien aikana mielipiteen
siitd, onko asiakaspalvelija luotettava. Asiakaspalvelijan on muistettava myds, etta
han edustaa omaa tybnantajaansa antamalla télle kasvot ja mielikuvan yrityksesta

esimerkiksi tydnantajana. (Kestila 2008a, 54.)

Asiakaslupaukset, asiakkaiden odotukset ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaslupaukset ymmarretaan usein vain kaupan markkinointikikkana, jolla houku-
tellaan mahdollisimman paljon asiakkaita asioimaan. Tama on kuitenkin asiakaslupa-
uksen aitouden kannalta vaara lahtdkohta ja nain ollen asiakaslupaukset tulisi perus-
taa yrityksen todellisiin voimavaroihin ja siihen mita asiakkaat yritykselta todellisuu-
dessa toivovat ja saavat. Asiakaslupauksilla ilmaistaan, kuinka kaupassa asioimisella
tuotetaan asiakkaalle huomattavaa lisdarvoa ja kuvataan sitd millaista asiakkaalle

syntyva lisdarvo on sisalloltdén. (Kuusela & Neilimo 2010, 60-61.)

Asiakaslupaukset koostuvat kaupan alalla useimmiten hinta-laatusuhteeseen perus-
tuviin lupauksiin ja sité taydentaviin arvon kuvauksiin. Asiakasarvoa luonnehdittaessa
on muistettava kyseessa olevan asiakasryhmén toiveet ja tarpeet. Asiakasarvoa ku-
vattaessa taloudellinen arvo on hyvin usein asiakkaille ymmarrettavissa hintana tai
sen edullisuutena. Hinnan liséksi taloudellinen arvo voi muodostua asiakkaalle erilais-
ten kanta-asiakasohjelmien ja -hyvitysten tai hinnan ja laadun suhteen kautta. Toi-
minnallinen arvo taas usein on ymmarrettavissa asioinnin helppouden kautta: asiakas
saastad aikaa ja vaivaa, tuotteet I6ytyvat helposti ja palvelu ei ruuhkaudu. Asiakkaalle
muodostuva emotionaalinen arvo on taas ymmarrettavissd kaupan kokonaisuuden
harmonisuutena ja asiointikokemuksen nautinnollisuutena. Emotionaalisen kokemuk-
sen tarkoitus on saada asiakas viihtym&an myymalassé pitempaan ja suosittelemaan
sitd myds muille. Symbolinen asiakasarvo viestii asiakkaan itsensd ominaisuutta:
myymala edustaa samoja arvoja kuin mita asiakas itse edustaa. Tassé yhteydessa
vastuullisuus eri osa-alueillaan on erittain térkedssa roolissa. (Kuusela & Neilimo
2010, 63-65.)
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Asiakasarvoihin perustuva asiakaslupaus on nykyaikainen tapa osoittaa asemansa
kaupan alan kilpailussa. Erilaistaminen eli asiakaslupauksen avulla tapahtuva yrityk-
sen asemointi verrattuna kilpailijoihin voi tapahtua esimerkiksi korostamalla enem-
man laatua tai palvelua asiakaslupauksessa. Asiakaslupauksen tulisi erilaistamisesta
huolimatta kohdistua houkuttelemaan asiakasryhmaa, joka on tarpeeksi suuri ja sa-
malla sen tulee perustua asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin. Asiakaslupauksien muo-
dostaminen asiakasarvon rajaamisen, tuottamisen ja toteuttamisen kautta mahdollis-
taa yrityksen oman toiminnan tarkastelun asiakkaan nékokulmasta. Tamé on tarkeda
siksi, etta yrityksen taytyy hahmottaa hyddyt molempiin suuntiin: hyddyt asiakkaasta
yritykselle ja hyddyt yrityksesta asiakkaalle. Talla tavoin tunnistetaan juuri oikea koh-
deryhmad, jolle palveluita markkinoidaan; kohderyhmad, jonka palvelemisesta seka
yritys etta kohderyhma hyotyy. (Kuusela & Neilimo 2010, 62, 86, 88-89, 97.)

Asiakaslupauksien avulla voidaan osittain vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Asiakkai-
den odotukset myds vaihtelevat aika-, paikka- ja tilannesidonnaisesti. Viikolla nopeaa
asiointia arvostava asiakas saattaakin viikonloppuna arvostaa emotionaalista palve-
lukokemusta ja viettda taman takia jopa enemmaéan aikaa myymalassa. Asiakkaiden
odotukset ovat yleenséa jarkiperaisia, havaittavia ja nain ollen mitattavia. Samaan ai-
kaan odotukset voivat siis kuitenkin perustua tunteisiin, olla tdysin jarkeen perustu-
mattomia ja johonkin tiettyyn hetkeen sidonnaisia. Taméan takia asiakkaiden odotuk-
sia on joskus vaikea pukea sanoiksi. (Kuusela & Neilimo 2010, 47-48.)

Swan (1983, 125) on todennut, etta (asiakas)tyytyvaisyyden syntyminen liittyy tiettyyn
vuorovaikutustilanteeseen; kokemukseen, joka liittyy tuotteeseen. Asiakas voi kuiten-
kin hanen mukaansa tasta huolimatta muodostaa asenteen jotakin tuotetta kohtaan,
jota ei ole viela edes kayttanyt lopputarkoituksessaan. Jalkimmaista ilmitta kutsutaan

"diskonfirmaatioksi".

Diskonfirmaatio-mallit perustuvat oletukseen, etta kuluttajat muodostavat odotuksia
tuotteita ja palveluita kohtaan jo ennen ostamista tai tuotteen kayttamista lopputarkoi-
tuksessaan. Nain ollen asiakastyytyvaisyys ja koettu laatu riippuvat todellisesta suo-
riutumisesta naihin odotuksiin verrattuna. Naiden mallien mukaan asiakas tuntee ole-
vansa tyytymaton, jos kokemus on alle odotustason (=negatiivinen diskonfirmaatio) ja
tyytyvainen, jos kokemus on yli odotustason (=positiivinen diskonfirmaatio). (Liljander
& Strandvik 1993, 7.)

Tassa mallissa asiakastyytyvaisyyden maarittda asiakkaan kokema palvelun laatu,

jota han vertaa odottamaansa palvelun laatuun. Asiakastyytyvaisyyden tai -
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tyytymattomyyden syntyprosessia kuvataan kuviossa 3. Jos odotukset (O) ovat pal-
velun laadusta suuremmat kuin koettu palvelun laatu (K), kokee asiakas palvelun
laadun huonoksi. Jos asiakkaan odotukset ovat yhté suuret kuin koettu palvelun laa-
tu, kokee asiakas palvelun laadun hyvaksyttavaksi. Jos taas odotukset ovat pienem-
mat kuin koettu palvelun laatu, kokee asiakas palvelun laadun hyvaksi. Asiakas voi
myos kokea palvelun olevan liian hyvaa, joten tastd voi paatella etteivat asiakkaat
yleisesti pida lilasta hienostelusta vaan odottavat palvelulta perusasioita. (Ylikoski
1999, 120.)

Yritys ja Odotukset

alvelun
palvelutapahtuma IaadSsta Koettu palvelun

laatu

KUVIO 3. Asiakastyytyvédisyyden tai -tyytymattomyyden syntyprosessi. (Mukaillen
Ylikoski 1999, 121.)

Liljander & Strandvik (1993, 10-11) toteavat kuitenkin Millerin (1977) todenneen, ettei
palvelun laadun riittdva taso (=ennalta maaritetty vahimmaistaso) tulisi olla yli odote-
tun palvelun laadun. Asiakas ei yleensa valitse tuotetta tai palvelua, jonka laatu on
alle riittdvan tason, ellei ole muuta vaihtoehtoa. He kuitenkin méaarittelevat, etta asia-
kas ei ole tyytyvainen, vaikka palvelun laatu olisi yli riittdvan tason. Jos palvelun laatu

on alle odotetun tason, mutta yli riittavan tason, jaa asiakas tyytymattomaksi.

Ylikoski (1999, 121-122) maarittelee asiakkaiden koetun ja odotetun palvelun laadun
suhteella olevan tietty toleranssi, alue jonka valilld asiakkaat hyvéksyvat palvelun
laadun. Han kertoo hyvéksyttavan laadun alueen vaihtelevan silla perusteella, miten
tarked asia on asiakkaalle. Vahapatdisemmalta asialta he odottavat vahemman, kun
taas heille tarkedltd asialta he odottavat enemman jo lahtotilanteessa. Ylikoski toteaa,
ettd kaikkein tuottavinta taloudellisesti on juuri toleranssialueella toimiminen. Talloin
laatuvirheitd taytyy korjata vihemman jolloin kustannukset laskevat ja laadun ollessa
paremmalla tasolla myos asiakasuskollisuus kasvaa. Toleranssialueen ylapuolella

toimiminen Ylikosken mukaan taas aiheuttaa jatkuvasti suurempia odotuksia asiak-
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kaille, joihin on aina vain vaikeampi vastata. Myos tyontekijat ovat hanen mukaansa

motivoituneempia ty6honsa, kun asiakkaat ovat tyytyvaisempid.

Gronroos (2007,4) méaarittelee, etta yleisella tasolla asiakkaat eivét siis osta vain pal-
veluita ja tavaroita yrityksiltd vaan he ostavat tarjontaa, joka koostuu edell& mainituis-
ta asioista ja yritysten tarjonnan perusteella he muodostavat kasityksen palvelun laa-
dusta. Kaytannossa aina on kysymys siitd, etta yritys tarjoaa asiakkaalle palvelua
vaikka olisi kysymys pelkan tavaran myynnistd. Yleisesti ajatellaan, ettd jonkin esi-
neen tai asian lisaarvo syntyy asiakkaalle, kun se valmistetaan, mutta todellisuudes-
sa laatu- ja lisdarvokasitys syntyy vasta kun hyodyketta tai palvelua kaytetaan loppu-
tarkoituksessaan. Usein palvelu tuotetaan ja kdytetddn hénen mukaansa samanai-

kaisesti.



21
4  PALVELUN LAATU

Asiakkaat odottavat yritykselta tietyn tasoista palvelun laatua ja vertaavat sitd koke-
maansa palvelun laatuun. Tamén suhteen arviointi maéarittdd monesti sen, onko asia-
kas tyytyvainen. Tassé luvussa kasittelen palvelun laatua, sen yhdistymista taloudel-
liseen suorituskykyyn, palvelun laadun kehittamistd ja hyotyja seké palveluyrityksen
esimiehen tehtavid palvelun laadun varmistajana ja kehittégjana.

4.1 Palvelun laadun yhteys taloudelliseen suorituskykyyn

Babakus, Bienstock & Van Scotter (2004, 716) selostavat heidan tutkimuksensa taus-
tamalleina toimineen mm. Hardien (1998), Rustin, Zahorikin & Keininghamin (1993)
ja Sousan & Vossin (2002) maarittelemat kaksi mekanismia, joiden kautta laadun
parantaminen liittyy yrityksen suorituskykyyn; toimintojen ja markkinoiden mekanis-

meihin. Seuraavassa kuviossa 4 havainnollistetaan nama mekanismit.

Toimintojen
mekanismi
Sisaisten toimintojen Toiminnan tehokkuus
laatu paranee kasvaa (kustannukset
laskevat)
A
Laadunhallinta M
yrityksessa suorituskyky
kasvaa
Y v
Tuotteen (tai palvelun) laatu parantuu
esimerkiksi seuraavissa asioissa:
- Ominaisuudet - Huollettavuus
- Luotettavuus - Estetiikka
- Kestavyys - Koettu laatu

Markkinoiden
mekanismi

KUVIO 4. Toimintojen ja markkinoiden mekanismi. (Mukaillen Sousa & Voss 2002,
96.)
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Toimintojen parantamisen mekanismi (tassa tapauksessa palvelun laadun paranta-
misen) vaikuttaa niin, etta laadun parantuessa tuotteiden palauttaminen, valitukset ja
tybnmaara, joka tarvitaan edella mainittujen ongelmien ratkaisuun vahenee. Se taas
vahentda kustannuksia, miké vaikuttaa taloudelliseen tulokseen positiivisesti. Edella
mainitun lisksi tuotteen luotettavuus paranee, mik& tekee tuotteen kiinnostavam-

maksi asiakkaan nakokulmasta. (Babakus ym. 2004, 716.)

Babakuksen ym. (2004, 716) mukaan markkinoiden mekanismi lahtee siitd oletta-
muksesta, ettd laadun parantuminen kasvattaa liikevaihtoa ja siten myés tuottoja.
Asiakkaiden oletetaan vertaavan tuotteita vastaavien laatuun ja valitsevan naista hei-
dan nakemyksensa mukaan parhaimman. Taman nakemyksen mukaan laadun pa-
rantuminen lujittaa vanhoja asiakassuhteita ja houkuttelee samalla my®s uusia asiak-
kaita. Kokonaisuudessaan laadun parantumisen oletetaan vaikuttavan markkina-
osuuden kasvuun. Asiakkaat voivat tdman lisdksi suostua maksamaan korkeampaa,
premium-hintaa parantuneen laadun my6td, mika puolestaan johtaa parempaan tuot-

toon.

Babakus ym. (2004, 718) maarittelevat koetun laadun ja asiakastyytyvaisyyden vuo-
rovaikutussuhteen olevan ymmarrettavissa kahdella eri tavalla. Ensimmaisen teorian
mukaan asiakastyytyvaisyyden syntyvan lopputuloksena asiakkaalle mieluisen tuot-
teen tai palvelun laadun kokemuksien myota. Toisen teorian mukaan asiakastyyty-
vaisyyden tai -tyytyméattomyyden kokemukset maadrittavat tuotteiden tai palvelujen
laadun. Tuotteen tai palvelun laatu siis maarittyy kaytanndssa tuotteen myyntitilan-
teessa tai vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelijan kanssa. Asiakkaat, jotka koke-
vat tilanteen positiiviseksi, kokevat palvelun laadun olevan parempaa ja asiakkaat,
jotka kokevat tilanteen negatiiviseksi, kokevat palvelun laadun olevan huonompaa.
Liljander & Strandvik (1993, 7) toteavat artikkelissaan, etta asiakkaan on silti mahdol-
lista kokea palvelun laadun kokonaisuudessaan olevan hyvaa, vaikka asiakas olisikin

johonkin tiettyyn vuorovaikutustilanteeseen olisi tyytymaton.

Erés erittain tarked Babakuksen ym. (2004, 720) tekem& huomio, jonka he tekivat
tutkimuksensa laadullista aineistoa tutkiessaan on se, etta asiakkaat maarittavat laa-
dun suhteessa kilpailijoihin. Useimmat kommentit, jotka liittyivat laatukonsepteihin,
erikoisominaisuuksiin ja taloudellisen suorituskyvyn merkkeihin, oli muodostettu ver-

tailemalla tutkittavaa yritysta kilpailevaan yritykseen.
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4.2 Palvelun laadun kehittdmisen hyddyt

Tutkijat ovat kuvanneet, etta ymmarrys yrityksen taloudellisen suorituskyvyn ja asiak-
kaiden kokeman laadun suhteesta on ensisijaisen tarkeaa palveluyrityksissa. N&in
ollen yrityksien tarjoamien palvelujen ja tavaroiden laatu sek& asiakastyytyvaisyys
ovat vallanneet pysyvan paikan liiketalouden tutkimuskirjallisuudessa. Suuri kiinnos-
tus aihetta kohtaan selittyy silla, etta tavaroiden ja palveluiden laadun parantamisella
on vditetty olevan suoranainen yhteys asiakastyytyvaisyyden paranemiseen, milla
olisi lopulta positiivinen vaikutus taloudelliseen tulokseen. Asiasta on tehty useita
vaitetta tukevia empiirisid tutkimuksia. Samaan aikaan kuitenkin on myos tehty tutki-
muksia, joiden mukaan palvelun laadun parantamisella on huomattu olevan suoras-
taan negatiivinen vaikutus yrityksen taloudelliseen suorituskykyyn. (Babakus ym.
2004, 714.)

ROQ (=Return On Quality) -lAhestymistapa on Rustin, Zahorikin & Keininghamin
(1995) kehittama. He ovat sitd mieltd, etta myds laadun parantumiseen johtavat in-
vestoinnit on pystyttava nykyaikana perustelemaan sen tuomilla hyddyilla (taloudelli-
sella tuotolla), koska muutoin se voidaan nahda toissijaisena investointina ja nain
ollen helposti leikattavana kustannuksena, silloin kun yrityksella menee joskus huo-

nommin.

Tama lahestymistapa kasittelee laadun parantamisen pyrkimyksia investointeina ja
pyrkimysten oletetaan olevan tallgin taloudellisesti ilmaistavissa. Laadun parantami-
seen on taméan ndkemyksen mukaan mahdollista kayttad myos liikaa rahaa. Kaikki
siihen kaytettavat taloudelliset panostukset eivat nain ollen ole yhta patevia. ROQ -
lAhestymistapa antaa esimiehille ndkemysta siitd, mihin palvelun laadun osa-
alueeseen ja miten paljon rahaa tulisi kayttdd. Lahestymistapa ennustaa myds mabh-

dollisen taloudellisen vaikutuksen sijoituksen my6té. (Rust ym. 1995, 67-68.)

Asiakastyytyvaisyys ja koettu palvelun laatu ovat kuitenkin ei-taloudellisia mittareita,
joiden odotetaan antavan ajantasaista tietoa yrityksen tulevaisuuden taloudellisista
nakymista ja organisaation strategisten maalien saavuttamisesta. Suuri osa yrityksis-
ta ei silti kasitd koetun laadun ja asiakastyytyvaisyyden parantamisen etuja, koska he
eivat osaa havainnollistaa parannuksien vaikutuksia taloudelliseen suorituskykyyn.
(Babakus ym. 2004, 715.)

Koetun palvelun laadun vaikutusta ei tulisi sivuuttaa, silla hyva tilojen suunnittelu ja

hyvin palvelualttiit asiakaspalvelijat saavat asiakkaat kokemaan tarjonnan laadun
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paremmaksi. Hinnalla ei ole yhtad suurta vaikutusta tarjonnan laadun kokemukseen
kuin on muilla kokonaispalvelun kokemukseen liittyvilla osilla. Koetun tarjonnan laa-
dun parantaminen on vahittaiskaupassa erittain tarke&é, koska silla on suora vaikutus

asiakkaiden jatkuvaan asiointiin kaupassa. (Sirohi, McLaughlin & Wittink 1998, 237.)

Babakus ym. (2004, 726-727) havaitsivat tutkimuksessaan, etta palvelun laadulla on
suurempi vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, kuin tuotteiden laadulla. He huomasivat
myds, ettd tatd myota asiakastyytyvaisyydelld on suurempi vaikutus asiakkaiden
maaraan kuin myynnin kasvuun. Loppupéatelmindan he toteavat, ettd koettu laatu
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja siten epasuorasti asiakastyytyvaisyyden kautta
myymalan taloudelliseen suorituskykyyn. He muistuttavat myos siitd, ettei tamankaéan
tutkimuksen lopputuloksia voi yleistaa vahittaiskaupan alalle. Kaikkien yksikdiden
taytyy heidan mukaansa maarittaé itsendisesti laadun ja asiakastyytyvaisyyden vai-
kutukset taloudelliseen suorituskykyynsd oman toimintaymparistdnsd mukaan eika
seuraamalla orjallisesti kaavoja. Seuraavassa kuviossa 5 kuvataan palvelun laatuun
tehdyn investoinnin hyotyja ja erilaisia mahdollisia reitteja taloudellisen tuloksen pa-

ranemiseen.

Parantamiseen kaytetyt voimavarat

Y

Palvelun laadun parantuminen

...................... *

'- Koettu palvelun laatu ja
asiakastyytyvaisyys

Word-of-mouth eli
"puskaradio” * '

' y " Kustannusten
Asiakasuskollisuus vihentvminen

Uusien asiakkaiden
kiinnostus *

B EEREEETEETERE | Liikevaihto ja markkinaosuus

Y

KANNATTAVUUS/TUOTTO -

KUVIO 5. Palvelun laatuun tehdyn investoinnin reitti taloudelliseen tulokseen. (Mu-
kaillen Rust ym. 1995, 60.)

"Word-of-mouth eli puskaradio-ilmi6" syntyy koetun palvelun laadun jalkeisena ilmio-

na. Asiakastyytyvaisyys maarittd&d suuresti sen, onko word-of-mouth positiivissavyt-
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teista vai negatiivissavytteista. Kun asiakkaiden odotukset palvelun laadusta perustu-
vat tunteellisiin tai tilannejohdannaisiin, jarkeen perustumattomiin seikkoihin, yrityk-
sella on suuri mahdollisuus muodostaa positiivissavytteista "puskaradio”-ilmiota pal-
velun onnistuessa paremmin asiakkaiden odotuksiin ndhden. Asiakkaiden odotuksien
perustuessa enemman jarkeen ja esimerkiksi asioinnin nopeuteen yrityksella on
mahdollisuus torjua negatiivissavytteistd puskaradio-ilmiota vastaamalla mahdolli-
simman hyvin naiden asiakkaiden odotuksiin. (Lang 2011, 594.)

Hyvaksi koettu palvelun laatu ja siitd seuraava asiakastyytyvaisyys luo hyvan perus-
tan seuraavalle vaiheelle eli asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus kaytannossa
tarkoittaa sita, etta asiakas pysyy kaupalle uskollisena, jos hdnen mielestéaén kysei-
sessa kaupassa on tekijoita jotka luovat hanelle lisdarvoa verrattuna muihin liikkeisiin.
Uskollinen asiakas on asiakas, kuka on kayttanyt kyseisen kaupan tai ryhmittyman

palveluja jo pidemmaén aikaa toistuvasti. (Ylikoski 1999, 173.)

Ylikosken (1999, 174-178) mukaan asiakasuskollisuutta on olemassa neljaa lajia.
Ensimmainen on jakamaton asiakasuskollisuus. Taméa tarkoittaa sitd, ettd asiakas
kayttaa vain ja ainoastaan yhden tietyn palveluyrityksen tai -organisaation palveluita.
Toinen on jaettu uskollisuus. T&ma tarkoittaa sitd, ettd asiakas kayttaa paaosin yhden
palveluorganisaation palveluita, mutta asioi joidenkin palveluiden puitteissa muissakin
kilpailevissa organisaatioissa. Kolmas laji on opportunismi. Valinpitamattomyys eli
opportunismi asiakasuskollisuudessa tarkoittaa sitd, ettéd asiakas valitsee aina itsel-
leen parhaat hyodyt, eika ole milla&n tavalla uskollinen tietylle palveluorganisaatiolle.
Viimeisend lajina on uskollisuudesta poikkeaminen. Usein poikkeaminen uskollisuu-
desta tapahtuu yleensa tilapaisesti, mutta poikkeaminen voi tapahtua lopullisestikin.
Tama voi johtua asiakkaan pettymisesta esimerkiksi palvelun laatuun tai vaikkapa
palveluorganisaation tietynlaiseen imagoon tai sen muutokseen. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksella voidaan selvittdéa myds naitd asiakkaita poistyontdvia seikkoja, jotta

niihin voidaan puuttua.

4.3 Esimiehen tehtavat palvelun laadun varmistajana ja kehittdjana

Esimiehen tehtaviin palveluyrityksessa kuuluu tydntekijoéiden ohjaaminen oikeaan
suuntaan palvelun laadun yllapitdAmiseksi ja kehittdmiseksi. Taméa tapahtuu yleensa
suorilla vuorovaikutustilanteilla ohjaajan ja ohjattavan kesken. Ohjaaminen voi tapah-
tua myds esimiehen asettamien tavoitteiden tai hanen tekemien ohjeistuksien kautta.

Mikali ohjausvelvollisuutta laiminlyédaan, voi silla olla merkittdva vaikutus esimerkiksi
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asiakaspalvelun tasoon. Ohjauksella on tehoa vain, mikali tyontekijat hyvaksyvat
esimiehen roolin ohjaajana ja huomaavat ohjauksen vaikutuksen yrityksessa. Asia-
kaspalvelun taytyy pysya ohjauksen kautta sovitulla tasolla, silla vain tasalaatuisella
ja erityisesti johdonmukaisella palvelulla asiakassuhteet rakentuvat kestaviksi. Palve-
lun laatua taytyy kuitenkin seurata pidemman ajanjakson aikana, jotta voidaan tehda
tarpeelliset muutokset koulutukseen, valtuutukseen ja asiakaspalvelijoiden palkitse-
miseen tilanteen mukaisesti. (Babakus ym. 2004, 729; Joutsenkunnas & Heikurainen
1999, 49-50.)

Tyo6tehtavien jakoa ja aikatauluttamista pohdittaessa on erittain tarkeaa pitaa mieles-
sa yrityksen arvojen ja tavoitteiden lisdksi myos tosiasiat. Esimerkiksi, jos luvataan
palvelun olevan erittéin asiakaslahtoista ja kiireetdnta, taytyy jokaisella asiakaspalve-
lijalla silloin olla todellisuudessa myds tata vastaavat tyonjaot ja tydmaarat. Mikali
nama kaksi asiaa eivat kohtaa, lopputuloksena on tyytymaton asiakas ja ahdistunut
henkilostd. Henkildstolle taytyy luoda olosuhteet, joiden puitteissa palvelun onnistu-

minen on mahdollista. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1999, 59-60.)

Babakus ym. (2004, 722) ovat myds huomioineet, etta keskitettya ja alueellista ohja-
usta tarvitaan, mutta jokainen vahittaiskauppa vastaa erikseen omista toiminnoistaan
ja toimii erillisenéd tulosyksikkdnaan. He huomasivat aineistoa analysoidessaan, etta
tuotteiden ja palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys vaihtelevat myymaloittain. Nain
ollen vain tietyn vahittaiskaupan asiakkaat voivat olla samaa mielta tietyista kysei-
seen kauppaan liittyvista tuotteiden tai palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden ky-
symyksista.

Myds organisaation sisalla tyotehtavan vaihtuessa tarvitaan perehdytysta. Usein pe-
rehdytys kasitetdén kuitenkin vain ja ainoastaan uuden tyontekijan perehdytykseksi.
Perehdytys taytyy myos tydntekijan siirtyessa organisaation sisalla uuteen tyétehta-
vaan tehda mahdollisimman huolella, jotta palvelutaso ei laskisi perehdytyksen olles-
sa puutteellista. Perehdytyksen apuna on hyva kayttaa kirjallisia ohjeita ja kuvauksia
erilaisista tyotehtavistd. Nama eivat kuitenkaan syrjayta henkilokohtaista vuorovaiku-

tusta tydnohjauksessa. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1999, 206-207.)

Seuraavalla sivulla on listattu Martti Helsilan kirjasta "Kaytannon henkilostotyo”
(2002, 60-61) tehtdvakuvauksien kayttdd puolustavien ja vastustavien ihmisten pe-

rusteluita kannalleen.
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Tehtavakuvauksien puolesta:
"Ne selkeyttavat henkildille, mita heiltd odotetaan."
"Ne paljastavat paallekkadisyydet ja sen, voivatko jotkut tehtavat jaada
vahemmalle huomiolle."
"Niilla voidaan viestittaa henkildlle tavoitteet, mahdollisuudet (valtuudet),
tekemisen alue ja kehittdminen."
"Ne luovat ihmisille turvallisuudentunnetta.”
"Ne tarjoavat organisaatiolle keinon viestittaa tarkeét tehtavat tehtava-
hierarkioina."
"Ne tarjoavat pohjan kehityskeskusteluille."

"Tydehtosopimuksien palkkausjarjestelmat edellyttavat niita."

Tehtavéakuvauksia vastaan:
"Ne jaykistavat ja kangistavat organisaation."
"Niitad ei kukaan jaksa pitaa ajan tasalla."
"lnmiset palkataan auttamaan yritystd menestymaan, ei hoitamaan joi-
takin vakansseja."
"Tehtavat muodostuvat kuitenkin henkildiden ja tilanteiden - ei ole toimia
ilman niiden hoitajia."
"Ne kahlitsevat luovuuden ja muutoksen."
"Ne aikaansaavat turhia reviiritaisteluja ja hankalia muutosneuvotteluja.”
"Perimmiltdan jokaisen henkilén tulisi vastata kolmeen kysymykseen:
mista olen innostunut, missa voin tulla aina paremmaksi ja miten voin
auttaa yritysta menestymaan. Kaikki muu on vdhemman tarkeaa, eika

sitd voi pukea toimenkuvaukseksi."

Helsila (2002, 62) méaarittelee edelld mainitun jalkeen, etta tiiviit ryhmat luovat myos
itse omia tyoskentelytapojaan. Tasta huolimatta esimiehen tulisi pystya vaikuttamaan

naihin tydskentelytapoihin niin, ettd ne toimivat organisaation etujen mukaisesti.

Esimiehen tehtava on siis ohjata ryhmé&é oikeaan suuntaan vuorovaikutuksen avulla.
Tama tapahtuu paadasiassa keskustelemalla ryhman kanssa, mutta myds tekemalla

esimerkiksi erilaisia tydhon liittyvia ohjeistuksia, joita esimerkiksi tehtavékortit ovat.
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5 TEHTAVAKORTTIEN LUOMINEN S-MARKET KUOPIOON

Tassé luvussa kuvaan toiminnallisen opinndytetydn ominaisuuksia ja sen tutkimus-
menetelménad kayttdmaéni havainnointia. Luvussa esittelen my0ds tehtavakorttien
luomisessa kaytetyt tyoskentelytavat ja -menetelmét sek& arvioin tehtavakorteille
asetettujen toiveiden toteutumista lopputuloksessa.

5.1 Toiminnallinen opinndytetyd

Toiminnallinen opinnaytetyd on opinnaytetyo, jossa luodaan jotain konkreettista, joka
hyddyttada omaa ammattikuntaa jollakin tavalla. Se voi olla esimerkiksi jokapaivaisen
tydn ohjeistamista, tydvaiheen opastamista tai jonkinnakéinen ohje. Toteutustapana
toiminnallisessa opinnaytetytssa voi olla esimerkiksi kirja, kansio, vihko tai opas.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Tassa opinnaytetydssa kaytetty toteutustapa oli tehta-

vakorttien luominen toimeksiantajan perehdytysprosessin apuvalineeksi.

Toiminnalliseen opinnaytetydhon liittyy vahvasti myos toiminnallisen osuuden rapor-
tointi tutkimusviestintaa kayttden. Selvityksen tekeminen erilaisista juuri tiettyihin
ammattikenttiin liittyvista tiedoista ja taidoista voi olla joskus hyodyllista, silla naita ei
valttamatta aina ymmarreta ilman selvityksen tekemista. (Vilkka & Airaksinen 2003,
9)

Toiminnallisessa opinndytetydssa kaytettava tutkimusmenetelm& maarittyy sen lop-
putuloksena olevan toiminnallisen osuuden mukaan. Joihinkin toiminnallisiin opinnay-
tetihin ei kayteta lainkaan tutkimuksellisia menetelmid, mutta useimpiin taméa on
tarpeellista materiaalin syntymiseksi toiminnalliseen tuotokseen. (Vilkka & Airaksinen
2003, 56.)

5.2 Havainnointi menetelmana

Opinnaytetydssani tutkimusmenetelmana kaytin, laadullisen tutkimuksen menetel-
mad, havainnointia. Havainnointi soveltui opinnaytetyoni tutkimusmenetelméaksi siksi,
ettd aihetta ei voi mielestani tutkia muuten kuin havainnoimalla, jos haluaa saada
erilaisista tyovaiheista tarkan kasityksen. Pohdiskelin my6s haastattelun kayttéa teh-
tavakorttien luomisen apuna, mutta tulin siihen lopputulokseen, ettd lopulta tarkim-

man kuvan tydvaiheista saa itse havainnoimalla ja pitAmalla osastojen kanssa erillisia
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palavereja, joissa osastojen vastaavat saavat esittdd oman mielipiteensa luonnosvai-

heessa olevista tehtavakorteista.

Haastattelu menetelmana on myos sosiaalisilta vaikutuksiltaan hyvin herkka virheille.
Haastateltavat henkilot eivat valttamatta kerro esimerkiksi tyotehtavistaan ja -
vaiheistaan totuudenmukaisesti vaan vastaavat sosiaalisesti odotetulla tavalla. Usein
haastateltavilla henkilgilla on my6s tapana varittaa todellisuutta. Tuloksia ei voi yleis-
taa, silla tulokset voivat vaihdella myos esimerkiksi eri haastattelukerroilla. Haastatte-
lu ei kerro myoskaan menetelmana mita oikeasti tapahtuu, vaan kaytannéssa miten
asiat tapahtuvat. Havainnointi on menetelména haastatteluita tadydentava tutkimus-
menetelma. Tieteellinen havainnointi ei kuitenkaan ole pelkastaan asioiden vieresta

seuraamista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 193, 199.)

Havainnoinnin etu on, etta se antaa totuudenmukaisen kuvan tapahtuvasta asiasta.
Havainnoinnissa ei ole mitaan "totuuteen" perustumatonta. Havainnointi on hyva tapa
saada tietoa tilanteista, joista havainnoinnin kohteet eivat valttamatta halua kertoa
totuudenmukaisesti. Havainnointi voi olla kuitenkin tilanteen haitaksi, jos tutkittavat
henkilot kokevat havainnoijan hairitsevaksi. Talloin tilanne ei ole luonnollinen vaan
havainnoija vaikuttaa tilanteeseen. Tama voidaan estaa totuttamalla tutkittava ryhma
tai yksilot havainnoijaan. Havainnoija voi kuitenkin talldin myo6s sitoutua tutkittavaan
ryhmaan tunteellisesti ja se voi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. (Hirsjarvi ym.
2002, 200.)

Havainnointi voidaan jakaa jarjestelmélliseen ulkopuolisesti tarkkailtuun havainnoin-
tiin tai toimintaan osallistuvaan ja mukautuvaan havainnointiin, jossa havainnoija on
yleensa hyvin laheisessa tekemisessa tutkittavan ryhman tai yksildiden kanssa.
Yleensé jarjestelmallistd havainnointia kaytetdadn paaasiassa selkeasti maarallisissa
tutkimuksissa. Osallistuva havainnointi liitetd&dn useammin laadulliseen tutkimukseen.
(Hirsjarvi ym. 2002, 201-202.)

Jarjestelmallisessa havainnoinnissa havainnot tehd&éan jarjestyksessa ja tarkalla ta-
solla. Tassa apuna voidaan kayttaa esimerkiksi "check-listoja". Listoissa on yleensa
perusolettamuksia tapahtuvista asioista ja listaan merkitdan aina sen tapahtuessa, tai
mikali se ei tapahtunut ollenkaan. Jarjestelmallista havainnointia on kaytetty hyddyksi
muun muassa tyon jarkeistamisessa ja tyoprosessien tehostamisessa. (Hirsjarvi ym.
2002, 202.)

Osallistuva havainnointi jakautuu useaan eri alalajiin ja alalajit maaritelladn sen mu-

kaan osallistuuko havainnoija taydellisesti vai osittain ryhman tai tutkittavien yksiloi-
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den toimintaan. Kaikessa osallistuvassa havainnoinnissa perusidea on kuitenkin, etta
tutkija osallistuu toimintaan tutkittavien ehdoilla ja tavoilla. Tutkijan pyrkimys néaissa
tilanteissa on tulla osaksi ryhmaa ja saada tata kautta havainnoinnin ohella jokin rooli
ryhmén sisélla. Tallainen toiminta on kuitenkin haasteellista eettiseltd nakokulmal-
taan, silla tutkittavan ryhmén tulisi saada tietda tutkimuksesta ja tutkimustavoista.
Liikaa kertoen ryhmén toiminta ei ole kuitenkaan luonnollista ja tutkimuksesta saata-
va materiaali ei talldin valttamatta vastaa todellisuutta. (Hirsjarvi ym. 2002, 203-204.)

5.3 Tehtavakorttien luominen

Lahtétilanne S-Market Kuopiossa

S-Market Kuopion lahtétilanteessa vanhat tehtavakortit, jotka oli luotu osa jopa vuosi-
kymmen sitten, eivat olleet lainkaan kaytdssa jokapaivaisessa tydssa ja niitd ei hyo-
dynnetty nain ollen myoskaan perehdytyksessa. Tyontekijilla ja perehdytyksesta
vastaavilla ei ollut tietoa siitd, mista tehtavakortit edes loytyvat. Tama tuli esille usei-

den tyontekijdiden (itseni mukaan lukien) perehdytyksessa.

Tehtavakortteja ei ollut mydskaan luotu kaikille kaupan osastoille, vaikka niille oli ilmi-
selvasti tarvetta jokaisella osastolla. Tehtavakorttien paivittAmattémyyden vuoksi,
niita ei voitu hyédyntaa tehtavakorttien pohjamateriaalina kaytannéssa muuten kuin

havainnoinnin apukeinona, erdanlaisina check-listoina tyotehtéavien kulusta.

Havainnoinnin my6ta tuli kuitenkin selvéksi, etta kaupan jarjestelmat ja tatad myota
erilaisten tyotehtavien jarjestys oli muuttunut niin perusteellisesti, ettd tydtehtavien

paivitetyille tehtéavakorteille oli todellinen tarve.

Tehtavakorttien suunnittelu ja toteutus

Tehtavakorttien suunnittelua edeltavana tydvaiheena paatin yhdessa marketpaallikon
kanssa havainnoida tyontekoa ja tyOvaiheita kaikilla marketin osastoilla yhden koko-
naisen tyopaivan ajan, jotta minulle sitd kautta tulisi uusia ideoita tydvaiheista ja jotta
saisin tarkastella myos itse tekemiani tyotehtavia ulkopuolisena henkilona. Tarkoituk-
sena oli luoda vahva oma nakemys asioihin ja tehtavakortteihin seka pohtia, onko
vanhentuneissa tehtavakorteissa turhia ty0prosesseja tai tdysin muuttuneita asioita.

Taman vuoksi kaytin "check-list" - tyyppisesti aiempia vanhentuneita tehtavakortteja
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havainnoinnin apuna. Merkkasin vanhaan tehtéavakorttiin aina, mikali tydvaihe toteutui
ja samalla kirjoitin tarkan tason havaintojani yloés. Havainnointipaivékirja, joka havain-

noinnista syntyi, on liitteen& numero 1.

S-Market Kuopion vuorot jakautuvat aamu-, véli- seka iltavuoroihin. Valivuorot ovat
kaytossa lahinna liha- ja kassaosastoilla ja vain kiireellisempin& aikoina tai erityista-
pauksissa my6s muilla osastoilla. Normaali aamuvuoro alkaa kello 5.00-6.00 ja paéat-
tyy 13.00-14.00, siséltden ruokatauon. Valivuoro alkaa yleensa kello 09.00-10.00 ja
paattyy kello 17.00-18.00. lltavuoro alkaa Hedelméa- ja vihannesosastolla kello 11.00-
13.00 ja paattyy kello 19.00-20.00. Kassaosastolla on kaytdssa myos lyhyempia ilta-

ja valivuoroja, joiden pituus voi vaihdella neljasta tunnista aina yhdeksaén tuntiin asti.

Havainnointipdiva oli torstai, jolloin S-Market Kuopioon tulee keskimaaraisen kokoi-
nen kuorma. Suurimmat toimitushuiput tulevat S-Market Kuopioon maanantaisin ja
perjantaisin. Tata on kuitenkin tasoitettu jakamalla naille paiville kuuluvia toimituksia
myos keskella viikkoa oleville paiville, koska on huomattu tdman olevan muun muas-

sa tuotteiden tuoreuden kannalta kaikkein jarkevinta. (Ikonen 2013.)

Tein havainnoinnin erillisille osastokohtaisille A4-kokoisille arkeille, joihin kirjoitin ylos
kaikki tyotehtaviin liittyvat tapahtumat ja muut havainnot. Naitéa kertyi useita kappalei-
ta per osasto, silla havainnoitavia tyotehtavié oli loppujen lopuksi erittdin paljon. Teh-
tavakorttien ensimmaista vedosta ennen kirjoitin havainnointipaivakirjan (kts. liite 1)
puhtaaksi kokonaisuudeksi. Paivakirjaan eriytin osasto- ja tehtavakohtaisesti erikseen
selkeét tyon vaiheet tai kokonaisuudet ja nimesin tyétehtavia tekevat henkilot havain-
nollistamisen vuoksi osastokohtaisilla kirjaimilla ja numeroilla. Tdman jalkeen muo-
dostin tyonvaiheiden perusteella jokaisesta vuorosta erillisen kuvion tydnvaiheista ja

tarkeisté asioista vuoroon liittyen.

Taman jalkeen tydstin ensimmaiset vedokset osastojen tehtavéakorteista havaintojeni,
kokemukseni, osastojen vastaavien ehdotusten seka lukemani teorian perusteella.
Taman jalkeen vein tehtdvakortit ensiksi marketpaallikon, sitten osastojen vastaavien
kommentoitavaksi. Naiden kommenttien avulla muokkasin seuraavat vedokset tehta-
vakorteista ja vein ne uudelleen osastojen vastaaville luettavaksi. T&man liséksi vii-
meisella kerralla annoin myds osastojen muiden tyontekijoiden lukea tehtavékortit ja
kysyin heiltd kommentteja tehtavakortteihin. TAman jalkeen tein lopulliset versiot teh-
tavakorteista ja luovutin ne toimeksiantajan kayttoon valittdmasti niiden valmistuttua.

Tehtavakortit tulivat kayttoon heti. Loin tehtavakortit jokaiselle osastolle, mutta kas-
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saosaston erasta tehtavakorttia ja sen tydtehtavien havainnointia ei ole julkaistu nii-

den sisaltamien luottamuksellisten asioiden vuoksi.

Tehtavéakorttien toteutus toivomuksiin nahden

Mielestani tehtavakortit (kts. liite 2) onnistuivat toimeksiannon mukaisesti. Toimek-
siantaja toivoi, ettd muodostaisin tyotehtavista vahvan ndkemyksen: tdma toteutui
havainnoimalla kaikkia mahdollisia tyttehtévid, joita kaupassa yhden paivan aikana
voi havainnoida. Tehtavakorteista toivottiin tydkalua perehdytyksen tueksi eli apuvali-
neeksi jolla palvelun laatu pystytaan pitdmaan halutulla tasolla, myds uusien tyonteki-
joiden aloittaessa tyot tai tyontekijoiden siirtyessa toihin S-Market Kuopioon. Taman
toiveen toteutumista ei voi nain pienelld aikavalilla viela todeta, vaan se vaatii jatko-

tutkimuksia pidemmalla aikavalilla.

Luomani tehtavakortit toimivat muistilistana, josta asioita voi halutessaan ty6tehtavien
tai -vuorojen tarkeimmista tehtavien kulusta tarkistaa. TyoOntekijan pystyessa teke-
maan tehtavakorteissa esitetyt tyttehtavat ja -tavat vuoron aikana, palvelun laatu
pysyy halutulla tasolla, asiakastyytyvaisyys sailytetaan tai sitd parannetaan ja tata
myoOtd asiakkaiden asiointi juuri kyseisessa toimipaikassa sailytetdan. Asiakkaiden
asioinnin sailyminen tai lisaantyminen taas lisd& toimipaikan myyntia. Tarkedd mie-
lestani tehtavakorttien lopputuloksessa oli se, etteivat ne menneet aivan tarkimmalle
tasolle tehtavien kuvaamisessa, jolloin tyontekijat oppivat soveltamaan saamiaan
ohjeita ja perehdytyssuunnitelman mukainen henkildkohtainen perehdytys sailyttaa

tarkeimman aseman perehdytyksessa.

Asiakaslupaukset, joita jokaisella kaupan ketjulla on olemassa, luovat mielestani poh-
jan asiakkaiden odotuksille ja myds nama tulee ottaa huomioon ty6tehtaviin perehdyt-
tdessd. Samaa mielta ovat myods Kuusela & Neilimo (2010, 47-48), jotka toteavat,
ettd asiakaslupaukset vaikuttavat osaltaan asiakkaiden odotuksiin. S-Market -ketjun
yleinen asiakaslupaus on "Hinta. Laatu. Tuoreus." ja ohjaavana arvona koko S-
ryhmassa on "Olemme asiakasta varten!". Naiden sanojen ohjaamana muodostin
tehtavakortit ja koetin jatkuvasti pohtia asiakkaalle ndkyvaa toiminnan osaa. Hintaan
en voi osaltani vaikuttaa, mutta muistuttamalla esimerkiksi oikein tehtavasta hyllytyk-
sestd, havikin hallinnasta ja asiakkaille erindisista tarkeistd asioista otin huomioon
kaikki muut asiakaslupaukset. Asiakkaiden muistaminen tyon ohessa ja yleinen pal-
veluasenne ja asenne asiakkaita kohtaan oli mielestani ensisijaisen tarke&da tuoda
tehtdvakorteissa esille myos siksi, ettd vanhentuneissa tehtdvakorteissa taté ei ollut

tuotu ollenkaan esille.
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Tavoitteeni tehtavakorttien tuomisesta jokapaivaiseen tydskentelyyn ja perehdytyk-
seen seké niiden jatkuvan paivittAmisen mahdollistamiseen on toteutunut taysin. Jo-
kaisella osastolla on kopio tehtavakorteista seka séahkoisessa muodossa etta paperi-
versiona esilld. Sahkoiseen kopioon on helppo muokata tulevaisuudessa muuttuneita
tai uusia tyotehtavia ja taman jalkeen tallentaa tiedosto uudelleen. Séhkdinen versio
on myo6s hyddynnettavissa paperittomassa muodossa, esimerkiksi jos tulevaisuudes-
sa kaikki perehdytysmateriaali tulee siirtymaéan kannettaviin laitteisiin.
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6 POHDINTA

Tassa luvussa pohdin alussa kaupan alan ty6té ja sen tulevaisuutta. Taman jalkeen
peilaan opinnaytetydssa tarkasteltuja teorioita suhteessa omiin nakemyksiini, milla
osoitan syventyneeni teoriaan ja sisaistdneeni palvelun laadun kehittdmisen eri vai-
heet ja hyddyt. Taman liséksi tarkastelen opinnaytetydn tavoitteiden saavuttamista ja
opinnaytetyoprosessia kokonaisuutena.

Kaupan alan ty0 ja kaupan alan tulevaisuus

Kaupassa tydskentelevaltd vaaditaan monia ominaisuuksia, silla kaikille tama kysei-
nen tyd ei yksinkertaisesti sovi. Hyvan myyijan tulisi kokemukseni mukaan olla ennen
kaikkea asiakaslahtdinen, mutta myds rauhallinen, oma-aloitteinen, ahkera, tyota
pelkaamatodn ja pitkajanteinen. Varsinkin ruuhka-aikoina ja pitkien paivien venyessa

loppuaan kohti, tuota rauhallisuutta ja pitkjanteisyytta tarvitaan.

Ahkeruutta ja tydnteosta nauttimista tarvitaan taas esimerkiksi osasto-tydssa, jossa
tydpaiva on yleensa erittdin fyysinen ja samaan aikaan tulisi myds palvella asiakkaita
laadukkaasti tyotehtdvien painaessa niskaan. Mielestani tatd osaa tastd tyosta ei
muisteta tarpeeksi ja usein myds ohjeistus tydtehtaviin osastoilla jaa pelkastaan te-
kemisen tasolle. Ohjeistuksessa ei muisteta usein muistuttaa siitd, ettd asiakkaiden

palvelu on my6s tarkein osa tata tyota.

Kaupassa tydskentely on monella tavalla antoisaa ja antaa ainakin omasta mielestani
sopivan haasteen, kun pitaa pystya onnistumaan jokaisessa paivan palvelutilantees-
sa. Jokainen palvelutilanne on "totuuden hetki", jossa pitda vastata asiakkaan toivei-
siin mahdollisimman hyvin. Kauppatydsséa paésee hyvin ldhelle ihmistéa ja oppiikin
tuntemaan erilaiset asiakastyypit hyvin. Myyjan taytyy siis osata palvella asiakasta
juuri télle soveltuvalla tavalla ja ennen kaikkea myyjan taytyy olla aito palvellessaan
asiakasta. Kaikilla asiakkailla on mielesténi oikeus tasavertaiseen ja laadukkaaseen

palveluun.

Kaupanalan tulevaisuus

Kuusela & Neilimo (2010, 154) sanovat tulevaisuuden ja varsinkin lahitulevaisuuden

kauppakonseptien olevan jo eri tavoin olemassa. Kauppakonseptit tulevat kuitenkin
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heiddn mukaansa muuttumaan ajan, kuluttajakayttaytymisen ja eri kehityssuunnitel-
mien mukaan kaupan alalla. Aivan kaikkea ei voida siis heiddn mukaansa kuitenkaan
ennakoida suunnitelmilla, joten suunnitelmien taytyy muuttua eteen tulevien tilantei-
den ja saanndsten mukaisesti. Henkilokohtainen palvelu tulee oman nakemykseni
mukaan olemaan naissd kauppakonsepteissa muutaman kymmenen vuoden sisdén
merkki huipputason tai jopa erikoistason asiakaspalvelusta, koska kaupan alalla tul-
laan julkaisemaan l&hiaikoina muun muassa itsepalvelumaksujarjestelmia. Tall6in
nakemykseni mukaan asiakaskontaktit jaavat lahinn& kaupan esillepanoon tehtavan

kuormanpurun yhteyteen seka reklamaatiotilanteisiin.

Nykytrendi mielestani asiakaspalvelussa kaupan alalla on tehokkuus ja suuntaus on
aina vain enemman itsepalvelua kohti meneva. Taman vuoksi asiakaspalvelijoilla
asiakkaiden palveluun mitoitettu aika on pienenemassa tulevaisuudessa ja taman
takia asiakaspalvelutilanteet tulee hoitaa entistd suuremmalla syylla mahdollisimman
laadukkaasti. Kuusela & Neilimo (2010, 154-155) hahmottelevat kuitenkin, etta tule-
vaisuudessa kaupan ja sen asiakkaiden valinen vuorovaikutus tulee lisdéntymaan
suurella tavalla, eiké paluuta perinteiseen malliin, jossa kauppa oli pelkastaan palve-

lun tuottaja ja asiakas sen kuluttaja ole nakyvissa.

Kuusela & Neilimo (2010, 154-155) kertovat tulevaisuuden kaupan asiakkaiden ole-
van yhda enemman yhteydessa kauppaan erilaisten viestimien ja vaikutuskanavien
kautta (esimerkiksi sosiaalinen media). Kaupan asiakaskunta tulee heiddn mukaansa
tulevaisuudessa yha enemman pirstaloitumaan ja kaupan taytyy olla tdmén vuoksi
erittdin monikanavainen palvelun tarjoaja. TAma osoittaa mielestani sen, ettei vanho-
ja tapoja voida kuitenkaan jaada liikaa kaipaamaan, silla muuten jdddaan uusien
asiakaskuntien eli uusien sukupolvien tarpeiden ja palvelun laadun odotusten ulko-

puolelle.

Jatkuva kauppakokojen suureneminen mielestéani on mielestani kuitenkin saanut
vanhemmat sukupolvet kaipaamaan henkilékohtaista palvelua. My6s Kuusela & Nei-
limo (2010, 156-157) uskovat, ettd Supermarket-kokoisten yksikdiden asema tarkea-
na kaupan konseptina tulee tulevaisuudessa korostumaan ja niiden valikoimat tulevat
kasvamaan. Tama tarkoittaa heiddn mukaansa asiakkaiden asioinnin siirtymista yha
enemman supermarketeihin, silla niiden valikoimat |&hestyvat tulevaisuudessa hy-
permarkettien péivittdistavaravalikoimia. Kayttbtavarakaupan siirtyessa yhd enem-
man verkkoon ja muun séhkdisen kaupankaynnin lisdantyessa, kaupparyhmittymien

tulee heidan mukaansa pohtia yh& tarkemmin hypermarketien toimintamallin kannat-
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tavuutta. Taman vuoksi opinnaytetyoni kehityskohteen kohdistuminen supermarket-

kokoluokan kaupan palvelun laadun kehittdmiseen on mielestani ajankohtaista.

Kaupan ala ja palvelun laatu

Asiakkaiden asiointikokemusta téaytyisi mielestani kasitella aina kokonaisuutena, eika
irrallisina osina jota kehitetdan. Mielestani toiminnassa taytyy aina olla ymmarrys sii-
ta, ettd kehitettavat osat ovat osa suurempaa kokonaisuutta. Vain suurempi kokonai-
suus ratkaisee asiakkaalle. Tatd mieltd on my6s Gronroos (2007, 3-4), kuka méaaritte-
lee asiakkaan kokemuksen palvelusta ja tarjonnasta saatavan lisdarvon kokemuksen

tulevan aina vain kokonaisuudesta, kaikki osa-alueet ovat yhta tarkeita.

Mielestani asiakaspalvelijoilla taytyy myds olla kaikki tarvitsemansa tyokalut, joilla he
pystyvét suoriutumaan tydtehtavastaan yrityksen asettamien arvojen ja tavoitteiden
mukaan. Naihin tyokaluihin sisdltyy myos kattava perehdyttaminen tyéhén. Taman
takia haluan osaltani olla apuna auttamassa toimeksiantajan perehdytysprosessia,
silla koin itse sen muutoin kattavaksi, mutta tehtavakorttien osalta puutteelliseksi.
Olen taysin samaa mielta Joutsenkunnaksen & Heikuraisen (1999, 59-60) kanssa,
jotka sanovat tyontekijan menestymisen ja viihtymisen tydéssddn mahdollistuvan oike-

anlaisen palvelutason ja saavutettavien tavoitteiden maarittelylla.

Uudessa tyotehtavassa aloitettaessa ei tyontekijalta mielesténi varsinkaan alussa voi
olettaa kaikkien asioiden muistamista ja taydellista hallintaa, jolloin tehtavakortit ovat
suurella tavalla avuksi, kun tiettyja asioita voi myds tarkistaa nopeasti silloin, kun
omaa "kummityontekijad" tai perehdyttajaa ei ole mahdollista tavoittaa. Tata mielta on
ollut myos ravintolapaallikké Minna Turvala, joka on sanonut S-ryhméan henkildstoleh-
ti Assan artikkelissa perehdytyksestd Pirkanmaan Osuuskaupassa seuraavasti:
"Tyontekijalla pitaa olla olo, ettd hdn osaa asiat seka tietaa, mistd saa tarvittaessa
apua". Turvala on todennut liséksi tehneensé vuoroista "tehtavalistat", joista tyonteki-

ja voi katsoa lapi eri vuorojen tyénvaiheet. (Lattunen 2013, 34-35.)

Tehtavakortit mahdollistavat ndin ollen palvelun laadun pitdmisen tietylld sovitulla
tasolla. Asiakkaille tAma on kokemukseni mukaan erittain tarkeda, silla he kylla huo-
maavat, kun palvelun taso ei ole tarpeellisen hyvalla tasolla. Tasta seurauksena on
hyvin monesti negatiivinen asiakaspalaute tai se, ettei asiakasta enda taman jalkeen
nae asioimassa kaupassa. Asiakkaiden odotusten ylittAmisen, eli positiivisen diskon-
firmaation (Liljander & Strandvik 1993, 7.) huomaa mielestéani myds erittain selvasti.

Talloin asiakkaat monesti jopa uskaltautuvat antamaan suoraa positiivista palautetta
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palvelutilanteen jalkeen. Mielestani kaupan alalla tydskentelyn myota kehittyy jokai-
sen palvelutapahtuman myota taito havainnoida asiakkaan tyytyvaisyys palveluun jo

palvelutilanteessa.

Tehtdvakuvauksien, joita my6s tassa opinndytetydssa olevat tehtavakortit ovat, risti-
riitaista tilannetta kuvaavat hyvin Martti Helsilan (2002, 60-61) teoksessa olevat teh-
tavakuvauksia puolustavien ja vastustavien henkildiden toteamat: "Ne selkeyttavat
henkildille, mit heiltd odotetaan.”, mutta toisaalta "Ne jaykistavat ja kangistavat or-
ganisaation." Tassa tapauksessa on hyva todeta edelld mainitun ja kaytannén koke-
muksen kautta, etté varsinkin kaupan alalla on hyva jattaa tehtavakorteista pois aivan
tarkimmalle mahdolliselle tasolle viety tehtavakuvaus. Tama mahdollistaa paremmin
tydntekijan ja perehdyttdjan valisen face-to-face -vuorovaikutuksen ja samalla opet-
taa tyontekijoita soveltamaan erilaisia ohjeita saavuttaakseen saman hyvaksytyn lop-
putuloksen. Taman opinnaytetydn tuotoksina olevissa tehtavakorteissa tama rajaus
nakyy siina, etta osastoilla kaikki tehtavakortit ovat aina yhden A4-arkin kokoisia (kts.
lite 2). Kassan tydohje on useammalla arkilla, silla siihen haluttiin enemman tarkem-

malle tasolle menevia ohjeita.

Palvelun laadun kehittamista tulee mielesténi kasitella aina sijoituksena tulevaisuu-
teen ja taloudelliseen tulokseen. Tama tarkoittaa kuitenkin myds tilanteen arviointia
hyvinkin kriittisesti ja palvelun laadun kehittdmisesta koituvat haitat tulee my6s nah-
da. Kaikki palvelun laadun kehitysyritykset eivét ole onnistuneita, ja ne saattavat jaa-
da saavutetuilta taloudellisilta hyodyiltdan alle sijoitetun summan. Usein mielestani
epaonnistumisissa on kysymys siitd, etta yritetddn noudattaa jonkun muun tekemaa
kehittamismallia, eik& oteta omaa toimintaymparistta tai toimintakykya tehda kyseisia
toimenpiteitda huomioon. Myds Babakus ym. (2004, 726-727) painottavat artikkelis-
saan, etta palvelun laadun kehittdmista tulee aina léahted pohtimaan oman toimin-
taympariston kannalta, eika lahtea yleistamaan erilaisia ohjeita tai tutkimustuloksia.
Tyo6tehtavatietouden, erilaisten asiakasryhmien ominaisuuksien tietoihin seka osittain
teoriaan ja suurelta osin todellisiin tehtdvékuvauksiin perustuvat tehtavéakortit ovat
mielestani osoitus oman toimintaympariston ja -kyvyn huomioon ottamisesta palvelun
laadun kehittAmisessa.

Tehtavakortit ovat mielestani mygds erittdin kustannustehokas tapa kohentaa asiak-
kaiden kokemaa palvelun laatua, koska mielestani kokenut kaupan alan esimies pys-
tyy lahes oman kokemuksensa perusteella luomaan tehtavakortit jokaiselle osastolle.
Palvelun laatu my6s pysyy tietylla sovitulla tasolla niiden avulla eika laske enda sen
alapuolelle, jolloin laatuvirheiden korjaaminen aiheuttaa kustannuksia. Ensimmaisten

palvelukertojen ja sen jalkeisten palvelukertojen onnistuessa hyvin valtytaan kalliilta
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pettyneiden asiakkaiden houkuttelulta, kuten Kestila (2008a, 50,52-53) on todennut
kirjoituksessaan palvelusta kaupan kilpailukeinona. Edella mainittu johtaa taas asia-
kastyytyvadisyyden paranemiseen ja valillisesti myynnin ja asioinnin kasvuun, kuten
kuvio 5 osoittaa. Asiakaslahtoisyytta painotetaan tehtavakorteissa silla, etta niissé on
muistutuksia pienistéd asiakkaille tarkeista asioista, kuten tervehtimisesta. Nailla asi-
akkaille tarkeilla asioilla heidan asiointiaan kaupassa tehd&an miellyttavammaksi ja
kestavia asiakassuhteita pyritddn tdman my6td muodostamaan.

Kokemukseni mukaan naiden kestavien asiakassuhteiden muodostamisen mydta
asiakkaista saadaan usein lojaalimpia tietylle kaupalle. Lojaalit asiakkaat olettavat,
ettd heidan luottamuksensa (jatkuvat ostokset) yritystd kohtaan taytyy ndkya myos
palvelun laadussa. Tata mielta ovat myos Sirohi ym. (1998, 237), jotka ovat maaritel-
leet palvelun laadun parantumisen kasityksien olevan vahaisessa vaikutuksessa asi-
akkaiden lojaalisuuteen ja ostosten jatkamiseen, jos kilpailu on vahaista. Tasta voi-
daan siis mielestani paatelld, etté jos kilpailu on suurta, nailla kasityksilla on todella-
kin merkitystd asiakkaiden lojaalisuuteen ja ostosten jatkamiseen kyseisessa kau-
passa. S-Market Kuopio sijaitsee paikassa, jossa puolen kilometrin sateella sijaitsee
mm. yksi K-Supermarket, yksi K-Market sekéa kaksi Siwaa. Asiakkaiden mieluisat
kokemukset palvelun laadusta ja sen parantamisen kokemukset ovat siis mielestani
toiminnan onnistumisen kannalta S-Market Kuopiolle ensisijaisen tarkeitd. Naméa ko-
kemukset ovat myos Ylikosken (1999, 175) mukaan tarkeita, silla asiakas voi myos
poiketa uskollisuudestaan tietylle kaupalle, jos edella mainitut asiat eivat ole hénen

mielestdan enaa kunnossa.

Opinnaytetydprosessi

Opinnaytetytprosessi alkoi kevaalla 2012, jolloin aloin hahmotella mielesséni aihetta
opinnaytety6lleni. Pohdin opinnaytety®ni tulevan liittymaan jollakin tavalla joko pereh-
dytykseen tai palvelun laadun tutkimiseen. Pohdiskelin myds, ettd lopputuloksen tay-
tyy olla jotenkin konkreettinen tuotos, silla pidan siita, ettéd naen tekemani tyon jaljen.
Taman jalkeen sain ajatuksen, joka yhdistaisi molemmat aihepiirit ja olisi varmasti
konkreettinen tuotos; tehtavakorttien uusiminen. Tehtavakortit oli todellakin tarpeellis-
ta uusia, silla olin oman perehdytykseni yhteydessa néin jalkikateen ajatellen jaanyt
kaipaamaan juuri niitd. Ehdotin toimeksiantajalle, silloiselle esimiehelleni tehtavakort-
tien uusimista. Han totesi aiheen myos hyvaksi ja merkitykselliseksi tydyhteisollem-

me, joten han antoi minulle luvan aloittaa hahmottelemaan tehtavéakortteja.
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Toukokuussa 2012 pitamassamme neuvottelussa paatimme, ettd minun on jarkevaa
luoda yhdelld kertaa kaikille osastoille uudet tehtavéakortit, jotta saan kokonaisvaltai-
sen ndkemyksen kaupasta ja kaikista sen tyOtehtavistd. Tama auttaisi minua jatkos-
sa, kun jatkan kaupan alalla vastuullisempiin tehtéviin ja toimeksiantajaa saamaan
ohjeistukset tyotehtavista kerralla kuntoon. Kesén 2012 aikana aloin kerata aihepiiriin
littyvaa materiaalia ja lukemaan eri teorioita lapi, jotka liittyvat palvelun laatuun ja sen
kehittamiseen. Kesan alussa esittelin uudelleen vaihtuneelle marketpaallikolle opin-
naytetyoni aiheen ja hyvaksytin sen myos hénelld. Han oli samaa mielté korttien tar-
peellisuudesta, joten jatkoin neuvotteluiden jalkeen aiheen tutkimista. Syksy ja alku-
talvi 2012 meni myds keratessa materiaalia ja rajatessa materiaalin maaraa juuri ta-

han tyohon tarvittavan nakokulman mukaiseksi.

Talvella 2013 aloitin opinnaytetyoni, koska siihen jarjestyi aikaa sovittuani tybnanta-
jani kanssa jarjestelystd, jonka mukaan osan aikaa kuusta sain keskittya pelkastaan
opinnaytetyon tekemiseen. Opinnaytteen toiminnallisen osuuden, eli tehtavéakorttien
luomisen, suoritin tutkittuani asiaan liittyvaa palvelun laadun kehittamisen teoriaa
hieman laajemmin kevaalla 2013. Kaiken kaikkiaan koko opinnayteprosessiin kului

aikaa noin vuosi.

Oppiminen opinnaytetydn myota

Tata opinnaytetytta oli mielestani erittdin mukavaa ja opettavaista toteuttaa. Tarke-
aksi opinnaytetytn etenemisen kannalta huomasin véliaikatavoitteiden asettamisen
itselleni. Valiaikatavoitteiden avulla huomasin, ettd missa vaiheessa prosessia olen
menossa tavoitteisiin nahden. Tama opetti minulle tehtavien aikatauluttamista ja sen,
ettd ainakin itselleni tehokkain tapa tehda kyseisenlaisia toita on selvittéda itselleni
aikataulu, jota taytyy noudattaa. Aihe oli minulle mielenkiintoinen, koska olin havain-
nut kehittdmiskohteen ja sen todellisen tarpeen itse ja ehdottanut sitéd toimeksiantajal-

le kehitysehdotuksena.

Huomasin opinnaytetyotd tehdessa, ettd tehokkaimmillani olin silloin, kun pystyin
panostamaan sataprosenttisesti pelk&staan opinnaytetyon tekemiseen. Suosittelen
muille sita, etta kun opinnaytetyota ryhtyy tekemaan, kannattaa keskittya pelkastaan
siihen. Usein tyQ- tai koulup&ivan jalkeen ei valttAmattd enaa jaksa pohtia asioita riit-

tavan syvallisesti.

Aikaisemmin en ollut myoskaan kayttanyt havainnointia tekemissani tutkimuksissa.

Havainnointi osoittautui hyvin haastavaksi menetelmaksi siksi, ettd havainnoitavia
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tydtehtavia oli paljon ja ne kaikki tapahtuivat lahes samanaikaisesti. Tasta ongelmas-
ta selvisi kuitenkin "vikkelilla jaloilla ja nopealla kirjoituskadelld". Vaihtoehtoisesti ty6-
tehtavia olisi voinut havainnoida esimerkiksi yhden osaston paivassa kerrallaan, mut-
ta tama olisi vienyt huomattavan paljon aikaa ja olisi saattanut mielestani aiheuttaa
havainnoitaville henkilGille liikaa paineita tyttehtavien suorittamisesta tietylla tavalla.
Taman takia havainnointi oli mielestani jarkevaa tehda yhdella kertaa, jolloin havain-
noitavat henkil6t eivat jannitténeet tilannetta ja kaikki tapahtui mahdollisimman luon-

nollisesti.

Tutkittuani erilaisista kansainvalisista artikkeleista palvelun laadun vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen ja taloudelliseen suorituskykyyn, oli mielenkiintoista huomata
kuinka monesta eri nakokulmasta palvelun laatua ja sen parantamisen vaikutuksia
voidaan tarkastella. Myds reitit palvelun laadusta asiakastyytyvaisyyden syntyyn ovat

nyt minulle selkeita.

Tavoitteiden saavuttaminen

Mielestani saavutin opinnaytetyon tekemisen alussa itselleni asettamani tavoitteet ja
opinnaytetyoni vastasi tarkoitustaan hyvin. Tarkoituksenani oli luoda tehtavakortit
kaikille S-Market Kuopion osastoille, mik& avustaisi toimeksiantajan perehdytyspro-
sessia. Lopputuloksena syntyneet tehtavakortit (kts. liite 2) on pdivitetty ja uusittu
jarjestelmien kayton ja tyévaiheiden muuttumisen mukaan. Tehtévakorteissa on otet-
tu huomioon perehdytyksesta vastaavien henkildiden mielipiteet, mutta paanakokul-
ma tehtavakorteissa on sailytetty oman nakemykseni mukaisena. N&in saavutin mo-
lemmat tavoitteeni, jotka liittyivat tehtavakortteihin vaikuttajiin. Muodostin tehtavakortit
havainnointipaivakirjan (kts. lite 1) avulla, jotta kaikki todelliset ty6tehtavat tulevat
lopputulokseen tiivistettyind esiin. Tehtavakorttien luomisessa taustatietona olivat
palvelun laadun kehittdmisen ja asiakastyytyvaisyyden teoriat, joita valitun nakokul-
man mukaisesti opinndytetydssa on kuvattu. Tehtdvakorteissa muistutettiin pienista
asiakkaille tarkeista asioista, kuten esimerkiksi tervehtimisesta ja odottavien asiak-
kaiden huomioimisesta, joilla on suuri vaikutus asiakkaan kokemaan palvelun laatuun
varsinkin jos ne puuttuvat ja asiakkaat ovat viela tdméan lisdksi huonolla tuulella (Yli-
koski 1999, 90).

Olen tyytyvainen tehtavakortteihin ja niissa esille nostamiini asioihin sekd omaan
tyoskentelymotivaatiooni, joka ajoi minua eteenpdin prosessin jokaisessa vaiheessa.
Tehtavakortit ovat todella ajatusmaailmani ndkoiset ja nostin niissa esille itselleni

tarkeitd nakokulmia asiakkaiden palveluun jokapaivaisen tydon ohessa. Myds toimek-
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siantaja on ilmaissut tyytyvaisyytensa lopputuloksiin ja nahtavaksi jaa, mika korttien
todellinen vaikutus jokapaivaiseen tyohon ja perehdytykseen on. Tassa vaiheessa en
voi kuitenkaan vield arvioida tehtavakorttien kayttoonoton nakymista palvelun laadus-
sa ja asiakastyytyvaisyydessa. Tehtavakortit otettiin tavoitellun mukaisesti toimipai-
kassa valittomasti kayttoon niiden valmistuttua.

Tarkoituksena oli pohtia ja oppia teoriapohjan avulla asiakaslahtbisen organisaation
palvelun laadun synty- ja kehittdmisprosessia ja lisdksi sen kautta sisaistaa palvelun
laadun kehittamisen hyddyt. Onnistuin hankkimaan paljon kansainvalista materiaalia
opinnaytetyoni teoriaksi: kuinka palvelun laatu vaikuttaa taloudelliseen tulokseen ja
mik& sen taustalla on asiakkaan nakokulmasta. Mielestéani olisin voinut kasitella aihet-
ta opinnaytetyoni raportissa hieman laajemminkin, mutta samaan aikaan koin tarpeel-
liseksi rajata aihetta opinnaytety6honi selkeammin, jotta se sopisi juuri valitsemaani
nakodkulmaan parhaiten. Vilkan & Airaksisen (2003, 56) kirjassa opastetaan rajaa-
maan tiedon maaraa, koska muutoin on vaarana, ettd se kasvaa kohtuuttomasti yli
opinnaytety6hon tarvittavan tydnmaaran. Tulen kuitenkin opinnaytetyon ansiosta pe-
rehtymaan aihealueeseen laajemmin erikseen, koska aihe kiinnostaa minua ja se

tulee olemaan tarkea osa tydelamaani edelleen.

Kokoamani teoriamateriaalin myota minulle syntyi selked ndkemys siitd, etta palvelun
laadun kehittamista taytyy pohtia aina hyotyjen kannalta, jopa ajatella sitéd investointi-
na, kuten Rust ym. (1995, 67-68) ovat esittdneet Return On Quality -mallissaan. Jo-
kaisen paivittaistavarakaupan yksikon taytyy siis yksikkéind pohtia omalle toimin-
taymparistolleen ja asiakaskunnalleen sopivat parhaat tavat, joilla palvelun laatua
kehitetaan. Tasta esimerkkind ovat yksikkdkohtaiset tehtavéakortit, jotka syntyivat ta-
man opinnaytetydn tuloksina. Opinndytetydon tekeminen opetti minulle, ettd haluan
kehittdd omaa alaani eteenpdin, ja etta olen tyodllistymassa juuri itselleni sopivalle

alalle.

Opinnaytetydn teoriapohjan kayttd ja opinnaytetytn luotettavuus seka eettisyys

Opinnaytetyossani kayttamani teoriamateriaali on aikaisemmilta vuosikymmenilta.
Perustelen lahteiden kayton silla, ettd selke&sti nama tutkimukset ja kirjat ovat uraa-
uurtavimpia palvelun laadun kehittdmisen alalla. Monissa uudemmissa teoksissa on
viitattu juuri naihin vanhempiin tutkimuksiin, joissa perusidea on esitetty. Koin tarpeel-
liseksi syventya juuri ndihin alkuperaisiin teoksiin muodostaakseni itse selkean kuvan

palvelun laadun synty- ja kehittamisprosessista.
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Tutkimusmenetelmien teoriana kayttamastani Hirsjarven ym. (2002) teoksesta on
tehty useita uusiakin painoksia, mutta muutokset kirjan sisélléssa ovat uusissa pai-
noksissa kyseisien tutkimusmenetelmien aihealueessa lahinna sivunumeroiden muu-
toksia. Materiaalin yhtenaisyyden vuoksi kaytin samaa painosta koko opinnaytety6-

prosessin ajan.

Opinnaytety® sopii tarkoitukseensa ja on téten arvioitavissa luotettavaksi. Lopputu-
lokset ovat toimeksiannon mukaisesti hyddynnettavissa. Tavoitteena oli luoda tehté-
vakortit vastaamaan S-Market Kuopion tarpeita. Tehtavakortit on luotu juuri kysei-
seen toimeksiannon toimipaikkaan ja sen toimintatapojen mukaisesti, joten niité voi-
daan hyddyntdd muissa toimipaikoissa tai paivittaistavarakaupan yksikoissa vain

muokaten niita.

Arvioin, ettd tekeméni havainnoinnin ja teorian kautta tehtavan toiminnallisen opin-
naytetydn voi toistaa lahes samanlaisilla tuloksilla. Tehtavakorteissa tulee kuitenkin
nakymaan aina pieni ero eri tekijdiden ja kokemustasojen mukaan. Ihmisilla on aina
erilaisia nakokulmia vastaavanlaisen projektin toteuttamiseen, joten aivan taysin sa-
manlaisia tehtavakortteja ei voi toteuttaa kukaan muu kuin mina. Mielestani opinnay-

tetyon luotettavuutta lisda myos toimeksiantajan tyytyvaisyys lopputulokseen.

Kriittisesti arvioiden vastaavanlaisen havainnointimateriaalin voisi my6s tehda ha-
vainnoimatta tehtavia lainkaan. Mielestani kuitenkin opinnaytetydni havainnointimate-
riaalin (kts. liite 1) tarkkuus on sellaisella tasolla, ettei vastaavanlaista havainnointi-
paivakirjaa voi toteuttaa havainnoimatta tyotehtavia oikeasti. TAman voi myos todis-
taa yksikdn marketpaallikko, joka on ollut projektin jokaisessa osa-alueessa mukana,

mista olen erittain kiitollinen.

Eettisena nakoékulmana havainnointiin liittyen, tutkimuksessa havainnoiduille tyénteki-
joille kerroin alusta alkaen, mita olen tekemassa ja mihin havainnointi liittyy. Tydsken-
telyilmapiiri ja tyotehtévien suorittaminen sailyivat luonnollisina, koska tunsin kaikki
tyontekijat. Siksi havainnoinnin tuotoksena syntynyttéa havainnointipaivakirjaa voi pi-

taa erittain luotettavana kuvaajana tyGtehtavista.

Jatkoehdotukset

Ensimmaisené jatkoehdotukseni on tehtdvakorttien jatkuva pdivittdminen, niin ettei

samanlaista tilannetta padse enaa syntymaan, jossa tehtavéakortit ovat vanhentuneita

ja kayttokelvottomia. Jatkuvalla paivittamiselld tarkoitan vahintaan kaksi kertaa vuo-
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dessa tapahtuvaa tehtavakorttien tarkastusta ja paivittamista tai jonkin oleellisen asi-
an vaihtuessa tehtavakorttien pdivittAmista. Nain henkildstdé pé&see vaikuttamaan
enemman omaan tyohonsa ja tyontekijoiden perehdyttdminen tydtehtaviin helpottuu.
Jatkuva paivittaminen on myds siksi jarkevampaa, etta talldin siihen ei kulu osastoit-
tain kerrallaan paljon aikaa, jolloin jA& enemman aikaa tehokkaaseen jokapéaivaiseen

tyotehtavien suorittamiseen.

Tehtavéakorttien kayttdonoton jalkeen ensimmainen tutkimusehdotus on tutkia tehta-
vakorttien toimivuutta perehdytyksessa ja jokapaivaisessa tydssa. Tutkimuksen voisi
toteuttaa tyontekijoiden perehdytyksesta vastaaville henkildille esimerkiksi haastatte-
luiden avulla. Tutkimukseen voisi siséllyttda myos asiakastyytyvaisyyskyselyn. Sen
tuloksia voisi verrata ennen tehtavakorttien kayttéonottoa tehtyihin asiakastyytyvai-
syyskyselyihin, jotta huomattaisiin onko tehtavakorttien kayttéonotolla ollut vaikutusta
asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Asiakastyytyvaisyyskyselyn voisi myos to-
teuttaa erikseen, silla molemmat tutkimusaiheet sopisivat mielestani tradenomiopinto-

jen opinnaytetytksi laajuutensa puolesta.
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HAVAINNOINTIPAIVAKIRJA

Tassé havainnointipaivakirjassa on kaikki havainnointikirjaukset, joita havainnoinnin aikana on teh-
ty. Taman paivakirjan, oman kokemuksen ja henkildston mielipiteiden avulla S-Market Kuopioon
luodaan osastokohtaiset tehtévakortit. Havainnoinnin avulla esiin tulevat todelliset tyovaiheet.

Hedelma-, vihannes- ja leipdosasto

Aloitin havainnoinnin ensimmaisten tyontekijoiden, Al ja A2, saapuessa tydpaikalle klo 05.00. En-
simmaiset tyontekijat olivat juuri hedelmé- ja vihannesosaston aamuvuoroon saapuneet. Ensim-
mainen tydvaihe oli katsoa olivatko iltavuorolaiset jattaneet jotain viestia yhteiseen viestivihkoon,
aukaista toimiston tietokone ja katsoa kaupan tietojarjestelmasta (TUHTI) yon aikana tulleet hinta-
muutokset ja tulostaa ne ulos. Taman tydvaiheen suoritti A1. Hintamuutokset han jakoi toimistossa
sijaitseviin eri osastojen lokeroihin, joista osastojen vastaavat ne hakevat aamuvuoronsa alkaessa.
Taman jalkeen Al ja A2 kavivat yhdessa lapi toimipaikan sahkodpostin, jotta tieto esimerkiksi mah-
dollisista tuotteiden takaisinvedoista saataisiin heti, ennen kuin uutta tavaraa ehditd&n laittaa
hyllyihin. Taméan jalkeen he menivat katsomaan S-ryhman siséisestéa verkosta (SINTRA) omaan
osastoonsa liittyvat toimituspoikkeamat ja tulostamaan sieltd myds osaston tuotteisiin liittyvan
viikkoraportin, jossa selvitetd&n esimerkiksi tulevat kauden tuotteet ja poistuvan kauden tuotteet.

Toisessa tytvaiheessa Al ja A2 siirtyivat osastoille ottamaan hyllypuutteet PiccoLink-laitteilla. T&-
man jalkeen osastoilla otettiin huonolaatuiset ja erdantyneet tuotteet pois myynnista ja kirjattiin ne
havikkiin. Jaljelle jaivat siis hyvéalaatuiset vanhemmat tuotteet hyllyyn. Kellon ollessa noin 6.15, A1
ja A2 toivat yhdessa hedelma- ja vihanneskylmidsta myymalaan aikaisemmista toimituksista ylijaa-
neet tuotteet myymalaan, jotta ne taytetaan hyllyyn ennen aamun uutta kuormaa. Taman jalkeen
tyontekijat laittoivat vanhat tuotteet, jotka eivat mahtuneet esillepanoon, rullakkoon samanlaisten

tuotteiden kanssa ja veiviét ne takaisin kylmiéon.

Kolmannessa tydvaiheessa tyontekijat olivat kayneet vanhan kuorman lapi ja alkoivat tayttaa uutta
kuormaa hyllyihin. Tassa vaiheessa, jos huomataan, ettd jotakin tuotetta on todella suuri maara
hyllyssad eikd vanhaakaan kuormaa mahdu laittamaan esille, nollataan seuraava tilaus tuotteen
osalta jarjestelmésta. Kello oli uuden kuorman purkamisen alkaessa noin 6.50. Tyontekijat toivat
uudet kuormalavat keskelle osastoa, jotta heidan olisi helpompi purkaa tuotteita suoraan siita taso-

karryille ja vieda niilla lAhemmaés esillepanopaikkaansa.
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Neljas tytvaihe alkoi ennen kello kahdeksaa ja kaupan avaamista. Suurin osa kuormasta oli tassa
vaiheessa purettu, kuormalavat ja roskat raivattu purkamisen jaljiltd osastoilta pois ja viimeisia lei-
pia taytettiin hyllyyn sitd mukaa, kuin toimitukset saapuivat. Ennen yhdekséaa Al tarkasti tietoko-
neelta juomien valikoimakirjasta onko valikoimiin tullut muutoksia. Taman lisdksi han tarkkaili eri
tuotteiden havikkilukemia ja teki taméan perusteella muutoksia kuluvan viikon ja tulevan viikon tila-
usmaariin kaupan jarjestelmien avulla. Taman liséksi hén teki lisdksi erikseen tilauksen salaattien
toimittajalle, Jarvikylalle. Edella mainittu toimintatapa varmistaa mahdollisimman tuoreiden salaat-
tien saamisen myymalaan. Aivan lopuksi han katsoi oliko Sintraan hedelmé&- ja vihannesosastoille
tullut lis&& ohjeistuksia ja ne tulostettiin osaston toimistoon nékyviin.

Viidennen tydvaiheen tyttehtavia olivat lopun kuorman purkaminen myymalaan esille, asiakkaiden

palveleminen osastoilla ja iltavuoroon tuleville henkil6ille tilanteen selvittdminen.

eVuoro alkaa n.5.00-6.00 Aamuvuoron kolme tarkeintad vaihetta havainnoinnin

Z perusteella olivat hyllypuutteiden ottaminen oikealla

* Viestien tarkastus {vinko Ja sahkoposti) | tavalla, havikin kirjaaminen oikein ja naiden perus-
e Hintamuutosten tulostus ja jako

= Viikkoraporttien ja infotietojen tulostus J teella tehtava tilausrunkosuunnittelu. Ripeys on valt-
« Hyllypuutteiden ja hvikin rekisterdiminen ) tia varsinkin aamuvuorossa, silla mahdollisimman

«Vanhan k hyllyt o i} . -
anhan dorman vrvys ) paljon taytyy saada tehtya ennen kuin myymala ava-

U Y\ taan kahdeksalta, ja etta tarpeellisille taustatoille ja
e Uuden kuorman hyllytys

* Tavaramdarien seuraus ) asiakkaiden palvelulle jaa tarpeeksi aikaa.
eToimet osastolla kaupan avaamiseksi )
e Tilausrunkosuunnittelu hyllypuutteiden ja havikin

perusteella

o Lisdinfon tulostus (jos tullut uusia esim. Sintraan) J

e Kuorman purku loppuun D
¢ Asiakkaiden palvelu
e |ltavuoron "briiffaaminen" J

S-Market Kuopiossa on kayttssa yhdistetty hedelma-, vihannes-, leipa- ja maito-osaston iltavuoro.
Sama henkild hoitaa kaikkien naiden osastojen illalla tarpeelliset ty6tehtavat. Taman lisaksi tyonte-
kija palvelee kassojen ruuhkautuessa myds kassalla ja hoitaa pullonpalautuskonetta.

Tahan yhdistettyyn iltavuoroon saapui tyontekijd A3 kello 11. Ensimmaisena hén kiersi juttelemas-
sa kaikkien osastojen vastaavien kanssa. Osastojen vastaavat kertoivat aamuvuoron kulusta ja
iltapaivalld/illalla saapuvista lahetyksista iltavuorolaiselle. TAméan lisaksi iltavuoroon tuleva otti vas-

tuulleen osastojen puhelimet tdssa iltavuoron ensimmaisessa tydvaiheessa.

Toinen iltavuoron tydvaihe oli jatkaa juustokuorman purkua, miké oli jaanyt maito-osaston aamu-

vuorolaiselta kesken. Taman jalkeen han kavi maitokylmion tuotteet lapi ja lis&si tarvittavia maitoja



eVuoro alkaa n.11.00-13.00
J

. . R )
eTilanneraporttien saanti aamuvuorolta
e Tehtdvien asettaminen

tarkeysjarjestykseen y
~
* Osastojen ensimmadinen lapikaynti
J
¢ Osastoilla tehtévat laatukierrokset ja
tavaran tayttaminen hyllyihin sita
mukaa, kun tavaraa menee
¢ Asiakkaiden palveleminen )
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ja kermoja hyllyyn. Seuraavaksi leipdosastolla han laittoi

esille tulleet iltapaivan kuormat ja lisdsi aamun kuormasta

yli jAdneet irtotuotteet esille hyllyyn.

Kolmas tytvaihe alkoi ennen iltapaivan ruuhkaa, jolloin A3

kiersi laatukierroksena hedelma- ja vihannesosaston seka

maito-osaston lapi ja otti lattialta pois roskia, joita oli esille-

panoista lattialle tippunut. Han kavi seuraavaksi hedelma- ja

vihanneskylmidsta lapi aamulla sinne laitettuja rullakoita ja

taytti tuotteita, mita mahtui esille. litapaivan ruuhkan aikaan

tyontekijd kévi muutamaan otteeseen tyhjentdmassa taytty-

neitd pullonpalautussailidita ja palveli kassalla tarpeen mu-

kaan. Kassalla tydntekija oli kerrallaan viidesta minuutista kymmeneen minuuttiin.

Maito-osasto

Maito-osaston aamuvuorossa oli yksi henkild, B1, joka saapui vuoroonsa kello 06.00. Ensimmai-

sena tyotehtavanaan B1 haki tulostetut hintamuutokset osaston lokerosta ja Piccolinkin sekd puhe-

limen latauksesta taskuunsa. Tamén jalkeen B1 meni maitokylmidn vieressa sijaitsevaan tyopis-

teeseen, mista |6ytyy muun muassa maito-osaston viestivihko. Sieltd B1 katsoi, onko iltavuoro jat-

tényt jostain asiasta viestid ja hoiti sielld lukeneet asiat ensin, koska ne vaativat sitd. Tasta esi-

merkkina vaikkapa tilanne, jossa iltavuorossa ollut on havainnut tuotteissa valmistusvirheen ja ot-

~
*Vuoro alkaa 6.00
_J
e Viestien tarkastus (vihko , mahdolliset )
tuotepalautukset)
e Hintamuutosten hakeminen )

«Paivaysten katsominen, hyllypuutteiden (mainitut

tuotteet) ja havikin rekisteréiminen
¢ Alennukset ja kampanjat

e muutokset tilauksiin esim. nollarivit huomioon ottaen

¢ Vanhan kuorman hyllytys )
~
eVanhan kuorman hyllytys
e Uuden kuorman hyllytys
v
~
e Tavaramadrien seuraaminen
eToimet osastolla kaupan avaamiseksi
J

e Kuorman purku loppuun ja loppujen tuotteiden

hyllypuutteiden rekisterdinti
¢ Asiakkaiden palvelu
e lltavuoron "briiffaaminen”

v
v
v
v

tanut ne myynnistd pois. Osaston vastaava
(yleensa aamuvuorolainen) koostaa silloin palau-

tusilmoituksen tuotteesta.

Seuraava tyovaihe oli paivayksien katsominen
koko osaston tuotteista ja mahdollisten alennus-
ten laittaminen seuraavan myyntipdivan tuottei-
siin. Samalla katsotaan hyllypuutteet maidoista,
piimistd sek& ruoka- ja kahvikermoista ja merki-
tdan havikkiin pilaantuneet tuotteet tai tuotteet
joista paivays on erdantynyt. Osaston vastaava
paattad myos paivaysten perusteella, onko jotain
tuotetta syytd laittaa kampanjaan, jos sitd on
esimerkiksi paljon hyllyssa ja myyntiajan paatty-

minen ldhestyy. Taman tytvaiheen tarkein osa
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on ensin katsoa Ingmanin tuotteiden puutteet ja havikit, koska muutokset tilauksiin MARTTI-
jarjestelmaan taytyy tehda ennen kello 7.00. Muutokset tehdaan Piccolink-laitteella suoraan. Loput
(Maitokolmio ja Valio) tehdaan kello 9.15 mennessa. B1 katsoi nollarivit eli toimittamattomat tuot-
teet tuotteiden lahetyslistoista ja teki muutokset jarjestelmé&an myds ne huomioon ottaen. Jos jar-
jestelma luulee toimituksen saapuneen perille suunnitellun mukaisesti, ei se osaa tilata lisaa heti,
kun se on mahdollista. Taméan tydvaiheen tarkeys on huomattu muun muassa uusien tuotteiden

julkaisun yhteydessé, jonkin tietyn tuotteen suuren esillaolon tai kampanjatuotteiden kohdalla.

Seuraava tyovaihe oli tayttaa vanhat kuormat hyllyihin, jotka eivat aikaisempina péaivina olleet mah-
tuneet esille. Ensin tyontekija taytti maidot, kermat ja piimat hyllyihin maitokylmiossé. Taman jal-
keen han siirtyi tayttdmaan jogurtteja keskelle myymalaa rullakoista, joihin edellisend paivana oli
laitettu tuotteet, jotka eivat mahtuneet hyllyyn.

Taman jalkeen han alkoi purkaa uutta, kyseisena aamuna tullutta kuormaa hyllyihin. Tama tyévai-
he alkoi erittelemalla kuormalavalta jogurttikuormasta muut maitotuotteet maitokylmié6n omiin rul-
lakoihinsa. Sen jalkeen han kavi hyllyttdmassa uuden kuorman jogurtit myymalaén ja taman jal-
keen palasi hyllyttdmaan maitokylmioon uudet ruokakermat ja mehut. Taméan vaiheen jalkeen tydn-
tekijan tyopdaiva oli suurin piirtein puolessavilissa, joten han meni ruokatauolle, ennen kuin iltavuo-

ro saapui.

Ruokatauon jalkeen B1 jatkoi kuorman purkua juusto-osastolle ja rasvaosastolle. Kun kuorma oli
purettu, tyontekija otti hyllypuutteet TIPI:ss& olevista tuotteista. Aina, kun rullakoita tai meijerikulje-
tuslaatikoita tyhjeni, tyontekija asetteli ne kerdyspisteisiinsa, eiké niita jatetty myymalaan asiakkai-
den tielle. B1 piti my6s huolen siitd, ettei roskia jaanyt osastoille ja tyhjensi aina valilla maitokyl-
mion roskarullakon. Han piti tuotteita tayttdesséan lopuksi aina huolen siita, etta hyllyn yleisiime
pysyy siistind ja tuotteet hyvin esilld, helposti asiakkaan otettavissa.

Loppuvuoro kului B1:lla naita viimeisimpia tyotehtavia tehdessé, asiakkaita palvellessa ja iltavuo-
roon tulleen A3:n ohjeistamisessa ajan tasalle. Tarkeimmat tydvaiheet aamuvuorossa ovat havain-
noinnin perusteella tilausjarjestelmaan tehtavat muutokset, hyllypuutteet ja esimerkiksi nollatoimi-

tukset huomioon ottaen sek& oikeassa jarjestyksessa siististi tehtdva ripea hyllyjen taytto.

Lihaosasto

Lihaosaston aamuvuorolaiset, C1 ja C2, tulivat t6ihin kello 5.30. Ensimmaisenda he laittoivat tiski-
koneen seké paistouunit pdalle. TAman jalkeen C1 otti hyllypuutteet osastolta Piccolink-laitteella ja
kirjasi havikkiin menevat tuotteet, jotka eivat olleet endd myyntikelpoisia. C2 alkoi samaan aikaan

varaamaan paistettavia tuotteita valmiiksi lahemmaksi uunia ja alkoi paistaa niita uunien lammet-
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tya. lltavuorolaiset olivat tuoneet aamuvuorolle osan esillepanoastioista jo valmiiksi tiskin laittoa

varten ja loput astioista kaytiin hakemassa pestyjen astioiden hyllysta.

Kun C1 oli katsonut hyllypuutteet ja havikin, han alkoi tayttaa palvelutiskia C2:n kanssa tuotteilla.
Tyontekijat aloittivat jakamalla ty6t niin, ettéd C1 laittoi lihatuotteita ja C2 kalatuotteita. He valmisteli-
vat tiskin esillepanoa varten jaalla, joka laitettiin esillepanoastioiden alle. Tuotteet olivat olleet yon
ajan kylmidissa, lihat rullahyllykdssa siististi ja hygieenisesti pakattuna erillisiin sailontaastioihin.
Kalatuotteet oli pakattu niille tarkoitettuihin lampd/kylméasailytyslaatikoihin, joissa oli jaita.

TyoOntekijat asettelivat tuotteet siististi ja hellavaroen esillepanoon, jotta he valttyivéat ylimaaraiselta
havikiltd. He valmistelivat esillepanoon myos paikat tuotteille, joiden oli maard saapua aamun
kuormassa. Palvelutiski oli saatettu tdhan kuntoon noin tunnin paasta tdiden aloittamisesta, eli noin
kello 6.30 he alkoivat purkaa uutta aamun kuormaa. Hedelma- ja vihannesaamuvuorossa oleva Al

toi palvelutiskiin hintamuutokset ja kertoi sahkdpos-

eVuoro alkaa 5.00-6.00 tin kautta tulleista viesteista lihaosastoon liittyen.

e Tiskikoneet ja paistouunit paalle
¢ Hyllypuutteiden ja havikin rekisterointi
* Paistamisen aloittaminen ) laan, jotta kylmaketju sailyisi katkeamattomana. C1

C1 otti kuormalavoja tyén alle aina yhden kerral-

katsoi aina ennen lavan purkamista, onko lavalla
¢ Palvelutiskin rakentaminen oman tavan mukaan

*Vanhan kuorman purkaminen ja sen jalkeen uuden palvelutiskiin tulevia tuotteita ja ojensi ne palvelutis-
kuorman purku yksi lava kerrallaan

kiin C2:lle esille laitettavaksi ensin ennen muiden

*Osaston valmistelu avaamista varten tuotteiden purkamista hyIIthln Ci1 purki kuormala-

¢ Asiakkaiden palvelu ja kuorman purku

J valta lihalaatikot rulla-alustoille, joilla laatikot on

L KK -C- €< 4

7\ helpointa kuljettaa lahelle hyllyja, joihin tuotteet on

eTavaramadrien seuraaminen
¢ Pdivdysten lapikdyminen osastolla

tarkoitus hyllyttdd. Aina, kun C1 oli saanut yhden

J/ lavan purettua rulla-alustoille, han aloitti purkamaan

*Kuorman purku loppuun ] tuotteita hyllyyn laatikoista. Nain tuotteiden kylma-

¢ Asiakkaiden palvelu . . . L o
e|lta- ja valivuoron "briiffaaminen" J ketju el Ehtlnyt katkeamaan, elka turhaa haV|kk|a.

syntynyt.

Kuorman purku jatkui samalla tavalla noin kello 7.50 asti, jolloin osastoa alettiin siistia kaupan
avaamista varten ja kello 8.00 jalkeen aloitettiin asiakkaiden palvelu samalla kuormaa purkaen.
Noin kello 9.00 aikaan toihin saapui C3 lihaosaston valivuoroon ja han ryhtyi avustamaan asiak-

kaiden palvelussa seka jaljella olevan kuorman purkamisessa.

lltavuoroon tullut C4 saapui t6ihin kello 12.00, hdnen ensimmaisina tyotehtavinaan oli jatkaa hyllyn
tuotteiden paivaysten katsomista. Paivayksia katsotaan myds tdssa vaiheessa paivaéa siksi, ettd
voidaan ennakoida lahestyvid erdantymispaivia laittamalla tuotteita kampanjaan. Taméan lisaksi

iltavuoroon tullut henkilo palveli asiakkaita palvelutiskissa ja avusti paistovuorossa ollutta henkil6a.
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Aikavalilla 13.30-14.00 aamuvuoroon tulleet C1 ja C2 lahtivat pois tdista ja jatkamaan jaivat vali-
vuorolainen C3 ja iltavuorolainen C4. Tassa vaiheessa, kun osastolla oli viela useampi henkild
toissd, he kohensivat palvelutiskia ja laittoivat lisaa tuotteita myyntiin, mitd mahtui aamupéaivan
myynnin jaljilta esille. Tyontekijat vuorottelivat toistensa taukojen ja tavaroiden hyllyttamisen ajan
palvelutiskissa palvellen asiakkaita.

Kello 17.00 valivuorolainen C3 lahti pois tdista ja tatd ennen tydntekijat paistoivat viimeiset paisto-
tuotteet (esim. broileri, porsaan kyljet). Kello viiteen mennessa uunit oli laitettu pois paalta ja paa-
asiallinen tehtava, joka C4:lle jai, oli palvella asiakkaita aina tiskin kiinnimenoon asti. Viiden jalkeen
C4 vei paistossa ja palvelussa kaytettyja valineitd (mm. paistolaitteen osat) asiakkaiden palvelun
ohessa pesukoneisiin pestavaksi. Pesuohjelmien valmistuttua han toi osat lahelle laitteita aamu-

vuoroon tulevia henkildita avustaakseen.

N
eVuoro alkaa n. klo 12

J . . . .

| Noin kello 19.00 aikaan C4 alkoi tuomaan tuottei-
* Palvelutiskin kohennus den pois ottoa varten sailontaastioita lahemmas
¢ Asiakkaiden palveleminen

“ palvelutiskia. Han seurasi asiakasvirtaa viela noin
«Viimeiset paistot klo 17 mennessa )

«Paistojen jilkeen paistovalineet ja palvelussa kéytetyt kymmenen minuutin ajan ja taman jalkeen alkoi
vélineet pesuun . o .
« Pesuohjelman valmistuttua valineiden tuonti lshemmas | purkaa esillepanoa palvelutiskisté pois.

tiskid J
~\
« Asiakkaiden palveleminen tiskissé Kalat hén pakkasi erillisiin kalasailontalaatikoihin,
en. klo 19 aikaan sailontdastioiden tuonti ldhemmas tiskiad . . L . . o
e Asiakasvirran seuraamista ennen purkua J Ialttaen pOhja”e Jalta, Sltten kaa”en kalat Sallon'
) tamuoviin ja laittaen taas kerroksen jaita kalojen
¢ Esillepanon purkaminen tiskistd vdahan kerrassaan ja . i L .
menevimmit tuotteet viimeiseksi padlle laatikkoon. Lihatuotteet kerattiin erilliseen
J

kylmidrullakkoon, johon péaivalla oli laitettu valmiik-

- €-€-€-<: 4

1 - TR s - - s oas - - - - -
« Kaikkien aamuvuorossa tarvittavien vilineiden tuonti Sl sallontaalustOJa. Lihat kaarittin muoveihin ja

lahemmas tiskid

asetettiin alustojen paalle. Valmisruokatuotteet

laitettiin pienempiin muoviastioihin sailyttamista

varten ja vietiin kylmioon.

Palvelutiskin esillepanoastioita pois kerddméssa oli apuna erillinen tiskaaja. Han pesi esillepanoas-
tiat takatiloissa ja toi aina niiden valmistuttua niitd lahemmas palvelutiskia, jossa iltavuorolainen
asetteli astiat ja ottimet aamuvuoroa varten valmiiksi. Palvelutiski oli purettu ja valmistelut aamu-

vuoroa varten oli tehty kello 20.00 mennessa.
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Teollinen elintarvike

Teollisten elintarvikkeiden aamuvuoroon saapui D1 kello 6.00. Han aloitti tydnteon kdymalla taka-
toimistosta hakemassa Piccolink-laitteen ja puhelimen taskuunsa sek&a ottamalla itse TUHTI-
jarjestelmasté osaston hintamuutokset ulos. Taman lisaksi han katsoi osaston viestivihkosta mui-

den tyontekijoiden viestit, joita he olivat jattaneet

esimerkiksi asiakkaiden tuotevalikoimatoiveista.
eVuoro alkaa 6.00 J

- raman jalkeen D1 laittoi tulleet hintamuutokset
e Viestien tarkastus (vihko , mahdolliset tuotepalautukset

tai toivomukset) oikeille paikoilleen. Tamén valmistuttua noin kello
e Hintamuutosten hakeminen TUHDISTA )

~

*Kuormalavojen siirto varastoon myymaldd varastoon. Kuormalavat on pakattu
¢ Kuivatuotepallettien tilanteen tarkistus

e Lava kerrallaan myymaldsn purettavaksi niin, etta ne sisaltavat paaosin yhden hyllyvalikbn

6.15, alkoi hén siirtdmaan kuormalavoja keskelta

tuotteita, jotta niiden jakaminen ja purkaminen

* Asiakkaiden palvelua ja kuorman hyllyttamistd myyma_|aan on mahdollisimman he|ppoa. TAasta

esimerkkind on paperi- ja hygieniatarvikelava,

jossa on pelkastaan kyseisia tuotteita tai myyma-

e Tavaramadarien seuraaminen

* Toimet osastolla kaupan avaamiseksi l&an omaan kayttoon tulevia tarvikkeita. Kuormala-
J

(€ -C-€-C 24

voja tuotiin varastosta aina yksi kerrallaan myy-

e Kuorman purku loppuun ja hyllypuutteiden rekisterbinti malaan purettavaksi.

¢ Asiakkaiden palvelu

v

Ennen kuormalavojen purkamista D1 tarkisti niin
sanottujen kuivatuote-pallettien (kahvi-palletit, sokeri-palletit) tilanteen ja haki l&hes tyhjentyneen
kahvipalletin tilalle tayden ja siirsi jaljella olleet tuotteet uuden palletin tuotteiden paalle tarjolle en-

siksi.

Taman jalkeen D1 aloitti purkamaan kuormaa kuormalavoilta tasokarryn péaalle, niin ettd samaan
valikk6dn menevat tuotteet tulivat tasokarryyn mahdollisimman lahekkain (kerroksittain) toisiaan.
Kuormaa purkaessa hyllyihin hé&n katsoi tuotteiden paivaykset samalla ja hyllytti tuotteet oikeaan
jarjestykseen niiden perusteella. D1 katsoi vélilla Piccolink-laitteella tuotteiden varastosaldoja,
varmistaakseen niiden oikeellisuuden ja tilausten etenemisen oikealla tavalla. D1 huomasi hyllytta-
essdan muutamia myyntikelvottomia pakkauksia, han kirjasi ne sen jalkeen havikkiin ja héavitti
asianmukaisesti. D1 kerési roskansa yhdessa valikdssa olleeseen roska-astiaan ja kun se tayttyi,

han kavi tyhjentdmassa sen lastaustilassa olleisiin jatteen lajittelu/kerdys-sailoihin.

Kuorman purussa ja asiakkaiden palvelussa meni tyontekijaltd lahes koko aamuvuoro. Vuoron
lopuksi han kuitenkin otti hyllypuutteet osastoltaan ja k&vi myds lapi teollisten elintarvikkeiden va-

raston ja katsoi olisiko varastossa olevia tuotteita mahtunut hyllyyn esille. Iltavuoroa teollisessa



Liite 1 8(9)
elintarvikkeessa ei S-Market Kuopiossa ole, vaan hyllytysta ja hyllyjen kunnossapitoa jatkavat paa-

asiassa kassalta ehtiessaan kassaosaston vali- ja iltavuorolaiset.
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HAVAINNOINTIPAIVAKIRJAN SANASTO:

Hyllypuute= Paikka esillepanossa tai hyllyssd, mika on tyhja, vaikka tuote kuuluu valikoimiin ja

hyllyssa on sille paikka

MARTTI= S-ryhmén tilausjarjestelma

Palletti= 1/2 EUR kuormalavan kokoinen kuorma-alusta

Piccolink= S-ryhméssa kayttssa oleva radiopaételaite, jolla hallitaan muun muassa osittain tilauk-

sia ja kirjataan hyllypuutteet seka havikit

Rullakko= Kuljetusalusta tai -yksikkd, missa voidaan myos varastoida tuotteita

SINTRA= S-ryhmaén intranet

TIPI= MARTTI-jarjestelmaéan kuuluva tilauspistetilaus-ominaisuus

TUHTI= S-ryhmaén tuote- ja valikoimahallintajarjestelma
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5 PeeAssa fmarkeT

Olemme asiakasta varten!

Hedelma- ja vihannesosaston aamuvuoro:

» Vuoro alkaa laittamalla valot padlle myymaldan. Téman jalkeen avataan
lastaussillan ovi lukituksestaan

» Pikkutoimistosta otetaan puhelin ja PiccoLink taskuun latauksesta. Katso
viestivihkosta, onko iltavuorolainen jattanyt viestia iltavuoron kulusta/ tietoa
jostakin muusta asiasta

» Tarkista tietokoneelta sahkoposti ja tulosta TUHTI-jarjestelmasta
hintamuutokset ulos. Jaa hintamuutokset osastojen lokeroihin/ vie ne osastoille

» Katso SINTRA:sta toimituspoikkeamiin liittyvét tiedot ja tulosta hevi-
viikkoraportti ulos

» Rekisterci hyllypuutteet ja ota myyntikelvottomat tuotteet pois esillepanosta ja
rekisterdi ne havikkiin. Tuoreus, laatu ja runsaus myy, eividt puolikuntoiset
tuotteet. Siivoa esillepanokalusteet irtoroskista ja nakyvasta liasta

» Tuo kylmidsta rullakot myymadlddn ja tdytd niistd esillepanoon mahtuvat -> laita
tuotteet jotka eivdat mahdu esillepanoon yhteen samanlaisten tuotteiden kanssa
rullakkoon

» Aloita seuraavaksi purkamaan uutta kuormaa, helpoin tapa on tuoda lava
osastolle ja purkaa siitd joko tasokdrryille. Muista asetella tuotteet
houkuttelevasti, runsaus esillepanossa on tarkeda! Seuraa tuotteiden madraa ja
nollaa seuraava tilaus, jos tavaraa on huomattava mddrd.

» Osaston tulee olla lavoista tyhjd klo 7.30 mennessd, lattia pestaan koneellisesti
tuolloin. Kellon lahestyessa kahdeksaa, varmistu osaston siisteydestd, asiakkaat
nakevdt sen heti ensimmdisend astuessaan myymalddn! ©

» Asiakkaiden saapuessa myymadldan, tervehdi heitd ystavillisesti ja ole
palvelualtis. Asiakkaita ei palvella selka edellda ©

» lltavuoron tullessa toihin, hdnelle kerrotaan osaston tilanne ja aamuvuoron
kulku

» Ykkonen katsoo taman jalkeen valikoimakirjamuutokset esim. juomista. Han
tekee myos tilausrunkosuunnitteluun tarvittaessa muutoksia.

» Téyta kananmunahylly, tee laatikkopalautukset ja jarjestele varasto

» Kuormat puretaan loppuun (kuorman tulisi olla purettu loppuun n. klo 10

mennessa), palvellaan asiakkaita ja autetaan muita osastoja

S-Market Kuopio, tehtdvikortti, pdivitetty 23.4.2013
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§ PeeAssa fmarker

Olemme asiakasta varten!

Hedelma- ja vihannes-, leipa- seka maito-osaston iltavuoro:

» Vuoron alkaessa, kierra osastojen aamuvuorolaisten kanssa keskustelemassa
aamuvuoron kulusta ja jdljella olevista tyotehtdvista madrittddksesi
tarkeysjdrjestyksen toille. Ota PiccoLink ja osastojen puhelimet haltuusi
aamuvuoron poistuessa toista

» Jatka kuormien purkua ja asiakkaiden palvelua. Tarkeinta on varmistua
esillepanojen runsaudesta aamun tdyton ja ensimmaisen asiakaspulssin jalkeen.
[ltapdivan leipakuormat tulee tayttda mahdollisimman nopeasti hyllyyn niiden
tullessa.

» Asiakasvirran ennakointi varsinkin menevimpien tuotteiden (esim. banaanit,
leivdt) kohdalla on todella tarkedd, esillepano ei saa olla tyhjand pulssien
missdan vaiheessa.

» Pida huolta osastojen yleisilmeestad illan aikana, esillepanon tdytyy olla runsas
kaikkina aikoina ja varsinkin iltapdivan ruuhka-aikana.

» Tee iltavuoron aikana useita laatukierroksia ja koita ajatella esillepanoa
asiakkaan nakokulmasta, kdy siis asiakkaan reitti lapi ja korjaa esillepanoa
havaintojesi mukaan.

» Pida maitola siistina ja tyhjenna lopuksi roskarullakko, seuraavan pdivan
kuorma taytyy mahtua maitolaan sisaan!

» lltavuoron tyotehtaviin kuuluvat myos pullonpalautuskoneesta huolehtiminen

ja kassoilla ruuhka-apuna oleminen. Vaikka valilld voi olla kovakin kiire, muista

asiakkaiden palvelemisen ensisijaisuus ja ennen kaikkea hyva palveluasenne ©

S-Market Kuopio, tehtdvakortti, pdivitetty 23.4.2013
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5 PeeAssa fmarkeT

Olemme asiakasta varten!
Leipaosaston aamuvuoro:

» Hae toimistosta PiccoLink ja rekisteroi hyllypuutteet
» Poista erddntyneet tuotteet ja muutoin hdvikkiin menevat hyllystd
o Seuraavana myyntipdivand erddntyvat suoraan hdvikkiin
o Ilman paivaysta olevat tuotteet
o Edellisen paivan irtotuotteet
» Laputa alennustarroilla tarpeelliset tuotteet (pullat, leipomopiirakat)
» Varmistu esillepanon siisteydestd, siivoa kalusteet jos tarpeellista
» Laita irtotuotteiden ottimet pesuun ja tuo puhtaat tilalle

» Tayta pussitelineet jos tarpeellista

» Lajittele tulevat leipikuormat hyllyjen mukaan (ruisleivat omaan torniinsa jne.)
o Irtotuotteita hyllyttdessd muista hygienia, kdytd kertakdyttokdsineitd!

» Pitkakestoisten paivayksien tuotteissa saldojen seuraaminen erittdin tdarkedd,

mikdali aamun toimituserd ei mahdu esillepanoon, tulee seuraava tilaus nollata

» Tyhjat laatikot tulee vieda varastoon, lastaussillassa omat paikat eri leipomoiden
laatikoille ja muut palautettavat laatikot laitettava palautusjarjestykseen myds.

» Hyllyta teolliset leipomotuotteet ja avusta muita osastoja kuorman purussa

» Jos asiakas kysyy apua, on sen hetkisen tarkein tehtavd avustaa asiakasta
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Olemme asiakasta varten!

Maito-osaston aamuvuoro:

» Kay pikkutoimistossa vilkaisemassa maito-osaston lokeroa, sinne tulevat
esimerkiksi hintamuutokset ja muut tarkeat laput osastoa koskien. Ota puhelin
ja PiccoLink taskuusi. Katso maitokylmién viestivihko ldpi, onko sinne tullut
viestid iltavuorolaiselta vuoron kulusta / muuta tarkeaa tietoa.

» Katso pdivdykset osaston tuotteista ja laputa seuraavana myyntipdivdana
eradntyvdt tuotteet alennuksella. Rekisteroi havikkiin tuotteet, jotka eivat ole
myyntikelpoisia. Tassd vaiheessa otetaan myos seuraavien tuotteiden
hyllypuutteet: kahvi- ja ruokakermat, maidot ja piimdt

» Tee edellisten perusteella muutokset MARTTIL:in (PiccoLinkilld) seuraavalla
aikataululla, muista myés toimituslistojen nollarivit!:

Ingman ennen kello 7.00
Maitokolmio ja Valio ennen kello g.15

» Saldojen muutokset tehdaan PiccoLinkilla nollariveiksi seuraavalla tavalla:

TUHTI -> Toimittaminen -> Toimituspoikkeamat ->
Ingman: Ota EAN-koodi lidhetyslistasta ja nollaa saldo toimituspdivin kohdalta

Valio: Katso ldhetyslistasta tilausnumero ja sen perusteella tilauskirjasta EAN-koodi ja nollaa
saldo toimituspdivin kohdalta

» Alla kuvaus mahdollisesta kuormanpurun jarjestyksestd, kuormaa purkaessa
muistettava kuitenkin priorisoida kuormanpurkujarjestys itse tilanteen mukaan:

» Pura seuraavaksi vanhempi kuorma hyllyyn, Aloita tiyttimailli maidot, kermat, piimit ja
rahkat. Siirry tamadn jdlkeen tdyttamadn jogurttituotteet keskelld myymalda olevaan
esillepanoon.

» Seuraava tydvaihe on purkaa uusi kuorma. Kuormalavoilta kannattaa ensin eritelld
samanlaiset tuotteet aina erilliseen rullakkoon tai hyllykkodn. Aloita purkamalla jogurtit
keskelle myymalaa ja siirry sen jalkeen purkamaan maitokylmioén tulevia tuotteita (rahkat,
ruokakermat ja mehut).

Pura seuraavaksi rasvat hyllyyn ja siirry sen jalkeen purkamaan juustokuormaa

maitolaatikoita/rullakoita asiakkaiden tielle vaan vie ne kerdyspisteeseen heti.

>

» Tuotteita hyllyttiess, muista aina hyllyn yleisilme ja osaston siisteys. Ald jatd
» Ohjeista lopuksi iltavuoro ajantasalle ja jatka kuorman loppuun purkamista
>

Kuorman purun jilkeen otetaan TIPl:in kuuluvista tuotteista hyllypuutteet

Muista kiireen keskella myos asiakas ©
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Olemme asiakasta varten!

[Lihaosaston aamuvuoro:

» Laita ensimmadiseksi paistouunit pddlle, ota tiskikoneesta tiskatut tyovalineet
pois ja tarvittaessa laita tiskikone vield paalle
» Ota hyllypuutteet osastolta ja rekisterdi havikkiin myyntikelvottomat tuotteet
» Toinen aamuvuorolainen valmistelee paistettavat tuotteet ja paistossa
tarvittavat tyokalut paistoa varten, laittaa tuotteet paistumaan ja rupeaa timan
jalkeen rakentamaan esillepanoa palvelutiskiin yhdessd jo aikaisemmin
aloittaneen toisen aamuvuorolaisen kanssa:
o Jaa tiskiin esillepanoa varten
o Esillepanoastiat tuotteille
o Tuotteiden haku ja esillepano kylmidista
» Asettele tuotteet esille siististi ja hellavaroen, tiski ndyttad ndin
houkuttelevammalta ja ylimddrdiseltd havikiltd scddstytddn

» Tiskin odotellessa endad lihakuormassa olevia tuotteita, aloitetaan lihakuorman
purku. Ensin puretaan kylmitsta vanhemmat tuotteet hyllyyn, mikali niita on.
» Lihakuorma puretaan aina pienemmille rulla-alustoille lava kerrallaan, jotta
kylmdketju ei katkea. Lavoilta tulee ensin katsoa, onko kuormassa palvelutiskiin
tulevia tuotteita ja ojentaa ne tiskid valmistelevalle.
o rulla-alustat on jarkevaa vieda suoraan niiden hyllyjen viereen mihin
ne on maara hyllyttaa

» Kuormaa purettaessa kaupan jo aukiollessa taytyy muistaa, etta asiakkaat
palvellaan tiskilld aina ensin ja sen jdlkeen jatketaan kuorman purkua
» Vilivuoron tullessa toihin vapautuu yksi henkilo kaytannossa purkamaan
pelkastaan lihakuormaa, jolloin kuorma puretaan loppuun saakka ja sen jalkeen
aletaan purkamaan pakasteita
o Myos pakasteet puretaan niin, ettda paivaykseltdan vanhimmat ovat
ensin tarjolla. Huomioi tuotteiden sulaminen, dld ota litkaa kerralla
purettavaksi jos palvelutiskissd on kiirettd!
» lltavuoron tullessa t6ihin, kerrotaan osaston tilanne ja aamuvuoron kulku
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Olemme asiakasta varten!

Lihaosaston iltavuoro:

» Keskustele aamuvuorolaisten kanssa tilanteesta

» Jatka kuorman purkua, jos sitd on vield jiljelld. Tauota aamu- ja vdlivuorolaisia
tiskissd, jotta ndma padsevat pitaimddn taukonsa.

» Vilivuorolaisen vield ollessa toissd, on hyva hetki kohentaa tiskid ja esillepanoa
ennen iltapdivan ruuhkaisempaa aikaa.

» Vilivuorolaisen lahtiessa pois, on paistot yleensa paisteltu loppuun, uunin
annetaan jadhtya ja paistotarvikkeita aletaan vahitellen siirtad kohti
tiskikonetta/pesualuetta.

o Kun pesuohjelma on valmis, on kohteliasta tuoda paistossa
tarvittavia tarvikkeita lihemmadksi tiskid aamuvuorolaisia
avustaakseen

» Vilivuorolaisen lahdettyd, padasialliseksi tehtavaksi iltavuorolle jaa palvella
asiakkaita palvelutiskissd ja seurata leipapaistotuotteiden menekkia ja

tarvittaessa paistaa menevdmpia tuotteita lisda.

» Noin kello seitsemdn aikaan alkaa tiskin pois purkaminen
o Asiakasvirtaa kannattaa seurata vield vahan aikaa, eikd heti purkaa
kaikkea pois (n.10-15min)
o Sailontalaatikot ja -astiat tuodaan lahemmaksi palvelutiskia
o Kalat kalasdilontdlaatikoihin hellavaroen
* pohjalle jaatd->kala sailontamuoviin->paalle jaata
o Lihat kylmi6rullakkoon
» sailontaastioihin muoviin kaarittyna
o Valmisruokatuotteet pienempiin muoviastioihin
o Josarvioi, ettei jokin tuote ole enda seuraavana paivana

myyntikelpoinen, on jarkevaa rekisterdida se havikkiin jo illalla

» Puhtaat palvelutarvikkeet ja esillepanoastiat on hyva tuoda jo illalla lopuksi
lahemmadksi tiskid
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Olemme asiakasta varten!

Teollinen elintarvike:

» Kay pikkutoimistosta puhelin ja PiccoLink taskuun. Katso samalla osaston
lokerosta, onko viestejd osastoon liittyvistd asioista. Tulosta osaston
hintamuutokset TUHTI-jarjestelmadsta.

» Katso osaston yleisilmetta, laita hintamuutokset paikoilleen ja poista hyllyista
vddrillda kohdilla olevat tuotteet / hyllyihin asiakkailta unohtuneet tuotteet ->
Vie tuotteet oikeille paikoilleen tai merkkaa ne hdvikkiin, jos ne ovat
myyntikelvottomia

» Hae sihkopumppu (ergonomisempi painavia lavoja siirtaessa) teollisen
varastosta ja siirra kuormalavat keskelta myymalaa varastoon, ota sieltd aina
yksi lava kerrallaan maustevalikkdon nro 6 purettavaksi.

» Tarkasta kuivatuotepallettien tilanne

» Kuorma on hyva purkaa osissa lavalta tasokarrylle, johon lastataan samaan
vdlikkoon tulevia tuotteita, jottei tarvitse juosta edestakaisin myymadldssd vaan
kyseiset tuotteet voi purkaa kerralla hyllyyn

o Tarkista ennen purkamista, ettd kuorma todella on tullut oikeaan paikkaan

o Tervehdi asiakkaita ja ole kuormaakin purkaessa palvelualtis, olemmehan
palvelemassa asiakkaita emmekd vain tuotteita hyllyttdvid robotteja! ©

» Jos kaikki tuotteet eivat kuormaa purkaessa mahdu hyllyyn, voi ne vieda
varastoon, tarkasta tuotteiden saldot myds tdssd tapauksessa ja kerro asiasta
teollisen vastaavalle

» Muista yleinen siisteys hyllyttdessa ja osastolla; roskat kerataan isoon
roskasadilioon osastolta ja se tyhjennetddan sen tayttyessa, tyhjat lavat vieddan
suoraan lastaussiltaan viemadsta tilaa myymalassa.

» Ota kuormanpurun jalkeen hyllypuutteet PiccoLinkilld

» Jos aikaa jdd, kdy varastossa olevat tuotteet ldpi ja hyllytd ne jos niitd mahtuu.
Téssd vaiheessa on myos hyva tehda myos palautusilmoitukset esim. tuotteista
jotka ovat tulleet myymalaan, mutteivat kuulu valikoimaan.

o Koskaan ei ole tekemisen puute; aina voi jdrjestelld hyllyjd parempaan
kuntoon, jotta myymala ndayttdd hyviltd, kattaahan osasto suurimman
osan myymadildstd!

» Lopuksi sahkdpumppu on hyva vieda lataukseen seuraavaa aamua varten.
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Olemme asiakasta varten!

Kassan tyoohje

» Tyovuoro alkaa tybvuorolistan mukaisesti kassalla, ole tismadllinen aikojen
suhteen, silld ne vaikuttavat esimerkiksi tauotukseen ©
» Kayta aina puhdasta ty6asua ja huolehdi, etta olemuksesi on siisti
» Keskity asiakkaisiin, dld seurustele tybkaverin kanssa jos asiakas odottaa
palvelua
» Varmistu kassan yleisesta siisteydesta, esimerkiksi kuitteja ei saa kertya
kassapoydalle, se tekee yleisilmeen epasiistiksi
» Muista alkoholi-, tupakka- ja nikotiinituotteisiin liittyvat maaraykset ja lait
o Alle 18-vuotiaille ei tuotteita saa myyda, alle 30-vuotiailta
vaikuttavilta tarkastetaan ika
o Alkoholituotteeksi lasketaan kaikki tuotteet, joiden alkoholin tilavuus-%
on yli 0%
» Ole aidosti kiinnostunut asiakkaasta, iloinen ja kayttaydy luontevasti
o Muista olla kohtelias; katso asiakasta silmiin puhuessasi ja muista sanat
KIITOS, OLKAA HYVA, NAKEMIIN
Asiakasta teititelladn ensisijaisesti, ellei han muuta ilmaise haluavansa
Kuuntele asiakasta
Muista huomioida myos jonottavat asiakkaat
Ali hermostu

o o o 0o O

Ole tehokas, mutta huolellinen!
o Ole joustava, kassaa ei suljeta asiakkaan nendn edesta
» Pahoittele asiakkaalle jos teet virheen ja kerro hédnelle kuinka aiot korjata sen
o Jos et tiedd, kuinka virhe korjataan, pyyda apua tyckaverilta
» Asettele ostokset siististi pakkauspoydalle viivakoodin lukemisen jdlkeen,
asiakas on valinnut ehjia tuotteita ja hanen taytyy saada myos poistua
ehjien tuotteiden kanssa!
» Asiakkaan reklamoidessa:
o Kuuntele hanen asiansa ja ota hanet vakavasti
o Kerro miten hoidat asian eteenpdin ja varmistu, ettd toimintatapa sopii
ennen kaikkea asiakkaalle. Pyydd asiakkaalta yhteystiedot tarvittaessa.
o Reklamaatiot tulee hoitaa kunnolla, asiakas paattelee palvelumme
laadun tilanteen hoidon perusteella!

S-Market Kuopio, tehtdvakortti, piivitetty 23.4.2013



Liite 2 9(9)

§ PeeAssa fmarkeT

Olemme asiakasta varten!

Ongelmatilanteissa kysy neuvoa tilitysvuorossa tai iltavastuussa olevalta
Varmista tiedonkulku osastojen suuntaan, ilmoita esim. puuttuvista hinnoista!
o Tarkista aina osastolta hyllynreunasta hinta, mikali koneen antama hinta
on eri kuin esimerkiksi hintalapussa. Ota EAN-koodi ja hinta ylds ja valita
tieto osastolle
o Asiakkaalle tuote on tarjottava aina edullisimman hinnan mukaan!
Yhteistyokykyisyys on tarkedd, ndin tyotd voi kehittda yhdessa eteenpdin!
Jos asiakkaan tuote unohtuu kassalle, on kohteliasta koittaa viela tavoittaa
asiakas ja sen jdlkeen jos asiakasta ei saa kiinni: merkata tuote jaaneiden
tuotteiden vihkoon, myos tuotteen hinta! Tuote palautetaan taman jalkeen
omalle paikalleen esillepanoon.

Toiminta kassalla, vuoron aloitus ja erikoistapaukset:

»
>
>

Tarkista turvapussissa olevat rahat sovitun mukaisesti
Tarkista aina 50 euroa suuremmat setelit setelintarkistuslaitteella
Ota kuittaus asiakkaalta ja toiselta kassahenkilo6lta erikoiskuitteihin, esim.
mitdtdinti-kuitteihin ja pidd ndma tallessa!
Jos asiakas haluaa pullonpalautuksen rahana, ota asiakkaan allekirjoitus
kuittiin ja veda EAN-koodin yli ruksit
Rahanvaihtoa emme kassoilla suorita
Laskevasaldoisten lahjakorttien kdytosta olemassa erikseen ohje, tutustu ennen
kassavuorojen aloittamista myos tahdn!
Edunvalvottavien maksuosoitukset:

o Tarkistetaan hakijan (edunsaajan) henkil6llisyys

o Pyydetdan pikalaskulomakkeeseen asiakkaan allekirjoitus

o Ostokset lyodddan maksutapaan 4

o Ota lopuksi ostosta kaksi kuittikopiota alkuperaisen kuitin lisaksi
Toimittajien tuotehyvityskortit

o Tarkista, ettd asiakkaalla on oikeus kayttdaa kortti meidan

myymadldssimme
o Tuotehyvityskortin summa ly6ddan maksutapaan 6

o Ota lopuksi kuittikopioita nelja kappaletta
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