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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa digitaalisten palvelukokemusten vaikutus
seka asiakas- etta tyotyytyvaisyyteen. Tavoitteena oli saada aikaan kehittamisideoita digitaa-
liseen asiakaspalveluun, palvelun nopeuteen ja laatuun, seka tyontekijoiden tyoviihtyvyyteen
ja tyohyvinvointiin. McDonald “s-ketjun palvelukokemus on kokemassa suuren muutoksen koko
Suomessa vuoden 2020 loppuun mennessa. Tata muutosta kutsutaan nimella EOTF, Experience
of the Future. Kaikissa Suomen McDonald "s-ravintoloissa otetaan kaytt6on digitaaliset tilaus-
kioskit ja tuotteet valmistetaan asiakkaille vain tilauksesta. Tassa opinnaytetyossa tuotettiin
toimeksiantajalle tietoa asiakas- seka tyontekijakokemuksesta kahdessa ravintolassa.

Opinnaytetyon tietoperustassa perehdyttiin toimeksiantajaan, McDonald’s-ravintoloiden tule-
vaisuuden asiakaskokemukseen, palvelumuotoiluun, asiakaspalveluun seka digitaaliseen asia-
kaspalveluun. Kasittelimme myos muun muassa digitaalisuuden vaikutusta tyohyvinvointiin,
tyontekijoita muutostilanteissa seka tyotyytyvaisyytta. Tietoperusta koottiin alan kirjallisuu-
den kautta seka haastattelemalla asiantuntijoita ketjun sisalta.

Opinnaytetyossa kaytettiin kvantitatiivisin menetelmin toteutettua asiakaskyselya, joka to-
teutettiin ketjun kahdessa ravintolassa. Asiakkaita lahestyttiin paperisella kyselylomakkeella.
Tyontekijoille puolestaan laadittiin sahkoinen kyselylomake, jolla selvitettiin uudistuksen vai-
kutuksia tyotyytyvaisyyteen liittyvissa asioissa.

Tutkimustuloksista voidaan tulkita asiakkaiden olevan paaasiassa tyytyvaisia palvelu-uudistuk-
seen ja digitaalisiin tilauskioskeihin. Tyontekijoiden ja asiakkaiden valisten vuorovaikutusti-
lanteiden tarkeys korostui perinteisen kassalla tapahtuvan asiakaspalvelun vahennettya. Ra-
vintoloiden siisteyteen tulisi jatkossa kiinnittaa entista enemman huomiota, seka henkilokun-
nan maaraan vuoroissa, jotta odotusaika poydassa ei venyisi kohtuuttoman pitkaksi. Henkilo-
kunta koki paasaantoisesti uudistuksen mielekkaana. Tyonkierron toteutuminen ja tehtavien
monipuolistuminen nousivat esille. Henkilokunnan vastauksissa toistui oikean miehityksen
maara vuoroissa.

Asiasanat: digitaalinen asiakaspalvelu, asiakaskokemus, tyontekijakokemus, palvelumuutos,
tulevaisuuden asiakaskokemus
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This thesis aims to investigate the impact of customers’ and employees’ digital service expe-
rience of customer satisfaction and employee satisfaction. The purpose was to gain develop-
ment ideas for digital customer service, speed and quality of service and for employee satis-
faction and wellbeing. The McDonald service experience will undergo a major change in Fin-
land area by the end of the year 2020. Digital kiosks and only preparing products by order will
be introduced to all McDonald s restaurants. In this thesis new data was gathered for the cli-
ent about customer experience in two restaurants.

The theoretical part discussed the client, Experience of the Future- concept, service design,
customer service and digital customer service. It also deals with the impact of digitality for

employee wellbeing, employees in transformation and employee satisfaction. The data was

gathered from literature and by interviewing experts inside the house.

A customer survey was made with quantitative method, which was implemented in two res-
taurants was used. Customers were approached with a questionnaire. A digital questionnaire
was formed for the employees to investigate the impact of the new concept in the matters of
employee satisfaction.

The findings suggested that the customers are mainly satisfied with the change in service
concept and the digital kiosks, although the interaction between employees and customers is
more important after the traditional customer service at the counter was reduced. Also, the
cleanliness of the restaurants and the amount of staff in the shifts should be considered so
the waiting time at the tables would not be unreasonably long. Also, the crew experienced
the new concept pleasant. Likewise, the job rotation and diversity of tasks came up. The
right amount of staff also came up frequently.

Keywords: digital customer service, customer experience, employee satisfaction, service con-
cept change, customer experience of the future
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1 Johdanto

McDonald’s on maailman toiseksi suurin kansainvalinen pikaruokaketju ja yksi maailman tun-
netuimmista brandeista. Tama opinnaytetyo kasittelee McDonald “s-ravintoloiden digitaalista
asiakaspalvelua ja sen vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen, seka henkilokunnan tyotyytyvaisyy-
teen. Tavoitteena on saada luotua kehitysehdotuksia, joiden avulla McDonald s ravintolat voi-
sivat kehittaa digitaalista asiakaspalveluaan, asiakkaiden tyytyvaisyytta ketjuun seka tyonte-
kijoiden tyotyytyvaisyytta. Opinnaytetyon osana tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely, joka mittaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta ja kokemuksia digitaalisesta asiakaskokemuksesta, ja sen vaikutuk-
sista palvelun nopeuteen ja tuotteiden laatuun. Toisena osana laadittiin McDonald s T66lon ja
Ala-Tikkurilan henkilokunnalle suunnattu kyselytutkimus, jolla pyritaan selvittamaan tyonteki-
joiden tuntemuksia ja tyoviihtyvyytta palveluprosessin muutoksen osalta, ja sen vaikutuksista
tyoilmapiiriin. Lisaksi haastateltiin McDonald "s-ketjun Restaurant Support Manager Marko Sok-
kaa palvelu-uudistukseen liittyen. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii McDonald s yrit-

taja, joka omistaa kolme McDonald s ravintolaa Helsingissa.

Asiakaskokemus on erittain merkittava kilpailutekija, jonka avulla yritys voi erottua kilpaili-
joistaan. Asiakaskokemus on yksi tarkeimpia mittareita, jolla mitataan yrityksen menestysta.
Onnistuneen asiakaskokemuksen merkitys ymmarretaan jo varsin laajasti yritysmaailmassa.
Digitaalisuus asiakaspalvelussa on tata paivaa ja yha useammat yritykset ovat taman jo oival-
taneet. Asiakaslahtoisten digitaalisten palvelujen tuottaminen on tulevaisuudessa yha suu-
remmassa roolissa, jos yritykset aikovat selviytya kilpailusta. Digitalisaation avulla kehitetaan
ja parannetaan nykyista liiketoimintaa useissa yrityksissa, ja samalla onnistuessaan luodaan
taysin uudenlaisia palvelukokonaisuuksia. Tulevaisuudessa digitalisaatiolla tulee olemaan kui-
tenkin viela entista suurempi merkitys, kun yha useammat yritykset paivittavat toimintaansa

ja palveluitansa yha enemmissa maarin digitaaliseen toimintaymparistoon.

Kaikki Suomen McDonald s ravintolat tulevat kaymaan palvelumuutoksen lapi tarjoamalla di-
gitaalisen palvelukokemuksen yhtena asiakaspalvelun vaihtoehtona vuoden 2020 loppuun
mennessa. EOTF eli Experience of the Future - palvelukokemus on suurin palvelutavan muutos
McDonald “s-ketjun historiassa. EOTF-ravintoloissa asiakkaat voivat valita digitaalisten tilaus-
kioskien avulla haluamansa tuotteet. Asiakkaan tilaama ruoka valmistetaan tilauksen jalkeen
suoraan asiakkaalle ja tarjoillaan hanelle poytaan. Uudistuksen avulla halutaan tarjota asiak-
kaille parempi asiakaskokemus ja laajempi tuotevalikoima. Tulevaisuuden palvelukokemuk-

sessa on digitaalisuus vahvasti mukana.

Hyva digitaalinen asiakaspalvelukokemus on erittain tarkeaa nykypaivana. Asiakaskokemuk-
seen perehdytaan tarkemmin luvussa 4. Digitaalinen asiakaspalvelu kasvattaa jatkuvasti suo-
siotaan nykyaikaisessa digitalisoituvassa yritystoiminnassa, ja siita saadut asiakaskokemukset

ovat erittain tarkeita tietoja yrityksille, myos McDonald’s-ketjulle. Tyytyvaiset asiakkaat ovat



yritystoiminnan menestymisen kannalta valttamattomia, silla palveluun tyytymattomat asiak-
kaat siirtyvat herkasti kayttamaan kilpailevien yritysten palveluita. Myos tyontekijoiden tyyty-
vaisyys muutostilanteessa on yritykselle tarkeaa ja sita ei pida missaan tapauksessa sivuuttaa

tai vaheksya. Vaikka kassapalvelu McDonald “s-ravintoloissa onkin muuttunut suurelta osin di-

gitaaliseksi, tarvitaan tyontekijoita edelleen. Tyontekijoiden maara tyovuoroissa ei ole vahen-
tynyt digitaaliseen asiakaskokemukseen siirryttaessa. Puhuttaessa McDonald “s-ketjun palvelu-
muutoksesta, ei voida puhua kuitenkaan vain niin sanotusta tilaustavan muutoksesta, vaan Ex-
perience of the Future -muutoksesta, joka on kokonaisvaltainen toimintatavan muutos. Tyon-
tekijakokemukseen, tyotyytyvaisyyteen ja tyontekijoihin muutoksen keskella paneudutaan lu-

vussa 5.

Opinnaytetyo on laadultaan toiminnallinen opinnaytetyo. Digitaalisuuden vaikutusta asiakas-
palvelun laatuun asiakkaan kokemuksen kautta, seka myos sen vaikutusta tyontekijakokemuk-
seen on mielenkiintoista tutkia, silla tutkimuksen tuloksilla on tarkoitus luoda parannusehdo-
tuksia ravintoloiden toimintatapoihin. Tutkimus on erittain ajankohtainen, ja digitaalisuus ja
sen vaikutus palvelukulttuurin muutokseen pinnalla talla hetkella. Koska digitaalisuus asiakas-
palvelussa ja koko Experience of the Future on uusi tapa toimia meilla Suomessa, on tarkeaa
saada tietoon niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin mielipiteita muutoksesta ja sen vaiku-
tuksista seka asiakas- etta tyontekijakokemukseen. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa
haastattelemalla asiakkaita ja henkilokuntaa, heidan kokemuksensa EOTF-muutoksesta ja di-
gitaalisuuden vaikutuksesta asiakastyytyvaisyyteen. Tarkoituksena on saada aikaan konkreet-

tisia kehitys- ja muutosehdotuksia.
1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on McDonald “s-ketjun digitaalisen asiakaspalvelun palvelukoke-
muksen selvittaminen seka sen vaikutukset henkilokunnan tyotyytyvaisyyteen. Tutkimusongel-
mat ovat seuraavat: millaisia ovat McDonald "s-ravintoloiden digitaalisia tilauskioskeja kaytta-
vien asiakkaiden asiakaskokemukset, verrattaessa niita niin kutsuttuun perinteiseen asiakas-
palvelumalliin, ja se, miten naiden kokemusten pohjalta voidaan asiakaskokemusta lahtea ke-

hittamaan. Lisaksi halutaan saada henkilokunnan aani kuuluville muutokseen liittyen.

Tarkoituksena oli selvittaa, miten voidaan kehittaa ja mahdollisesti myos hyodyntaa digitaa-
lista asiakaspalvelua ja sen kokemuksia McDonald “s-ketjussa myos tulevaisuudessa. McDo-
nald s ravintoloiden palvelujarjestelma on uudistunut kokonaan, joten toimeksiantajaa kiin-
nosti kovasti muutoksen aiheuttamat kokemukset, niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin
osalta. Lahtokohtana tutkimukselle oli tutkia EOTF-muutoksen jalkeista asiakastyytyvaisyytta,
seka muutoksen vaikutuksia tyontekijatyytyvaisyyteen. Tutkimuksen tulosten pohjalta kehi-
tettiin McDonald’s organisaation kayttoon muutos- ja kehitysehdotuksia liittyen digitaalisuu-

teen asiakaspalvelussa ja ravintolan toiminnassa.



Tutkimuksessa tarkasteltiin palvelukioskeilla suoritettavaa tilaustapahtumaa eri nakokulmista,
ottaen huomioon kioskien toimivuuteen liittyvat osa-alueet kuten esimerkiksi automaattien
nopeus, helppokayttoisyys ja toimivuus. Lisaksi palvelutapahtumaa haluttiin verrata perintei-
seen asiakaspalvelutapahtumaan, joka tapahtuu perinteisesti kassalla. Myos asiakkaiden suh-
tautumista yleisesti digitaalisuuteen ja sen vaikutuksiin palvelutapahtumassa haluttiin tutkia
seka sita, miten asiakkaat kokevat perinteisen ihmiskontaktin ja sen puuttumisen tilaustapah-

tuman aikana.

Tutkimuksen tarkoituksena oli perehtya tyon tilaajan liiketoiminnan kehittamisen nakokul-
maan ja palvelukokemuksen ymmartamiseen. Tyon runko muodostuu kirjallisuuskatsauksesta,

jonka teoria ja analyysit tukevat asiakkaille ja tyontekijoille suunnatun kyselyn tuloksia.
Ongelma-asettelun kysymykset:
1. Digitaalisen asiakaspalvelun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen
2. EOTF:n eli palvelu-uudistuksen vaikutus tyotyytyvaisyyteen ja tyossa jaksamiseen
3. Digitaalisten palvelukioskien helppokayttoisyys

1.2 Aiheen rajaus

Tutkimus rajattiin koskemaan McDonald s ravintoloiden palvelumuutosta, EOTF:&a, ja sen
vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen seka tyotyytyvaisyyteen. Asiakkaiden seka tyontekijoiden
tyytyvaisyyteen vaikuttavat monet tekijat, mutta tassa tutkimuksessa muut tekijat rajattiin
pois. Tutkimus rajattiin toteutettavaksi kahteen McDonald 's ravintolaan, jotka molemmat
ovat opinnaytetyon toimeksiantajan omia ravintoloita, eli Tooloon ja Ala-Tikkurilaan. Tama

tutkimus on tapaustutkimus.
Tutkimuksen runko perustuu kolmeen osaan:

1. Markkinoiden ja toimialan analysointi ja olemassa olevien markkinointiteorioiden hyo-

dyntaminen.

2. McDonald’s ravintoloiden asiakkaille seka henkilokunnalle tehdyt kvantitatiiviset ky-

selyt, vastausten purkaminen ja tulosten analysointi.

3. Olemassa olevien tilastojen ja raporttien hyodyntaminen seka eri asiantuntijoiden

haastattelut ja yrittajan kanssa kaydyt keskustelut aiheesta.
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1.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyo muodostuu teoriaosuudesta, seka haastattelututkimuksista ja haastatteluista.
Aineistoa on keratty digitaalisuudesta ja asiakaspalvelusta, seka digitaalisesta asiakaspalve-
lusta. Vastaukset analysoitiin seka asiakkaiden, etta henkilokunnan osalta, ja vastausten pe-
rusteella luotiin kehitysideoita toimeksiantajalle digitaalisen asiakaspalvelun, seka asiakasko-

kemuksen etta tyontekijakokemuksen hyodyntamiseksi tulevaisuudessa.

Opinnaytetyossa kaytettiin seka kvalitatiivista, etta kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.
McDonald’s Restaurant Support Manager Marko Sokan haastattelu on tehty kvalitatiivisin me-
netelmin. Haastattelussa selvitettiin sita, miksi digitaaliset tilauskioskit tuodaan Suomen
markkinoille juuri nyt, mita odotuksia digitaalisuudesta on yhtiolle nyt ja tulevaisuudessa ja

kuinka asiaa on tutkittu ja testattu McDonald’s-ketjun toimesta.

Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytettiin kyselyissa, jotka oli suunnattu asiakkaille seka
henkilokunnalle. Kyselyt toteutettiin toukokuun 2019 aikana. Kyselyn avulla pyrittiin selvitta-
maan asiakkaiden kokemuksia digitaalisesta asiakaspalvelusta, palvelumuutoksesta, palvelun
laadusta, nopeudesta ja ruuan laadusta. Tama kysely toteutettiin Toolon ja Ala-Tikkurilan
McDonald’s-ravintoloissa haastattelemalla 109 asiakasta kyselylomakkeella. Henkilokunnan
osalta oli tavoitteena selvittaa digitaalisuuden ja toimintatavan muutoksen vaikutuksia heidan
tyohonsa, tyon kuormittavuuteen, seka tyoviihtyvyyteen liittyen. Tama kysely toteutettiin
anonyymisti sahkoisena ja suunnattiin tyontekijoille, joilla oli kokemusta seka perinteisesta

etta EOTF-muotoisesta asiakaspalveluprosessista

2  McDonald’s

McDonald’s on kansainvalinen ja maailman toiseksi suurin pikaruokaketju, joka toimii yli sa-
dassa maassa. McDonald’s tunnistetaan sen kultaisista kaarista ja se on yksi maailman tunne-
tuimmista tuotemerkeista. McDonald’s-ravintoloita on kaikkiaan yli 33 000 ja niissa kay paivit-
tain yli 70 miljoonaa asiakasta. Maailmanlaajuinen henkilostomaara on yli 1,7 miljoonaa tyon-
tekijaa. Alun perin McDonald’s oli perheyritys, josta se kasvoi suureksi kansainvaliseksi yhti-
Oksi. Ketjun tunnetuin tuote Big Mac on maailmalla niin tunnettu, etta The Economist -lehti
loi vuonna 1986 Big Mac -indeksin, jolla voidaan verrata eri maiden hintatasoja seka ostovoi-
maa. Big Mac -indexista on tullut taloustieteessa maailmanlaajuinen mittari. (Taustatietoa
McDonald’s-ravintolaketjusta 2019.)

Suomen ensimmainen McDonald’s avattiin Tampereen keskustorille yli 30 vuotta sitten
14.12.1984. Talla hetkella ravintoloita on Suomessa 65 ja ketjun toimitusjohtajana Suomessa
tyoskentelee Olli Johansson. McDonald’s on Suomen ravintolaketjuista kolmanneksi suurin ja

se on merkittava tyollistaja sen tyollistaessa talla hetkella noin 2800 henkiloa. Keskimaarin
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yksi McDonald’s tyollistaa Suomessa noin 40 henkiloa. (Taustatietoa McDonald’s-ravintolaket-
justa 2019.)

2.1 Toimeksiantaja

Suomen McDonald’s-ravintolaketjun 65 ravintolasta suurin osa on yrittajavetoisia. Lisenssin-
haltijat eli yksityiset franchising-yrittajat omistavat McDonald’s-ravintoloista 87 % eli yh-
teensa 56 ravintolaa. (Taustatietoa McDonald’s-ravintolaketjusta 2019.) Lisenssinhaltijoita
Suomessa on yhteensa 14, joista yksi on opinnaytetyomme toimeksiantaja Sirpa Kela. Sirpa
Kela on toiminut McDonald’s yrittajana vuodesta 2013, jolloin han aloitti McDonald’s Hakanie-
men yrittajana. Sirpa Kelan organisaatioon kuuluu Toolon, Ala-Tikkurilan seka Hakaniemen
McDonald’s-ravintolat, ja ne tyollistavat yhteensa noin 150 henkiloa. Franchising-yrittajana
Kela saa yrittajyyteen McDonald’s-ketjun tuen ja avun, mika nakyy muun muassa siina, kuinka
sujuvasti palvelu-uudistus on jalkautettu hanen ravintoloihinsa. Sirpa Kela halusi toimia opin-
naytetyomme toimeksiantajana, koska han halusi saada tutkittua tietoa siita, kuinka tyonteki-
jat ja asiakkaat ovat ottaneet EOTF-uudistuksen vastaan. Tutkimuksen avulla han haluaa ryh-

tya toimenpiteisiin kehittaakseen ravintoloitaan. (Kela 2019).

Opinnaytetyo tehtiin Kelan organisaatioon kuuluvista ravintoloista niihin, joissa on otettu
kayttoon palveluprosessien uudistus EOTF. Taman vuoksi opinnaytetyo kohdistuu Ala-Tikkuri-
lan seka Toolon ravintoloihin jattaen Hakaniemen ravintolan tutkimuksen ulkopuolelle. Haka-
niemen ravintolaan EOTF-uudistus tulee myohemmin, joten tutkimuksen tuloksia voi hyodyn-
taa Hakaniemen ravintolan palvelu-uudistuksessa. Ala-Tikkurilan ravintolassa palvelu-uudistus

otettiin kayttoon marraskuussa 2018 ja Toolon ravintolassa huhtikuussa 2019. (Kela 2019).

Toolon McDonald’s on perustettu syksylla 1994 Mannerheimintielle. Kyseessa oli teemaravin-
tola, joka sai vaikutteita rock’n rollista. Sittemmin ravintolaa on remontoitu ja sisustusta on
muutettu hillitymmaksi. Sirpa Kela aloitti Toolon ravintolan omistajana 2014 ja talla hetkella
ravintola tyollistaa 60 tyontekijaa. Kevaalla 2019 ravintola oli remontissa palveluprosessien
uudistuksen vuoksi ja huhtikuussa 2019 Toolossa vietettiin avajaisia EOTF-uudistuksen kunni-
aksi (Kela 2019).

McDonald’s Ala-Tikkurila on perustettu vuonna 1998 ja se on yksi Suomen vilkkaimmista McDo-
nald’s-ravintoloista. Ala-Tikkurilan ravintola on ollut Sirpa Kelan omistuksessa vuodesta 2016
alkaen ja ravintolassa on talla hetkella 85 tyontekijaa. Palveluprosessien uudistus EOTF otet-

tiin kayttoon 2.11.2018 ja samalla myos ravintolan asiakastiloja uudistettiin (Kela 2019).

2.2  Experience of the Future

EOTF eli Experience of the Future tarkoittaa McDonald’s-ravintoloiden kokonaisvaltaista pal-
veluprosessien uudistusta, jonka tarkoituksena on tarjota uudenlainen, yksilollinen ja entista-

kin parempi asiakaskokemus. Nykyaikaisuus, modernius ja asiakaslahtoisyys ovat uudistuksessa
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keskeisessa osassa. Kasitteena EOTF pitaa sisallaan monia eri elementteja, jotka muodostavat
sen, milta EOTF-ravintolat nayttavat ja kuinka ne toimivat. Muutoksia tapahtuu niin asiakas-
ymparistossa, kuin operatiivisessa eli toiminnallisessa tyossa. Asiointiympariston uudistukset
koskevat mobiiliapplikaatiota, menutauluja, ravintolakonseptia seka kassatiskia. Kaytannon
tyohon vaikuttavia uudistuksia ovat tilauskioskit, poytiintarjoilu, asiakasvastaavat seka Made

For You eli tilauksen valmistaminen suoraan asiakkaalle (Ulmala 2019).

Experience of the Future ja digitaaliset tilauskioskit tuotiin Suomen McDonald s markkinoille
nyt, koska Suomi on eri tilanteessa moneen ulkomaiseen McDonald"s markkinaan verrattuna.
Restaurant Support Manager Marko Sokan mukaan Suomessa suljettiin useita ravintoloita vuo-
sina 2015-2016. Talla valmistauduttiin siihen, etta jaljelle jaavat ravintolat ovat sopivia muu-
tokseen. EOTF on osa globaalia strategiaa ja maailmalla on jo yli 20 000 palvelu-uudistuksen

lapi kaynytta McDonald “s-ravintolaa (Sokka 2019).

EOTF-uudistukset aloitettiin Suomessa huhtikuussa 2017, jolloin uusien tilausjarjestelmien pi-
lotointi aloitettiin Meilahden ravintolassa. Kuviossa 1 nakyy, millaiselta Meilahden ravintola
nayttaa uudistusprosessin lapikaymisen jalkeen. Onnistuneen pilotoinnin myota palveluproses-
sit uudistuvat kaikissa Suomen McDonald’s-ravintoloissa vuoden 2020 loppuun mennessa.
Vuonna 2017 McDonald’s Suomen silloinen toimitusjohtaja Kelly kommentoi EOTF-uudistusta:
”Yksilollisempi kokemus ei tarkoita ainoastaan sita, etta asiakkaillamme on enemman aikaa
valita haluamansa tuotteet. Se liittyy yhta lailla ruokaan, jota tarjoilemme, seka tapaan, jolla
sen teemme. Jokainen hampurilainen valmistetaan juuri sinulle heti kun olet tehnyt tilauk-
sesi” (Uusi McDonald’s-ravintola Helsingin Kivikossa tarjoaa yksilollisempaa palvelua digitaali-
silla tilauskioskeilla 2017).
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Kuvio 1: EOTF-uudistuksen mukainen ravintola (McDonald’s Oy:n koulutusmateriaali, 2019)

Yksi EOTF:n asiointiympariston uudistuksista liittyy mobiiliapplikaation kehittamiseen. Mobii-
liapplikaation kautta asiakkaat voivat saada mainoksia ja tarjouksia tuotteista, seka antaa pa-
lautetta ravintolassa asioimisesta. Tulevaisuudessa applikaatiolla voidaan mahdollisesti jatkaa
asiointiymparistoa ravintolan ulkopuolelle. Toinen ravintolaympariston uudistus on menutau-
lujen muuttaminen digitaalisiksi. Digitaaliset menutaulut nayttavat modernimmilta, ne hel-
pottavat tyontekijoiden arkea ja niissa pyorii ajankohtaiset mainokset. Kolmas ravintolaympa-
riston uudistuksista on jaettu kassatiski, milla tarkoitetaan sita, etta uudistetuissa ravinto-
loissa asiakas maksaa ja saa tilauksensa eri paikasta. Asiakas tilaa tuotteensa tilauskioskilta
tai kassalta ja ruuat noudetaan noutopisteelta tai ne tuodaan asiakkaalle suoraan poytaan.
Neljas asiointiympariston uudistus on ravintolakonseptin muokkaaminen. Ravintolakonseptin
uudistus pitaa sisallaan uudenlaista grafiikkaa, kalusteita ja sisustusta. Jokainen EOTF-ravin-

tola ei nayta samalta vaan sisustukset vaihtelevat ravintoloittain (Ulmala 2019).

Operatiivisista eli ravintolassa tyoskentelyyn vaikuttavista muutoksista yksi suurimmista ja
asiakkaille nakyvimmista on tilauskioskit. Asiakkaat voivat valita, tilaavatko he tuotteensa
kosketusnaytoilla varustetuilta itsepalvelukioskeilta vai perinteisilta kassoilta. Tilauskioskien
kayton myota jonot vahenevat ja asiakkaille on tarjolla enemman vaihtoehtoja. Toinen opera-
tiivinen muutos on poytiintarjoilu, joka on yksi suurimmista asiakaskokemukseen vaikuttavista
uudistuksista. Asiakkaan ei enaa tarvitse odottaa tuotteita kassalla, silla tuotteet tarjoillaan

asiakkaalle suoraan poytaan. Kolmas operatiivinen uudistus on asiakasvastaavan nimeaminen
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jokaiseen ravintolaan. Asiakasvastaavan tarkein tehtava on pitaa huoli siita, etta asiakkaat
viihtyvat ravintolassa. McDonald’s-ravintoloiden asiakkaat odottavat saavansa nopeaa, ysta-
vallista seka tarkkaa palvelua, ja asiakasvastaavan tehtavana on tayttaa asiakkaiden odotuk-
set. Muutokset saattavat tuntua suurille niin ravintolalle kuin asiakkaille, joten muutosten
keskella asiakasvastaavan tuella on tarkea rooli. Suurin laatuun vaikuttava muutos on Made
For You eli uusi tuotantomalli. Tuotteet nayttavat ja maistuvat edelleen samalle, mutta ne

valmistetaan asiakkaalle suoraan tilauksesta, jolloin tuotteet ovat tuoreempia (Varila 2019).

Digitaalisuus on EOTF-uudistuksessa suuressa roolissa, silla perinteisten kassojen maaraa on
vahennetty ja tilalle on tullut digitaalisia tilauskioskeja, joita on EOTF-ravintoloissa useampi
kappale. Kassojen vahenemisen voisi kuvitella tarkoittavan tyopaikkojen vahenemista, mutta
todellisuudessa Experience of the Future on lisannyt tyopaikkojen maaraa McDonald’s-ravinto-
loissa. Tyontekijoita on vahemman toissa kassalinjastolla, mutta resursseja on lisatty muihin
tyopisteisiin ja tyotehtavat ovat monipuolistuneet. McDonald’s pysyttelee Suomessa edelleen
merkittavana tyollistajana sen rekrytoidessa entista enemman henkilokuntaa ravintoloi-

hin (Varila 2019).

2.3 Ravintolan tyontekijarakenne ja tyoroolit

Jokaisessa McDonald’s-ravintolassa tyoskentelee ravintolapaallikko, joka vastaa kokonaisval-
taisesti ravintolan toiminnasta, asiakastyytyvaisyydesta ja tyotyytyvaisyydesta. Hanen apu-
naan ravintolassa tyoskentelee 1-2 apulaisravintolapaallikkoa. Ravintola- ja apulaisravintola-
paallikoiden lisaksi esimiestiimiin kuuluu vuoro- ja apulaisvuoropaallikoita, joita on jokaisessa
ravintolassa useampi. Heidan tehtavanaan on johtaa vuoroa niin, etta tuotteet ovat laaduk-
kaita ja palvelu- seka siisteystaso korkeita. Heidan lisaksi ravintoloissa tyoskentelee koulutta-
jia, joiden tehtavana on kouluttaa tyontekijoita. Vuoroa johtavat paallikot voivat myos ni-
meta tyovuoron ajaksi aluevastaavan, jolle han voi delegoida vastuuta. Aluevastaava vastaa
itsenaisesti oman vastuualueensa toiminnasta, vuoropaallikon apuna. Aluevastuita ovat esi-
merkiksi keittion, kerailyn tai autokaistan aluevastuu. Aluevastaava johtaa omaa aluettaan,
ja vastaa siita, etta kaikki toimii ja asiat tulevat hoidetuiksi niin kuin on vuoroa johtavan esi-
miehen kanssa sovittu. Aluevastaavina toimivat useimmiten apulaisvuoropaallikot tai koulut-
tajat (Varila 2019).

Experience of the Future -uudistuksen myota tyoroolit ovat uudistuneet ravintoloissa. Lu-
vuissa 2.3.1 ja 2.3.2 kaymme lapi uudistuksen myota tulleet kuusi Multi Point Service -roolia
seka viisi Made For You -roolia. Multi Point Service -roolit ovat palveluun liittyvia tyorooleja
ja Made For You -roolit puolestaan laatuun liittyvia tyorooleja. On tarkeaa, etta jokaiselle
tyontekijalle on nimetty tyovuorossa oma rooli, jotta he ovat tietoisia mita kenenkin vastuulla

on tehda. Palvelu-uudistuksiin liittyvia termeja on avattu taulukossa 1.
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EOTF Experience of the Future. Palveluprosessien
kokonaisvaltainen muutos McDonald’s-ravin-

toloissa.

Made For You McDonald’s-ravintoloiden uusi tuotanto-
malli, jossa tuotteet valmistetaan asiak-

kaalle suoraan tilauksesta.

Multi Poin Service -rooli Palveluprosessien uudistuksen myota tullut

tyorooli, joka liittyy palveluun.

Made For You -rooli Palveluprosessien uudistuksen myota tullut

tyorooli, joka liittyy laatuun.

Taulukko 1: Palveluprosessien uudistukseen liittyvat termit McDonald's-ravintoloissa.

2.3.1  Multi Point Service -roolit

Yksi Multi Point Service -rooleista on kioskihenkilo. Kioskihenkilo ottaa katsekontaktin jokai-
seen ravintolaan saapuvaan asiakkaaseen ja toivottaa heidat tervetulleeksi. Hanen tehtavansa
on rohkaista asiakkaita kayttamaan digitaalisia tilauskioskeja ja auttaa heita niiden kaytossa.
Kioskihenkilon tehtava on myos tarvittaessa ohjata asiakkaat odottamaan tilaustaan joko poy-

taan tai noutamaan sen noutopisteelta. (Ulmala 2019)

Toinen Multi Point Service -rooli on tilauksen vastaanottaja/rahastaja. Tilauksen vastaanot-
taja/rahastaja tyoskentelee kassalla, jossa han ottaa kassalta asioivilta asiakkailta tilauksen
vastaan ja rahastaa heidat. Hanen tehtavansa on ohjata paikan paalla ruokailevat asiakkaat
odottamaan tilaustaan poytaan. Mukaan menevissa tilauksissa han ohjaa asiakkaat odotta-

maan tilaustaan noutopisteelle. (Ulmala 2019)

Lajittelijan tehtava on lajitella keittiossa valmistetut tuotteet yhteen saatuaan tilauksen nay-
tolleen. Taman jalkeen tilaus etenee lajittelijalta kerailijalle. Hiljaisemmissa tyovuoroissa ei

ole lajittelijaa, jolloin kerailija hoitaa myos lajittelijan tyotehtavat. (Ulmala 2019)

Kerailijan tyotehtava on kerata loput tuotteet tarjottimelle tai pussiin. Han on mahdollisesti
saanut jo lajittelijalta keittiossa valmistetut tuotteet, jonka jalkeen hanen tehtavansa on ke-

rata tilaukseen esimerkiksi juomat, servietit ja pillit. (Ulmala 2019)

Viides Multi Point Service -rooli on poytiin tarjoilija. Hanen tarkein vastuunsa on varmistaa
erinomainen asiakaskokemus. Tarjoilijan tehtava on vieda valmiiksi kerailty tilaus asiakkaalle
poytaan. Samalla hanen tulee ottaa kaikki asiakkaat huomioon ja olla vieraanvarainen. Jos

tyovuorossa ei ole poytiin tarjoilijaa, hanen tyotehtavansa hoitaa kerailija. (Ulmala 2019)
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Esittelijan tyotehtava on antaa tilaukset asiakkaille, jotka hakevat tilauksensa noutopisteelta.
Samalla hanen tulee palvella asiakkaita vieraanvaraisesti ja yksilollisesti. Esittelija auttaa
myos poytiin tarjoilijaa tarkistamalla tilauksen, jonka poytiin tarjoilija tarjoilee asiakkaille.
Taman jalkeen han ojentaa tarjottimen noutoalueelle poytiin tarjoilijaa varten. (Ulmala
2019)

2.3.2 Made For You -roolit

Yksi Made For You -rooleista on kaynnistaja. Han reagoi ensimmaisena keittioon saapuneeseen
tilaukseen. Hanen tehtavansa on asettaa sampylat paahtimeen ja valmistella hampurilais-
kaareet ja kotelot valmiiksi. Han myos kiinnittaa erikoistilausten laput kaareisiin tai koteloi-

hin ja ilmoittaa niiden valmistamisesta kokoajalle. (Ulmala 2019)

Toinen Made For You -rooli on kokoaja. Han jatkaa kaynnistajalta saamiensa tuotteiden val-
mistamista. Han maustaa ja kokoaa enintaan kahta tuotetta kerrallaan ja huomioi mahdolliset
erikoistilaukset. (Ulmala 2019)

Kolmas Made For You -rooli on avustaja, joka tyoskentelee keittiossa kiireisina aikoina. Hanen
tarkein tehtavansa on nopeuttaa linjaston toimintaa. Han auttaa tuotteiden kokoamisessa ja

asettaa proteiinit, kuten pihvit tuotteisiin. (Ulmala 2019)

Viimeistelijan tehtava on siirtaa tuotteet eteenpain kokoajalta tai avustajalta. Han esimer-
kiksi asettaa proteiinit tuotteille ja valvoo tuotteiden laatua. Viimeistelija pakkaa tuotteet ja

laittaa ne eteenpain. (Ulmala 2019)

Paistaja on Made For You -rooli, joka nimensa mukaisesti paistaa tuotteita. Hanen tulee var-
mistaa, etta paistettavat tuotteet, kuten pihvit ovat korkealaatuisia ja niita on riittavasti. Vii-
meistelija ja paistaja tyoskentelevat yhteistyossa varmistaakseen, etta proteiinia on paistet-

tuna riittava maara. (Ulmala 2019)

2.4 Digitaalisen palvelukioskin kaytto

Asiakkaan saapuessa ravintolaan, hanet toivottaa tervetulleeksi kioskityontekija, jonka rooliin
on valittu asiakasvastaava tai muu tehtavaan koulutettu tyontekija. Digitaalisen palvelukios-
kin, toiselta nimeltaan tilauskioskin, kaytto voi olla monille uusi asia, joten kioskivastaavan
tehtava on auttaa asiakasta tilauskioskin kaytossa. Kioskivastaavalla on tarkea rooli, koska
han on henkilo, jonka asiakas kohtaa ensimmaisena saapuessaan ravintolaan ja hanen tehta-
vansa on luoda asiakkaalle tervetullut olo, rohkaista hanta kayttamaan tilauskioskia ja pal-
vella yksilollisesti. Kioskihenkilon puuttuessa vuorosta, voi haasteeksi muodostua asiakkaan
siirtyminen tilaamaan perinteiselle kassalle, mika saattaa ruuhkauttaa kassajonoa. Tasta syn-

tyy helposti reaktio, jossa seuraavat asiakkaat menevat edellisen asiakkaan tavoin
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tilauskioskin sijaan kassalle. Yksi tilauskioskien olemassaolon tarkeimmista tavoitteista on ly-

hentaa jonotus- ja palveluaikoja (Varila 2019).

Asiakas aloittaa tilauskioskin kayton koskettamalla nayttoa ja valitsemalla haluaako syoda

tuotteet ravintolassa vai ottaa mukaan. Asiakas voi valita kieleksi suomen, ruotsin tai englan-
nin. McDonald’s-ravintoloissa olevat tilauskioskit nakyvat kuviossa 2. Tilauskioskeissa on huo-
mioitu myos esimerkiksi lyhyet ja pyoratuoleissa istuvat asiakkaat, silla tilauskioskien sivussa

olevaa nappia painamalla saa kosketusnayttoa laskettua alemmaksi (Varila 2019).

Tilauskioskeilla on selkeasti eritelty kuvien kera eri tuoteryhmat, joita ovat muun muassa
hampurilaiset, juomat ja jalkiruuat. Tilauskioski ohjaa asiakasta selkeasti siina, kuinka tilauk-
sessa siirrytaan vaiheesta toiseen. Esimerkiksi asiakkaan valittua Big Mac -hampurilaisen, oh-
jaa naytto asiakasta valitsemaan pelkan hampurilaisen, normaalikokoisen aterian tai aterian
suuremmassa koossa. Jos asiakas valitsee aterian, ohjaa naytto valitsemaan aterialle lisuk-
keen ja juoman. Oletusasetuksena tilauskioski ehdottaa lisukkeeksi ranskalaisia ja juomaksi
Coca Colaa, koska ne ovat McDonald’s-ravintoloiden suosituimmat aterialisukkeet. Taman jal-
keen asiakas voi viela selailla lisaa tuotteita tilaukseen, ja han nakee naytolla myos valitse-
mansa tuotteet ja niiden hinnan. Tuotteiden valinnan yhteydessa asiakas voi muokata tuot-
teita mieleisekseen lisaamalla tai poistamalla raaka-aineita. Nain ollen tilauskioski tarjoaa
asiakkaalle laajemman valikoiman eri vaihtoehtoja. Perinteiseen kassaan verrattuna yksi ti-
lauskioskin hyodyista on se, etta asiakas saa rauhassa tutkia erilaisia vaihtoehtoja ilman pai-
netta taakse kertyvasta jonosta, ja tunnuslukujen mukaan tama on nostanut ravintoloiden
keskiostosta. (Varila 2019).

Kun asiakas kokee olevansa valmis tilauksensa kanssa, etenee han vaiheeseen, jossa voi paat-
taa, noutaako han tuotteensa noutopisteelta vai tuodaanko tuotteet hanelle poytaan. Mukaan
otettavat tuotteet noudetaan aina noutopisteelta ja noutamista varten hanelle tulostuu ti-
lauskioskista numeroitu kuitti. Kun tilaus on valmis, kuitissa oleva numero ilmestyy noutopis-
teen ylapuolella olevalle naytolle. Jos asiakas puolestaan haluaa tuotteensa poytaan, pyytaa
tilauskioski nappailemaan kioskin sivussa sijaitsevan tilauskolmion numeron. Tilauskolmio on
numeroitu poytakolmio, jonka asiakas ottaa mukaansa poytaan. Tyontekija lOoytaa asiakkaan

luokse tilauskolmion sisaltavan bluetooth-yhteyden avulla. (Varila 2019).

Tilauskolmion numeron nappailyn jalkeen on vuorossa maksutapahtuma. Tilauskioskilla kay
kaikki maksuvalineet kateista, lounasseteleita ja alennuskuponkeja lukuun ottamatta. Asiakas
voi kuitenkin valita maksutavaksi edella mainitut ja kayda tilauksen jalkeen maksamassa tuot-
teet kassalle tilauskioskista saamansa kuitin kera. Vaikka asiakas maksaisi tuotteensa kassalle,
on tilausprosessi kokonaisuudessaan nopeampi kuin kassalta tilattuna, koska jonotusaikaa ei
juurikaan ole tilausvaiheeseen. Vaikka kateismaksu ei onnistu suoraan tilauskioskilta, haluaa

McDonald’s tarjota asiakkailleen mahdollisuuden kateismaksuun perinteisten kassojen kautta
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(Varila 2019). Nykyaan yha pienempi osa asiakkaista kayttaa kateista rahaa maksuvalineena ja
osa yrityksista on luopunut kateisesta rahasta maksuvalineena kokonaan. Ylen uutisissa Suo-
men Pankki kommentoi vuonna 2018, etta kateinen raha maksuvalineena on ollut laskussa ta-

saisesti koko 2000-luvun ajan (Pollanen 2018).
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Kuvio 2: Digitaaliset tilauskioskit (McDonald’s Oy:n koulutusmateriaali, 2019)

2.5 Palveluprosessi

McDonald’s-ravintoloiden uudistettu palveluprosessi alkaa asiakkaan saapumisella ravintolaan.
Kioskivastaava huomioi ravintolaan saapuvan asiakkaan ja rohkaisee asiakasta digitaalisen ti-
lauskioskin kayttamiseen. Digitaalisten palveluskioskien tuleminen ravintoloihin ei suinkaan
tarkoita asiakaspalvelun vahenemista, vaan henkilokunnan tehtava on edelleen palvella asiak-
kaita vieraanvaraisesti ja ylittaa heidan odotuksensa. Tama on yksi kioskivastaavan tarkeim-
mista tehtavista (Varila 2019).

Asiakas saa itse valita, tilaako han tuotteet digitaaliselta tilauskioskilta vai kassalta. Tilaus-
kioskilta tilaamansa tuotteet asiakas voi nauttia paikan paalla tai ottaa mukaan. Jos asiakas
tilaa tuotteet mukaan, han voi noutaa tuotteensa noutopisteelta, kun noutopisteen naytolla
nakyy hanen tilausnumeronsa. Jos asiakas nauttii tuotteet paikan paalla, on vaihtoehtona
myos poytiintarjoilu. Tilauksenteon jalkeen asiakas maksaa tuotteensa joko tilauskioskilla tai
kassalla ja menee odottamaan tuotteitaan noutopisteelle tai tilauskolmion kanssa poytaan
(Varila 2019).
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Asiakas voi tilata tuotteensa myos kassalta, jossa tilauksen ottaa vastaan tilauksen vastaanot-
taja/rahastaja. Tilauksen vastaanottaja ottaa vastaan asiakkaan tilauksen, rahastaa hanet ja
ohjaa hanet joko numeroidun kuitin kanssa noutopisteelle tai tilauskolmion kanssa istumaan

poytaan. (Ulmala 2019)

Keittiossa tyoskenteleva kaynnistaja saa tilauksen keittiossa sijaitsevalle naytolle jo tilauksen
teon alkaessa tilauskioskilla tai kassalla. Kaynnistaja reagoi tilaukseen ja kaynnistaa tilauksen
paahtamalla sampylat ja valmistelemalla kaareet tai laatikot. Kokoaja jatkaa kaynnistajalta
saamiensa tuotteiden valmistamista ja valmistaa ne ohjeiden mukaisesti. Samalla han huomioi
mahdolliset erikoistilaukset. Kiiretilanteessa avustaja tulee auttamaan tuotteiden valmistami-
sessa muun muassa asettelemalla proteiinit hampurilaisten valiin. Avustajalta tuotteet siirty-
vat kokoajalle, jonka tarkistaa tuotteiden laadun ja pakkaa ne. Han myos seuraa, etta paista-
jalla on tarpeeksi paistettuja proteiineja ja kommunikoi paistajan kanssa. Tuotteet kaaritty-

aan kokoaja siirtaa valmiit tuotteet eteenpain (Ulmala 2019).

Lajittelija saa valmiit tuotteet keittiosta, minka jalkeen han alkaa lajitella tuotteita tilausten
mukaisesti. Lajittelijalta tuotteet siirtyvat tarjottimelle tai pussiin kerailijalle, joka keraa ti-
laukseen loput tuotteet, kuten juomat ja dipit. Kerailijalta tuotteet siirtyvat poytiin tarjoili-
jalle tai esittelijalle. Poytiin tarjoilijan tehtavana on tarjoilla tuotteet tarjottimella poytaan.
Tassa tilanteessa on hyva mahdollisuus olla vieraanvarainen ja huomioida kaikkia asiakkaita.
Vaihtoehtoisesti tuotteet voivat menna myos kerailijalta esittelijalle, joka ohjaa tarjottimen
poytiin tarjoilijalle tai ojentaa mukaan menevan tilauksen asiakkaalle. McDonald’s-ravintoloi-
den palveluprosessi paattyy siihen, kun asiakas poistuu tyytyvaisena ravintolasta (Ulmala
2019).

3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilua on vaikeaa maaritella tasmallisesti. Palvelumuotoilu on palveluiden inno-
vointia, palveluiden suunnittelua ja kehittamista muotoilun menetelmin. Yritykset nakevat
kuluttajat enemmissa maarin yhteistyokumppaneina, ei pelkkina asiakkaina. Palvelumuotoilun
avulla voidaan kehittaa palvelukulttuuria, luoda uusia ajatuksia jokapaivaiseen asiakaspalve-
luun, kehittaa palveluja ja luoda aivan uudenlaisia nakokulmia palvelukulttuuriin liittyen.
Kaikkien naiden edella mainittujen keinojen ja maaritelmien takana on halu tuottaa asiak-
kaille korkeatasoinen palvelukokemus ja parantaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta. (Kokko
2017.)

Palvelumuotoilu on niin maailmalla kuin Suomessakin herattanyt laajaa kiinnostusta ja voi-
daankin sanoa, etta se on trendikasta. Palvelumuotoilun ottaminen mukaan yrityksen palve-

lunkehittamisprosessiin laajentaa nakokulmia ja katsomusta siita, miten oikeasti saavutetaan
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paras asiakastyytyvaisyys. Palvelumuotoilun avulla pyritaan myos varmistamaan se, etta kaik-
kien tarpeet on varmasti huomioitu ja ennakoitu etukateen. (Tuulaniemi 2011.) Palvelun mer-
kitys on korostunut viime vuosien aika huomattavasti, ja sen myota myos tarve palvelumuo-

toilulle on kasvanut. Itsepalveluun siirtyminen vain korostaa palvelumuotoilun tarkeytta.

Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistaa palveluiden kehittaminen perinteisiin palvelun kehi-
tyksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole missaan nimessa mikaan uusi innovaatio, vaan
tapa yhdistella vanhoja asioita taysin uudesta nakokulmasta. Palvelumuotoilun paamaarana
on se, etta sen luomat innovaatiot ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia.
Lisaksi palvelumuotoilu tahtaa liiketoiminnan systemaattiseen kehittamiseen. (Tuulaniemi
2011.)

3.1 Palvelukokemuksen parantaminen palvelumuotoilun avulla

Palvelumuotoilun kriittisin vaihe on asiakasymmarryksen kasvattaminen. Kasvattamalla yrityk-
sen asiakasymmarrysta, parannetaan asiakkaiden palvelukokemusta. Asiakas on keskeisessa
osassa puhuttaessa palvelumuotoilusta. Optimoimalla asiakkaan palvelukokemusta, voidaan
asiakkaille tarjota onnistuneita palveluita. Asiakas on palvelutapahtuman keskiossa, mutta
palvelukokemusta on melko mahdotonta suunnitella etukateen, koska palvelukokemus tapah-
tuu asiakkaan paan sisalla ja on aina siksi subjektiivinen. (Tuulaniemi 2011.) Tuntemalla po-
tentiaaliset asiakkaat, yritykset voivat tuottaa potentiaalisia palveluita (Tunkelo 2018). On-
nistuneen asiakaskokemuksen luomiseen tarvitaan kokonaisvaltaista asiakkaiden ja heidan tar-
peidensa ymmarrysta. Asiakasymmarryksen lisaksi yritykset haluavat kasvattaa myos asiakas-

uskollisuutta.

Yleensa asiakkaat ovat muodostaneet valmiiksi omat kasityksensa ja luoneet odotuksensa pal-
velusta saatavasta arvosta. Odotusten muodostumiseen vaikuttavat vahvasti niin omat kuin
muidenkin muodostamat kokemukset palvelusta ja ylipaatansa yrityksen maineesta. (Tuula-
niemi 2011.) Tarjolla olevalle palvelulle voidaan kuitenkin luoda lisaa arvoa merkittavasti, te-
kemalla palvelun kayttamisesta mieluisaa ja helppoa seka selvittamalla esimerkiksi haastatte-
luiden avulla asiakkaiden kulutustottumukset. Jos asiakkaat kokevat uuden teknologian liian
vaikeaksi kayttaa, jattavat he helposti tuotteen kokonaan hankkimatta. Ymmartamalla asiak-
kaiden tarpeet oikealla tavalla, voidaan suunnitella palveluita, jotka vastaavat suoraan koh-
deryhman tarpeisiin (Tunkelo 2018). Ymmartamalla ja tuntemalla asiakkaitaan yritykset pys-
tyvat luomaan kokonaan taysin uusia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilu seka palvelubisnes

on prosessi, jota taytyy kehittaa jatkuvasti. (Kokko 2017.)

Yritykset mittaavat palvelun laatua perinteisesti asiakaspalautejarjestelmilla. Huonon palve-
lukokemuksen kokenut asiakas ei useinkaan ole enaa kiinnostunut kehittamaan yrityksen toi-
mintaa antamalla palautetta. Tallainen asiakas on monesti paattanyt jo etukateen, ettei aio

kayttaa kyseessa olevan yrityksen palveluita. Helppoa tasta tekee se, etta kilpailu on
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useimmilla aloilla kovaa, ja asiakkaat voivat vapaasti valita mieleisensa palveluntarjoajan lu-

kuisista vaihtoehdoista. (Tuulaniemi 2011.)

3.2  Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessilla mukaillaan luovaa ongelmanratkaisua. Kuviossa 3 on esitetty palve-
lumuotoiluprosessin koostuminen Morizin mukaan. Hanen mukaansa palvelumuotoilulla tavoi-

tellaan kuuden kohdan yksinkertaista prosessia.

1) Ymmarra- tunne kuluttajien tarpeet

2) Pohdi- analysoi saatavilla olevaa tietoa

3) Kehita- ideoi ja innovoi

4) Seulo- yhdista ideoita

5) Selita- viesti uudet palvelukonseptit niin yrityksen sisalla kuin asiakkaille myos

6) Toteuta- testaa uusia palveluita ja ota ne kayttoon

Palvelumuotoiluprosessissa palveluista muokataan toimivia, johdonmukaisia ja yritykselle seka
kuluttajalle arvoa tuottavia. Palvelumuotoiluprosessissa asiakkaan palvelukokemusta tutki-
taan pienissa osissa. Taman avulla palveluprosessia voidaan hioa yksityiskohtaisesti (Kokko
2017).

ASIAKASYMMARRYS KONSEPTISUUNNITTELU TOTEUTUS

n KEHITA SEULO SELITA

Kuvio 3: Palvelumuotoiluprosessin koostuminen (Moriz, 2017)

YMMARRA

TOTEUTA
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4  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu useasta eri elementista, joita asiakas yrityksen toiminnasta mie-
lessaan muodostaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat erilaiset mielikuvat, tunteet ja kohtaa-
miset, myos alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yritykset voivat pyrkia omilla teoillaan vaikutta-
maan ihmisten asiakaskokemukseen, mutta ne eivat pysty kuitenkaan taysin vaikuttamaan sii-
hen, millaiseksi asiakaskokemus asiakkaalle muodostuu. Asiakaskokemukseen vaikuttaa kaikki
mita yritys tekee. Nakyvimmin asiakaskokemukseen vaikuttavat luonnollisesti asiakaspalvelu,
markkinointi ja myynti. Taustalla on kuitenkin useita tukitoimia, jotka vaikuttavat omalta
osaltaan asiakaskokemuksen muodostumiseen, esimerkiksi johtaminen, tuotanto ja talous.
(Loytana & Kortesuo 2011.) Kuviossa 4 esitetaan kahdeksan asiakaskokemukseen vaikuttavaa
tekijaa.

Johto ja HR

Lakiasiat

Tuotanto/ Asiakas-

tuotekehitys palvelu

Markki-
nointi

Kuvio 4: Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (Loytana & Kortesuo 2011)
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Keskittymalla asiakaskokemuksen johtamiseen voidaan lisata asiakkaiden tyytyvaisyytta seka
pyrkia sitouttamaan asiakkaita yritykseen. Asiakaskokemuksen johtamisen tarkeimpia tavoit-
teita on lisata asiakkaille arvoa seka luoda heille merkityksellisia kokemuksia. Hyvalla asiakas-
kokemuksella on suora vaikutus yrityksen tulokseen. Hyvin johdetulla asiakaskokemuksella
varmistetaan myos se, etta yritykselle haitalliset asiat saadaan nopealla reagoinnilla kaannet-
tya yrityksen eduksi. (Loytana & Kortesuo 2011.) Asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat usein
varsin tavallisia. Hyvan asiakaskokemuksen luomiseen riittaa monesti esimerkiksi nopeus ja
asioinnin vaivattomuus (Filenius 2015). Kuuntelemalla asiakasta ja ymmartamalla asiakkaiden
odotuksia, voidaan saavuttaa erinomaisia asiakaskokemuksia. Myos silla on merkitysta, koh-
taavatko asiakkaiden odotukset todellisuuden kanssa. (Webb, Forney & Machlis 2011, 47.)

Asiakkailla on usein ennakko-odotuksia ja asenteita yrityksia kohtaan. Ne ovat voineet muo-
dostua henkilokohtaisista tai kuulopuheiden muodostamista kokemuksista yrityksen kanssa.
Media pystyy vaikuttamaan omalta osaltaan ihmisten asenteeseen suuresti. Toisinaan pelkka
yrityksen toimiala saattaa luoda tietynlaisen ennakko-odotuksen ja asenteen jotakin yritysta
kohden. (Filenius 2015.)

Fileuksen (2015) mukaan asiakaskokemus muodostuu neljasta eri vaiheesta. Kyseiset vaiheet
on esitetty kuviossa 5. Ennen ostotapahtumaa asiakas kohtaa yleensa yrityksen markkinointia
ja erilaista viestintaa. Tassa vaiheessa asiakkaalla on mahdollisuus vertailla kilpailijoita kes-
kenaan tai paattaa valinta heti. Tassa vaiheessa asiakas tekee lopullisen valinnan. Kun osto-
paatos on tehty, seuraa ostotapahtuma. Tama on varsinainen asiointi yrityksen kanssa. Vuoro-
puhelu asiakkaan ja yrityksen kanssa saattaa jatkua myos ostotapahtuman jalkeen. Asiakas
saattaa tehda reklamaation tai yritys pyytaa asiakkaalta palveluprosessista palautetta. (Fileus
2015.)



24

Kuvio 5: Asiakaskokemuksen muodostumisen nelja vaihetta (Filenius, M. 2015)

Asiakkaat odottavat yritykselta ja hyvalta asiakaskokemukselta yllattavan vahan. Asiakkaat
haluavat palvelua, jota on yksinkertaista kayttaa, ja apua on saatavilla helposti ja nopeasti
tarvittaessa. Asiakkaat odottavat, etta yritys tekee sen, mita lupaa. Vaikka asiakkaiden odo-
tukset vaikuttavat yksinkertaisilta, yrityksille niiden toteuttaminen on toisiaan monimut-
kaista. (Goodman 2014, 13.)

4.1 Digitaalinen asiakaspalvelu

Digitaalisuuden kehittyminen ja leviaminen muokkaa myos asiakkaiden kokemusta asiakaspal-
velusta. Digitaalisuus on laajentunut asiakaspalveluun monella eri muotoa ja se nakyy ihmis-
ten arjessa eri tavalla kuin ennen. Digitaaliselle asiakaspalvelulle on vaikea loytaa selkeaa

maaritelmaa. (Filenius 2015.)

Myos digitaalisessa asiakaspalvelussa asiakas pyritaan huomioimaan mahdollisimman hyvin.
Digitaalisuus muovaa perinteista asiakaspalvelua ja tekee siita laajempaa ja monipuolisem-
paa. (Filenius 2015.)

Digitaalisuus nakyy McDonald "s-ravintoloissa digitaalisten tilauskioskien lisaksi muun muassa
siten, etta asiakaspalautteet kerataan digitaalisesti. Jokaisen asiakkaan kuitissa on yksilginti-
numero, jonka asiakas syottaa mobiilissa tehtavaan palautteeseen. Tama tunnus ohjaa palaut-
teen oikeaan ravintolaan. Digitaalisuus nakyy kaikkialla ravintolan arjessa, menutaulut ovat
digitaaliset, keittiossa ja kerailyssa on digitaaliset naytot. Kaikki tilaukseen liittyvat toiminnot
ovat digiajassa. Kansainvalinen tiimi on testannut EOTF:n digitaaliset toiminnot ja kayttoliit-

tymaa kehitetaan seka korjataan jatkuvasti paremmaksi. (Sokka 2019.)
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4.2  Itsepalvelu

Itsepalvelu, englanniksi self service, tarkoittaa prosessia, jossa asiakas hoitaa itse osto- tai
palvelutilanteen, joko kokonaan tai osittain, ilman suoraa kontaktia asiakaspalvelijaan
(Castro, Atkinson & Ezell 2010). Itsepalvelutilanteessa asiakas ottaa niin sanotusti itse asia-
kaspalvelijan roolin, esimerkiksi ravintolassa tekemalla tilauksen digitaalisella tilauskioskilla

ja hoitamalla maksutapahtuman itsenaisesti.

STT, self-service technology, tarkoittaa sellaista teknologiaa, joka mahdollistaa asiakkaiden
itsepalvelun. Itsepalveluautomaatit, kuten myos McDonald’s-ravintoloiden kioskit (self-service
kiosk.) hyodyntavat tallaista teknologiaa. Itsepalveluteknologialla voidaan korvata perinteinen
asiakaspalvelu eli asiakaspalvelijan tilalla on kone. Nain toimitaan, jotta palvelukokonaisuu-
det olisivat toimivampia ja nopeampia, ja jonotus asiakaspalvelijan luokse olisi historiaa. Hy-
via esimerkkeja kaikille tutuista itsepalveluteknologian muodoista ovat muun muassa pankki-
automaatit, bensa-asemien itsepalvelutankkauspisteet ja lippuautomaatit. (Wilson, Zeithaml,
Bitner & Gremler 2016, 5.)

Suurimmalle osalle kuluttajia itsepalveluteknologiasta on tullut itsestaan selvyys, koska itse-
palveluteknologiaa on kaikkialla nykyaan. Itsepalveluteknologian avulla on saavutettu merkit-
tavia etuja varsinkin kuluttajan nakokulmasta, mutta myos yritykset ja yhteiskunta ovat hyo-
tyneet siita. Varsin yleisesti uskotaan, etta itsepalveluteknologiaa tulee tulevaisuudessa ole-
maan kaikkialla, ja sen avulla pystytaan jatkossa kasvattamaan tuottavuutta, seka myos ela-

man laatua yleisesti (Castro ym. 2010, 3).

Suunniteltaessa yritykselle itsepalvelun kayttoonottoa on tarkeaa miettia, mika on asiakkaan
todellinen hyoty ja itsepalvelun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka palvelukokemukseen.
Toimivassa itsepalvelussa on kyse juurikin hyvan asiakaskokemuksen luomisesta. Hyva koke-
mus auttaa itsepalvelun kayttoonottoa, kun taas huono kokemus saattaa pahimmillaan johtaa

sithen, etta asiakas ei halua sita enaa uudelleen edes yrittaa kayttaa. (Johnson 2016.)

5 Tyontekijakokemus

Tyontekijakokemus kuvaa tyontekijan kokemusta omasta tyopaikastaan. Tyontekijakokemus
on aina tyontekijan henkilokohtainen kokemus, kuten asiakaskokemus on asiakkaan henkilo-
kohtaiseen kokemukseen perustuva kokemus (Luukka 2019, 128.) Hyva tyontekijakokemus on
erittain tarkea strateginen kilpailuetu organisaatiolle. Yrityksissa, joissa tyontekijakokemus
on korkealle arvostettu, myos tyontekijoiden tuottavuus on korkeampaa. Hyva tyontekijako-
kemus vaikuttaa suoraan myos yrityksen asiakastyytyvaisyyteen, ja sita kautta eurojen maa-
raan, mita yrityksen kassaan kilahtaa. Tyontekijakokemusta voidaan kehittaa paremmaksi esi-

merkiksi tyontekijaymmarryksen avulla. (Luukka 2019, 128).
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Hyvan tyontekijakokemuksen tarkoituksena on loytaa yritykseen sopivimmat tyontekijat, ja
saada heidat pysymaan yrityksessa, seka kannustaa heita suoriutumaan tyotehtavistaan mah-
dollisimman hyvin. Tyontekijakokemus rakentuu useista elementeista. Jacob Morganin mu-
kaan tyontekijakokemus koostuu kolmesta osasta, jotka ovat esitettyna kuviossa 6. Nama ele-

mentit ovat fyysinen, kulttuurinen ja teknologinen ymparisto. (Morgan 2017, 7-9).

Kulttuurinen
ymparistd

3
tyontekijakokemuksen
elementtia

Teknologinen
ymparisto

Kuvio 6: Tyontekijakokemuksen kolme elementtia (Morgan 2017, 72,75)

Teknologinen ymparistdo muodostuu Morganin (2017,91) mukaan organisaation teknisista rat-
kaisuista, kuten esimerkiksi erilaisista mobiiliapplikaatioista, ohjelmistoista tai viestintakana-
vista. Kulttuurisesta ymparistosta puhuttaessa silla tarkoitetaan tassa yhteydessa organisaa-
tiokulttuuria, joka on aistittavissa oleva kokemus. Organisaatiokulttuuriin kuuluvat muun mu-
assa yrityksen arvot, asenteet ja omat kaytannot. Pelkastaan mielekas tyo tai mukava tyoyh-
teiso eivat pysty yksin yllapitamaan laadukasta tyontekijakokemusta, silla esimerkiksi tekno-
logian toimimattomuus hidastaa tyon tekemista ja johtaa pahimmillaan siihen, etta ihmiset
vaihtavat tyopaikkaa. (Morgan 2017,78). Fyysisen ympariston vaikutus tyontekijakokemuk-
sesta on 30 %. Talla tarkoitetaan sita, mita tyontekija tyopaivan aikana kokee ja nakee ympa-
rillaan, kuten tyopaikan toimitilat, tyovalineet ja tyoergonomia. Pystyakseen tarjoamaan kor-
keatasoisen tyontekijakokemuksen, tulee yrityksen muun muassa ymmartaa se, millaiseen
kayttoon yrityksen tilat realistisesti tulevat ja suunnitella ne sen mukaisesti. (Morgan 2017,
75).
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Useimmat tyontekijat kokevat, etta vapaus tehda mielekkaita asioita rakentaa positiivista
tyontekijakokemusta, kuten myos kehittymis- ja etenemismahdollisuudet. Edella mainittujen
puute voi ajaa ihmiset vaihtamaan herkasti tyopaikkaa. Tyon tekeminen saa suuremman mer-
kityksen, kun tyontekijat kokevat, etta heidan tekemallaan tyolla on oikeasti vaikutusta ja
merkitysta yrityksen toimintaan. (Maylett&Wride 2017, 173). Kehittaakseen tyontekijakoke-
musta, organisaatio tarvitsee tyontekijaymmarrysta. Tyotekijaymmarrys on faktoihin perustu-
vaa ymmarrysta siita, kuinka juuri kyseessa olevaa tyontekijaa tulisi motivoida ja sitouttaa
parhaan mahdollisen lopputuloksen saavuttamiseksi. Kun organisaatiolla on kaikki tarpeellinen
tieto asiaan liittyen, pystyy organisaatio ymmartamaan tyontekijoiden yhtenevaisyyksia seka
eroavaisuuksia organisaation sisalla seka eri yksikoiden valilla. Tyontekijaymmarrys on valtta-
matonta, jotta pystytaan ymmartamaan laajemmin organisaatiossa vaikuttavia motivaatio,
hyvinvointi- seka sitoutumistekijoita. (Luukka 2019, 129). Kuviossa 7 on kuvattuna organisaa-

tion menestysketju.

» Toivotunlainen =Vain oikein muotoiltu
yrityskulttuuri voidaan yrityskulttuuri voi
muactoilla vain, jos tuottaa toivotunlaisen
ymmarretddn, mitka tyontekijikokemuksen.

merkityksellisia.

= Tydntekijdkokemus on = Tolvottu ja oikein
keskeisin johdettu
asiakaskokemukseen asiakaskokemus on
vaikuttava yksittdinen keskeisin
tekija. asiakasuskollisuuteen

vaikuttava tekija.

Kuvio 7: Leidenschaftin organisaation menestysketju (Luukka, 2019, 117)

Tyonantajalupaus on keskeisessa asemassa puhuttaessa tyontekijakokemuksesta. Tyonantaja-
lupaus on arvo, jonka organisaatio lupaa tyontekijalle vastineeksi hanen tyopanoksestaan.
Kun lupaukset pysyvat realistisina, ja ne toteutetaan, synnytetaan tyontekijaarvoa. Jos lu-
paukset ja todellisuus eivat kuitenkaan kohtaa, myos tyontekijan panos jaa heikoksi. (Maylett
& Wride 2017).
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Sellaiset yritykset, jotka rakentavat yrityskulttuurinsa tyontekijaymmarryksen ymparille,
omaavat useimmiten parhaimmat mahdollisuudet tuottaa organisaatiolle toivotun mukainen
tyontekijakokemus. Samalla tyontekijat tuottavat asiakkaille asiakaskokemuksen, joka peilaa
heidan omaan tunteeseensa organisaatiosta. Tyontekijakokemus on erittain suuressa roolissa

maariteltaessa asiakaskokemusta. (Luukka 2019, 136.)

5.1  Digitaalisuuden vaikutus tyohyvinvointiin

Tyohyvinvoinnin peruspilareina toimivat tyontekijoiden psykofyysiset tarpeet, arvostuksen
tunne ja turvallisuus. Tyohyvinvointi pitaa sisallaan kaikki sellaiset asiat, joilla on merkitysta

tyontekijan hyvinvoinnille tyon sisalla. (Tyoturvallisuuskeskus.)

Digitalisaatiolla tarkoitetaan sita, etta digiteknologia vaikuttaa ja liittyy vahvasti kaikkeen
elamaan ja toimintaan. Itse digitalisaatiota voisikin verrata sen historiasta loytyviin vastinei-
siin, joita uuden teknologian ja hoyrykoneen keksimisesta alkanut teollistuminen on saanut
aikaan. Toistaiseksi digitalisaation vaikutukset ihmisten hyvinvointiin ovat paaosin positiivisia.
Kuitenkaan koko yhteiskuntaa mullistavaa digitaalisuutta saadaan viela odotella, tahan pai-
vaan mennessa koetut digitaaliset ratkaisut niin meilla kuin maailmallakin ovat olleet vain yk-

sittaisia ratkaisuja.

Vaikka digitalisaation vaikutukset hyvinvointiin ovat olleet tahan mennessa paaosin positiivi-
sia, ei tasta voi kuitenkaan tehda sen suurempia paatelmia, etta ne olisivat myos tulevaisuu-
dessa nain. Kuitenkin digitalisaation eteneminen on vaistamatonta, sen vaikutukset ovat paa-
osin myonteisia, mutta siihen liittyy kuitenkin uhka, joka tulee ottaa vakavasti. Merkittavin
skenaario, joka liittyy hyvinvointiin ja digitalisaatioon, on se, etta ihmistyon tarve vahenee

huomattavasti. (Heinasmaki 2015).
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5.2 Tyontekijat muutostilanteessa

Useimmiten tyontekijat kokevat, etta tyo on mielekkaampaa, ja tyossa viihdytaan paremmin
ja pidempaan, mikali ty0 tarjoaa tarpeeksi haasteita. Tavoitteet tulee asettaa realistisiksi,
tyosta saatavan korvauksen tulee olla kohtuullinen ja tyoympariston kunnossa. Yksitoikkoinen
ja mekaaninen tyo harvoin motivoi ihmisia, ainakaan pidemmaksi aikaa. Hyvassa tyossa tulisi
olla sopivassa suhteessa psyykkista ja fyysista rasitetta, tyon tulisi olla monipuolista ja siihen
tulisi sisaltya vuorovaikutusta muiden ihmisten kanssa. (Viitala 2005, 135.) Hyva tyo on myos
tuottavaa, tuloksellista, ja tyontekijoiden hyvinvointiin tahtaavaa. Paastakseen tavoitteisiin,
tulisi organisaatioiden kehittaa omaa toimintaansa ja osaamistaan, silla ymparisto muuttuu
jatkuvasti ja kilpailu kovenee. Talla hetkella yritykset elavat jatkuvien muutosten keskella.
Hyvin suunnitellut ja toteutetut muutokset voivat parhaimmillaan luoda tyontekijoille osalli-
suuden ja onnistumisen tunteen. Jos tyontekijat eivat kuitenkaan ymmarra muutosten merki-
tysta, voidaan ne kokea negatiivisina. Negatiiviset kokemukset kaantyvat helposti muutosta
vastaan. Koska tyon luonne muuttuu jatkuvasti, yha useampi tyo vaatii tyontekijoilta seka

moniosaamista etta joustavuutta. (Rauramo 2013, 3.)

Teknologia on kehittynyt viimeisten vuosikymmenien aikana huimaa vauhtia. Viimeisimpana
kuvaan on astunut digitalisoituminen. Digitalisoituminen seka siihen vahvasti liittyvat tehok-
kuuden ja palvelun vaatimukset ovat luoneet murrosta varsinkin palvelualoilla. Viimeisten
vuosikymmenien aikana tapahtunut teknologian kehittyminen, ja nyt viimeisimpana digitali-
soituminen, seka siihen liittyvat tehokkuuden ja palvelun vaatimukset ovat luoneet murrosta
varsinkin palvelualoilla. Taloudelliset haasteet, koveneva kilpailu ja 24/7 palveluyhteiskunta
lisaavat vaajaamatta tyohon liittyvien joustojen tarvetta seka tyontekijoiden, etta organisaa-

tion nakokulmasta. (Rauramo 2013,5.)

Muutostilanteissa esimiesten tuki ja kannustus, seka avoin ilmapiiri ovat tarkeassa asemassa,
joilla luodaan edellytykset yhdessa oppimiselle ja muutosten ennakoinnille (Rauramo 2013,
8.) Muutokseen suhtautuminen vaihtelee tyoyhteison sisalla. Toiset ovat muutoksesta innois-
saan, toiset peloissaan. Tyontekijat voivat kokea turvattomuutta, jos muutoksia tapahtuu lii-
kaa, monella eri tasolla ja liian nopeasti. Erilaisissa muutostilanteissa olisikin erittain tarkeaa,
etta organisaatiolla ja sen jasenilla on yhteinen visio ja asioista tiedotetaan avoimesti. Tyon-
tekijat haluavat myos ymmarrettavan perusteen sille, etta onko muutos valttamaton. (Rau-
ramo 2013, 9.) Myos muutosvastarinta on luonnollinen osa tyontekijoiden kayttaytymista. Jo
olemassa oleva tilanne on turvallinen, kun taas muutos on luopumista jostakin turvallisesta ja

tutusta. Kuviossa 8 on esitetty muutoksen vaiheet.
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Kuvio 8: Muutoksen vaiheet (Rauramo, 2013)

Kun organisaatiossa valmistaudutaan muutokseen, on tarkeaa ennakoida tulevan muutoksen
laatu, vaikutukset ja aikataulu. Samalla suunnitellaan tukitoimet, tehtavanjako ja ennen kaik-
kea viestinta. Hyvin suunniteltu ja toteutettu viestinta on avainasemassa muutostilanteessa.
Pelkka sahkoinen viestinta ei riita, vaan tarvitaan myos kasvokkain tapahtuvaa viestintaa ja

RL 11

tiedottamista. Jotta muutos voidaan ymmartaa oikein, tarvitaan kysymyksia “mita”, “miten”

ja “miksi” seka tietenkin vastauksia niihin kysymyksiin. (Rauramo 2013,18.)

McDonald “s-ketjun sisalla muutos EOTF-ravintolaksi on etukateen yksityiskohtaisesti suunni-
teltu. Alustava aikataulu EOTF-muutoksesta ilmoitetaan kenttapaallikoille tai yrittajille noin 4
kuukautta ennen aloitusta. Taman jalkeen asiasta tiedotetaan ravintolapaallikkoa. Niin tyon-
tekijat kuin esimiehetkin osallistuvat muutosprosessin infotilaisuuteen kuukautta ennen muu-
toksen aloittamista, jotta muutosta paastaan avaamaan heille yksityiskohtaisesti. Ravintolan
esimiehet ja avaintyontekijat osallistuvat toisessa EOTF-ravintolassa koulutukseen, jossa
heille koulutetaan uusi tapa tyoskennella. Taman koulutuksen oppien avulla he jalkauttavat
asian omassa ravintolassaan. Jokaisella ravintolalla on myos oma EOTF-kouluttaja McDonald’s
Suomen asettamana. EOTF-kouluttajat kiertavat tyokseen kouluttamassa palveluprosessien
muutosta ympari Suomea. Yksi EOTF-kouluttajan tarkeimmista tehtavista on antaa ravinto-
lalle oma tukensa suuren muutoksen keskella (Varila 2019). Noudattamalla muutosjohtamisen
perusperiaatteita, kuten esimerkiksi sita, etta muutoksesta kerrotaan ajoissa ja avoimesti
henkilokunnalle ja se, etta muutoksessa on kaikkien esimiesten tuki, saavutetaan kestava
muutos. Auttamalla henkilokuntaa ymmartamaan muutoksen tarpeellisuus on suuri vaikutus
sithen, koetaanko muutos negatiivisena vai positiivisena. Onnistuneella muutoksella on suuri

merkitys tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen ja tyossa viihtymiseen.

5.3  Tyotyytyvaisyys

Tyotyytyvaisyydella tarkoitetaan tyontekijan ajatuksiin ja kokemuksiin liittyvien tekijoiden
tulosta. Organisaation tyotyytyvaisyys on suoraan verrannollinen tyontekijoiden sitoutuneisuu-
teen, vaihtuvuuteen ja sairauslomien maariin. Mita parempi organisaation tyotyytyvaisyys on,

sen tuottavampia sen tyontekijat ovat. (Luukka 2019, 166.)
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Tyotyytyvaisyytta on tutkittu jo kauan ja laajasti, sen ymparille on rakennettu useita eri teo-
rioita. Fredrik Herxberg tutki tyontekijoiden motivaatioita 1950- ja -60- luvuilla, ja kehitti sa-
malla kaksifaktoriteorian. Hanen teoriansa keskeinen havainto osoittaa sen, etta tyotyytyvai-
syyteen vaikuttavat kahdenlaiset tekijat. Toiset tekijat, eli motivaatiotekijat lisaavat hyvin
hoidettuina tyotyytyvaisyytta. Hygieniatekijat eivat lisaa tyotyytyvaisyytta ollessaan hyvin
hoidettuja, mutta laskevat tyotyytyvaisyytta ollessaan huonosti hoidettuja. (Herzberg 2003,
87). Esimerkkeina motivaatiotekijoista voidaan mainita tyon sisalto itsessaan, tyosta saatu
tunnustus, kokemus vastuun ottamisesta ja mahdollisuudesta edeta uralla. Motivaatiotekijat
ratkaisevat sen, pyrkiiko tyontekija tekemaan hyvan tyosuorituksen vai ei. Kun taas hygienia-

tekijat ovat muun muassa palkkaus, esimies-alaissuhteet ja tyoolot. (Herzberg 2003, 91-92.)

6  Tutkimus

Tassa luvussa kerrotaan tutkimusprosessin vaiheista, lahestymistavan valinnasta ja tutkimuk-
sessa kaytetyista menetelmista seka haastateltavien valinnasta tutkimukseen mukaan. Pereh-
dytaan maarallisten tutkimusten toteutuksiin, seka tarkastellaan ja analysoidaan tutkimuksen

tuloksia.

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina haastatteluja ja kahta erillista kyselya. Seu-
raavaksi perehdytaan tyohon valittuihin menetelmiin tavoitteiden ja tarkoituksen pohjalta.
Valittaessa tutkimusmenetelmia tulisi pitaa mielessa se, mita tutkimusmenetelmaa kaytta-

malla saa parhaan tiedon esille aineistosta.

Tutkittavaa ongelmaa lahestyttiin monistrategisella tutkimusotteella, triangulaatioksi kutsut-
tavalla menetelmalla. Triangulaatiossa tutkittavaa asiaa tarkastellaan useilla eri lahestymis-
tavoilla, ja sen avulla pyritaan parantamaan tutkimuksen luotettavuutta. Triangulaatiolla py-
ritaan osoittamaan se, etta tulokset eivat ole sattumanvaraisia, vaan sama tulos pystytaan
saamaan monilla eri lahestymistavoilla, kyse on siis moni nakokulmaisuudesta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018,141-142.) Triangulaatiossa hyodynnetaan seka maarallisia etta laadullisia tutkimus-
menetelmia. Maarallista, eli kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan, kun halutaan saada esille

tutkimusaiheen suuria ja yleisia tunnuspiirteita.

Tassa tyossa varsinainen tutkimus toteutettiin maarallisena, eli kvantitatiivisena tutkimuk-
sena. Kvalitatiivista menetelmaa kaytettiin apuna, ja sen tarkoituksena oli syventaa ymmar-

rysta seka antaa yksityiskohtaisempaa tietoa tutkittavasta aiheesta.
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6.1 Haastattelu

Haastattelu on tutkimusmenetelma, jota kaytetaan tapaustutkimuksessa. Kyseessa voi olla
strukturoitu haastattelu, jolloin haastattelija on muotoillut kysymykset. Talloin kysymykset
esitetaan tietyssa jarjestyksessa. Toinen vaihtoehto on puolistrukturoitu haastattelu. Tama
tarkoittaa sita, etta myos tassa tavassa on kysymykset laadittu etukateen, mutta ne ovat var-
sin valjia ja niiden kysymysjarjestysta voidaan vaihtaa tilanteen mukaan. Strukturoimaton
haastattelu taas tarkoittaa sita, etta tutkimusaineistoa kaydaan lapi vapaamuotoisesti keskus-
telemalla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, 108.)

Opinnaytetyota varten haastateltiin McDonald’s Restaurant Support Manager Marko Sokkaa.
Marko Sokka on ollut alusta alkaen mukana Suomen EOTF-projektissa, joten hanella on laaja
nakemys Experience of the Future-muutoksesta. Haastattelun lahtokohtana oli syventaa omaa
tietoa aiheesta, seka saada pohjaa asiakkaille ja henkilokunnalle luotujen kyselyiden taus-
talle. Haastattelu kaytiin puolistrukturoituna haastatteluna, kysymykset lahetettiin etukateen
Sokalle, joka kavi ne lapi McDonald’s-ketjun viestintajohtajan kanssa ennen meidan tapaamis-
tamme. Kysymykset loytyvat liitteena 3 tyon lopusta. Valitettavasti kaikkiin kysymyksiin ei
saatu vastauksia vedoten salassa pidettavaan tietoon. Haastattelu tehtiin McDonald’s Suomen
paakonttorilla toukokuussa 2019. Lisaksi kaytiin useita keskusteluja aiheeseen liittyen tyon

tilaajan, seka McDonald “s-ketjun asiantuntijoiden kanssa.

6.2  Asiakaskysely

McDonald’s Toolon seka Ala-Tikkurilan palvelukioskilla asioiville asiakkaille suoritettiin nel-
jana iltana kyselytutkimus toukokuussa 2019. Tutkimus toteutettiin jakamalla asiakkaille pa-
perisia kyselylomakkeita, jotka olivat kaksipuoleisia. Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta
kaikki asiakkaat suostuivat osallistumaan kyselyyn ja tayttamaan tutkimuslomakkeen. Kaiken
kaikkiaan asiakkailta saatiin 109 kappaletta vastauksia. Kyselyyn valittiin vain tilauskioskeilla
asioineita asiakkaita, joita lahestyttiin vasta ostotapahtuman jalkeen. Lisaksi kriteerina oli,

etta asiakas ruokaili paikan paalla, eika ottanut tilaustaan mukaan.

Lomakkeelle suunniteltiin visuaalinen ulkoasu ja lomakkeesta haluttiin luoda selkea ja hel-
posti taytettava. Kysely suunniteltiin mahdollisimman lyhyeksi, jotta vastaajien mielenkiinto
vastaamiseen sailyisi kyselyn loppuun saakka. Kyselysta haluttiin tehda asiakkaille mahdolli-
simman helppo ja nopeasti vastattava myos siksi, ettei heidan asiakaskokemustaan haluttu

hairita.
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Lomakkeessa oli yhteensa 10 kohtaa, joista 9 oli suljettuja, eli strukturoituja kysymyksia,
joissa oli valmiit vastausvaihtoehdot. Jotta kysely saatiin pidettya helposti ja nopeasti vastat-
tavana, luotiin vastausvaihtoehdoiksi useimmissa kysymyksissa “kylla”, ”ei” ja ”en osaa sa-
noa”. Suljettujen kysymysten lisaksi lomakkeessa oli yksi avoin kohta, jossa vastaajat saivat
vapaasti antaa palautetta uudistukseen liittyen. Kaikille kyselyyn vastanneille asiakkaille tar-
jottiin kahvi, jonka sai halutessaan nauttia heti, tai vaihtoehtoisesti kuponki, jolla asiakas voi
hakea kahvin kaikista Suomen McDonald s ravintoloista. Kyselylomakkeen alussa oli lyhyt saa-
teteksti, jossa kerrottiin, mita ja miksi kyselylla haluttiin tutkia, ja keita opinnaytetyon teki-

jat olivat.

6.3  Henkilokuntakysely

McDonald’s Toolon ja Ala-Tikkurilan tyontekijoille suoritettiin sahkdinen, anonyymi henkilo-
kuntakysely, jolla oli tarkoitus kartoittaa henkilokunnan kokemuksia EOTF-muutoksen vaiku-
tuksista tyotyytyvaisyyteen kyseessa olevissa ravintoloissa. Kysely suoritettiin kevaan 2019 ai-
kana. Kyselyyn pyrittiin loytamaan vastaajiksi ne tyontekijat, jotka olivat tyoskennelleet
McDonald’s-ravintolassa jo ennen EOTF-muutosta, jotta he osasivat verrata muutoksen vaiku-
tusta heidan jokapaivaiseen tyohonsa. Kysely lahetettiin sahkoisesti molempien, seka Toolon
etta Ala-Tikkurilan, ravintoloiden ravintolapaallikoille, jotka valittivat kyselyn eteenpain an-

nettujen kriteerien mukaisesti.

Kyselylla pyrittiin selvittamaan tyontekijoiden kasitysta esimerkiksi siita, vaikuttiko EOTF-
muutos heidan vuoronsa aikana kokemaan tyotaakkaan kasvattamalla tai vahentamalla sita.
Myos tyotehtavien monipuolisuudesta kysyttiin kyselyssa, seka tyonkierron toteutumisesta uu-
dessa palvelumallissa. Tyontekijoita haluttiin vastaus myos siihen, kokivatko he saaneensa
riittavasti koulutusta palvelu-uudistusta varten. Myos heidan nakemyksiaan suoraan asiakkaa-
seen ja asiakaskokemukseen vaikuttaviin asioihin selvitettiin kysymalla ruuan laadusta seka
kokonaiskokemusajan kehityksesta. Lopuksi kysyimme viela tyossa viihtymisesta, uudistuk-

sesta ylipaatansa, seka avointa palautetta.

6.4 Asiakaskyselyn tulokset ja analysointi

Asiakkailta kysyttiin seuraavia asioita:
1. Sukupuoli

Ensimmaisena taustatietona haluttiin selvittaa vastaajien sukupuolijakauma. Kuvio 9 kertoo
sukupuolijakaumasta, joka on vastaajien kesken melko tasainen. Kyselyssa oli 109 vastaajaa,
joista 57, eli 51,9 % oli miehia ja 50, eli 46,2 % naisia. Vastaajista 2, eli 1,9 % ei halunnut ker-

toa sukupuoltaan.
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En halua kertoa

1,9%
Nainen
46,2%
Mies
91,9%

Kuvio 9: Sukupuoli
2. lka

Sukupuolijakauman jalkeen haluttiin selvittaa toisena taustatietona vastaajien ikajakauma.
Jaoimme vastausvaihtoehdot viiteen eri ikaluokkaan. Oli yllattavaa, kuinka tasaisesti kyselyyn
vastasi asiakkaita eri ikaluokista, silla odotuksena oli, etta vastaajista selkeasti suurempi osa
olisi ollut alle 30 vuotiaita. Tasaisen ikajakauman avulla saatiin hyvin tietoa kaikkien ikaluok-

kien asiakastyytyvaisyydesta.

Kyselyyn vastanneista 32, eli 29,4 % oli 20-30 vuotiaita, 23, eli 21,1 % oli 41-50 vuotiaita, 19,
eli 20,2 % oli alle 20-vuotiaita, 22, eli 17,4 % oli 31-40 vuotiaita, ja 13, eli 11,9 % yli 50 vuoti-

aita. lkajakaumaa havainnollistaa kuvio 10.
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Kuvio 10: Ika

3. Kuinka usein kayt asiakkaana McDonald’s-ravintolassa?

Kolmas taustatieto oli selvittaa, kuinka usein asiakaskyselyyn vastanneet kayvat asiakkaana
McDonald’s-ravintolassa. Kayntitiheytta haluttiin selvittaa siksi, etta silla on vaikutusta asiak-
kaiden vastauksiin. Mita useammin asiakas on kaynyt McDonald’s-ravintolassa, sita tarkemmin

han osaa arvioida palvelu-uudistusta.

Vastaajista 39,4 % asioi McDonald’s-ravintolassa muutaman kerran kuukaudessa, 22,9 % noin
kerran kuukaudessa, 20,2 % viikoittain tai useammin ja 17,4 % harvemmin kuin kerran kuukau-

dessa. Tata havainnollistaa kuvio 11.
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Viikoittain tai useam...
20,2%

Muutaman kerran Ku...
39,4%

Harvemmin Kuin Kkerr...
17.4%

Noin kerran kuukaud. ..
22,9%

Kuvio 11: Kuinka usein kayt asiakkaana McDonald’s-ravintolassa?
4. Koetko ruuan laadun parantuneen uudistuksen myota?

Taustatietojen selvittamisen jalkeen haluttiin tutkia asiakkaiden kokemuksia uudistukseen
liittyen. Asiakkailta kysyttiin, kokevatko he ruuan laadun parantuneen uudistuksen myota.
Suurin osa, eli 45,4 % vastasi, ettei osaa sanoa. Kylla ja ei vastausten jakauma oli melko tasai-
nen. 27,8 % vastaajista oli sita mielta, etta ruuan laatu on parantunut uudistuksen myota ja
26,8 % oli sita mielta, etta ruuan laatu ei ole parantunut uudistuksen myota. Tulokset havain-

nollistaa kuvio 12.

Avoimissa vastauksissa kavi ilmi, etta osalle asiakkaista oli hankala ymmartaa, mita uudistuk-
sia ravintoloissa oli tapahtunut. Tahan kategoriaan voidaan laskea erityisesti asiakkaat, jotka
asioivat McDonald’s-ravintoloissa harvemmin, jolloin heidan on vaikea arvioida esimerkiksi
laadussa tapahtuneita muutoksia. Yllattavan iso osa ei osannut vastata kysymykseen ruuan
laadun parantumisesta. Tama voi johtua siita, ettei kyseisilla vastaajilla ole tarpeeksi vertai-
lupintaa tai vaihtoehtoisesti ruuan laatu on pysynyt tasalaatuisena. Tarkemman tuloksen saa-
miseksi kysymykseen olisi voinut lisata vastausvaihtoehdoksi laatu on pysynyt samana. Tassa
kysymyksessa kyseista vastausvaihtoehtoa ei ollut, joten voidaan tulkita, etta vastaajat, jotka
eivat osanneet sanoa parantuiko laatu, sisaltavat myos vastaajat, joiden mielesta laatu on py-

synyt samana.
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Kuvio 12: Koetko ruuan laadun parantuneen uudistuksen myota?
5. Mita mielta olet digitaalisen tilauskioskin helppokayttoisyydesta?

Digitaalisten tilauskioskien helppokayttoisyytta selvittaessa oli erittain positiivista, etta vas-
taajista 89 % koki tilauskioskien kayton helppona. Vastaajista 9,2 % koki digitaalisten tilaus-

kioskien kayton vaikeana ja 1,8 % ei osannut sanoa. Tulos nakyy kuviossa 13.

Vastausten perusteella McDonald’s on onnistunut kehittamaan digitaalisista tilauskioskeista
helppokayttoisia. On kuitenkin tarkeaa huomioida 11 vastaajaa, jotka eivat kokeneet kayttoa
helpoksi tai eivat osanneet sanoa. Heidan kohdallaan kioskihenkilon tuella on tarkea rooli.
Etenkin asiakkaille, jotka eivat kayta paljoa digitaalisia laitteita, voi kynnys niiden kayttami-
seen olla korkea ja laite voi aluksi tuntua vaikeakayttoiselta. Asiakaskyselyita tehtaessa lai-
tettiin merkille, ettei kioskihenkilo ollut aina paikalla, mika on mahdollisesti laskenut helppo-

kayttoisyysprosenttia.
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Kuvio 13: Mita mielta olet digitaalisen tilauskioskin helppokayttoisyydesta?
6. Koetko nopeuden parantuneen uudistuksen myota?

Seuraavaksi haluttiin selvittaa, onko nopeus parantunut uudistuksen myota. Kyselya pyrittiin
tekemaan eri aikoina ja viikonpaivina, jotta saataisi mahdollisimman validia dataa. Lounas-
ja paivallisaikaan seka viikonloppuisin ravintolat ovat vilkkaimmillaan, jolloin nopeus ei ole
valttamatta yhta korkealla tasolla kuin muina aikoina, vaikka se McDonald’s-ravintoloiden

standardien mukaisesti kuuluisikin olla aina samalla tasolla.

Vastaajista lahes puolet eli 47,7 % kokivat nopeuden parantuneet uudistuksen myota. 30,3 %
koki, etta nopeus ei ole parantunut ja 22 % ei osannut sanoa. Nopeuden parantuminen nakyy
tuloksissa siina, etta kaikki kyselyyn vastanneet kayttivat tilaamiseen tilauskioskia, jolloin
heidan ei tarvinnut lainkaan jonottaa. Kuitenkin 30,3 prosenttia vastaajista ei kokenut nopeu-
den parantuneen. Tama voi johtua esimerkiksi siita, etta he ovat tottuneet tilaamaan tuot-
teen, joka on ollut valmiina tarjolla. Nykyaan laadun parantamiseksi tuotteita ei pideta val-
miina vaan ne valmistetaan aina suoraan tilauksesta asiakkaalle. Tata havainnollistaa kuvio
14.
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Kuvio 14: Koetko nopeuden parantuneen uudistuksen myota?
7. Kuinka sujuvaa asiointi ravintolassa oli kokonaisuudessaan?

Suurin osa vastaajista, eli 59,6 % koki asioinnin olleen ravintolassa kokonaisuudessaan suju-
vampaa kuin ennen uudistusta. 11,9 % koki asioinnin olevan huonompaa kuin ennen uudistusta

ja 28,4 % ei osannut sanoa. Tuloksia havainnollistaa kuvio 15.

Kuten edellisen kysymyksen vastauksiin, myos tahan vaikuttaa ajankohta, jolloin asiakas on

ravintolassa vieraillut siitakin huolimatta, etta McDonald’s-ravintoloiden standardien mukai-
sesti palvelun tulisi olla tasalaatuista kaikkina aikoina. Joinakin ajankohtina ravintoloissa oli
pienta alimiehitysta, joka vaikutti asiakkaiden ravintolassa asioinnin sujuvuuteen. On kuiten-

kin positiivista, etta suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia nopeuteen.
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Huonompaa Kkuin en...

En osaa sanoa
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Sujuvampaa kuin en...
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Kuvio 15: Kuinka sujuvaa asiointi ravintolassa oli kokonaisuudessaan?

8. Tunsitko itsesi tervetulleeksi ravintolaan?

Opinnaytetyon avulla haluttiin selvittaa, tunsivatko asiakkaat itsensa tervetulleeksi ravinto-
laan. Vastaajista 72,2 % koki olonsa tervetulleeksi ravintolassa. Vastaajista 8,3 % ei tuntenut

oloaan tervetulleeksi ja 19,4 % ei osannut sanoa. Tulokset nakyvat kuviossa 16.

Kioskihenkilolla on tarkea rooli myos siina, tunteeko asiakas olonsa tervetulleeksi. Saapues-
saan ravintolaan nakee asiakas ensimmaisena kioskivastaavan, jonka tehtavana on toivottaa
asiakas tervetulleeksi. Jos kioskihenkiloa ei ole paikalla ja asiakas asioi ainoastaan digitaali-
sen tilauskioskin kanssa, ei asiakas valttamatta koe itseaan tervetulleeksi, koska ei kommuni-
koi asiakaspalvelijan kanssa. Tallaisessa tilanteessa ainoa kohtaaminen asiakaspalvelijan
kanssa saattaa olla, kun asiakas saa tilaamansa tuotteet. Taman vuoksi myos poytiin tarjoili-

jalla on tarkea rooli ravintolassa, jotta asiakkaalle jaa tervetullut olo.
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Kuvio 16: Tunsitko itsesi tervetulleeksi ravintolaan?
9. Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?

Viimeisena kysyimme, kokevatko asiakkaat uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena. Vas-
taukset jakaantuivat seuraavasti; 74,1 % koki uudistuksen positiivisena, 10,2 % ei kokenut uu-
distusta positiivisena ja 15,7 % ei osannut sanoa. Taman perusteella uudistus vaikuttaa olleen

toimiva ratkaisu. Vastaukset nakyvat kuviossa 17.

E en

n osaa sanoa 10 2%
15, 7%

Kylla

74,1%

Kuvio 17: Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?
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Asiakaskyselyn viimeinen eli kymmenes kohta oli avoin palaute palvelu-uudistukseen liittyen.
Kyselyn loppuun jatettiin vastauslaatikko avointa palautetta varten, koska avoimessa vastauk-
sessa oli mahdollisuus saada yksityiskohtaisempaa palautetta. Yllatyimme positiivisesti,
kuinka moni vastasi avoimeen kysymykseen, silla siihen vastaaminen oli taysin vapaaehtoista.

Avoimia vastauksia saatiin yhteensa 52 kappaletta.

Positiivista palautetta avoimissa vastauksissa annettiin eniten poytiintarjoilusta. Asiakkaat oli-
vat tyytyvaisia, etta saivat istua poydan aareen ja ruoka tuotiin heille sen valmistuttua. Posi-

tiivista palautetta kerasi myos se, ettei enaa tarvitse jonottaa tilatakseen.

Negatiivista palautetta tuli eniten asiakastilojen siisteyteen liittyen. Asiakasmaarat ravinto-
loissa ovat suuret, joten olisi tarkeaa pitaa salihenkilo koko ajan huolehtimassa asiakastilojen

siisteydesta.

Kehitysehdotuksia oli muun muassa suolattomien ranskalaisten lisaaminen tilauskioskin valik-
koon. Tilauskioskissa esimerkiksi hampurilaisten muokkaaminen on mahdollista, mutta ranska-
laisten kohdalta tama ominaisuus puuttuu. Etenkin lapsiperheissa suolattomien ranskalaisten
tilaaminen on suosittua. Lisaksi kehittymisehdotuksena toivottiin mobiilietujen kayttamista
tilauskioskilla. Tutkimusta tehdessa mobiilietuja pystyi hyodyntamaan ainoastaan kassalla asi-
oidessa. Avoimissa vastauksissa toivottiin myos nappainta, jolla voisi tilata useamman saman-
laisen aterian kerralla nappailematta jokaista ateriaa erikseen. Lisaksi kosketusnaytolliset ti-
lauskioskit koettiin epahygieenisina. Ratkaisu tahan olisi sijoittaa kasidesia laitteiden lahei-

syyteen.

Useissa avoimissa vastauksissa kasiteltiin nopeutta, palvelua seka tilauskioskien kayttoa. Odo-
tusten mukaisesti nama kaikki kolme asiaa saivat vastauksia niin puoleen kuin vastaankin.

Osan mielesta palvelu ja nopeus oli parantunut, osan mielesta taas huonontunut. Osa olisi toi-
vonut yksinkertaisempaa tilauskioskia ja osa puolestaan oli tilauskioskien kayttokokemukseen

tyytyvaisia. Myos tuotteiden laatuun liittyen tuli palautetta puolesta ja vastaan.

6.5 Henkilokuntakyselyn tulokset ja analysointi
Tyontekijoilta kysyttiin seuraavia asioita:
1. Sukupuoli?

Tyontekijakyselyn ensimmaisena taustatietokysymyksena oli vastaajien sukupuoli. Kyselyyn
saatiin 35 vastausta. Vastaajista 23, eli 65,7 % oli naisia, 11, eli 31,4 % miehia ja vastaajista

yksi, eli 2,9 % ei halunnut kertoa sukupuoltaan. Tulokset nakyvat kuviossa 18.
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En halua kertoa
2.9%

Mies
31.4%

Nainen
65,7%

Kuvio 18: Sukupuoli

2. Kuinka kauan olet tyoskennellyt McDonald’s-ravintolassa?

Toisena taustatietona haluttiin selvittaa, kuinka kauan vastaajat olivat tyoskennelleet McDo-
nald’s-ravintolassa. Henkilokuntakysely luotiin ainoastaan sellaisille tyontekijoille, jotka ovat
tyoskennelleet McDonald’s-ravintolassa jo ennen EOTF-uudistusta, jotta heilla olisi vertailu-

pintaa aiempaan tyoskentelyyn. Tuloksia on havainnollistettu kuviossa 19.

Vastaajista 2, eli 5,7 % oli tyoskennellyt McDonald’s-ravintolassa yli 10 vuotta. Saman verran
oli myos yli viisi vuotta ketjun palveluksessa tyoskennelleita. Vastaajista 3, eli 8,6 % oli tyos-
kennellyt ketjun palveluksessa 3-5 vuotta. Vastaajista 12, eli 34,3 % oli tyoskennellyt McDo-

nald’s-ravintolassa 1-3 vuotta, 6 eli 17,1 % 0,5-1 vuotta ja 10 eli 28,6 % oli tyoskennellyt 1-6

kuukautta.
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Kuvio 19: Kuinka kauan olet tyoskennellyt McDonald’s-ravintolassa?
3. Onko tyotaakkasi kasvanut palvelu-uudistuksen myota?

Seuraavaksi selvitettiin, onko tyotaakka kasvanut palvelu-uudistuksen myota. Vastaajista 13,
eli 37,1 % kokee, etta heidan tyotaakkansa on kasvanut palvelu-uudistuksen myota, kun taas
15, eli 42,9 % kokee, ettei tyotaakka ole kasvanut palvelu-uudistuksen myota. 7 vastaajaa eli

20 % ei osaa sanoa. Tata on havainnollistettu kuviossa 20.

Tyotaakan kasvamiseen voi vaikuttaa muun muassa se, missa tyoroolissa paasaantoisesti tyos-
kentelee ja missa tyoroolissa on ennen uudistusta tyoskennellyt. EOTF-uudistus on tuonut pal-
jon uusia tyotapoja ja tyorooleja, jotka voivat vaikuttaa niin tyotaakan kasvamiseen kuin va-
henemiseenkin.
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En osaa sanoa

20,0%
Kyll&
37.1%
Ei
42.9%

Kuvio 20: Onko tyotaakkasi kasvanut palvelu-uudistuksen myota?
4. Onko tyotehtavasi monipuolistuneet palvelu-uudistuksen myota?

Odotusten mukaisesti suurin osa tyontekijoista kokee tyotehtavien monipuolistuneen palvelu-
uudistuksen myota. Tama pohjautuu siihen, etta uudistuksen myota tyoroolien maara ravinto-
loissa kasvoi. Monipuolisuus on tyontekijoiden viihtymisen ja kehittymisen kannalta erityisen

tarkeaa. Vastaajista 27, eli 77,1 % kokee, etta tyotehtavat ovat monipuolistuneet palvelu-uu-
distuksen myota. 6, eli 17,1 % vastaajista kokee, etta tyotehtavat eivat ole monipuolistuneet

palvelu-uudistuksen myota, 2, eli 5,7 % ei osaa sanoa. Tata on havainnollistettu kuviossa 21.

En osaa sanoa

5.7% Ei
17.1%

Kyl

77.1%

Kuvio 21: Onko tyotehtavasi monipuolistuneet palvelu-uudistuksen myota?
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5. Koetko tyonkierron toteutuvan tyovuoroissa paremmin palvelu-uudistuksen myota?

My0s tyonkiertoa selvittaessa uskottiin etukateen, etta suurin osa kokee tyonkierron toteutu-
van, silla ravintoloissa eri tyoroolien maara on kokonaisuudessaan kasvanut. Tyonkierto tyo-
vuorojen aikana on tarkeaa muun muassa tyontekijoiden jaksamisen kannalta. Tyonkierto li-
saa tyopaikoilla tyotyytyvaisyytta ja samalla sitouttaa tyontekijoita. Vastaajista 23, eli 65,7 %
kokee, etta tyonkierto toteutuu tyovuoroissa paremmin palvelu-uudistuksen myota, 4, eli 11,4

% kokee, etta ei ja 8, eli 22,9 % ei osaa sanoa kantaansa asiaan. Tulos nakyy kuviossa 22.

Ei
11,4%

En osaa sanoa
22.93;':‘1

Kylla
65,7%

Kuvio 22: Koetko tyonkierron toteutuvan tyovuoroissa paremmin palvelu-uudistuksen myota?
6. Koetko saaneesi riittavan koulutuksen palvelu-uudistusta varten?

Vastaajista 30, eli 85,7 % toteaa, etta on saanut riittavan laajan koulutuksen palvelu-uudis-
tusta varten, 1, eli 2,9 % kokee, etta koulutus ei ole ollut tarpeeksi riittava, ja 4, eli 11,4 % ei
osaa sanoa. McDonald’s Suomen koulutusmateriaaleja tutkittiin opinnaytetyon teon yhtey-
dessa, ja kuten kyselyn tulokset jo asiaan viittaavat, koulutus on ollut erittain monipuolista.
Koulutus on sisaltanyt niin kirjallisia materiaaleja kuin kaytannon opettelemista. Tama on ha-

vainnollistettu kuviossa 23.
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En osaa sanoa
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Kuvio 23: Koetko saaneesi riittavan koulutuksen palvelu-uudistusta varten?
7. Koetko asiakkaan kokonaiskokemusajan parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?

Tyontekijoiden mielipidetta asiakkaiden kokonaiskokemusajan parantumiseen liittyen tutkit-
tiin kohdassa 7. Kokonaiskokemusajalla tarkoitetaan sita, kuinka kauan asiakkaalla menee ai-
kaa kokonaisuudessaan ravintolassa asioimisessa alkaen tilauksen teosta ja paattyen siihen,
kun asiakas saa tuotteensa. Tyontekijoiden nakokulmasta kokonaiskokemusajassa on palvelu-
uudistuksessa eniten kehitettavaa. Vastaajista 14, eli 40 % on sita mielta, etta asiakkaan ko-
konaiskokemusaika ei ole parantunut palvelu-uudistuksen jalkeen. Vastaajista 14, eli 40 % ei
osaa sanoa kantaansa ja 7, eli 20 % kokee, etta asiakkaan kokonaiskokemusaika on parantu-
nut. Tama on kuvattuna kuviossa 24.
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Kuvio 24: Koetko asiakkaan kokonaiskokemusajan parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?
8. Koetko ruuan laadun parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?

Suurin osa tyontekijoista kokee, etta ruuan laatu on parantunut palvelu-uudistuksen myota.
Vastaajista 24, eli 68,6 % kokee, etta ruuan laatu on parantunut palvelu-uudistuksen myota,
7, eli 20 % ei osaa sanoa, ja 4, eli 11,4 % kokee, etta ruuan laatu ei ole parantunut palvelu-
uudistuksen myota. Yksi EOTF-uudistuksen tarkeimmista kehityskohteista on ollut laadun pa-
rantaminen ja tyontekijoiden nakokulman mukaan se on paaosin toteutunut. Tama on havain-

nollistettu kuviossa 25.
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Kuvio 25: Koetko ruuan laadun parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?

9. Oletko viihtynyt tyossasi paremmin palvelu-uudistuksen myota?

Yksi tyotyytyvaisyyden tarkeimmista osista on, viihtyvatko tyontekijat tyossaan. Tyontekijoi-
den viihtymista tyossaan selvitettiin palvelu-uudistuksen myota ja vastaajista yli puolet koke-
vat viihtyvansa tyossaan paremmin kuin aiemmin. Vastausten mukaan palvelu-uudistuksella on
ollut enimmakseen positiivinen vaikutus tyossa viihtymiseen. Vastaajista 18, eli 51,4 % on viih-
tynyt tyossaan paremmin palvelu-uudistuksen myota. Vastaajista 12, eli 34,3 % ei osaa sanoa
ja 5, eli 14,3 % kokee viihtyneensa tyossaan huonommin palvelu-uudistuksen myota. Vastauk-

set havainnollistettuna kuviossa 26.
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Kuvio 26: Oletko viihtynyt tyossasi paremmin palvelu-uudistuksen myota?
10. Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?

Hienoa on se, etta suurin osa kyselyyn vastanneista tyontekijoista kokee palvelu-uudistuksen
kokonaisuudessaan positiivisena. Kaikista vastaajista 25 henkiloa, eli 72,4 % kokee, etta uudis-
tus on positiivinen, 5, eli 14,3 % kokee, etta uudistus ei ole positiivinen ja 5, eli 14,3 % ei osaa

sanoa. Tama kuvattuna kuviossa 27.

En osaa sanoa Ei
14,3% 14,3%
Kylla

71.4%

Kuvio 27: Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?
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Henkilokuntakyselyn avoimet kysymykset alkoivat kysymyksesta 11, jossa selvitettiin, mita
palvelu-uudistukseen liittyvia asioita tyontekijat kokevat positiivisena paivittaisessa tyossaan.
Ehdottomasti positiivisimpana asiana tyontekijat kokivat tyon monipuolisuuden. Palvelupro-
sessien uudistuksen myota tyoroolien maara on kasvanut, mika on lisannyt tyonkiertoa ja tyo-
tehtavien monipuolisuutta tyovuoroissa. Positiivisena koettiin myos etenkin se, etta tyonkuvat
ovat selkeampia ja jokaiselle on oma roolinsa tyovuorossa. Nain vuorot ovat toimivampia ja
jokainen tietaa vuorossaan oman vastuualueensa. Uusien tyoroolien myota myos uusien tyo-
asemien kouluttaminen koettiin helpompana ja mielekkaampana. Osa tyontekijoista oli tyyty-
vaisia myos siihen, etta asiakkaat saavat nopeampaa ja yksilollisempaa palvelua ja asiakastyy-

tyvaisyys nousee.

Henkilokuntakyselyn kohdassa 12 kysyttiin, mita palvelu-uudistukseen liittyvia asioita voisi ke-
hittaa paivittaisessa tyossa, jotta tyoskentely olisi helpompaa ja tyossa viihtyisi paremmin.
Kyselyyn haluttiin kehitysehdotuksiin liittyen avoin kysymys, jotta saataisiin tyontekijoilta
mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa siita, kuinka palvelu-uudistukseen liittyvia asioita

voisi kehittaa paivittaisessa tyossa. Tahan kysymykseen saatiin 28 vastausta.

Tyontekijoiden avoimissa vastauksissa eniten kehitysehdotuksia sai henkilostomaara. 28:sta
vastaajasta 9, eli 32 % mainitsi avoimissa vastauksissaan, etta vuoroissa pitaisi olla enemman
henkilokuntaa. Henkilokunnan maaralla on suuri vaikutus seka tyotyytyvaisyyteen etta asia-
kastyytyvaisyyteen. Vaikutus nakyy niin ravintolassa kuin autokaistallakin. Experience of the
Future -muutoksen myota tyoroolit ovat lisaantyneet, ja olisi tarkeaa, etta jokaisessa vuo-
vuoroissa siihen, etta tyontekijat eivat pysy omilla tyoasemillaan, koska joutuvat tekemaan
useaa asiaa samaan aikaan. Lisaksi he kokevat, etta heilta vaaditaan tyovuoroissa paljon hen-

kilostomaaraan nahden.

Avoimissa vastauksissa toivottiin henkilostomaaran lisaksi tyovuoroihin kokeneempaa henkilo-
kuntaa. Ratkaisu tahan voisi olla tyovuorosuunnittelun tekeminen niin, etta kaiken tasoisia
tyontekijoita olisi tasaisesti kaikissa vuoroissa. Lisaksi olisi tarkeaa, etta kiireaikoina vuoro-
paallikko sijoittaisi oikeat henkilot oikeille tyopisteille hyodyntaen jokaisen omia vahvuuksia.
Uudistusten myota olisi hyva ottaa avuksi henkilokuntaa sellaisista ravintoloista, joissa uudis-

tus on tehty jo aiemmin. Nain vuoroihin saataisiin toihin myos kokeneita osaajia.
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Aluevastaavan nimeaminen oli asia, joka nousi monessa avoimessa vastauksessa esille. Tyon-
tekijat toivovat, etta vuoroissa olisi nimettyna aluevastaava, joka ohjeistaa tyontekijoita ja
kommunikoi heidan kanssaan. Aluevastaavan rooli on esitelty luvussa 2.3. Moni vastaajista toi-
voi parempaa kommunikointia tyovuoroissa, mika liittyy myos aluevastaavan nimeamiseen.
Aluevastaavan nimeamisen avulla tyonteko olisi jarjestelmallisempaa ja kommunikointi pa-
rempaa. Paaasiallisten tyotehtavien lisaksi toissijaisten tyotehtavien tekeminen onnistuisi pa-
remmin. Aluevastaavan kommunikoinnin avulla esimerkiksi kassahenkilo tai keittio saisi eraan
avoimen vastauksen mukaan paremmin tukea. Vastauksissa nousi esiin lisaksi tyonkierto.
Tyontekijat toivoivat, etta tyonkierto toteutuisi tyovuoroissa paremmin. Tyonkierto auttaisi
tyontekijoita jaksamaan tyovuoroissa paremmin ja vaikuttaisi positiivisesti tyotyytyvaisyy-

teen.

29:sta vastaajasta ainoastaan yksi toivoi enemman kassatyoskentelya ja oli harmissaan siita,
etta uudistuksen myota kassatyoskentely oli vahentynyt. Han haluaisi tyoskennella enemman
asiakaspalvelun parissa, joten han sopisi hyvin myos kioskihenkiloksi, koska kyseisessa roolissa
tyoskennellaan asiakkaita auttaen. Ala-Tikkurilan ja Toolon ravintoloissa ei ollut nimettyna
erikseen kassahenkiloa, vaan asiakaspalvelijaksi kassalle meni tarvittaessa esimerkiksi kerai-
lija. Avoimissa vastauksissa toivottiin, etta jatkossa olisi nimettyna kassahenkilo, tai se, ke-
nen toissijainen vastuu se on. Ravintoloissa vieraillessa huomattiin, ettei kassalle tilaamaan
saapuneita asiakkaita huomioitu tarpeeksi nopeasti, koska kassahenkiloa ei ollut nimettyna.

Talloin kassalle meni henkilo, joka ensimmaiseksi paasi irrottautumaan tyotehtavistaan.

Lahes kaikki avoimissa vastauksissa esiin tulleet asiat ovat ratkaistavissa ravintolassa. Tar-
keimmiksi tyotyytyvaisyytta parantaviksi asioiksi koetaan tyovuorosuunnittelu seka vuoron
johtamisen kehittaminen. Jarjestelmaan liittyen tuli hyvin vahan kehittamisehdotuksia, joten
uuden jarjestelman kayttoonotto itsessaan on onnistunut hyvin. Yksi kyselyyn vastanneista
toivoi selkeampia kuitteja, joissa ilmenee, syoko asiakas tuotteet ravintolassa vai ottaako ne
mukaan. Toinen vastaaja puolestaan toivoi jarjestelmaan parannusta niin, etta tuotteiden ak-
tivoiminen ja poistaminen olisi helpompaan. Lisaksi han toivoi laitteiden parempaa sijoittelua
tyontekijoiden tyoskentelyn helpottamiseksi. Muita avoimessa vastauksissa ilmenneita asioita
oli muun muassa koulutuksen lisaaminen, pienten tilausten noutaminen kassalta, maksutapo-

jen lisaaminen kioskeissa seka tilausten priorisointi keittiolle tilauksen koon mukaan.

Henkilokuntakyselyn viimeisessa eli kysymyksessa numero 13 tyontekijoilta kysyttiin, mita
mielta he ovat digitaalisista tilauskioskeista tyontekijan nakokulmasta. Tahan saatiin kaikki-
aan 34 avointa vastausta ja lahes yksimielisesti tyontekijat olivat tyytyvaisia digitaalisiin ti-

lauskioskeihin.
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Vastauksissa ei ollut juurikaan hajontaa tyontekijoiden mielipiteessa digitaalisiin tilauskios-
keihin, silla tilauskioskit koettiin erittain positiivisena uudistuksena. Useissa vastauksissa nousi
esiin, etta asiakkaiden kayttaessa tilauskioskia, jaa tyontekijoille enemman aikaa muiden tyo-
tehtavien hoitamiseen ja tyotaakka pienenee. Lisaksi monet kokivat, ettei kiire tunnu enaa
samanlaiselta, koska kassoille ei kerry jonoa. Tyontekijat kokevat, etta tilauskioskit helpotta-
vat tilausprosessia myos asiakkaan nakokulmasta. Positiivisena koettiin myos se, etta asiak-

kaat ovat vastuussa omasta tilauksestaan ja vaarinymmarrysten mahdollisuus on pienempi.

Kehityskohteina toivottiin parempaa toteutusta mobiilietujen kayttamiseen, koska niita ei ole
voinut kayttaa tilauskioskilla ja se voi aiheuttaa jonoa kassalle. Lisaksi tilauskioskeihin jumit-
tuviin kuittirulliin toivottiin parannusta. Osa koki, etta tilauskioskien kaytto voi olla aluksi
hankalaa tai ne voivat olla haastavia esimerkiksi vanhuksille. Myos tilauskolmioiden kayttoon
toivottiin parempaa ohjeistusta. Taman vuoksi on tarkeaa pitaa vuoroissa kioskihenkiloa, joka
ohjeistaa asiakkaita tilausprosessissa. Vastaajista kaksi toivoisi palvelevansa asiakkaita enem-
man sen sijaan etta suosittelisi heita kayttamaan tilauskioskia, joten esimerkiksi heita voisi
kayttaa kioskihenkilon roolissa, jotta saisivat tehda asiakaspalvelutyota mahdollisimman pal-

jon.

6.6 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tulee tarkastella huolellisesti, seka tutkimusta varten keratyn ai-
neiston tulee olla totuudenmukaista ja yleishyodyllista. Tutkimuksessa tulee kuvata tarkasti
tutkimuksen toteutustapa, silla se lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen tulee olla
yhta tarkasti toteutettu tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Myos aineiston koostamisen eri vai-
heet tulee kuvata mahdollisimman huolellisesti (Hirsijarvi & Hurme 2008, 232). Kaytettaessa
haastattelumenetelmaa tutkimuksen osana, voidaan tarkkailla laatua koko tutkimusprosessin

ajan, seka aineiston keraamisessa etta sen analysoinnissa (Hirsijarvi & Hurme 2008, 184).

Opinnaytetyossa tutkittavien asioiden luotettavuuteen vaikuttavat useat eri asiat kuten esi-
merkiksi haastateltavien valinnat. Haastateltaviksi valittiin EOTF-projektista Suomen osalta
vastaava henkilo. Lisaksi McDonald s Suomen EOTF-kouluttajien kanssa kaytiin lapi useita kes-
kusteluja. Yksityiskohtia tarkastutettiin ravintoloiden henkilokunnalla. Tutkimuksen runko
suunniteltiin ja toteutettiin huolellisesti. Haastattelujen tulokset on avattu opinnaytetyossa

laajasti.
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Asiakkaista haastateltiin kyselytutkimuksen avulla vain heita, jotka kayttivat haastattelukayn-
neilla digitaalista tilauskioskia. Haastattelut tehtiin kahdessa McDonald “s-ravintolassa useana
paivana toukokuussa 2019. Tyontekijoiden osallistuminen sahkoiseen kyselyyn rajattiin siten,
etta he olivat tyoskennelleet jo ennen muutosta, jotta he pystyivat sita vertailemaan. Molem-
pien ravintoloiden ravintolapaallikot ohjasivat henkilokunnasta kriteerit tayttavat ihmiset
osallistumaan kyselyyn. Molempiin kyselyihin saatiin runsaasti vastauksia. Tutkimuksen luotet-
tavuutta lisasi se, etta hyvin samankaltaiset asiat toistuvat seka henkilokunnan, etta asiakkai-
den vastauksissa. Seka asiakas- etta henkilostokyselyssa varmistettiin, etta tutkittiin oikeaa
perusjoukkoa eli asiakkaita, jotka kayttivat EOTF-palveluprosessia ja henkilokuntaa, jolla on

kokemusta molemmista palveluprosesseista.

7  Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tutkimustulosten mukaan uudistus on lahtokohtaisesti seka asiakkaiden, etta tyontekijoiden
nakokulmasta positiivinen. Uudistus on yksityiskohtia myoten hiottu ja se on tuotu Suomeen
pitkan harkinnan jalkeen. Suomessa EOTF-uudistusta pilotoitiin Meilahden ravintolassa ennen
kuin se otettiin kayttoon muissa ravintoloissa, jotta pystyttiin takaamaan, etta tyotyytyvai-

syyden seka asiakastyytyvaisyyden mittarit tayttyvat.

Tutkimuksen mukaan ravintolat ovat saaneet hyvat tyokalut uudistuksen kayttoonottoon. Kou-
lutus on ollut kattava, tukimateriaalia on paljon ja ravintolat on remontoitu niin, etta kaikki

tyohon tarvittavat laitteet ja valineet ovat kaytossa. Suurin osa kehittamisehdotuksista liittyy
sithen, kuinka uudistusta toteutetaan ravintolassa. Eli osataanko ravintoloissa hyodyntaa hen-
kilokunnan saamaa kattavaa koulutusta ja ovatko he avoimia uudistukselle palaamatta vanhoi-

hin tyotapoihin.

Tyontekijoiden nakokulmasta suurimmat kehittamisehdotukset liittyvat henkilokunnan maa-
raan seka aluevastaavan nimeamiseen. Asiakkaiden nakokulmasta suurin kehittamisehdotus
liittyi siisteyteen. Nama kaikki asiat ovat taysin ravintoloiden ratkaistavissa, ja ongelmat joh-

tuvat lahinna henkilokunnan puutteesta tyovuoroissa.
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7.1 Palvelumuutoksen vaikutuksen kehittamisehdotukset asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi
Kerattyjen asiakaspalautteiden perusteella laadittiin kehittamisehdotukset asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi Experience of the Future -ravintoloissa. Tarkein asiakastyytyvaisyyteen
liittyva kehittamisehdotus on henkilokunnan lisaaminen tyovuoroihin. Asiakaskyselyn kohteena
olleissa ravintoloissa tyontekijaresurssit olivat liian pienet asiakastyytyvaisyyden takaa-
miseksi. Asiakastyytyvaisyytta saataisiin parannettua huomattavasti pelkastaan lisaamalla
kaksi tyontekijaa vuoroihin; yksi salityontekijaksi ja yksi kioskivastaavaksi. Salintyontekijan
tehtava olisi pitaa huolta asiakastilojen siisteydesta. Suurin osa negatiivisista asiakaspalaut-
teista liittyi ravintoloiden siisteyteen, joten olisi erityisen tarkeaa pitaa huolta siita, etta
asiakastilojen siisteydesta on jatkuvasti vastuussa salihenkilo. Kioskityontekijan tehtava puo-
lestaan olisi auttaa ja ohjeistaa asiakkaista digitaalisten tilauskioskien kaytossa. Tyontekija-
maaraan liittyva kehittamisehdotus on ratkaistavissa ravintoloissa, ja ravintolapaallikoiden
tulisi olla vastuussa sen toteutuksesta. Vuorolistoja tulisi optimoida, jotta oikeat ihmiset olisi-

vat oikeassa paikassa oikeaan aikaan.

McDonald s on halunnut aktiivisesti parantaa digitaalisen asiakaskokemuksen laatua, ja usei-
siin opinnaytetyossa esille tulleisiin epakohtiin on jo puututtu ja asioita kehitetty eteenpain.
Useammassa vastauksessa koettiin, etta olisi tarkeaa, etta pystyisi kayttamaan mobiilietuja
myos kioskilla, ja tama on nykyaan mahdollista. Talla korjauksella tilauskioskien kayttopro-
senttia pystytaan kasvattamaan ja silla on suuri vaikutus ravintoloiden prosessien toimivuu-
teen. Digitaaliset menutaulut mahdollistavat taysin erilaisen mainostamisen entiseen verrat-
tuna. Niissa on mahdollista mainostaa mobiilisovellusta. Mobiilisovelluksella voidaan kasvattaa
myyntia ja asiakasmaaria ravintoloissa. Digitaalista asiakaspalvelua voisi laajentaa niin, etta
tilauksia voisi tehda digitaalisten tilauskioskien tapaan mobiilisovelluksella jo ennen ravinto-

laan tuloa.

Digitaaliset tilauskioskit palvelisivat asiakkaita paremmin, jos valikoimaan saataisiin lisattya
suolattomat ranskalaiset. Tama voi olla lapsiperheille kynnyskysymys, jonka takia he tekevat
tilauksensa talla hetkella kassalta. Lisaksi tilauskioskeihin voisi lisata nappaimen, jolla voisi
valita useamman samanlaisen aterian kerralla. Talla hetkella tilaus on mahdollista kopioida,
mutta on monimutkaista, jos toiseen ateriaan haluaakin esimerkiksi erilaisen juoman. Tilaus-
kioskien hygieenisyyteen toivottiin palautteissa toimenpiteita. Kaikissa ravintoloissa on nyky-
aan kasien desinfiointimahdollisuus, ja tilausnaytot pestaan ja pyyhitaan paivittain. Myos ti-

lauskolmioiden puhtauteen tulee kiinnittaa huomiota.
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Asiakaskyselyssa saaduissa vastauksissa tuli esille, etteivat asiakkaat ole juurikaan huoman-
neet muutosta laadussa, vaikka yksi EOTF:n tarkeimmista tavoitteista on ollut laadun paranta-
minen. Kehitysehdotuksena laatumielikuvan parantamiseen olisi kampanja, jossa viestitaan
asiakkaille tehokkaasti McDonald’s-ketjun laadusta. Talla hetkella kaikki asiakkaat eivat valt-

tamatta ole tietoisia, etta tuotteet tehdaan tuoreista raaka-aineista suoraan asiakkaalle.

7.2  Palvelumuutoksen vaikutuksen kehittamisehdotukset tyotyytyvaisyyden parantamiseksi

Henkilokuntakyselyn vastausten perusteella analysoitiin, kuinka tyotyytyvaisyytta voitaisiin
kehittaa EOTF-ravintoloissa. Kuten asiakastyytyvaisyyden kehittamisehdotuksissa, myos tyo-
tyytyvaisyyden kehittamisehdotuksissa yksi tarkeimmista kehityskohdista on henkilokunnan
maaran lisaaminen tyovuoroihin. Tyontekijat kokevat alimiehitetyissa tyovuoroissa olonsa
stressaantuneiksi ja vaatimukset liian korkeiksi henkilokunnan maaraan nahden. Experience of
the Future -muutoksessa tyoasematyoskentely on tarkeaa, eli kaikki tyoasemat tulisi olla mie-
hitettyina kaikkina aikoina. Tyovuorosuunnittelu tulisi tehda jatkossa niin, etta vuoroissa olisi
tarpeeksi henkilokuntaa ja kaikki tyoasemat miehitettyina etenkin kiireisina aikoina. Ravinto-
lat eivat pysty kasvattamaan myyntiaan tai parantamaan asiakaskokemustaan, jos asiakkaita
ei pystyta huomioimaan, tai tilauksia toimittamaan standardien raameissa. Henkilokunta toi-
voi myos kokeneempaa henkilokuntaa tyovuoroihin, joten kehitysehdotuksemme olisi ottaa
uudistusten alussa kokenutta lainahenkilokuntaa toisista ravintoloista. Tyovuorot tulisi suunni-
tella niin, etta kokeneita tyontekijoita olisi tasaisesti kaikissa tyovuoroissa. Kaikki edella mai-
nitut asiat ovat ravintoloiden sisalla ratkaistavia asioita ja ravintolapaallikon tulisi vastata nii-

den toteutumisesta.

Ravintoloissa tulisi kehittaa vuoroa johtavien esimiesten johtamistaitoja, josta vastuussa on
ravintolapaallikot. Tyontekijakyselyiden vastauksissa tuli ilmi asioita, jotka voisi ratkaista hy-
valla vuoron johtamisella. Tyontekijat toivoivat avoimissa palautteissa aluevastaavaa, joten
vuoroa johtavan esimiehen tulisi nimeta aluevastaava jokaisessa tyovuorossa. Aluevastaava
johtaa tyoskentelya omalla alueellaan ja hanen kautta myos kommunikoiminen helpottuu.
Vuoroa johtavan esimiehen tulisi pitaa huolta tyovuoron aikaisesta tyonkierrosta, jotta tyon-
tekijat eivat tyoskentelisi koko tyovuoroa samalla tyoasemalla. Vuoroa johtavan esimiehen
tulisi myos sijoitella oikeat ihmiset oikeille paikoille heidan osaamistensa mukaan kii-
reaikoina. Lisaksi hanen tulisi kayttaa pelisilmaa niin, etta asiakaspalvelusta kiinnostuneet
tyontekijat saisivat toimia enemman esimerkiksi kassahenkilona tai kioskivastaavana. Myos
kassahenkilon nimeaminen helpottaisi tyoskentelya, koska silloin kassalle tuleva asiakas saisi
nopeammin palvelua. Tutkimuksen aikana kassahenkilot jattivat helposti asiakkaat huomioi-

matta, koska se ei ollut kenenkaan vastuulla.
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Kehittamisehdotuksia EOTF-projektitiimille ei ole paljoa, silla uudistuksen tuominen ravinto-
loihin on heidan osaltaan toteutettu hienosti. Erityisen hienoa on, etta tutkimuksemme ai-
kana esille nousseita parannusehdotuksia on kuunneltu ja niihin on tartuttu jo tutkimuk-
semme aikana. Tutkimuksemme aikana toteutettuja asioita ovat mobiilietujen lunastaminen
kioskeilta, kasien desinfiointimahdollisuus kioskien laheisyydessa seka paksumpi kuittipaperi -
kuitit eivat enaa jumiudu kioskeihin samalla tavalla kuin aloittaessamme tutkimusta. Asiak-
kailta ja tyontekijoilta tulleisiin kehittamisehdotuksiin on ketjun puolelta reagoitu nopeasti,
ja suurin osa esille tulleista epakohdista on jo ratkaistu. EOTF-uudistuksen lapi vieminen ja
jalkauttaminen ravintoloihin on my0s onnistunut kerta toisensa jalkeen paremmin ja parem-

min.

7.3 Opinnaytetyon hyodynnettavyys

Tama opinnaytetyo vastaa seka tutkimukselliseen- etta kehittamistavoitteeseen. Opinnayte-
tyon avulla on voitu osoittaa parannustarpeita ja ehdotuksia niin digitaalisen asiakaspalvelun
kuin itse digitaalisten kioskien kayttoon ja ohjelmaan. Opinnaytetyon tuottamaa tietoa voi-
daan hyodyntaa koko McDonald’s-ketjussa. Kuten luvun 7.2 lopussa kerrottiin, opinnaytetyon
aikana asiakkailta ja tyontekijoilta saatua palautetta on hyodynnetty hienosti sita mukaa, kun

asioista on raportoitu toimeksiantajalle ja EOTF-kouluttajille.

Opinnaytetyon teorian ja tutkimuksien avulla keratty tieto jasenneltiin ja analysoitiin siten,
etta sita pystyy hyodyntamaan laajemmin. Jo pienilla tutkimuksen myota tehdyilla muutok-

silla ja parannusehdotuksilla on iso vaikutus asiakas- ja tyotyytyvaisyyteen.

8 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa digitaalisen asiakaspalvelun vaikutuksia asiakas- ja
tyotyytyvaisyydenkin osalta McDonald’-ravintoloissa. Tarkoituksena oli saada aikaan muutos-
ehdotuksia tyon tilaajalle, McDonald’s yrittaja Sirpa Kelalle, jotta han pystyisi kehittamaan

toimintaa omissa ravintoloissaan.

Tulokset, joita saatiin seka haastattelemalla asiakkaita, etta ketjun tyontekijoita, vastasivat
hyvin tutkimuskysymyksiin. Tulosten kautta pystyttiin analysoimaan tilannetta, seka digitaali-
sen asiakaspalvelun, etta koko palvelumuutoksen osalta. Tulosten luotettavuutta tukee se,

etta samankaltaiset asiat nousivat esille seka asiakkaille, etta tyontekijoille suunnatuissa ky-

selyissa.
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Opinnaytetyoprosessi aloitettiin kevaalla 2019, ja nyt tyo on tullut paatokseen. Prosessin ede-
tessa oivallettiin monia asioita niin digitaalisesta asiakaspalvelusta, kuin my0s asiakaskoke-
muksesta, tyontekijakokemusta unohtamatta. Digitalisaatio on itsessaan ajatustavan muutos,
McDonald’s haluaa tarjota asiakkailleen tulevaisuuden asiakaskokemuksen Experience of the

Future -uudistuksen muodossa.
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Liite 1: Asiakaskyselylomake

Teemme opinndytetyota aiheena Digitaalinen asiakaspalvelu ja sen vaikutus
McDonald’s-ravintoloissa asiakastyytyvaisyyteen ja tyotyytyvaisyyteen. Toi-

vomme, etta voisitte kayttaa muutaman minuutin kyselyymme vastaamiseen.

Vastauksenne on tarkea tutkimuksemme ja opinnaytetyomme kannalta.

Kiittaen Katja Karkkainen ja Johanna Hirvonen m

1. Sukupuoli
O Mies
(O Nainen
QO En halua kertoa
2. lka
O Alle 20 vuotta
(O 20-30 vuotta
(O 31-40 vuotta
(O 41-50 vuotta
O yli 50 vuotta
3. Kuinka usein kayt asiakkaana McDonald’s-ravintoloissa?
O Viikoittain tai useammin
(O Muutaman kerran kuukaudessa
(O Noin kerran kuukaudessa
(O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

4. Koetko ruuan laadun parantuneen uudistuksen myota?

O Kylla



QEi
(O En osaa sanoa
5. Mita mielta olit digitaalisen tilauskioskin helppokayttoisyydesta?
QO Helppo
O Vaikea
(O En osaa sanoa
6. Koetko nopeuden parantuneen uudistuksen myota?
O Kylla
QEi
O En osaa sanoa
7. Kuinka sujuvaa asiointi ravintolassa oli kokonaisuudessaan?
(O Sujuvampaa kuin ennen uudistusta
(O Huonompaa kuin ennen uudistusta
(O En osaa sanoa
8. Tunsitko itsesi tervetulleeksi ravintolaan?
O Kylla
QEi
(O En osaa sanoa
9. Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?
Okylla
QEi

(O En osaa sanoa
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10. Avoin palaute uudistukseen liittyen:
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Liite 2: Sahkoinen kyselylomake tyontekijoille

Hei!

Olemme Laurean opiskelijoita ja teemme opinnaytetyota aiheena EOTF -uudistus McDonald’s-
ravintoloissa asiakkaan ja henkilokunnan nakokulmasta. Taman anonyymin kyselyn avulla py-
rimme saamaan arvokasta tietoa siita, kuinka EOTF on vaikuttanut tyotyytyvaisyyteen ja asia-
kastyytyvaisyyteen Toolon ja Ala-Tikkurilan ravintoloissa. Toivomme, etta voisit kayttaa pari

minuuttia kyselyyn vastaamiseen.

Kiittaen Katja Karkkainen ja Johanna Hirvonen

1.Sukupuoli

Mies

Nainen

2.Kuinka kauan olet tyoskennellyt McDonald's-ravintolassa?

1-6kk
6kk-1v
1-3v
3-5v
yli 5v
yli 10v

3.0nko tyotaakkasi kasvanut muutoksen myota?
Kylla
Ei

En osaa sanoa
4. Onko tyotehtavasi monipuolistuneet palvelu-uudistuksen myota?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

5. Koetko tyonkierron toteutuvan tyovuoroissa paremmin palvelu-uudistuksen myota?
Kylla
Ei

En osaa sanoa
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6. Koetko saaneesi riittavan koulutuksen palvelu-uudistusta varten?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

7. Koetko asiakkaan kokonaiskokemusajan parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

8. Koetko ruuan laadun parantuneen palvelu-uudistuksen jalkeen?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

9. Oletko viihtynyt tyossasi paremmin palvelu-uudistuksen myota?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

10. Koetko uudistuksen kokonaisuudessaan positiivisena?
Kylla

Ei

En osaa sanoa

11. Mitka palvelu-uudistukseen liittyvat asiat koet positiiviseksi paivittaisessa tyossasi?

12. Mita palvelu-uudistukseen liittyvia asioita voisi kehittaa paivittaisessa tyossa, jotta tyos-

kentelysi olisi helpompaa ja viihtyisit tyossasi paremmin?

13. Mita mielta olet digitaalisista tilauskioskeista tyontekijan nakokulmasta?
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Liite 3: Henkilohaastattelun runko

1. Miksi digitaaliset tilauskioskit tuodaan markkinoille juuri nyt?

2. Tuleeko digitalisaatio nakymaan jotenkin muuten ravintoloissa ja ravintoloiden toimin-

nassa?

3. Onko olemassa jo jonkinlaista valmista dataa asiakkaiden kayttaytymisesta kioskien kanssa
maailmanlaajuisesti/Euroopassa/Suomessa, ja onko eri maiden/maanosien valilla merkittavia

eroja?

4. Tuleeko muutoksesta ketju tasolla paljon asiakaspalautteita? Onko asiakastyytyvaisyytta

mitattu Suomessa, ja jos on niin miten? Ovatko asiakkaat tyytyvaisempia?

5. Miten isossa roolissa nahdaan ketju tasolla se, etta kioskeissa olisi joku ohjaamassa/autta-

massa asiakkaita?

6. Tullaanko kioskeja kehittamaan tulevaisuudessa, miten? Esim. mahdollisuus maksaa katei-

sella/lounassetelilla?

7. Miksi Suomessa paadyttiin siihen malliin, etta ruuat tuodaan asiakkaan niin toivoessa poy-
taan? Onko tata muilla mailla kaytossa? (Esimerkiksi Skotlannissa on isoimmissa autoravinto-

loissa numeroituja alueita, joissa voit istua ja odottaa, etta sinulle tuodaan poytaan)

8. Mitataanko sita, kuinka kauan asiakas kayttaa kioskilla, ja onko silla ajalla merkitysta?

9. Onko erikoistilausten maara vahentynyt?

Liite 4: Asiakaskyselyn avoimet vastaukset

e Olen kayttanyt vastaavaa automaattia kilpailevassa yrityksessa. Se oli yksinkertaisempi
(selkeasti), mutta ei sisaltanyt poytiintarjoilua. Poytiintarjoilu (ota vasemmalta numero
jne.) on hieman epaselvasti naytolla/ohjeissa. Myoskaan lahimaksu mahdollisuutta ei saa-
nut selville. Ruoka tuli nopeampaan kuin koskaan (tosin keittiossa oli laskujeni mukaan 14
(ainakin) tyontekijaa. Lieko kesatyontekijoiden perehdytysta.

e Parantaa palvelua ja nopeutta

e En tieda onko nopeus parantunut, mutta on kivempi odotella poydassa ja istua ja jutella

lapsen kanssa mukavia kuin jonottaa. Ruuan laatu on ollut aina ihan hyvaa. Vege
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hamppari on huippu hyva ja itse valitsen sen nykyaan aina (vaikka syon lihaakin). Siis tosi
hyva uudistus.

Uudistuksen tullessa ruuan saanti ja tilaaminen oli vahan takkuista (taysin ymmarretta-
vaa), mutta nyt homma rullaa todella hyvin.

Hidastanut palvelua.

Huomaa parannuksen. Juusto oli hyvaa ja pirtelo maistui hyvalta.

Naytolla selkeat ja hyvat ohjeet, joita helppo noudattaa. Tilaaminen toisaalta hitaampaa
kuin ennen kassalta.

Vahan hidas masiina.

Oli kiva nahda menu selkeasti naytolla, eika tarvinnut etsia pienta listaa seinalta

Joskus tilaukset on mita sattuu. Vaikka otamme ruuan yleensa mukaan, niin emme kayta
drive in palvelua, koska ruuan tulo/loytaminen perille kestaa usein kauemmin kuin sisalta
tilatessa.

Toisinaan tyontekijat eivat tervehdi, kun tuovat tarjotinta poytaan.

Valilla ruoka "kylmaa”, yleensa ihan jees! lhanaa ettei tarvinnut jonotella.

Sovelluksen etuja ei pysty kayttamaan tilauskioskissa.

Uudistus tuntuu nykyaikaiselta, ja varmasti nuorille helppo kayttaa. Vanhempi asiakas-
kunta valitsee ehka ennemmin ihmisen koneen sijasta. Hyva, etta myos henkilokunta pal-
velemassa asiakkaita, mutta uudistus toki myos hyvaksi.

Aika nayttaa, miten lahtee toimimaan, voi olla hyvakin.

Hyva asiakaspalvelu ja uusi tilauslaite hyva. Ainoa miinus, etta kun tulee paljon porukkaa
sisalle, niin aulassa ei paljon tilaa liikkua. Taman olen huomannut aiemmin myos.
Todella hyva, jess!

Kone oli selkea ja nopeutti asiointia! Iloinen yllatys oli se, etta ruoka tuodaan poytaan
eika sita tarvitse itse jaada odottamaan kassojen viereen.

Aluksi oli hieman hankalaa edeta seuraavaan tilaukseen. Kysyimme apua ja homma hoitui,
kiitos.

Suolattomia ranskalaisia ei loydy ohjelmistosta.

Yksinkertaisten tilausten tekeminen on mielekkaampaa kassalla. Jos ateriaa haluaa muo-
kata jollakin tapaa, automaatti toimii hyvin, kun kaikki vaihtoehdot tulevat selkeasti
esiin.

Kone vaikea, mutta myyja todella ystavallinen ja avulias.

Palvelu hidastunut huomattavasti, esim. jos unohtaa tilata jonkun tuotteen...Missa on
asiakaspalvelu? Ruoka jaahtynytta, kun alkaa syomaan.

Poydat epasiistit, lattialla roskia. Ravintola remontoitu hienoksi, mutta ette pida siita mi-
taan huolta?

Kavin illalla ja asiakkaita oli aika vahan, nopeudesta en osaa varmuudella sanoa.
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Sali on huomattavasti sottaisempi, kuin ennen uudistusta. Poytien siivoamiseen tulisi kiin-
nittaa paljon enemman huomiota, kuin nyt tapahtuu. Autokaista on hidastunut huomatta-
vasti. Aika tilauksesta maksamiseen 15-20 min.

Itsepalvelun myota ”mita on valmiina” nopea osto ei ole enaa mahdollista. Muutoksen
myota sali on epasiistimpi kuin ennen.

Ruoka on kylmempaa kuin ennen uudistusta. Lisaksi koneessa voisi olla pikavalintoja ateri-
oihin, esim. Big Mac ateria colalla yms ettei tarvitsisi napytella niin kauan.

Rahalla maksu kassalle voisi olla sujuvampaa ja nopeampaa, jotta ei tarvitsisi odotella
myyjaa 5 minuuttia.

Aterioiden tulemisessa kestaa noin 10-20 minuuttia.

Ruuat tuodaan poytaan kylmana. Tilauksen tekemiseen menee liikaa aikaa.

Ravintolan siisteys on mennyt huonompaan suuntaan viime aikoina.

Tuotteet vaikuttavat tuoreemmilta. Tilauskioskista on helppo selata valikoimaa ja loytaa
haluamansa.

Tilauskioski on hyva, mutta huonoa on se, etta McDonald “sin app etuja ei voi kdyttaa itse-
palvelussa.

Hyva uudistus.

Ei herata tunteita puoleen tai toiseen.

Toimii!

Tyontekija avasi oven ja toivotti tervetulleeksi.

Tilauskioskin kaytto nopeuttanut asiointia, kiitos!

Tiskilta tilatessa sai heti jotain syotavaa, vaikka joutui odottamaan poydassa.

Musta taulut on hyvat. Niista pystyy rauhassa katsomaan mita on tarjolla. Itse kayn har-
vemmin ja en viitsi kassaa alkaa vaivaamaan tuote-esittelyilla. Jono on aina jono, oli se
taululla tai kassalla, eli en osaa sanoa, etta nopeuttako tilaamista. Ainakin ruoka on tuo-
retta.

Asiointi nykyaan paljon sujuvampaa.

Tilaukset tulevat nopeammin.

Liian monta vaihetta esim. aterian lopussa: valitse dippi, josta ei heti tajua, etta "ei dip-
pia” jalkeen paasee vasta eteenpain. Muutenkin hieman epaselvaa miten edetaan missa-
kin kohtaa.

Uudistus sujuvoittaa ruokailukokemusta ja jonotuksen vaheneminen on positiivinen asia.
Ensimmaista kertaa kokeilin, joten en osannut paremmin vastata.

Asiakkaiden maara nayttaa lisaantyneen, joten joutuu odottamaan enemman. Olisi kiva
saada silloin American Express kortti toimimaan myos muualla Vantaalla kuten Varistossa
ja Tammistossa.

En ole loytanyt painiketta, jolla samanlaisia aterioita saisi tilattua useamman ilman, etta

jokaisesta tarvitsee naputella alusta asti uudestaan. Ehka sellainen on naytolla jossain?
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Negatiivisena puolena ei ole enaa vaihtoehtoa ”Mita sulla on valmiina”, ja saada matot
heti ja paasta jatkamaan matkaa. Erittain positiivinen asia on paasta helposti itse muok-
kaamaan tilauksia ja rauhassa tsekkaamaan koko valikoimaa. Toki tuossa myos huonona
puolena lisa rahanmeno seka ylensyonti ja laskistyminen.

Naytot epahygieenisia, ihmiset joutuvat koskemaan niihin. Enta liikuntarajoitteiset, enta
nakovammaiset?

Sisaan astuessa ei huomaa, etta tilausnayttoja on molemmin puolin, ellei nae jotakin
toista tekemassa tilausta toisella puolella. Odottelu turhaan, kun kaikki kolme sisaan as-
tuessa nakyvaa tilausnayttoa oli varattuna.

Kun tilaus tehdaan digitaalisesta tilauskioskista, ei synny lainkaan kontaktia henkilokun-
taan. Siksi ei tunne itseaan erityisen tervetulleeksi. Uudistus ei ole mielestani vaikuttanut
ruuan laatuun mitenkaan. Tilauskioski on helppokayttoinen, ja niilla on aina ollut tilaa. Ei
ole tarvinnut jonottaa, mika on kiva. Poydassa odotteluaika onkin sitten pidentynyt. Ko-

konaisuudessaan kuitenkin sujuvaa, homma toimii.

Liite 5: Tyontekijakyselyn avoimet vastaukset

Mitka palvelu-uudistukseen liittyvat asiat koet positiiviseksi paivittaisessa tyossasi?

Monipuolisuus.

Saa tehda erilaisia tehtavia seka olla enemman kontaktissa asiakkaiden kanssa.
Monipuolisempi osaaminen (frontti+keittio), enemman aikaa panostaa itse ruokaan ja sen
palvelunopeuteen, ”sahlays” vahentyy kun jokaiselle asetetaan selkeat tyoasemat.
Kaikki.

Asioiden selkeys ja tyonteon helppous.

Tyonjako elaa vuoron aikana, joka tarkoittaa sita, etta vuorojen aikana tulee tehtya use-
ampaa erilaista tyota, joka on hyvaa vaihtelua. Myos yleinen ilmapiiri on yleisesti positii-
visempi, kun kaikki kommunikoivat toistensa kanssa entista enemman.

En osaa sanoa.

Koen etta asiointi kioskeissa on helpompaa ja mukavampaa seka asiakkaalle ja henkilo-
kunnalle.

Paljon selkeampaa tietaa mita tehda.

Tyonkuva on selkeampi.

Selkea tyonkuva, yhden vuoron aikana saa usein olla seka frontilla etta keittiossa.

Uuden opettelu.

Selkeat vuoropaikat.

Tyotehtavia on enemman, asiakkaat saavat nopeammin palvelua ja heidan tilauksen raa-

talointi on heille helpompaa.
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e AsematyoOskentely, asemien vaihtelu, yhteistyon merkitys.

e Monipuolisuus, aktiivisuus (ei tarvitse seisoa yhden kassan edessa montaa tuntia) ja paran-
tunut asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys. Tyo innostaa myds enemman nopeuteen kuin en-
nen.

e Asiakaspalvelu on huomattavasti henkilokohtaisempaa ja asiakkaan palveleminen kassalla-
kaan ei ole enaa niin hektista, kun se oli ennen konvertointia. Uuden oppiminen keittiossa
on huomattavasti helpottunut

¢ Nyt on helpompi kouluttaa tyontekija uudelle asemalle ja pystyy vaihtamaan asemia tilan-
teen ja osaamisen mukaan helposti yhdenkin vuoron aikana.

¢ Kaikille omat asemat: esim. juomat ja keraily.

e Tyopaivien erilaisuus.

¢ Silloin kun asiat toimivat, niin asiat toimivat nopeasti ja tehokkaasti. Tydoasemien vaihtelu
on myos paljon dynaamisempaa, joka helpottaa ravintolan toimintaa.

e Tyotehtavat/sisallot selkeytyneet.

e Vaihtelevuus, asiakaskontakti.

e Koen etta tyo onnistuu sulavammin.

e Vaihtelevat tyoasemat.

e  Monipuolisuus.

e Saa olla enemman tekemisissa asiakkaiden kanssa.

e Uudet toimintamallit.

e Simppelia hommaa, jokaisella oma tehtava.

e Tyotehtavien monipuolisuus.

e Paistajan rooli.

e Saa tehda joka paiva montaa eri juttua.

e [Ei tarvitse enaa olla kassalla yhta paljon kuin ennen.

e Asiakasvastaavan rooli.

Mita palvelu-uudistukseen liittyvia asioita voisi kehittaa paivittaisessa tyossa, jotta tyoskente-

lysi olisi helpompaa ja viihtyisit tyossasi paremmin?

e Kaikki maksutavat olisi hyva olla mahdollista kioskeilla, silla yllattavan monet maksavat
lounasseteleilla/mobiilietuja kayttaen. Olisi myos hienoa, jos jarjestelma osaisi suorittaa
jonkinlaista priorisointia, esimerkiksi jos vain yhden juuston tilaus menisi automaattisesti
suuren, monen aterian tilauksen edelle (jonka kokoamiseen menee aikaa).

e Pidan konseptia toimivana, mutta se vaatii enemman tyontekijoita etenkin viikonloppuna,
jolloin on kiire. Koko homma kaatuu liian vahaisesta tyovoimasta tai siita, ettei asettelua
olla tehty. Myos yhden henkilon pitaisi liilkkua enemman useissa tyotehtavissa, eika esim.

olla kerailyssa 7h.
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Vuorot vaativat enemman kokeneempia tyontekijoita, silla suurimmaksi osaksi vuoroissa
on uusia tyontekijoita, ketka eivat osaa kaikkea ja se vaikuttaa palvelun nopeuteen. Vuo-
roissa saattaa olla myos liian vahan tyontekijoita, jolloin vuorossa olevilta tyontekijoilta
vaaditaan liikaa.

Joustavuutta jokaisen, seka esimiehen, etta tyontekijan kohdalla. Ihmisten siirtely on uu-
della systeemilla tarkeaa, jotta tilaukset saadaan rullamaan. Myos tyontekijoiden luku-
maarat vuorojen aikana on vahentyneet, ihmisista on melkein aina pulaa ja homma ei
toimi.

Pitaisi panostaa siihen, etta asiakkaat tilaavat kioskeilta enemman tai sitten, etta kassalle
on nimitetty oma henkilo, silla hidastaa huomattavasti, etta kerailysta joutuu irtoamaan
kassalle.

Jarjestelma voisi toimia vakaammin. Tuotteiden aktivoiminen ja poistaminen on hyvinkin
raskasta. Muutaman laitteen paikkaa voisi vaihtaa frontilla, jotta tyoskentely olisi hel-
pompaa.

Kommunikointia pitaisi kehittaa, jotta tyontekijoita olisi riittavasti tukemassa kassahenki-
loita ja keittiota tarpeen mukaan. Myoskin miehitysta itsessaan pitaa kehittaa.
Autokaistan palvelu on mielestani karsinyt eniten, koska joutuu laittamaan paljon enem-
man parkkiin tai odotuttaa luukulla, kun ei ole toista henkiloa 2 luukulla.

Selvemmat OUT ja IN kuitit, jotta ne erottuisivat toisistaan paremmin ja myos tilausnay-
tossa, jotta ei tulisi turhaa sekoilua onko tilaus in vai take away.

Aluevastaavien nimeamisen tarkeys, jotta pienemmat asiat, jotka unohtuvat nykyaan
usein saataisiin myos delegoitua (pyykit, tiskit jne.)

Viihtyisin itse paremmin, kun saisin olla kassalla koko ajan. Tassa systeemissa asiakaspal-
velua on vahemman, ja se harmittaa itseani.

Aluevastaava, selkeammin joku vastuussa, joka kommunikoi ja ohjeistaa tilanteen mu-
kaan.

Hygienian parantaminen. Kasidesia ja oikean kokoisia hanskoja ei ole saatavilla.

Valilla liian vahan tyontekijoita, kaikki eivat pysy omilla tyoasemillaan.

Enemmankin ihmisten tapa kommunikoida keskenaan, iisimminkin voisi ottaa.
Jarjestelmassa on viela bugeja, mitka vaikeuttavat valilla tyontekoa.

Nopeampaa reagointia paallikolta hidastavan tyoaseman tukemiseen.

Mahdollisuus tehda monta hampparia kerrallaan.

Pienet tilaukset olisi asiakkaan hyva noutaa.

Parempaa koulutusta uusille tyontekijoille.

Tyontekijoiden siirtely asemalta toiselle.

Kierrattaa enemman eri tyoasemilla.

Asiakkaiden ohjaaminen kioskeille.

Ihmisia olisi enemman toissa.
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e Riittava tyontekijamaara.
e Vaatii hyvaa koulutusta.
e Enemman tyovakea.

e Koulutus.

Mita mielta olet digitaalisista tilauskioskeista tyontekijan nakokulmasta?

e Palvelukioskit olisi pitanyt sijoittaa niin, etta asiakkaan tullessa sisaan han “joutuu” kave-
lemaan kioskien ohi. Nyt ensimmaisena ovilta tullessa nakyy kassa, johon monet asiakkaat
tietysti menevat. Ne asiakkaat, jotka menevat kioskeille helpottavat tyontekijoiden tyon-

tekoa, silla nain aikaa on muihin tyotehtaviin.

o Tilauskioskit eivat enaa kassoille hirmuisia jonoja muodosta, joten kiireen tuntu ei ole
enaa samanlainen kuin vanhassa. Mobiiliedut ovat talla hetkella todella huonosti toteute-

tut, koska niita ei voi lunastaa kioskilla, ja tama saattaa muodostaa jonoja kassalle.

e Helpottaa toimintaa. Tyontekijoita ei tarvita kassoille palvelemaan asiakkaita niin usein
ja vaikka tarvitaan, niin tilauskioskien tilaukset kumminkin tulevat tauluun, jolloin ti-

lausta tehdaan jo, vaikka asiakas ei ole sita valttamatta viela maksanut.

e Tyontekijan nakokulmasta kioskit helpottavat ja nopeuttavat tyota huomattavasti ruuhka-
aikoina. Muulloin, jos on hiljaista ja ei ole esim. yhtaan jonoa, niin asiakas kylla tilaa no-
peammin tiskilta, jolloin tuntuu hassulta suositella kioskia.

e On arsyttavaa, etta joutuu tyontamaan ihmisia tilauskioskeille, kun olisi niin kiva palvella
heita kassalla. Tavallaan taas, jos on itse tekemassa muita toita, saastyy aikaa tilauksien
poytaan viemiselta.

e Helpottaa ja nopeuttaa asiakkaan tilausprosessia (kioskien lukumaara) ja tyontekijoiden
joustavuutta, kun ei tarvitse olla koko ajan tyontekijoita kiinni kassassa.

e Vahentavat tyotaakkaa tai ainakin jakaa sita eriasioihin. Loistava asia, silla aikaa jaa
enemman kaikelle muulle tarkealle tyossa, kuten siivoamiselle.

e |han OK, tuotteiden aktivointi ja deaktivointi voisi kylla olla hieman helpompaa, varsinkin
niiden tuotteiden, joita joutuu paivittain tekemaan.

e Poistavat ikaan kuin taakkaa hartioilta, kun ei tarvitse koko aikaa olla kuikuilemassa kas-
san yli, vaikka sekin on tietenkin edelleen olennaista.

e Tykkaan! Vaikka maksaisi kassalle, on tosi nopea hoitaa, jos on tilannut kioskista. Ainoa
miinus on jumiin jaavat kuittirullat.

e Helpottaa, kun ei tarvitse olla kuin yksi kassa, mutta on hankalaa, kun ihmiset eivat ole
kovinkaan halukkaita kayttamaan niita.

e Ne on positiivinen uudistus, jos asiakkaat suostuvat kayttamaan ja olisivat karsivallisem-

pia niiden kanssa.
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Muuten hyvat, mutta ohjeiden (varsinkin tilauskolmioden kaytto) tulisi olla selvempaa asi-
akkaille.

Helpottaa tyontekijoiden tehtavia, mutta useat asiakkaat haluavat silti maksaa kassalla.
Helpottaa tyota, mutta on myos vienyt tyosta sen mielekkyyden ja asiakaskohtaamiset.
Hyvat, silla asiakas on vastuussa tilauksestaan. Vaarinymmarrysten vaara on pienempi.
Asiakkaat saavat sielta tilattua nopeammin, eika tarvitse koko ajan seisoa kassalla.
Helpottaa meidan tyota ja asiakkaat tilaavat kioskeilta yleensa enemman ruokaa.
Ovat asiakkaalle hankalia, jos on hieman vanhempi henkilo kyseessa.

Helpottaa suuresti toita seka saastaa molempien osapuolien aikaa.

Helpottavat tyota, kun asiakas saa rauhassa paattaa mita tilaa.

Aluksi hankalaa, mutta varmasti helpottaa ja selkenee.

Jos eivat vahenna tyopaikkoja, niin masiinat ok.

Helpottavat ja nopeuttavat asiakaspalvelua.

Paljon parempi vaihtoehto kuin vain kassat.

Helpottaa tyontekijoiden tyoskentelya.

Helpottaa tyota todella paljon.

Helpottaa elamaa.

Helppo ja kiva.

Todella hyva.

Hyodylliset.

Tosi hyvat.

Hyvat.

10/10.



