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Taman opinndytetyon aiheena oli selvittdd minkélaisia nakemyksia ravintoloiden
esimiehilld ja tyontekijoilla oli palvelun laadusta. Lisaksi nditd nakemyksia vertailtiin
ja etsittiin mité& eroavaisuuksia tai samankaltaisuuksia annetuista vastauksista 10ytyy.
Tyon toimeksiantajat olivat Vappu Salo ja Sanna-Mari Renfors Satakunnan ammatti-
korkeakoulusta. Tyoté voisi kdyttad pohjana tutkimukselle, joka selvittdisi viela sy-
vallisemmin ndkemyksié palvelun laadusta.

Tama opinndytety0 tehtiin kayttden kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetel-
maa. Tyo tehtiin 14.valmiin haastattelun pohjalta. Naistd 14:sta haastattelusta puolet
oli esimiesten ja puolet tyontekijoiden haastatteluja. Haastattelut oli tehty kayttaen
teemahaastattelua. Teemoja haastatteluissa oli kolme ja ne olivat asiakkaan rooli,
palvelukohtaamisen ongelmakohdat ja henkilokunnalle annetut ohjeet. Haastattelut
oli tehty vuonna 2012 ja 2013.

Tyon teoriaosuudessa kerrottiin aluksi ravintoloista toimintaymparistona ja minkélai-
set roolit esimiehilld ja tyontekijoill& ravintoloissa on. Seuraavaksi aukaistiin asia-
kaspalvelun kasitettd ja mitd ominaisuuksia palvelulla ylipaatdan on. Teoria jatkui
tastd palvelun laatuun ja sen ominaispiirteisiin sek& palvelukohtaamis-tapahtumaan.
Lopuksi selitetiin vield mita tutkimusmenetelmaé tydssa kaytettiin.

Tyon lopussa esiteltiin keskeiset tutkimustulokset, jotka jaettiin teemojen mukaan.
Siind vertailtiin annettuja vastauksia esimiesten ja tyontekijoiden kesken. Jonkin ver-
ran ndkemykset ndiden kahden ryhmén valilla erosivat, mutta myos samankaltaisia
mielipiteitd 10ytyi. Eniten eroa mielipiteissé nousi esiin henkilokunnalle annetuissa
ohjeissa, joista tyontekijat 16ysivat jonkin verran huomautettavaa.



RESTAURANT MANAGERS’ AND EMPLOYEES’ VIEWS REGARDING THE
QUALITY OF SERVICE

Hakala, Noora

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in Tourism

December 2014

Supervisor: Salo, Vappu

Number of pages: 42

Appendices: 0

Keywords: catering business, restaurant managers, employees, service encounter,
quality of service

The aim of this thesis was to find out what kind of views restaurant managers and
employers have regarding the quality of service. In addition, these views were com-
pared and differences or similarities are discussed. The thesis commissioners were
Vappu Salo and Sanna-Mari Renfors from Satakunta University of Applied Sciences.
The thesis could be used as a basis for research that would examine the views regard-
ing the quality of service even more deeply.

This thesis has been carried out using a qualitative research method, and it is based
on fourteen interviews. A half of these are managers’ interviews, another half are
employees’ interviews. The interviews were made using a thematic analysis. There
were three themes in the interviews and they are as follows: the role of a customer,
sticking points in service encounters and instructions given to staff. The interviews
were made in 2012 and 2013.

In the theory part of the thesis, restaurants are described as operational environments,
and the roles of managers and employees are discussed. Next, the concept of custom-
er service and the characteristics that a service has are dealt with. Also, the quality of
service, its characteristics and service encounter are defined. At the end, the research
method used in the thesis is explained.

At the end of the thesis, central research findings are presented. They are divided ac-
cording to themes. Managers’ and employers’ replies are compared. Views within
these groups differed, but there were similarities also. Most differences in viewpoints
(and comments by the employers’ group) were found regarding the instructions given
to staff.
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1 JOHDANTO

Tdassa opinnaytetyossa tutkitaan miten ravintoloissa toimivat esimiehet ja tyontekijat
kokevat palvelun laadun, eli mitk& asiat palvelukohtaamisessa vaikuttavat onnistu-
neeseen asiakaspalveluun. Téssé tydssa keskitytaan ravintoloihin ja niiden henkil6-
kuntaan. Erds tyon tavoitteista on vertailla esimiesten ja tydntekijoiden nakemyksia
asiakaskohtaamisesta ja etsida yhtaldisyyksid ja eroavaisuuksia néistd vastauksista.
Aihetta lahestytadn kolmen teeman avulla, jotka ovat asiakkaan rooli, asiakaspalve-
lun ongelmakohdat ja henkilokunnalle annetut ohjeet.

Aiheen opinndytety6honi sain Satakunnan ammattikorkeakoulun (SAMK) matkailun
koulutusohjelman lehtoreilta VVappu Salolta ja Sanna-Mari Renforsilta. Aihe liittyy
heiddn vetdmidnsd “Potkua asiakaspalvelukohtaamiseen”-hankkeeseen. Hanke on

paattynyt nyt ja sen pohjalta lehtorit tekivét Kirjan.

Kun aloin tutkia aihetta, huomasin, ettei palvelun laatua oltu juurikaan tutkittu henki-
I6kunnan ndkokulmasta. Tdma oli erittdin mielenkiintoinen asia huomata. Asia herat-
ti myds kysymyksen siitd, miten voidaan varmistaa, ettd henkilékunta varmasti itse
tietdd mitd on palvelun laatu. Jos henkilokunta ei ole itse selvilla palvelun laadusta ja
sithen liittyvistd elementeistd, miten he voisivat siind tapauksessa antaa asiakkaille
kaikkein parasta palvelua. Hyva palvelu on kuitenkin valtava kilpailuetu yhd kove-

nemilla markkinoilla.

Tatd opinndytetytté varten sain valmiita haastatteluja. Tydssa kéytetdan kvalitatiivis-
ta tutkimusmenetelmdd. Vasta saatuani tyon teoriaosuuden valmiiksi, aloin kdymé&an
haastatteluja lapi. Nain pystyin parhaiten poimimaan olennaiset asiat haastatteluista,
koska teoria oli jo tuttua ja pystyin yhdistdméaéan teorian tutkimustuloksiin. Haastatte-
luista jouduin hylkddmé&an heti osan, koska tdssa tydssa keskitytdan ravintolaan toi-
mintaymparistond ja muutamat haastattelut olivat matkailutoimiston tai hotellien

henkilékunnan haastatteluita.

Tyon alussa esitelldén tutkimuksen tausta, tyon tavoitteet ja keskeiset tutkimustehta-

vat. Teoriaosuus esittelee keskeiset késitteet kuten palvelun laadun, ravintolan toi-



mintaymparistona, esimiehen ja tyontekija asemat ja palvelukohtaamisen ravintolas-
sa. Teoriaosuuden jélkeen kerron miten ty6 eteni, mitd menetelmi& ty0dssé on kaytetty
ja esittelen keskeiset tutkimustulokset. Lopussa on vielé tyon luotettavuuden tarkas-

telu ja pohdintaa koskien tutkimusta.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT, TAVOITE JA
TUTKIMUSTEHTAVAT

Tyoni aiheen sain opettajiltani Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun lehtoreil-
ta Vappu Salolta ja Sanna-Mari Renforsilta. Heilld oli ollut muitakin opinnéytetydai-
heita, joten heiltd kysymalla sain aiheen myds omaan tyéhoni. Ty tulee olemaan
osa heidan laajempaa tutkimustaan. Tahan opinnaytetyohon sain valmiita haastattelu-
ja, joista kaytin 14 haastattelua.

Tama tyo tulee siis olemaan osa Sanna-Mari Renforsin ja Vappu Salon hanketta
“Onnistuneen palvelukohtaamisen avaintekijat - Potkua asiakaspalveluosaamiseen’.
Heiddan hankkeensa tavoitteena on kehittdd tyokaluja palvelukohtaamisen onnistu-
miseksi matkailualalla. Sen tarkoituksena on siis laatia kriteeristé onnistuneen palve-
lukohtaamisen arvioimiseksi. Hanke on jo paattynyt. (Henkil6kohtainen tiedonanto,
Salo, V. 17.1.2013.)

Tassa tyossa keskitytddn henkilokunnan toimintaan pohjautuvien asiakaskokemusten
kerdamiseen. Tietojen kerd&misessd painopiste on asiakaspalvelijan ja asiakkaan vé-
lisessd vuorovaikutustilanteessa. Tutkimuksessa saadun tiedon perusteella on mah-
dollista ohjeistaa henkilokunnan toimintaa palvelukohtaamisessa, hahmottaa koulu-
tustarpeet palvelutoimialojen organisaatioissa ja antaa tulevaisuudessa naita vastaa-
vaa “tdsmikoulutusta”. Samalla kehitetiin SAMKin koulutuksen tyoelamivastaa-
vuutta seké opiskelijoiden ja henkilokunnan osaamista. (Henkilokohtainen tiedonan-
to, Salo, V. 17.1.2013.)



Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittad, tyon nimen mukaisesti, miten ravinto-
lan esimiehet ja tyontekijat kokevat palvelun laadun ja ennen kaikkea, onko heidan
nakemyksisséddn eroja. Nama ovatkin tyon tarkeimmaét tutkimustehtavat, joihin hae-
taan vastausta kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla. Tutkimuksen rajaamiseksi
tassa tyossa keskitytadn erityisesti ravintola-alaan, jattden muut matkailualan osa-
alueet pois. Tutkimus paatettiin rajata koskemaan vain ravintola-alaa, koska muuten
ty6 olisi paisunut liikaa. llman rajausta pelkk&én ravintola-alaan, haastattelut olisivat
olleet eri alojen ihmisiltd ja ne olisi pitanyt tutkimustuloksissa, joko yhdistaa tai ero-

tella, eikd kumpikaan vaihtoehto ollut hyva.

Myyntity6td, kuten myds asiakaspalveluakin, on tutkittu paljon. Tosin harmittavan
vahan ravintola-alan nakokulmasta, jossa tulokselliseen myyntitydhon ei ole vield
taysin osattu yhdistdd asiakastyytyvaisyyteen tai kokonaisvaltaiseen asiakassuhteen
hoitamiseen. (Moilanen 2012, 50- 51.) On tdrke&& selvittdad, mitd mieltd tyontekijat
ovat ja miten he kokevat palvelun laadun, koska miten muuten pystyttaisiin paranta-
maan palvelun laatua. Kun tiedetdadn tyontekijoiden mielipiteet ja ajatukset palvelun
laadusta, pystytddn helpommin konkreettisesti vaikuttamaan heidan tyopanokseensa
ja korjaamaan véarinymmarrykset. Asiakasymmartamisen parantaminen on kaiken
tavoitteena, jotta asiakkaat saisivat mahdollisimman hyvéad palvelua. (Miettinen
2011, 61.)

3 RAVINTOLA TOIMINTAYMPARISTONA

3.1 Ravintola-ala

Ravintolat, kuten myos hotelli- ja cateringala, ovat osa yksityista ja julkista palvelu-
tuotantoa. Asiakkaat ovat ryhmid, yhteisoja tai yksityisid. Ravintola-ala on kaupallis-
ta, mutta voi olla luonteeltaan myo6s yhteiskunnan tai julkishallinnon jérjestamaa.
Tiivistettynd tyo ravintolassa on tuotteiden valmistusta ja asiakaspalvelua. Asiakkaat

hakevat alan palveluilta elamé&an viihtyisyytta ja hyvéé oloa, kuten myos ainutkertai-



sia elamyksid. Ravintola-ala on hyvin herkké suhdanteille, koska taloudellinen tilan-
ne on sidoksissa ravintoloiden toimintaan. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 19- 20.)

Vaikka ravintola-ala on suhdanneherkka, on se myos kasvava ja kansainvélinen toi-
miala, joka luo tyotd. Ravintola-alan tyopaikkoja ei voida myodsk&én siirtdd ulkomail-
le, vaan ne pysyvit aina Suomessa kuten myos verotulot. Ala tyollistdd myds nuoria

tyontekijoitd. (Matkailu- ja ravintolapalvelet ry:n www-sivut, a.)

Ravintola-alan ndkymat eivét kuitenkaan ole olleet kovin positiiviset, vaan suhdan-
netilanne on pysytellyt normaalia heikompana Matkailu- ja ravintolapalvelut-
jarjeston (MaRa) mukaan. Myynti on kehittynyt odotettua heikommin eika siihen
odoteta vuoden 2014 loppupuolellakaan muutosta. Taman heikon kysynnan taustalla
on kotitalouksien heikko tilanne, yritysmyynnin vdheneminen ja matkailijamaarien

lasku. (Matkailu- ja ravintolapalvelut ry: www-sivut, b.)

3.2 Esimiestyo ravintolassa

Esimiehid ei vélttdmattd néde ravintolasalissa tarjoilemassa asiakkaille ruoka-
annoksia, vaan he toimivat kulisseissa. Heidén tehtdvénsa on varmistaa, ettd kaikki
sujuu niin kuin pitéé. Bell ja Zemke (2006, viii) ovat luetelleet muutaman esimerkin
siitd, miten esimiehet onnistuvat varmistamaan laadukkaan palvelun asiakkaille.
Kaikki alkaa osaavien tyontekijoiden palkkaamisesta ja heidan pitdmisellaan yrityk-
sen palkkalistoilla. Esimiesten pitd4 saada kaikki yksikot toteuttamaan organisaation
tarkoitusta ja paneutumaan asiakkaisiin perusteellisesti. Joustavat jakelujarjestelmat
helpottavat asiointia. Esimiesten vastuulla on mygs tyontekijéiden koulutus ja heidan
tukemisensa, seka tyontekijoiden aktivointi ja vastuunantaminen. Esimiesten pitaa
my6s muistaa antaa tunnustusta hyvasta tyostd ja menestyksestd. Esimiesten pitaa

my0s muistaa, ettd he toimivat esimerkkind tyontekijoille. (Bell & Zemke 2006, viii.)

Piquard (2014, 136) on tulkinnut tekemdsséén haastattelussaan kokki Alain Ducassen
olevan samalla linjalla. Alain Ducassen mukaansa tyontekijoiden pitd4 antaa kehittya
ja auttaa heitd kasvamaan, seka saada heidat tuntemaan itsensé arvostetuiksi. Taman

saavuttaminen riippuu kolmesta tekijasta. Ensimmaisend on heidén urakehityksensa



ja heidan kykynsa menestyé tyossadn. Toiseksi se riippuu heidan palkkioistaan, ja
viimeisend tiiminjohtamisen harmoniasta. Kaikki kolme pitdd huomioida. (Piquard
2014, 136.)

HenkilGston on myos oikeus odottaa hyvéa johtamistaitoa esimiehiltdan. Palkka ei
ainoastaan riitd motivaatioksi, vaan tyontekijoilla on oikeus saada yksilollista huo-
mioimista, oikeudenmukaisuutta, kiitosta ja tunnustusta. Nama eivat maksa esimie-
hille mitdén, mutta edellyttavat heilta oikeanlaista suhtautumista. (Erdsalo 2008, 9.)
Ravintolan johdon on myo6s huolehdittava siitd, ettd tarjoilijat ymmartavat millainen
on oikea asiakasta kunnioittava myyntityyli (Moilanen 2012, 50- 51).

Esimiesten vastuulla on tyontekijoiden perehdyttaminen tyéhon ja tyénopastus. Téar-
kedd perehdyttdmisessa on, ettd perehdyttdja osaa asettua uuden tyontekijan asemaan
ja ymmartad milta tasta tuntuu olla uudessa paikassa. Tyokokonaisuus on myos hal-
littava riittdvan hyvin. Tydhonopastus koskee jokaista tyontekijad, uutta ja vanhaa,
jonka tydtehtavét tai -menetelméat muuttuvat. Tyéhonopastus on tydntehtévien yksi-
tyiskohtaista selvittdmista ja harjoittelua. Jos on ilmennyt laiminlyonteja esimerkiksi
turvallisuusmaardysten noudattamisessa, on esimiesten huolehdittava, etta jokainen
tyontekija opastetaan kunnolla noudattamaan naitd maarayksia. Tydhénopastus onkin

osa ennaltaehkéisevaa tydsuojelua. (Erasalo 2008, 66- 67.)

3.3 Asiakaspalveluhenkildsto ravintolassa

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssakdyminen on totuuden hetki, jolloin asiakas-
palvelija on yksin asiakkaan kanssa. Tama hetki ratkaisee koko palvelutilanteen on-
nistumisen. Kyseessé on ainutlaatuinen kokemus, joka ei tule koskaan toistumaan.
Innostunut, ystavallinen henkilokunta luo kuvan hyvasta palvelusta. Tydntekijoiden
palveluhenkisyys vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen, siksi asiakaspalvelijoi-
den pitd4 olla innostuneita, motivoituneita ja heilla pitd4 olla oikea asenne tydhon.
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 20, 33.)

Tyontekijoiden taytyy olla valmiita kestamaan paljon tydssédén. He ovat ensimmaiset

henkil6t, jotka kuulevat valitukset ja joutuvat kestimaan huonot vitsit, ja pahimmas-
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sa tapauksessa kosketteluyritykset asiakkaiden taholta. Tamé kaikki vaatii asiakas-
palvelijalta paljon. Asiakaspalvelijan oma asenne ty6hon on siis ratkaisevassa ase-
massa. Heidan pitdd pystya suodattamaan pahimmat loukkaukset ja vain hymyile-
maan ja nyokyttelemaan ymmartavasti. Toisaalta asiakaspalvelijan pitaa pystya myos
vetdmadn raja siithen, mikd menee liian henkilokohtaiseksi, loukkaamatta kuitenkaan

asiakasta.

Asiakkaat eivat tee eroa asiakaspalvelijan ja yrityksen valillg, eika heille ole siihen
mitdan syytédkaan. Asiakkaan ndkokulmasta asiakaspalvelija on yhtd kuin hdnen
edustamansa yritys. Yrityksen asiakkaissa herattdmé mielikuva riippuu usein suoraan
siitd, millaisen vaikutelman he ovat saaneet tyontekijasta ja tdmén tavasta vastata
heidan tarpeisiinsa. (Tillman 2006, 10.) Asiakaspalvelijat antavat kasvot ja persoo-
nallisuuden yritykselle, koska he ovat ne henkil6t, jotka kohtaavat asiakkaan ja ovat
asiakkaan ainoa kontakti yritykseen (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 64- 65).

Millaisia ominaisuuksia sitten hyvaltd asiakaspalvelijalta vaaditaan? Tyodntekijalla
pitéa ainakin olla halua palvella muita ihmisid. Sen voisi sanoa olevan yksi peruste-
tekijoistd, joita ravintola-alalla vaaditaan. Onnistuminen edellyttdd tyontekijélta
avointa luonnetta, empaattisuutta, luovuutta, oma-aloitteisuutta ja ennakkoluulotonta

asennetta muita ihmisiéd kohtaan. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 35- 36.)

Koska tydskentely ravintolassa on raskasta vuorotyotd, tyoympéristd on kuuma ja
meluisa ja usein on kiire, taytyy tyontekijan olla stressinsietokykyinen ja omata or-
ganisointitaitoja. Hyva tuotetuntemus, laaja-alainen ammattitaito, laatutietoisuus ja
palveluosaaminen ovat myoskin ominaisuuksia, joita talla alalla tydskenteleviltd odo-
tetaan. Kehittymiskyky ja joustavuus ovat tarkeité piirteitd, koska ravintola-ala muut-
tuu koko ajan. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 36.)

Ei sovi myosk&dn unohtaa kielitaidon tarkeyttd. Nykyadn kansainvalisid asiakkaita
liikkuu ympéri Suomea, joten kielitaidon merkitys on valtava, tydskenteleepd missé
péin tahansa. Ulkomaalaisilla asiakkailla on oikeus odottaa sujuvaa ja huomaavaista
palvelua, ei valttdmatta aidinkielellddn, mutta ainakin englanniksi. Tekniikan kehitys
tuo tybhon omat haasteensa. TyoOntekijan pitd4 pystyd omaksumaan uusia, jatkuvasti

kehittyvid tietoja ja taitoja. Kassajarjestelmat ja ruokatuotannon suunnitteluohjelmat
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ovat tietokonepohjaisia ohjelmia, jotka ovat kdytdssa suurimmassa osassa alan yri-
tyksia. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 36- 37.)

Ravintolassa asioidessa toivoisi, ettd henkilokunta osaisi palvella asiantuntevasti.
Asiakaspalvelijan olisi hyva tietdd esimerkiksi viineista jotain, jotta he osaisivat suo-
sitella asiakkaalle muutakin kuin talon viinié. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan tieda
viineistd paljoakaan. Asiakaspalvelijan olisi myds hyva olla perilla erilaisista ruoka-
valioista, kuten keliakiasta, jotta he tietéisivat edes jotenkin mité ruuassa ei pitdisi
olla, jos asiakas kysyy onko annos gluteeniton. Ravintolassa on mukavaa, jos tarjoili-
ja kdy kysymassa valilla, onko kaikki hyvin, maistuuko ruoka ja on muutenkin hel-
posti tavoitettavissa, mutta asiakas pitdéd osata jattad myos sydomaan rauhassa. Ravin-
tolassa on arsyttavaa valilla, jos laskua joutuu odottamaan kauan eika asiakaspalveli-
jaan tunnu saavan millaén kontaktia ja tuntuu melkein, ettd asiakaspalvelija valttelee
katsetta. Kiireessa ei tietysti paase heti jokaisen asiakkaan luo, mutta silloin asiakas-

palvelija pystyy hymyilemalla ja pahoittelemalla asiaa korjaamaan tilanteen.

4 ASIAKASPALVELU

4.1 Mité on asiakaspalvelu?

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelija valilla. Vuorovaiku-
tus ei valttamatta tarkoita kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista, vaan siihen lukeutuu
my0s puhelimitse tai sdhkopostitse tapahtuva kommunikointi. Yhteydenpito on osa
palvelutapahtumaa ja vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen yrityksesta ja sen palvelus-
ta. Merkittavinta kuitenkin on kasvokkain tapahtuva palvelu, jota voi pitaa ihmissuh-
detyoné. Tarkein tyodvaline asiakaspalvelijalla onkin h&nen persoonansa, kykynsé ja
halunsa toimia vuorovaikutustilanteissa. Palveluty6td voidaan myds pitéa asiantunti-
jatyond, jossa asiakaspalvelija on oman palvelualansa asiantuntija. Palvelu on myos
myyntity6td, koska tuotteiden myynti ei ole erillistapahtuma, vaan myyntia tulee ta-
pahtua koko ajan. (Erésalo 2011, 14- 15.)
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Palvelu onkin monimutkainen ilmid. Siitd on my0s esitetty madritelmé, ettd se on
jotain, minkd voi ostaa ja minkd voi myydd, mutta sitd ei voi pudottaa varpailleen.
Kuten jo edelld mainittiin, siséltyy palveluun jonkinlaista vuorovaikutusta, mutta se
ei silti valttaméattd ole henkildkohtaista vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan vélilla. (Gronroos 2009, 76- 77.)

Hyva asiakaspalvelu on tarkedd myos sen kannalta, ettd se on tehokkain ja halvin ta-
pa markkinoida yritysta asiakkaille (Harris 2010, 2). Tulevaisuudessa palvelun mer-
kitys korostuu entisestaan, silla teknologia ei pysty vield korvaamaan ihmista. KaikKki
yritykset pystyvat muokkaamaan tuotteitaan ja toimintaymparistodan, mutta palvelun
laatu on se, mika oikeasti erottaa hyvat yritykset toisistaan. (Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 20.)

4.2 Palvelun ominaisuudet

Gronroosin (2009, 78) mukaan palveluilla on kolme yleisluontoista peruspiirretta.
Ensinndkin, palvelut ovat toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja.
Prosessiluonne onkin palveluiden tarkein piirre. Toiseksi palvelut tuotetaan samanai-
kaisesti kuin ne kulutetaan, ja kolmanneksi asiakas osallistuu aina jossain maarin
palvelun tuotantoprosessiin. Tdmé piirre korostaa, ettei asiakas ole vain palvelun vas-

taanottaja, vaan osallistuu palveluprosessiin mygs tuotantoresurssina.

Gronroosin esittdmien kolmen palvelun yleispiirteen liséksi kaikissa palveluissa on
my0s muita piirteitd, jotka patevat lahes kaikkiin palveluihin. Erdsalo (2011, 12) on-
kin listannut ndiden edelld mainittujen piirteiden liséksi, ettd palvelu on aineetonta,

palvelun omistusoikeus on hailyva ja palvelukokemus on henkilokohtainen.

Aineettomuus tarkoittaa, ettei palvelusta ja& kateen mitddn konkreettista, vaan se on
ennemminkin tuntemus. Palvelua ei voidakaan sen aineettomuuden takia palauttaa
eikd korjata, mika tekee palvelusta vahintd&nkin haastavaa. Sit4 ei voida myoskaan
varastoida, vaan se on t&ssa ja nyt. (Erésalo 2011, 12- 13.) Palvelun aineettomuuden
takia palvelusta ei voida lahettad asiakkaalle mallikappaletta ja sité ei yleensa voida

kokeilla ennen ostoa. Palveluntarjoajan tulee tuodakin esille mahdollisimman paljon
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konkreettisia piirteitd vahentd&kseen asiakkaan epavarmuutta palvelusta ja sen laa-
dusta, ja ndin ollen rohkaista ostopdatosta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23.)

Palvelukokemus on aina henkilokohtainen, koska kaksi ihmisté eivat koe samaa asiaa
koskaan samalla tavalla. Kuten Gronrooskin (2009, 81) kirjoitti: “Yhden asiakkaan
saama palvelu ei ole koskaan sama kuin seuraavan asiakkaan saama “sama’” palve-
lu”. Vaikka palveluprossia kuinka yritetddn johdonmukaistaa ja kaikki muu séilyisi

ennallaan, on sosiaalinen suhde erilainen ja asiakkaat saattavat toimia eri tavoin.

5 PALVELUN LAATU

5.1 Mité on palvelun laatu?

Kuten jo palvelun piirteista kéy ilmi, ei palvelu ole mitenkaan yksiselitteinen asia.
Palvelut ovat monimutkaisia prosesseja, joissa asiakas on aina aktiivinen osapuoli.
Tasta syysté palvelun laatukin on monimutkainen asia, koska se voi olla mité tahan-
sa, mitad asiakkaat kokevat sen olevan. Siksi yrityksen onkin tarkedd maarittaa laatu
sen mukaan, miten asiakkaat sen maarittavat ja kokevat. ( Grénroos 2009, 98- 100.)
Asiakas onkin se, joka loppujen lopuksi mittaa laadun. Palvelun tuottajayritys voi
madrittad palvelun laadun vahimmaistason erilaisilla toimintaa ohjaavilla laatumaéri-
tyksilla ja ohjeistuksilla. Vaarana téssa kuitenkin on, ettd tastd vahimmaistasosta
muodostuu my6s enimmaistaso. Eika se ole vélttdmattd enad taso, jota asiakas odot-

taa ja johon asiakas tyytyy. (Erasalo 2011, 17.)

Pohjimmiltaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, loppu-
tulosulottuvuus eli lopputuloksen tekninen laatu ja prosessiulottuvuus eli prosessin
toiminnallinen laatu. Tekninen laatu kertoo mité asiakas saa ja mité hanelle niin sa-
notusti ja& kateen, kun palvelun vuorovaikutustilanne on ohi. (Grénroos 2009, 100-
102.) Toiminnalliseen laatuun voidaan katsoa myds kuuluvan palvelun sujuvuus ja
joustavuus. Esimerkiksi sujuvuudesta ja joustavuudesta ravintolatyéssa voidaan

miettid, miten vaikkapa lautasen malli ja koko tai annoksen asettelu vaikuttaa palve-
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luun? Vaikuttaako lautasen malli niiden kasittelyyn suurestikin, jolloin palvelu voi
hidastua? Vai onko annos aseteltu niin, ettd se kellahtaa herké&sti nurin, jolloin sit4
pitéd joutua korjailemaan? Sujuvan toiminnan pitéisi olla tarkeampé&é kuin muodon.
(Eréasalo 2011, 18.)

Teknisen laadun voidaan joskus virheellisesti katsoa vastaavan palvelun kokonaislaa-
tua. Laatukokemukseen vaikuttaa kuitenkin myods se, miten tekninen laatu toimite-
taan. Tata kuvaa taas prosessin toiminnallinen laatu. Laadun kokemiseen vaikuttaa
my0s yrityksen imago ja asiakkaan mielikuvat yrityksestd. (Gronroos 2009, 100-
102.) Vaikka tuote olisikin teknisesti hyvé, mutta asiakkaan ja asiakaspalvelijan véli-
nen vuorovaikutus jattaisi toivomisen varaa, ei asiakas tule taysin tyytyvéiseksi. Tatéa
voidaan tarkastella myds toisin pain. Jos tuote ei ole taydellinen, mutta asiakaspalve-
lija osaa vastata asiakkaan tunnelmiin tyydyttavasti, voi asiakas silti l&hted tyytyvéi-
send pois. (Erasalo 2011, 18.)

Néiden kahden laatu-ulottuvuuden lisdksi voidaan esittdd myos kaksi muuta lisaulot-
tuvuutta. Palvelun kolmanneksi ulottuvuudeksi on esitetty palvelutapahtuman fyysis-
t4 ymparistod, eli missa palvelu tapahtuu. Missa-ulottuvuus kuuluu osaksi miten-
ulottuvuutta, koska fyysisen ympariston tekijat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun.
Tama voidaan silti ndhdé erillisend ulottuvuutena. On myos esitetty, ettd taloudelli-
set seuraukset voitaisiin lisatd uudeksi ulottuvuudeksi. Tama ulottuvuus kuvaa palve-
luratkaisun koettuja taloudellisia seurauksia. Tassa ei ole kyse suoranaisesti hinnasta
tai asiakkaan tekemistd uhrauksista, vaan miten asiakas kasittaa ratkaisun taloudelli-
set seuraukset. (Gronroos 2009, 103.)

5.2 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua pitéé jotenkin myos mitata. Se on luontevaa tehda mittaamalla asiak-
kaiden tyytyvéisyyttd kokemaansa laatuun. Suurin osa palvelun laadun tutkimuksesta
on suuntautunut palvelun laadun mittaamiseen sopivien vélineiden kehittdmiseen.
Kirjallisuudessa on tarkasteltu ja kaytetty kahdenlaisia mittausvélineitd. Nama ovat

attribuuttipohjaiset ja kvalitatiiviset mittausvélineet. (Grénroos 2009, 113.)
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Attribuuttipohjaisiin kuuluvat mittausmallit, jotka perustuvat palvelun ominaisuuksia
kuvaaviin attribuutteihin eli sanoihin, jotka kuvaavat tai mé&érittdvat jotakin asiaa.
Kvalitatiivisia mittausvalineitd ovat esimerkiksi Kriittisten tapahtumien arviointiin
perustuvat mallit. Naistd kahdesta attribuuttipohjaiset mallit ovat kdytetyimpié ja
tunnetuimmat siihen kuuluvat mallit ovat palvelun laadun osatekijat ja SERVQUAL-
menetelmd. Palvelun laadun osatekijat esitellddn seuraavassa luvussa ja
SERVQUAL-menetelmasta kerrotaan enemman luvussa 5.2.2. Yleisin kvalitatiivista
malleista on kriittisten tapahtumien menetelmd, josta enemman luvussa 5.2.3. (Gron-
roos 2009, 113- 114.)

5.2.1 Palvelun laadun osatekijat

Asiakas muodostaa mielipiteensa palvelun laadusta 10 eri osatekijan pohjalta. Nama
ovat: 1. patevyys ja ammattitaito 2. luotettavuus 3. uskottavuus 4. saavutettavuus 5.
turvallisuus 6. kohteliaisuus 7. reagointialttius 8. viestintd 9. asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen ja ymmaértdminen sekd 10. palveluympdéristd. N&mé& nousivat esiin
Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin tutkimuksesta ja naiden tekijoiden havaittiin

kuvaavan sitd, miten asiakkaat kokevat laadun. (Grénroos 2009, 114- 115.)

Patevyys ja ammattitaito merkitsevét palvelun tuottajan ammattitaitoa palvelun ydin-
alueella (Rissanen 2005, 257). Tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta on tarkeaa, oli
kyseessa asiakaspalvelija, tai muu palvelun kanssa tekemisissé oleva henkild (Gron-
roos 2009, 114).

Luotettavuudella tarkoitetaan suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta. Asia-
kas voi luottaa siihen, ettd palvelu suoritetaan oikein ja oikeaan aikaan heti ensim-

maéisella kerralla ja laskutus on tdsmallista. (Grénroos 2009, 114.)

Uskottavuudella tarkoitetaan sitg, ettd asiakas voi luottaa siihen, ettéd palvelun tarjoa-
ja toimii asiakkaan edun mukaan (Rissanen 2005, 257). Tahan vaikuttavat yrityksen

nimi ja maine sek& asiakaspalvelijan persoonallisuus (Grénroos 2005, 115).
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Saavutettavuus merkitsee, ettd yhteydenotto on mahdollisimman helppoa ja vaivaton-
ta. Esimerkiksi aukioloajat ja palvelupisteen sijainti ovat sopivat. On tarke&a, ettd

myos puhelimitse on helppo saada yhteys yritykseen. (Grénroos 2005, 115.)

Turvallisuus tarkoittaa, ettei ole vaaroja, riskeja tai epdilyksia fyysisesta tai taloudel-
lisesta turvallisuudesta (Gronroos 2005, 115). Jos edelliset kohdat toteutuvat, kokee

asiakas turvallisuutta asioidessaan yrityksessa (Rissanen 2005, 257).

Kohteliaisuus riippuu palvelun tarjoajan olemuksesta, kaytOstavoista, asenteesta ja
ystavéllisyydesta (Gronroos 2005, 115). Asiakaspalvelijan koko asenteen pitdisi vies-

tid asiakkaalle huomaavaisuutta, arvostusta ja kunnioitusta (Rissanen 2005, 257).

Reagointialttiudesta puhuessa tarkoitetaan tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella.
Tama nakyy palvelun nopeutena. Jos asiakkaaseen pitda ottaa yhteyttd palvelutapah-

tuman jélkeen, on senkin tapahduttava viivytyksetta. (Grénroos 2005, 114.)

Viestinnan pitdé olla asiakkaalle selkedd ja sellaista, jota asiakkaan on helppo ym-
martdd. Taméa nakyy muun muassa palvelun selostamisessa ja hintojen kertomisessa.
Asiakkaan on myos tarkeda kokea, ettd heitd kuunnellaan ja ongelmat hoidetaan.
(Grénroos 2005, 115.)

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen pitad sisalldan aidon pyrki-
myksen asiakkaan tarpeiden ymmartdmiseksi. Tama tarkoittaa erikoisvaatimusten
selvittamista ja yksilollistd kohtelua. Asiakkaat arvostavat kovasti, jos heidat tunne-

taan ja muistetaan edellisista vierailuista. (Gronroos 2005, 115.)

Palveluymparistolla viitataan viihtyvyyteen, ilmapiiriin, visuaalisuuteen, siisteyteen
ja tuoksuihin (erityisesti ravintolassa) liittyviin asioihin (Rissanen 2005, 258). My0s
henkiloston ulkoinen olemus ja palvelussa kéytettavat apuvalineet ja koneet luovat

oman osansa yleiseen tunnelmaan, kuten my6s muut asiakkaat (Grénroos 2005, 115).

My6hemmissa tutkimuksissa ndma kymmenen osatekijdd on karsittu viiteen osa-
alueeseen, jotka toimivat SERVQUAL-menetelméan pohjana: konkreettinen ympéris-

to, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia (Gronroos 2009, 116).
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Kolme ndistd osa-alueista tulee suoraan ja kaksi on yhdistelmd muista. Empatia ja
vakuuttavuus on yhdistetty saavutettavuudesta, turvallisuudesta, viestinnastd, turval-
lisuudesta, asiakkaan ymmartamisestd, kohteliaisuudesta ja uskottavuudesta. (Para-
suraman, Zeithaml & Berry 1988, 23.)

Kuten kay ilmi kappaleessa kahdeksan, jossa on esitelty tutkimustulokset, olivat
haastateltavat nostaneet esille samoja asioita, joita luetellaan edella Palvelun osateki-
joissa. llmi tuli varsinkin teemoja liittyen asiakkaan tarpeiden ymmartdmiseen ja
tunnistamiseen, viestintdan, reagointialttiuteen, kohteliaisuuteen ja ammattitaitoon.

Naista enemman Tutkimustulokset-kappaleessa luvussa 7.

5.2.2 SERVQUAL-menetelma

SERVQUAL-menetelmalla kuvataan millaisia odotuksia asiakkailla on palvelun
laadusta. Td&man menetelman kehittivat Parasuraman, Zeithaml ja Berry 1980-
luvulla, alkaessaan tutkia palvelun laadun osatekijoita ja sit4, miten asiakkaat arvioi-
vat palvelun laatua, palvelun laadun kasitteen pohjalta. (Grénroos 2009, 114.) Mene-
telma perustuu edellisessé kappaleessa esiteltyihin viiteen osatekijaéan ja asiakkaiden
palvelua koskevien odotusten ja kokemusten vertailuun. Vahvistuvatko asiakkaan
odotukset vai kumoutuvatko ne? (Grdonroos 2009, 116.)

Na&itd viittd osa-aluetta kuvataan 22 attribuutilla ja vastaajat ilmoittavat, mitad he
odottivat palvelulta ja millaiseksi he sen kokivat. Tata arvioidaan seitseman kohdan
asteikolla, &aripaind “taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd". Odotusten ja koke-
musten valisten poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tu-
los. Koettu laatu on sitd heikompi, mit4 selvemmin tulos osoittaa, ettd kokemukset
ovat jd&neet odotuksia huonommiksi. Menetelmad kannattaa kayttaa harkiten ja attri-
buutteja voi muokata tarpeen tullen, koska palvelut ovat erilaisia, eika niita voi ku-
vailla samalla tavalla.(Gronroos 2009, 116.)

SERVQUAL-menetelmén erds potentiaalinen sovellustapa on maarittdd viiden teki-
jan vélinen térkeysjarjestys. Eli mika vaikuttaa eniten asiakkaiden odotuksiin ja mie-

lipiteisiin. Tehokkainta on kayttdd SERVQUAL-menetelmaa tasaisin valiajoin maa-



18

rittddkseen trendejd, jotka vaikuttavat palvelun laatuun. SERVQUAL-menetelmaa
voi tehostaa siten myds, ettd sita kéytetddn yhdesséd muiden palvelun laadun mittarei-
den kanssa. Menetelmd helpottaa hahmottamaan yrityksen palveluiden osa-alueet,
jotka vaativat huomiota ja joissa on parannettavaa. (Parasuraman, Zeithaml & Berry
1988, 31, 36.)

5.2.3 Kriittisen tapahtuman menetelma

Kriittisen tapahtuman menetelméssa pyydetdén tiettyja palveluita kdyttaneitd asiak-
kaita miettimaan, jos palvelu tai joku palveluprosessin osa, mukaan lukien prosessin
lopputulos, poikkeaa tavanomaisesta joko positiivisesti tai negatiivisesti. Naita poik-
keamia kutsutaan kriittisiksi kohdiksi. Tamén jalkeen vastaajaa pyydetddn kuvaa-
maan mita tapahtui ja miksi tapahtuma oli kriittinen. Lopuksi analysoidaan Kriittisten
tapahtumien kuvaukset ja niiden syyt, jotta selvidisi millaisia laatuongelmia esiintyy
ja miksi. (Gronroos 2009, 120.)

Tallainen menetelméa antaa runsaasti aineistoa, josta kay ilmi ongelma-alueet ja vah-
vuudet. Samalla selvidd mihin yrityksen pitdisi keskittya kehittddkseen palvelun laa-
tua paremmaksi. Tutkimuksen avulla voidaan selvittdd, onko kriittisten tapahtumien
syyné esimerkiksi resurssien puute, teknisten taitojen véahaisyys tai kielteinen asenne
asiakkaita kohtaan. Tutkimuksen tulokset antavat usein suoria viitteitd tarvittavista
toimenpiteistd. (Gronroos 2009, 120.)

Luvussa 8.2 kerrotaan asiakaspalvelun ongelmakohdista. Siiné kerrotaan, mita asioita
ravintola-alalla toimivat tyontekijt nostivat esiin kysyttdessa ongelmakohdista. Kiel-
teinen asenne asiakkaita kohtaan nousi esille useammassa haastattelussa. Varsinkin
tassa asiakaspalvelija pystyy itse vaikuttamaan oleellisesti palvelutapahtuman onnis-
tumiseen. Muihin esille tulleisiin asioihin, kuten ryhmien kokoon tai humalaisiin asi-
akkaisiin, ei asiakaspalvelija pysty vaikuttamaan muuten kuin oman kaytoksensa

osalta.
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6 PALVELUKOHTAAMINEN RAVINTOLASSA

6.1 Palvelukohtaamisen merkitys

Menestydkseen kovenevassa kilpailussa suomalaisen kuluttajan ajasta ja rahasta, ra-
vintola-alan yritysten on pystyttava seké lisadmaan myyntia jokaisessa asiakaskoh-
taamisessa ettd tekemaén asiakkaat entistéd tyytyvaisemmiksi tarjoamalla mieleenpai-
nuvia palvelukokemuksia (Moilanen 2012, 50- 51). Turvalliset kotimarkkinat alkavat
tayttya kansainvalisistd ketjuista, jotka pystyvat tarjoamaan jotain uutta ja hohdokas-
ta asiakkaille. Siksi yritysten pitéisikin pystya uusiutumaan ja erottumaan joukosta.
(Miettinen 2011, 9.) Se edellyttad alalta toimivilta ymmarrystd myyntityon ja asia-
kaspalvelun kiintedsta yhteydestd seka uskoa siihen ettd aktiivinen ja asiakkaan tar-
peiden ymmartdmiseen perustuva myyntityd on parasta asiakaspalvelua (Moilanen
2012, 50- 51).

Myyntiorientoituneessa asiakaskohtaamisessa kommunikointi asiakkaan kanssa
muistuttaa asiakaslahtdisen myyntiprosessin viestintda tarvekartoituksineen ja on-
gelmanratkaisuineen. Tilanne vaatii tarjoilijalta taitoa, rohkeutta ja halua kommuni-
koida avoimesti asiakkaan kanssa. Ennen kaikkea se edellyttadd, ettd ravintolan toi-
mintatavat ja kulttuuri tukevat tdman kaltaista toimintaa. Myds ravintolan esimiesten
ja ylimman johdon pitdisi sisdistdad nakemys, ettei asiakas viela ravintolaan astues-
saan tarkalleen tiedd mitd haluaa ja on siksi avoin tarjoilijan ehdotuksille. (Moilanen
2012, 50- 51.)

6.2 Yrityksen palveluprosessi

Yrityksen palveluprosessi siséltadd yrityksen siséiset toiminnot palvelun tuottamiseksi
seké asiakaskohtaamisessa tapahtuvan vuorovaikutteisen palvelun tuotannon ja kulu-
tuksen. Sisdisiin toimintoihin kuuluu ennakoivia ja asiakkaalta piilossa olevia toimin-
toja seka sisdistettyja toimintaperiaatteita, joiden tavoitteena on luoda yhtenevaisyyt-
t& yrityksen toimintaan. VVuorovaikutteiseen palvelun tuotantoon ja kulutukseen kuu-

luu asiakaspalvelija kyky tunnistaa erilaiset asiakkaat ja sovittaa oma palvelurooli
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vastaamaan asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Kohtaaminen vaatii asiakaspalvelijalta
herkkyytta aistia asiakkaan tunnetiloja. Se on totuuden hetki, jossa palvelun laatu mi-
tataan. (Erasalo 2011,134.)

Tietty jarjestys voidaan erottaa tehokkaassa ja ammattimaisessa asiakaspalvelutilan-
teessa. Ndma vaiheet ovat aloitus, haltuunotto, asian ké&sittely ja paattaminen. Hyva
asiakaspalvelija pitd& huolen siitd, ettd kaikkiin vaiheisiin paneudutaan huolellisesti

eikd missaan vaiheessa oikaista. (Erdsalo 2011, 134.)

My0nteinen asenne on tarkead, kun asiakas kohdataan. Asiakkaat on myo6s kohdat-
tava aina yksildind, eika vain samaan massaan kuuluvina osina. Tdma on tarkeéa ko-
ko prosessin ajan, mutta etenkin ensimmaisinad hetkind, kun asiakas astuu siséan yri-
tyksen tiloihin. Namé ovat ne hetket, jotka asiakas paaséantoisesti muistaa palveluta-
pahtumasta. (Valvio 2010, 143.) Aloitustilanteessa molemmat osapuolet tulkitsevat

vaikutelmia, jotka vaikuttavat toimintaan (Erésalo 2011, 134).

Asiakaspalvelijan on osattava ottaa oikeanlainen rooli ja toimintatapa asiakkaan kul-
loistenkin tarpeiden mukaan. Tat4 kutsutaan haltuunottovaiheeksi. Asiakaspalvelijan
pitdd pystya mukautumaan rooliin ja ottaa se omakseen, jolloin hdn pystyy taytta-
maan rooliinsa kohdistuvat odotukset. Asiakaspalvelija on koko palvelutapahtuman
ohjaaja. (Erasalo 2011, 134- 135.)

Toiminta, joka vaikuttaa palvelun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun sisaltyy taas
palvelutapahtuman kasittelyvaiheeseen. Asiakaspalvelijan pitda tuntea hyvin yrityk-
sen tuotteet, koska han on asiantuntija tdssé suhteessa asiakkaan silmin. Han hallitsee
tyonsa ja toimii palvelutilanteessa tarkoituksenmukaisesti ja asiakkaita kunnioittaen.
(Erésalo 2011, 135.)

Kuten ensikohtaaminen, myds viimeiset hetket ennen kuin asiakas poistuu yritykses-
t4, ovat tarkeitd (Valvio 2010, 144). Tilanteen pédattdminen luo viimeisen vaikutel-
man koko palvelutapahtumasta (Erédsalo, 2011, 135). Asiakaspalvelijan pitéisi ndyt-
t44 kayttaytymiselldadn olevansa iloinen, ettd asiakkaat tulivat kdymaan. Asiakkaille
pitéisi jaada liséksi tunne, ettd kun he seuraavan kerran tulevat, olisi henkilokunta
hyvillaan jalleenndkemisesta. (Valvio 2010, 144- 145.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tutkimusmenetelma

Palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyytta on kaytetty aiheena monessa tutkimuksessa
ja opinnéytetydssa. Nama tutkimukset ovat kuitenkin toteutettu asiakkaan nakokul-
masta. Tassa tydssa ndkokulma on tyontekijoiden ja esimiesten ndkemyksissa ja nii-
den eroavaisuuksissa. Kanasen (2008, 30- 32) mukaan kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus soveltuukin parhaiten tilanteeseen, jossa ilmidstd ei ole tietoa ennestaan,
kuten t&ssa tydssa ravintolan henkilokunnan ndkemyksisté ei ole juurikaan ollut tut-
kimuksia. Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu parhaiten myos silloin, kun ilmidsta ha-

lutaan saada syvallinen nakemys.

Tutkimus toteutetaan siis kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla. Tél-
I4 tavalla tehdyssé tutkimuksessa tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on ihmis-
ten vélinen ja sosiaalinen. (Vilkka 2005, 49- 50.) Taman tutkimusmenetelméan eri-
tyispiirteeksi voisi todeta sen, ettei tehdyn tutkimuksen tarkoituksena ole totuuden
I6ytaminen tutkittavasta asiasta. Kvalitatiivisen menetelmén tiedonintressind on saa-
vuttaa tietoa, joka auttaa ilmion tai asian késittdmisessd, ja lahtokohtana on, ettei ti-
lastolliset riippuvuudet selitd kaikkien yksildiden toimintaa. Poikkeavuudet kiinnos-
tavat samankaltaisuuksien ohella. (Vilkka 2005, 97- 98.)

Jos méaréllinen tutkimus perustuu lukuihin, kayttadd laadullinen tutkimus sanoja ja
lauseita ja silla pyritddn ilmion syvélliseen ymmartamiseen. Yhdesta havaintoyksi-
kosté pyritdan saamaan irti mahdollisimman paljon ja tapausta kasitell&&n perusteel-
lisesti syvyyssuunnassa. Kvalitatiivista menetelma& voi kuvaillakin sykliseksi pro-
sessiksi, jossa ei ole tiukkoja sadntdja kuten kvantitatiivisessa eli maaréllisessa tut-
kimuksessa. (Kananen 2008, 24- 25.)

Tyypillista kvalitatiiviselle tutkimukselle on, ettd se on kokonaisvaltaista tiedon han-
kintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Tiedon keruun inst-

rumenttina suositaan ihmistd. Pyrkimyksend on paljastaa odottamattomia seikkoja,
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joten teorian tai hypoteesin testaaminen ei toimi lahtokohtana. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 164.)

Erona kvantitatiiviseen menetelmaén, jossa tutkimuksen kohdejoukko valitaan sa-
tunnaisotoksen, eli tutkittavasta joukosta valitaan satunnaisesti ryhma tutkimushenki-
16it4, avulla, kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmu-
kaisesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
kohdejoukko valitaan sen mukaan, ettd he edustavat tiettyd ryhmaa tai he tietavét

muuten jotain tutkittavasta asiasta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181).

7.2 Haastattelututkimus

Tama tyo on tehty kayttden valmiita haastatteluja. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaa-
ran (2009, 205) mukaan tutkimuksen tarkoitus on nostaa esille eroja haastateltavien
mielipiteissa ja muita odottamattomia asioita, eiké tdma onnistuisi esimerkiksi kyse-
lylomakkeen avulla. Haastattelu on myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa padmene-

telma tiedonkeruuseen.

Haastattelun idea on melko yksinkertainen. Siind haastattelija esittad kysymyksia
haastateltavalle koskien t&mén henkilon ajatuksia, mielipiteitd tai henkilokohtaisia
faktoja. Kysymykset koskevat tutkimustehtavéd, johon etsitdén ratkaisua. (Kananen
2008, 73.) Koska haastattelun aikana ollaan suorassa Kielellisessa vuorovaikutukses-
sa tutkittavan kanssa, on se siind suhteessa ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma.
Tassakin tutkimusmenetelméssd on hyvat ja huonot puolensa. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 204.)

Erés haastattelun hyvista puolista on sen joustavuus. Haastattelun aikana on mahdol-
lista oikaista vaadrinkasityksid, toistaa kysymys, selventda ilmauksia ja kdyda muu-
tenkin keskustelua haastateltavan kanssa. Kysymykset voidaan esittéé sellaisessa jar-
jestyksessd, mitd tutkija pitdd parhaimpana. Haastattelua ei mydskaan mielletd tieto-
Kilpailuksi. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 73.)
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Toinen etu haastattelussa on se, ettd haastattelija toimii myds havainnoitsijana. Tél-
I6in voidaan merkitd muistiin sen lisdksi mitd sanotaan, myds se, miten se sanotaan.
Etuna on myos se, ettd kun haastattelusta on sovittu, ei sitd peruta ja sen kayttoa ei
Kielletd. Haastatteluun voidaan valita vain sellaisia ihmisid, joilla on kokemusta tut-
kittavasta asiasta. Koska haastattelussa on tdrke&& saada paljon tietoa halutusta ai-
heesta, voi haastattelun kysymykset tai teemat lahettdd jo etukéteen haastateltaville.
Né&in haastateltava padsee rauhassa pohtimaan aihetta yksin. N&in heidan ei tarvitse
myoskaan lupautua tutkimukseen, jonka syytd he eivat tiedd. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 73-74.)

Haastattelussa, kuten muissakin tutkimusmenetelmissa, on omat huonot puolensa.
Haastattelu on aikaa vievaa ja kallis tutkimusmenetelmé (Tuomi & Sarajarvi 20009,
74). Haastattelu voi siséltdd monia virhel@hteité liittyen haastattelijaan, haastatelta-
vaan tai itse tilanteeseen. Haastateltava voi kokea olonsa uhatuksi tai pelokkaaksi.
Haastattelujen luotettavuutta voi vahentaa se, ettd ihmisilla on taipumus antaa sosiaa-
lisesti suotavia vastauksia. lhmiset haluavat esimerkiksi esiintyd hyvéana kansalaise-
na, tietdvaisena kulttuuripersoonana, joka tayttdd moraaliset ja sosiaaliset velvolli-
suudet. Sen sijaan ihmiset vaikenevat sairauksista, rikollisesta kayttaytymisesta ja
taloudellisesta tilanteesta. Tutkittavat saattavat mydskin puhua toisin haastattelussa,

kuin jossakin muussa tilanteessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 206- 207.)

Haastattelut voidaan jakaa avoimiin, puoliksi strukturoituihin tai kokonaan struktu-
roituihin haastatteluihin. Avoimesta haastattelusta voidaan kayttaa myos termeja va-
paa haastattelu, syva haastattelu tai informaalinen haastattelu. Avoimessa ei ole kay-
tetty kiintedé runkoa, vaan haastattelija selvittdd haastateltavan mielipiteitd ja tunteita
sitd mukaan, mité ne tulevat ilmi keskustelun kuluessa. Teemahaastattelu on puoliksi
strukturoitu haastattelu ja sitd on kdytetty tassé tyéssa. Teemahaastattelusta kerrotaan
tarkemmin seuraavassa luvussa. Strukturoitu haastattelu tapahtuu lomekehaastatte-
lussa lomaketta kayttden. Nain kysymysten ja vditteiden, muoto ja jarjestys on méaa-
ratty kokonaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208- 209.)
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7.3 Teemahaastattelu

Haastatteluissa on erilaisia muotoja ja tdéhdn tyohon on valittu teemahaastattelu.
Tuomen ja Sarajarven (2009, 74) mukaan teemahaastattelu on puolistrukturoitu haas-
tattelu, joka on lahelld syvéhaastattelua. Siind edetdan etukéteen valittujen teemojen
ja teemoja tarkentavien kysymysten varassa. T&assa tyossd teemat ovat asiakkaan roo-
li, asiakaskohtaamisen ongelmakohdat ja henkil6kunnalle annetut ohjeet.

Hirsjérvi ja Hurme (2004, 47- 48) toteavat teemahaastattelun olevan puolistrukturoi-
tu, koska teemahaastattelussa aihepiirit eli teemat, ovat kaikille samat. Tosin haastat-
telija voi vaihdella kysymysten jarjestysta. Se on kuitenkin l&hempéna strukturoima-
tonta kuin strukturoitua haastattelua. Se ei ole taysin vapaa kuten syvéhaastattelu,

mutta siltd puuttuu strukturoidun haastattelun tarkka muoto ja jarjestys.

Keskeistd teemahaastattelussa on ihmisten tulkinnat ja merkitykset, joita ihmiset an-
tavat asioille seka miten merkitykset syntyvéat vuorovaikutuksessa. Koska haastattelu
ei etene yksityiskohtaisten kysymysten varassa, vapauttaa se haastattelun tutkijan
nakokulmasta, jolloin haastateltavat saavat &&nensa kuuluviin. (Hirsjarvi & Hurme
2004, 48.)

7.4 Haastattelututkimuksen toteutus

Valmis aineisto, joka oli tehty teemahaastattelulla, oli jo valmiiksi litteroitu eli haas-
tattelujen nauhoitukset oli muutettu tekstimuotoon. Litterointi auttaa tutkimusaineis-
ton lapikdymista eli aineiston jarjestelmallista l&pikayntid, ryhmittelya ja luokittelua
(Vilkka 2005, 115). Haastatteluja, joita tdssé tyosséd kaytetddn, on 14 ja ne sisdltavat
sekd esimiehen ettd tyontekijan haastattelun. Haastatteluja oli alkujaan enemman ja
sielld oli my6s hotellien ja matkatoimistojen tyontekijoiden haastatteluja. Osa haas-
tatteluista hylattiin, koska ne eivat olleet ravintolahenkilokunnan haastatteluja, vaan
joukossa tosiaan oli haastatteluja hotelleissa ja matkatoimistoissa tydskentelevilta.

Litteroinnin jalkeen aineisto analysoidaan sisallonanalyysimenetelmalla. Sisallonana-

lyysi on perusanalyysimenetelmd, jota voidaan kayttaa kaikissa laadullisen tutkimuk-
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sen perinteissé. Sitd voidaan pitaa yksittdisend metodina, mutta myos véljana teoreet-
tisena kehyksend. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91.) Sisallonanalyysilla tarkoitetaan
pyrkimysta kuvata haastattelun, tai jonkin muun tekstimuotoisen aineiston, siséltoa
tarkasti. Sen tarkoituksena on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta asiasta.
Aineisto pyritdan jarjestamaan tiiviiseen ja selkeddn muotoon, kadottamatta infor-
maatiota, jonka se siséltdd. Taméan johdosta voidaan tehdé selkeité ja luotettavia joh-
topéatoksia tutkittavasta ilmiostd, ja koota ne loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 108.)

Karkeasti analyysi voidaan jakaa kolmivaiheiseksi prosessiksi: 1) aineiston redusoin-
ti eli pelkistaminen, 2) aineiston Kklusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi, joka
tarkoittaa teoreettisten kasitteiden luomista. Pelkistamistd on aineiston tiivistaminen
tai osiin pilkkominen. Aineistosta karsitaan tutkimuksen kannalta ep&oleellinen tieto.
Pelkistamista tapahtuu vaikkapa, kun aineistoa alleviivataan ja etsitdan oleelliset asi-
at, jotka sitten listataan. Ryhmittely tapahtuu siten, ettd aineistosta etsitaan, joko sa-
mankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia kuvaavia késitteitd, jotka ryhmitellddan samaksi
luokaksi. Tésséd vaiheessa luodaan pohja tutkimuksen perusrakenteelle seka alustava
kuvaus tutkittavasta asiasta. T&mén jalkeen seuraa abstrahointi, jossa erotetaan olen-
nainen tieto ja valikoidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettiset kasitteet. Tas-
sé vaiheessa siirrytaan kielellisista ilmauksista teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaa-
toksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108- 110.) Analyysin eteneminen kuvataan vai-
heittain seuraavassa kuviossa (Kuvio 1).
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Haastattelujen kuunteleminen ja auki kirjoittaminen sana sanalta

@

Haastattelujen lukeminen ja sisaltoon perehtyminen

<3

Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen

<3

Pelkistettyjen ilmausten listaaminen

<3

Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksis-

ta

4

Pelkistettyjen ilmausten yhdistaminen ja alaluokkien muodostaminen

)

Alaluokkien yhdistaminen ja ylaluokkien muodostaminen niista

)

Ylaluokkien yhdistaminen ja kokoavan kasitteen muodostaminen

Kuvio 1. Aineistolahtdisen siséllonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi 20009,
109)

Kun haastatteluja  avattiin ~ tdssd  tydssa,  kéytettiin  apuna  Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa. Haastattelut erotettiin teemoittain. Haastattelut numeroi-
tiin my0s, ja vastaukset jarjestettiin teemojen mukaan. Myos esimiesten ja tyonteki-
joiden vastaukset eroteltiin. Tdama jasentely helpottaa, jos myéhemmin tarvitsee ha-

kea koko vastaus haastattelujen joukosta.

Tulosten analysointi eteni pitkalti Kuvion 1 mukaan. Aluksi perehdyin aineistoon
lukemalla sen ja sen jélkeen alleviivaamalla tarke&t kohdat tutkimuksen ja teemojen
kannalta. Tdman jalkeen listasin padkohdat Exceliin yllamainitulla tavalla, jasentden
ne numerojarjestyksessa teemoittain. Tastd alkoi samankaltaisuuksien ja eroavai-

suuksien etsiminen. Monissa haastatteluissa tuli samankaltaisia asioita ilmi, mutta
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mya0s eroavaisuuksia I0ytyi. Lopuksi kerdsin ilmi tulleet asiat samojen luokkien alle.

Néist4 kerrotaan enemman seuraavassa kappaleessa.

8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Tulosten pohjustaminen

Tutkimuksessa haastateltiin sekd miehid ja naisia. Puolet haastateltavista oli esimies-
tehtdvissé olevia ja puolet asiakaspalvelun tydntekijoita. Tassa kappaleessa puretaan
auki naistd haastatteluista saadut tulokset ja johtopadatdkset. Haastatteluita on 14,
joista puolet on esimiehid ja puolet asiakaspalvelijoita. Koska haastateltavia tai yri-
tyksia, joissa he tydskentelevét, ei mainita nimelta tdssa ty6ssd, erotetaan eri haastat-
telut toisistaan merkitsemalld ne yksinkertaisesti HI, H2, H3...H14. Haastattelun
tulokset puretaan auki teemoittain. Teemoja on kolme ja ne liittyvét asiakkaan roo-

liin, asiakaskohtaamisen ongelmakohtiin ja henkil6kunnalle annettuihin ohjeisiin.

8.2 Asiakkaan rooli

Haastatteluiden ensimmadinen teema koskee asiakkaan roolia palvelukohtaamissa.
Haastateltavia pyydettiin kertomaan, miten asiakas vaikuttaa palvelutilanteen onnis-
tumiseen tai millaiset piirteet asiakkaan kéytoksessa tai olemuksessa vaikuttavat ti-
lanteen onnistumiseen. Heit4 pyydettiin myds kuvailemaan asiakkaan ja tyontekijan
valistd suhdetta onnistuneessa palvelutilanteessa. Vertailtaessa esimiesten ja tyonte-
kijoiden vastauksia ensimmaisen teeman kohdalta, tuli ilmi, ett4 esimiehet ja tyonte-
kijat olivat lahestyneet teemaa hieman erilailla. Esimiehet olivat pohtineet asiaa ylei-
semmin, kun taas tyontekijoiden vastaukset olivat paljon konkreettisemmat. Syyna
tdhan eroon voi olla se, ettd tyontekijat ovat enemman ravintolan salin puolella asi-

akkaita palvelemassa, jolloin he miettivat millaista asiakasta olisi mukavin palvella.

”Asiakkaan rooli tirked osa onnistunutta asiakaskohtaamista” H2.
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Asiakasta pidettiin osana palvelutapahtumaa, joka vaikutti sen onnistumiseen, viides-
sé haastattelussa. Jos asiakas oli positiivinen ja hyvéntuulinen, oli hantd mukavampi
palvella, jolloin palvelukohtaaminen onnistuu varmemmin. Tamé asenne nakyi eten-
kin tyontekijoiden vastauksista. Osa haastateltavista, varsinkin esimiesten kohdalta,
oli kuitenkin sitd mieltd, ettei asiakkaan k&ytds saa mitenkaan vaikuttaa asiakaskoh-

taamiseen. Tatéd mieltd oli kolme haastateltavista esimiehista.

“Asiakkaan kdyttdytyminen ei saa millddn tavalla vaikuttaa onnistuneeseen asiakas-

palvelutilanteeseen "H1.

Eridvid vastauksia haastateltavilta tuli siind suhteessa, pitadkd asiakkaan tietda jo
valmiiksi mit4 haluaa vai ei. Osa oli sitd mieltd, ettd asiakkaiden pitaisi tietdd mité
haluaa nopeasti, mutta osasta oli hyv4, jos asiakas on avoin ehdotuksille ja ottaa eh-
dotuksia vastaan. Viisi haastateltavista oli sitd mieltd, etté pitdisi tietdd mita haluaa ja
nelja taas sita mieltd, etté olisi avoin ehdotuksille. Loput eivat olleet ilmaisseet mie-

lipidettdén tésta asiasta.

“Tyontekijd sanoi, ettd asiakkaan olisi hyva tietdd tarpeensa ja osata paattaa nope-

asti, mitd tahtoo” H10.

Tyontekijat olivat eritelleet enemmankin millainen on hyvé asiakas. He toivat ilmi,

seuraavia asioita siitd, millainen hyva asiakas on heidéan mielestaan:

rento eik& liian kiireisen oloinen” H11

”lempiasiakkaani ovat iloisia, kohtalaisen nopeita paatoksissaan ja heidan kanssaan
sujuu kommunikointi” H12

”eli semmonen mik& juttelee ja ottaa kontaktii ja siin tulee semmost pient small tal-
kii”. H13

Varsinkin esimiesten haastatteluista kévi selvéksi, ettd heidan mielestadn asiakkaan
tulisi olla oma itsensd ja henkil6kunnan tulisi mukauttaa itsedén asiakkaan tyyliin
sopivaksi. Asiakkaan rehellisyys ja avoimuus palvelutilanteessa vaikuttaa siihen, etta

henkilékunnan on helpompi lukea asiakasta ja siten tyydyttaa heidén toiveensa.
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8.3 Asiakaskohtaamisen ongelmakohdat

Haastattelun seuraava teema koski asiakaskohtaamisen ongelmakohtia. Haastatelta-
via pyydettiin yksil6iméaan ongelmakohtia ja asiakkaan vaikutusta tilanteen epdaonnis-
tumiselle. Heitd pyydettiin myds huomioimaan tydntekijan ominaisuuksia, jotka vai-

kuttavat negatiivisesti palvelutilanteeseen.

Seké esimiehet ja tyontekijat nostivat esille isot ryhmat, joiden palveleminen on
usein haastavaa. Ison ryhman ollessa kyseessd, tilauksia on vaikea saada samaan ai-
kaan poytadn. Tilausten tekoa voi hidastaa myos erikoispyynnét, joita voi luonnolli-
sesti olla monta ison ryhmaén ollessa kyseessa.

"Mikdli ravintolaan saapuu suurempi ryhmd, ruuan saaminen samanaikaisesti saat-
taa tuottaa ongelmia, varsinkin jos asiakkaat tilaavat eri kypsyisia ruokia. Myos tilo-

jen koko saattaa aiheuttaa haasteita ryhmid palvellessa.” H4.

Humalaiset asiakkaat tulivat esille monessa haastattelussa seka esimiesten etta tyon-
tekijoiden kohdalla. Jos asiakas on vahvasti pdihtynyt, vaikeuttaa se huomattavasti
palvelutilanteen sujuvuutta. Heilld voi olla vaikeus paattdd mita haluavat, ja kun ti-
laus saapuu, ei se olekaan sitd mité he halusivat tai olivat edes tilanneet. Humalaisilla
puhe on yleensd kovadanistd, jolloin myds ravintolan muut asiakkaat saattavat hai-

riintya.

“"Humalaiset asiakkaat voivat aiheuttaa ongelmia, he voivat olla esimerkiksi aggres-
siivisia tai véisyneitd. "H4.

Liikaa alkoholia nauttineet asiakkaat aiheuttavat pahennusta, hankaloittavat henki-
I6kunnan tyoskentelyd sek& pilaavat muiden ihmisten illan. Liséksi he aiheuttavat

vaaratilanteita ravintolassa. "H8.

Kolmanneksi asiaksi nousi reklamaatioiden hoito ja valittaminen. Muutaman tyonte-
kijoiden mielestd asiakkaat, jotka ovat pettyneet ruokaan ja palveluun ja ilmoittavat
tdman kovaéanisesti valittamalla, ovat iso ongelma. Jos asiakas valittaa kovaaanises-

ti, miten kaikki on huonoa, pilaa hén siten illan my6s muilta ruokailijoilta. Todenna-
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koisesti asiakaspalvelijan on vielé vaikea mitenk&an korjata tilannetta ja saada valit-
tajaa tyytyvéiseksi. Tassé voi olla kyseessé asiakas, joka jo saapuessaan ravintolaan
on huonolla tuulella ja karkas puuttumaan jokaiseen asiaan. My0s pari esimiesta sa-
noi samaa omissa haastatteluissaan. Grénroos (2005, 115) mainitsee yhdeksi palve-
lun laadun osatekijaksi palveluympadriston. Tama on yksi tekijé, joka vaikuttaa sii-
hen, miten asiakas kokee palvelun. Palveluympadristoon vaikuttaa siisteyden ja tuok-
sujen lisdksi myos ravintolan muut asiakkaat, jotka luovat oman osansa yleiseen tun-

nelmaan.

Ongelmaksi voi nousta myds kommunikaatio-ongelmat. Asiakas voi puhua jotain
muuta kieltd kuin suomea, joten Kielimuuri sellaisenaan hankaloittaa tilannetta.
Kommunikaatio-ongelmiin voidaan myos lukea kuuluvaksi sen, ettei asiakas osaa
ilmaista mieltymyksiaén ja asiakaspalvelija ei osaa ”lukea” asiakasta. Kommunikaa-
tio-ongelmat johtavat vaarinkasityksiin tuotteista, jolloin asiakas saa jotain muuta,
kuin ehka olisi halunnut. Taméa seikka nousi esille etenkin tydntekijoiden haastatte-

luissa.

" Asiakaskohtaamisen ongelmakohtia ovat esimerkiksi tilanteet, joissa asiakaspalve-
lija ei tunne asiakkaan mieltymyksia eika asiakas itse osaa kertoa tai uskalla ilmaista
niitd” H9.

Asiakaspalvelijan oma asenne saattaa vaikuttaa ongelmatilanteiden syntymiseen.
Asiakkaat voidaan helposti niputtaa yhteen samaksi massaksi, jolloin asiakkaalle voi

jaada kuva kylmasta ja etaisesta asiakaspalvelijasta, jota ei ole mukava lahestya.

"Asiakaskohtaamisen ongelmakohdan ydin on se, ettd kaikki asiakkaat laitetaan sa-

maan muottiin”’ H2.

Asiakkaat taytyy nahda yksiloind, mutta kuitenkin kohdella kaikkia samanarvoisesti.
Asiakaspalvelijan pitdisi muokata itseddn asiakkaan tyyliin, mutta séilyttdd oma it-
sensd. Tama tyontekijoitd koskeva huomautus tuli esille parin esimiehen vastauksis-
ta. Kappaleessa 6.2 Palveluprosessi Erdsalo (2011,134) toteaa, ettd vuorovaikuttei-

seen palvelun tuotantoon ja kulutukseen kuuluu asiakaspalvelijan kyky tunnistaa eri-
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laiset asiakkaat ja sovittaa oma palvelurooli vastaamaan asiakkaan tarpeita ja odotuk-

sia.

”En nae muita ongelmakohtia kuin valinpitamattémyys asiakaspalvelijan kannalta.

Noyryys on asiakaspalvelijan paras ominaisuus” HT.

Asiakaspalvelija ei saisi ikina korottaa itseddn asiakkaan ylapuolelle. Asiakaspalve-
lija tarvitsee empatiankykya ja ennakkoluulotonta asennetta tydssaan kuten Hemmi
ja Lahdenkauppi (2002, 35- 36) mainitsivat.

Pari haastateltavista tyontekijoistd piti ongelmana kohderyhmasta poikkeavia asiak-
kaita. Kohderyhmasté poikkeavia asiakasryhmié voivat olla esimerkiksi lapsiperheet
iltaisin ravintoloissa tai toisin péin, nuoret aikuiset lapsiperheille suunnatuissa ravin-
toloissa. Hienommassa fine dining- ravintolassa epéakorrektisesti kayttaytyvat huma-

laiset asiakkaat aiheuttavat enemmaén harmia, kuin vaikka rennommassa ravintolassa.

”Se luo tietysti ongelmakohdan, jos lapsiperhe tulee lauantai-illalla yhdeksan jal-

keen syomddn. Tdamdn kaltainen tilanne ei ole helppo ollenkaan” H10.

Tilanteesta tekee vaikean se, ettd todennédkoisesti muut asiakkaat ovat tulleet juhli-
maan aikuisten kesken ja asiakkaiden kaytos ei ole vélttdmatta korrektia. Muut asi-
akkaat voivat taas héiriintya lapsien aanista ja touhuamisesta, varsinkin kun sita ei

valttamatta odota myohéaan iltaisin.

8.4 Henkilokunnalle annetut ohjeet

Kolmas teema on henkilékunnalle annetut ohjeet. Téssa haettiin vastauksia siihen,
minkalaisia ohjeita henkilokunnalle on annettu asiakaskohtaamisessa toimimiseksi ja

miten toimitaan ongelmatilanteissa.

Esimiehet ja tyotekijat olivat hieman eri linjoilla tdmén teeman tiimoilta. Esimiehet
nostivat melkein joka haastattelussa esille perehdytyskansion, jonka jokaisen pitéisi

lukea.
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“Mitddn varsinaista kaavaa ei ole, minkd mukaan mentdisiin. Tydntekijoille on an-

nettu perehdytysopas, jossa on yleisid asioita ja vuorokohtaiset ohjeet” H5.

Eras tyontekijé ei ollut kuullutkaan, etta tyopaikalta 16ytyisi perehdytyskansio. Tyon-
tekijat eivat muutenkaan nostaneet kansiota esille haastatteluissaan.

”Muita eriavaisyyksia oli esimiehen mainitsema perehdytyskansio, jonka olemassa

olosta tyontekija ei edes tiennyt.” H8.

Parissa haastattelussa esimiehet sanoivat myos, ettd esimiehet perehdyttaisivat itse
henkilokohtaisesti uudet tyontekijat, mutta tyontekijat eivat olleet samaa mielta tassa
asiassa. He itse asiassa toivoivat, etta esimies itse neuvoisi millainen tyyli ravintolal-
la on. Muuten he olivat sitd mieltg, ettd tyontekijat kouluttavat toisiaan tyon lomassa,

ja etté yleisten asioiden lisaksi ei ole annettu muita varsinaisia ohjeita.

”Asiakaskohtaamisessa toimimiseksi on jokaiselle tyontekijalle annettu tehtavaksi

laatia toimintasuunnitelma, johon sisdltyy asiakaskohtaamisen eri vaiheet”. H2.

Erddssa ravintolassa tyontekijat paasevat kunnolla pohtimaan laajaltikin palvelukoh-
taamista. Talloin he todennékdisesti pystyvat paremmin hahmottamaan myos yleiset
ongelmakohdat. Saman paikan tydntekijén ja esimiehen haastatteluista kdvi myds

ilmi, ettd tyontekijaa oli perehdytetty miten toimitaan ongelmatilanteissa.

"Kun tapahtuu virheitd tai asiakkaat ovat muuten tyytymdttomid, on asia hyvd koh-
data heti tilanteessa. Anteeksipyynto ja hyvittdminen tilanteen korjaamiseksi on ensi-

sijaisen tdrkedd. "H2.

Tyontekijat itse toivoivat perehdytyksessd, ettd uusina tyontekijoiné olleessaan olisi
ollut mahdollisuus tutustua ravintolaan jo ennen ensimmaista vuoroa, vaikka edelli-
send iltana. N&in paikat olisivat jo tuttuja valmiiksi ennen ensimmaista vuoroa. Esi-
miehet olivat sitd mieltd, ettd paikat tulevat tutuiksi ensimmaisessa vuorossa. Jos
tyontekijat tuntisivat paikat jo ennen, poistaisi se painetta muutenkin stressaavasta

tilanteesta. Nain tyontekijat pystyisivat ehkd paremmin omaksumaan muut asiat.
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Kappaleessa 3.2 Esimiesty0 kerrottiin, kuinka tarkedd perehdytys on. Erésalo (2008,
66- 67) nékee sen osan ennaltaehkdisevaa tyonsuojelua. Mita paremmin tyontekijat
tuntevat tydpaikkansa riskitekijat, sitd paremmin he osaavat niitd valttdd. Tdma on
yksi tekija lisdd, miksi kunnon perehdytys on tarkedd. Parhaiten esimiehet pystyisivat
varmistamaan kunnon perehdytyksen tekemaélla sen itse aina, kun tulee uusia tyonte-

kijoita tai kouluttamalla kunnolla pari ihmisté vastaamaan koulutuksista.

Kielitaidon ja sen hyddyntdaminen mainitaan parissa esimiesten haastattelussa. Moni-
puolisen kielitaidon merkitys kasvaa koko ajan maailman kiydessd “pienemmaéksi”.

Ihmiset matkustelevat ympéri maailmaa ja Suomessakin matkailu kehittyy.

”Ensiarvoisen tarkeand han piti myos kielitaitoa.” H3.

Varma kielitaito ja uskallus puhua ovatkin téarkeitd kun ulkomaalaiset asiakkaat li-
séantyvét joka puolella Suomea. Nain heillakin on mahdollisuus saada hyvééa palve-
lua. My6s Hemmi ja Lahdenkauppi (2002, 36- 37) korostivat Kielitaidon merkitysta.
Ulkomaalaisetkin asiakkaatkin tosiaan ansaitsevat saada sujuvaa palvelua ainakin

englanniksi.

9 YHTEENVETO

Tulokset purettiin auki Excel-taulukkolaskentaohjelmaa ja esimiesten ja tyontekijoi-
den vastaukset eroteltiin, jotta niitd pystyttiin vertailemaan kesken&én. Tutkimustu-
los-osioon on keratty saadut tulokset ja niitd havainnollistettiin esimerkein, jotka
otettiin suoraan haastatteluista.

Tutkimustuloksia tarkastellessa kay ilmi, ettd molemmat ryhmat, sek& esimiehet etta
tyontekijat, ovat melko samoilla linjoilla vastauksissaan. Molemmista ryhmista 16y-
tyy samankaltaisia vastauksia. Jonkin verran erojakin 16ytyi esimiesten ja tyonteki-

joiden vélilla, varsinkin kolmannessa teemassa, mika koskee annettuja ohjeita. Myos
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ensimmadisen teeman kohdalla eli asiakkaan roolin suhteen, 10ytyy eroja mielipiteissa
siind suhteessa, vaikuttaako asiakas palvelun onnistumiseen. Esimiehissd mielipide
oli vahvemmin sen kannalla, ettei se missédén tapauksessa saa vaikuttaa, mutta tyon-
tekijat olivat realistisempia ja myonsivat sen vaikuttavat tilanteeseen. Erona ryhmien
valilla oli my6s siing, miten ymmarsivat kysymykset ja l&hestyivét sitd vastaukses-
saan. Esimiesten vastaukset liikkuivat yleisemmalla tasolla ja tyontekijoiden néke-

mys oli kéytannonléheisempi.

Vastaukset liikkuivat kuitenkin palvelun laadun kymmenen osatekijan teemojen ym-
péarilla, joista monet tekija nousivat esiin tuloksissa. Nama kymmenen osatekijéa on
esitelty tarkemmin luvussa 5.2.1. Osatekijat, jotka varsinkin tulivat esiin, olivat asi-
akkaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmartadminen, uskottavuus, kohteliaisuus ja
reagointialttius. My0s viestintd, uskottavuus ja patevyys ja ammattitaito ovat oleelli-

sia asioita haastateltavien mielesta.

10 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

On térkedd, jokaisen tutkimuksen lopuksi, pyrkia arvioimaan sen luotettavuutta. Tar-
koitus on kuitenkin tutkimusta tehdessa valttaa virheiden syntymistd, mutta silti tu-
losten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 20009,
231.) Arvioidessa tehdyn tutkimuksen luotettavuutta kdytetaan sellaisia termeja kuin
validiteetti ja reliabiliteetti. Alkujaan naitd on kaytetty luonnontieteellisessd tutki-
muksessa, mutta ne on hyvéksytty kaytettdvéksi myds maarallisessa tutkimuksessa,
mutta niiden sopivuudesta laadulliseen tutkimukseen kiistell4&dn. (Kananen, 2008,
123)

Validiteetilla tarkoitetaan, ettd tutkitaan sita asiaa, mitd on tarkoituskin tutkia (Kana-
nen 2008, 123). Validius eli patevyys tarkoittaa juurikin mittarin tai tutkimusmene-
telmé&n kykyd mitata oikeaa asiaa. Ne eivét silti aina vastaa sité todellisuutta, mité

voidaan kuvitella tutkittavan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.) Laadullises-
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sa tutkimuksessa validiteettia ei kaikkien mielestd voi soveltaa, koska aineistosta
voidaan tehdé tutkijakohtaisia tulkintoja (Kananen 2008, 123).

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyyttd, eli onko tutkimus toistetta-
vissa niin, ettd siitd saadaan samat tulokset. Reliabiliteetti voidaan ymmaértaa tulkin-
nan samanlaisuutena huolimatta tutkijasta, eli kyseessa on erdanlainen tulkinnan ris-
tiriidattomuus. (Kananen 2009, 124.) Jos tutkimus on reliaabeli, tulokset eivét ole
sattumanvaraisia. Tutkimuksen reliaabelius voidaan todeta, jos kaksi tutkijaa paatyy
samanlaiseen tulokseen tai samaa henkil6a tutkitaan useampaan kertaa ja saadaan

sama tulos. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa laatu pitdd varmistaa tutkimusprosessin aikana teh-
dyilla oikeilla valinnoilla (Kananen 2008, 123). Luotettavuutta laadullisessa tutki-
muksessa parantaa tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta, joka koskee kaikkia
tutkimuksen vaiheita. Esimerkiksi haastattelututkimuksessa kuvataan paikat, joissa
haastattelu on tehty ja kerrotaan olosuhteista. Tutkimuksessa kerrotaan mahdollisista
hairiotekijoistd, virhetulkinnoista haastatteluissa ja tutkijan oma arviointi tilanteesta.
Olisi myos hyva kertoa lukijalle luokittelun syntymisesté ja perustelut luokittelulle.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 232.)

Koska tassé opinnaytetydssa on kaytetty valmiita, muiden tekemié haastatteluja, on
mahdotonta kertoa millaisissa oloissa haastattelut on suoritettu. Haastattelut olivat
myos litteroitu valmiiksi. Litteroinnit eivat olleet kaikki sanasta sanaa auki kirjoitet-
tuja, vaan joissakin tuli myds haastattelijan omat mielipiteet nakyville. Toisissa haas-
tatteluissa, haastattelutilannetta ja haastateltavan reaktioita oli avattu enemman kuin

toisissa.

Tama kaikki valitettavasti vaikuttaa tyon luotettavuuteen, koska haastattelun mahdol-
lisista hairiotekijoista ja virhetulkinnoista ei ole tietoa. Osan haastatteluista hylkasin
jo alkuvaiheessa, vaikka ne olivatkin ravintolan henkilékunnan, koska mielestani ne

eivat soveltuneet tyohon, vaan olivat vajavaisia.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd osa haastateltavista oli saanut teemat jo etukateen, mut-

ta osa ei. Osa oli siis pystynyt valmistautumaan haastatteluun ja miettiméén vastauk-
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siaan rauhassa, kun taas muille teemat tulivat esille ensimmaisté kertaa vasta haastat-
telutilanteessa. Tdmén seikan kautta voidaan my0ds pohtia tdmén tyon reliaabeliutta.
On todennakodisempad, ettd ne haastateltavista, jotka saivat teemat néhtavékseen jo
ennalta, vastaisivat samalla tavalla, vaikka heité olisi haastatellut toinenkin henkild.
Toiset haastateltavat, jotka eivét saaneet teemoja ennen haastattelua, voisivat vastata
toisin, varsinkin jos he saisivat toisella kertaa teemat etuk&teen. Toinen haastattelija
voisi saada heista irti erilaisia mielipiteitd ja ndkemyksid kuin toinen. My®6s siihen
miten suorasti haastateltavat haluavat vastata kysymyksiin, riippuu siitd millainen
kemia haastattelijan ja haastateltavan valill4 on. Toisille halutaan antaa parempi mie-
likuva itsesta kuin toisille.

En tavannut yhtak&an haastateltavista, joten oma mielipiteeni heistd ei vaikuttanut
analysointiini. Tdamé& auttaa pysyméan mahdollisimman subjektiivisena, kun purin
auki haastatteluja, koska minulla ei ollut mitdén tietoa haastateltavista. Toisaalta ana-
lysointini perustuvat omiin tulkintoihin ja ndin ollen en voi olla varma, onko omat

tulkintani samanlaiset kuin haastattelujen tekijoiden tai haastateltavien.

Haastatteluista ei myoskadn kay kaikista ilmi, olivatko ne tehty tyon lomassa vai on-
ko haastattelu tapahtunut muualla kuin tydpaikalla. TyOpaikalla tehdyissa haastatte-
luissa on todennakdisesti ollut enemman hairidtekijoita paikalla. Jos haastattelu on
tehty tyOpaikalla, on haastateltavalla voinut olla my6s kiire pois haastattelutilantees-
ta, eikéd han ole nain ollen miettinyt kysymyksia rauhassa ja ajatuksella.

Tutustuessani haastatteluihin kévi myos ilmi, etteivat kaikki haastateltavat valttamat-
td ymmartaneet kysymyksid. Talloin haastattelija joutui avaamaan niité liséé ja anta-

maa esimerkkejd. Tdma saattoi johdatella haastateltavaa jonkin verran.

Ty0ssd on kéytetty suoria sitaatteja haastateltavilta, mika lisad tutkimuksen luotetta-
vuutta. 14 haastattelun kayttd on mielestani tarpeeksi ja koin, etté sain néista kattavat
vastaukset. Vastauksissa pyorivat samat teemat melko lailla ja mikd&n haastatteluista
ei eronnut toisista mitenkdan merkitsevasti. Tasté syysta koen, ettd vaikka haastatte-
luja olisi ollut useampi, ei olisi tullut vastaan mitd&n uutta aineistoa koskien tutki-
mustehtdvaa. Toisaalta taas, jos kysymyksia ja teemoja olisi ollut enemman, olisi ai-

heeseen saanut enemmaén syvyytté ja ndin ollen erojakin mielipiteissa olisi varmasti
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tullut enemman. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 182) mainitsevat k&sitteen sa-
turaatio. Saturaatio tarkoittaa aineiston kyllaéntyneisyytta ja riittavyytté. Se tarkoittaa
sité, ettd aineisto on riittdvé, kun asiat alkavat kertautua haastatteluissa. Voidaan siis
sanoa, ettd on olemassa tietty maéra aineistoa, joka tuo teoreettisesti jotain uutta tie-
toa tulokseen. Tamakin riippuu tietysti tutkijasta, ettd kuinka paljon han itse 10ytaa

tai huomaa uusia ndkdkulmia aineistoa keratessaan.

Lahteind olen kayttanyt Kirjoja, lehtiartikkeleita ja www-sivuja. Olen pyrkinyt kayt-
tdmaan mahdollisimman uusia lahteitd, koska ne luonnollisesti siséltavat uudempaa
tietoa. Parissa lahteessa olen tehnyt poikkeuksen, koska ne ovat olleet alan peruste-
oksia, joihin nojataan edelleen uusimmissakin teoksissa. Lahteitéd olisi voinut kayttaa
vielda monipuolisemmin ja etsié liséksi viela enemman vieraskielisia teoksia lahteiksi.
Lehtiartikkelejakin olisi ollut hyva kayttdd enemman, koska niista 16ytyy uutta tietoa.
Koen kuitenkin saaneeni tarvittavat tiedot kayttdmisténi lahteista.

11 POHDINTA

Taman tyon tavoitteena oli saada selville miten esimiehet ja tyontekijat kokevat pal-
velun laadun. Tydssa keskityttiin ravintoloihin toimintaymparistond. Tyon tarkoitus
oli myos selvittada olisiko ndissa ndkemyksissa eroja. Tyon tein valmiiden, muiden
tekemien haastattelujen pohjalta. Tarkoitus oli myds tehdé itse pari haastattelua, mut-
ta se osoittautui vaikeammaksi, kun luulin. Eteen tuli aikatauluongelmia, seka sai-
raustapaus. Kaikkiin haastattelupyyntdihin ei myoskaan vastattu. Tyon valmistumi-
nen on pitkittynyt jo riittdvasti, joten paatin, etten venyté sitd enempéd, vaan teen
tyon valmiiksi pelkéstdan valmiiden haastattelujen pohjalta. Valmiita haastatteluja
oli kuitenkin maaréllisesti tarpeeksi. Valitettavasti en pysty tasta syysta itse henkil6-

kohtaisesti kertomaan haastattelujen etenemisesté.

Tyon aloitin tekeméll& ensiksi teoriaosuuden. Koska tutkimustavoite oli maéritetty jo
aluksi, pystyin sen perusteella alkamaan hahmottamaan teoriaa. En ole itse tydsken-

nellyt ravintolassa, joten aihe oli sindnsa uusi minulla ja kaikki siihen liittyvét tietoni
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perustuvat omiin kokemuksiini asiakkaana. Aloitin tutkimalla teoriaa ja teoksia, mit-
k& liittyvat aiheeseen. Sain hyvén kokonaiskuvan aiheesta ja keskeisista ké&sitteista.

Teorian hyva tuntemus auttoi myéhemmin analysoimaan tuloksia.

Teoriaosuudessa kasitellddn ravintola-alaa, esimiehid ja tyontekijoitd, ravintoloita
toimintaymparistond, palvelua ja palvelun laatua. Oli helpompi purkaa haastatteluja
auki, koska teoria oli valmiiksi tuttua. Teoriasta esille tulleet asiat nousivat esiin
my0s haastateltavien vastauksista, ja ndin teoria ja tutkimustulokset tukevat toisiaan.
Tutkimustulokset aukaisin teemoittain eritellen esimiesten vastaukset tyontekijoiden
vastauksista.

Asiakkaan rooli-teemaa tarkastellessa huomio Kiinnittyi siihen miten ndma kaksi
ryhmaa lahestyivét aihetta. Esimiesten mielipiteet olivat paljon yleisempia kuin tyon-
tekijoiden, jotka antoivat paljon konkreettisempia vastauksia. Esimiesten-ryhma kal-
listui enemman siihen suuntaan, ettei asiakas saa vaikuttaa palvelutilanteeseen, mutta
tyontekijoiden mukaan asiakas taas vaikuttaa. Vastauksista myos nékyi, ettd tyonte-
kijat ovat enemman tekemisissé asiakkaiden kanssa, jolloin he ovat ehka realistisem-
pia palvelutapahtuman suhteen.

Asiakaskohtaamisen ongelmakohdissa molemmat ryhmat luettelivat samoja asioita.
Humalaiset asiakkaat, suuret ryhmat, vaara kohderyhm4, kielimuuri ja muut kommu-
nikaatio-ongelmat ja asiakaspalvelijan oma asenne nousivat esille, sek& esimiesten
ettd tyontekijoiden vastauksista. Taman teeman kohdilla molemmat ryhmat olivat

samoilla linjoilla.

Kolmannessa teemassa, eli tyontekijoille annetuissa ohjeissa, nousi kuitenkin esiin
eroja. Esimiehet ehkd antoivat paremman kuvan vastauksissaan perehdytyksesta yri-
tyksissdan, kuin mitd todellisuus on. Tyontekijoiden mukaan tilanne vaatisi ehka pa-
rannettavaa. Vastaukset olivat ehk& kuitenkin samalaisempia, kuin olisi voinut ajatel-
la ennen tutkimuksen alkua. Eroja olisi saattanut 16ytyd enemman, jos teemoja ja ky-
symyksia olisi ollut enemman. Toisaalta ndiden kolmen teeman avulla saaduista vas-
tauksista voisi lahted vield kehittdmé&an muita kysymyksia ja hakemaan tarkennusta
aiheeseen. N&in saisi syvennystd aiheeseen. Tutkimusta voisi kayttdékin pohjana jat-

kotutkimuksille. Selvittdmalla tyontekijoiden nakemyksia ja tietoja palvelun laadusta
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ja asiakaspalvelusta, pystyttéisiin paremmin puuttumaan mahdollisiin ongelmakoh-
tiin seké asiakaspalvelussa etté tyontekijoiden perehdytyksessa.

Opinnayteprosessi itsessddn oli vaikea. Aihe oli vaikea osittain, koska tastd nako-
kulmasta ei ole ollut juurikaan tutkimuksia. Aiheen hahmottaminen tuotti vaikeuksia
ja valilla se tuntui melko ylivoimaiselta. Vaikka molemmissa tutkimusmenetelmissa
on omat vaikeutensa, koen kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén vaikeammaksi, koska

se ei ole niin suoraviivainen kuin kenties kvantitatiivinen.

Aiheen takia alkuun padseminen olikin hankalaa ja aluksi oli vaikea tietad mist4 al-
kaa Kirjoittamaan. Hankaluuksia tuotti paattaa, mita aiheita liittda tyon teoriaosaan.
Tein itse sen virheen, etten tavannut ohjaajaani saannéllisesti, jonka seurauksena
tyon tekeminen pitkittyi melko tavalla. Kun teorian sai paloiteltua osiin ja hahmotet-
tua, mistd alkaa koostamaan sit4, oli paljon helpompi alkaa kirjoitustyd. Teoriaosuu-
den tekeminen ei loppujen lopuksi ollut niin vaivalloista, kuin olin sen ehka aluksi
mieltanyt. Haastattelujen analysointi sujui paremmin, koska ohjaajani neuvoi minua
niiden auki purussa. Pelkista kirjoista lukemalla on hankalaa alkaa analysoimaan ai-
neistoja. Helpommin se sujui, kun joku neuvoi misté lahted liikkeelle ja mité asioita

etsia.

Opinndytetyoprosessi oli kuitenkin hyvin opettavaista. Prosessin aikana opin omista
tyoskentelytavastani ainakin sen, ettei se ole niin pitk&janteistd ja jarjestelmallist,
kuin olisin voinut kuvitella. Opinnaytetytssa ei ollut tiukkoja ja pitavia deadlineja,
jolloin sité helposti lipsui siirtdmaan asioiden tekemistd huomiseen. Ty6hon on vai-
kea k&yda kasiksi ilman sopivia olosuhteita ja kotona tydskentelyssd on huonoa se,
ettd sielld tulee vastaan paljon hairidtekijoita. Jalkeenpdin ajatellen olisi ollut hyva
tyoskennelld muualla kuin kotona. Myos tekosyiden keksiminen sille, miksei tee
opinnéytetyotd, on hyvin helppoa, etenkin kun kay toissa samaan aikaan. Tyo0ssa
k&dyminen on hyva tekosyy, miksei muka jaksa tai kerked avaamaan tietokonetta, ai-

nakaan tehdakseen opinnéytetyota.

Opin kuitenkin paljon tutkimuksen tekemisestd, johon uskon pystyvani valmistau-
tumaan paremmin seuraavalla kerralla tehdesséni tutkimusta. Aihe tuli tietysti hyvin

tutuksi kahlatessani erilaisia Kirjoja palvelusta, palvelun laadusta ja tutkimusmene-



40

telmista. Virheitd prosessin aikana tuli tehtyéd paljon, mutta jokaisesta pystyi oppi-
maan jotain. Yksi tarkeimpia opetuksia itselleni oli, etta ohjaajaan on hyvé pitéé yh-
teyttd sdanndllisesti. Ohjaaja pystyy neuvomaan materiaalin hankinnassa, mita tyon

teoriaosuuden pitaa sisaltaa ja miten analysoida tuloksia.
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