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1 JOHDANTO

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdda ABC Vaajakosken ravintolan
palvelujarjestelmien kayttajalahtdisyytta havainnoivan tutkimuksen avulla.
Tyon tavoitteena on selvittaa tuotteiden ja palvelujen saatavuutta seka
itsepalvelun vaivattomuutta asiakkaan nakokulmasta. Samalla selviaa,
toimivatko liikenneaseman suunnittelemat prosessit asiakaslahtoisesti seka
suunnitellulla ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Kaytanndssa tama tarkoittaa
sitd, etta havainnoijana tarkkailen kokonaisvaltaisesti ihmisten liikehdintaa,
ilmeita ja eleitd heidan asioidessaan ravintolassa. Kyseisia signaaleita tulkiten
pyrin muodostamaan kuvan siitd, kuinka helposti asiakkaat 16ytavéat
likenneaseman ravintolasta oikean palvelun tai tuotteen tarpeensa

tyydyttamiseksi.

Opinnaytetyoni toimeksiantajana oli palveluyrittdjyyden yliopettaja Maisa
Kuha. Esittelimme opinnaytety6n idean ABC-liikenneasemien ja ABC
Vaajakosken edustajille, jotka kiinnostuivat aiheesta ja antoivat luvan tehda
havainnointia Vaajakosken yksikdssaan. Konkreettisten tutkimustulosten
liséksi tavoitteena on siis luoda matkailu-, ravitsemis- ja talousalan kehityksen
tukemiseksi tutkimusmetodi, jota voitaisiin kayttaa tulevaisuudessakin muiden
vastaavien prosessien toimivuuden parantamiseen. Tydssani kaytettya
tutkimusmenetelmaa voidaan kayttad joko sellaisenaan, tai se voi olla pohjana

metodin kehitystyolle.

Palvelujen tulevaisuus

Servicedesign.tv-monimediajulkaisun (2007, 90) mukaan aineellinen palvelu
on Suomessa jo pitkaan ollut huippuluokkaa. Olemme hyvia luomaan toimivia
palvelujarjestelmia ja —konsepteja. Nykyisessa palveluyhteiskunnassa

palvelua onkin tarjolla 24 tuntia vuorokaudessa seitseméana paivana viikossa.



Ainoana ehtona on, etta asiakas palvelee itse itseaan ja osaa kayttaa palvelun
edellyttamia jarjestelmid, koneita ja laitteita. Ongelmana suomalaisessa
palvelukulttuurissa ei siis enaa ole palveluiden saatavuus tai niiden peruslaatu

vaan niiden toimivuus. (Servicedesign.tv. 2007, 90.)

Erityisesti matkailupalvelujen laadussa suomalaisyrityksilléa on kuitenkin
matkaa kansainvalisiin kilpailijoihin. Suomalaisia pidetaan ystavallisina,
avuliaina ja melko kielitaitoisina, mutta heikoin lenkki matkailu- ja
ravitsemispalveluissa on hinta-laatusuhde (Kallionp&é, K. 2001)
Systemaattista Laatutonni-pisteytysta on jaettu Suomessa vasta vuodesta
2001 lahtien. Jo 1990-luvun lopulla pyrittiin jakamaan laatupalkintoja, mutta
laadun tasosta kertoo paljon se, ettd palkinnot jaivat jakamatta. (Mista
Laatutonni alkoi? 2007.) Vaikka laatutasoa on saatu nostettua vuosi vuodelta,
laadun saralla riittaa kehitystyota. Esimerkiksi matkailualalla on edelleen
paljon pienia yrityksi&, joilla ei ole toiminnassaan ammattimaista otetta.

Palvelujen kayttajilla itsellaan on oleellinen vaikutus siihen, miten palveluja
heille tarjotaan. Viime kadessa palvelujen kayttajat ratkaisevat valintojensa
kautta, minkalaiset palvelut menestyvat. (Tuorila 2002, 14.) Nyky&aan ihmiset
kasvavat erilaisten palvelujarjestelmien ymparéimina ja niiden kaytto
jokapaivaisessa elaméssa on itsestaanselvyys jo hyvinkin nuoressa iassa.
Esimerkiksi nettipankin tai kirjastojen lainausautomaattien kayton hallitsee jo
hyvin moni kansalainen, mutta toisaalta samat palvelut on ainakin toistaiseksi
vield saatavissa henkilokohtaisen asiakaspalvelijan toimesta.
Henkilokohtaiselle palvelulle syntyy kysyntaa viimeistaan siind vaiheessa, kun
asioita ei enaa kyeta esimerkiksi idn tai vamman vuoksi hoitamaan

itsepalvelussa.

Kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkija Helena Tuorilan (2007, 1) mukaan
erilaisten itsepalvelujarjestelmien laajeneminen tapahtuu henkilékohtaisen
palvelun kustannuksella, eivatkd mitkaan palvelut ole turvassa itsepalvelulta.

Toisaalta itsepalvelujen yleistymista ei tulisi nahda negatiivissavytteisesti, silla



laadukkaiden itsepalvelujen kautta asiakkaalla on usein mahdollisuus saada
varsin tasalaatuista ja nopeaa palvelua vuorokaudenajasta riippumatta.
Joissakin tapauksissa kuluttajat saattavat kokea asiakaspalvelun jopa
hairitsevana, silla monet haluavat esimerkiksi tutustua tuotteisiin omassa
rauhassaan. Tarvittaessa kuluttajalla tulisi kuitenkin olla saatavillaan myds

henkilokohtaista palvelua.

Kuluttajatutkimuskeskuksen keskustelualoitteessaan Tuorila (2007, 10) ndkee
ettd nykyinen yksil6llisyyden tavoittelu saattaa kuitenkin vaikeuttaa
itsepalvelun lisdantymista, silla itsepalvelussa palvelujen kayttajaa kohdellaan
suurena massana yksilon sijaan. Itsepalvelujen lisdantymiseen liittyy myos
pari uhkakuvaa. Itsepalvelussa asiakas on jaa oman selviytymiskykynsa
varaan, eikd auttamassa useinkaan ole henkilokohtaista asiakaspalvelijaa.
My0s kansalaisten riittAmattomat tietoyhteiskuntataidot vaikeuttavat
itsepalvelun omaksumista, ja saattaakin kayda niin, etta hyvat
tietoyhteiskuntataidot omaava henkilé on paremmassa asemassa kuin

tietokoneet huonosti tunteva henkil6. (Tuorila 2007, 24.)

Tuorilan (2007, 20) mukaan itsepalvelu lisdantyy nuorten ikaluokkien ehdoilla,
eli nuoret ikaluokat kaappaavat tietoyhteiskuntakehityksen omiin kasiinsa ja
tekevat siita ndkoisensa. Toisaalta ikdantyvien kuluttajien vaikutusvalta on
lisddntymassa, ja tulevaisuudessa ikaantyvien asioimistottumukset
vaikuttavatkin merkittavasti itsepalvelun kehittymiseen. Vaeston ikdantyminen
ei sinansa hidasta itsepalvelujen lisdantymista, silla tulevaisuuden ikaantyvat

ovat omaksuneet itsepalvelun ja ikd&ntyneenakin kayttavat sitd hyvakseen.

Viimeistaan tassa vaiheessa on syyta miettia, mita itsepalvelu sitten
oikeastaan on. Tuorilan (2007, 3) maarittelyssa itsepalvelujen tarjoaja luo
fyysiset puitteet palvelujen hankkimiselle, mutta paaasiallinen vastuu niiden
aikaansaamisesta kuuluu palvelun kayttajalle itselleen. Talloin kayttaja

huolehtii palvelutoimenpiteista ilman asiakaspalvelijan valitonta lasnaoloa.



Opinnaytetydssani haluan pureutua itsepalvelujen kaytettavyyden ja niiden
asiakaslahtdisyyden ytimeen. Viimeisen 10 vuoden aikana erittdin suosituiksi
tulleet ABC-asemat ovat mielestani otollinen ymparisto tutkia itsepalvelun
asiakaslahtoisyytta, seka toimeksiantajan kannalta, etta aivan yleisestikin.
Vaikka olen itse nuori tietoyhteiskunnan kasvatti ja sitéa kautta moderneihin
itsepalveluprosesseihin sisdan kasvanut, en voi olla tuntematta itseani
holmoksi inmetellessani kirjaston lainausautomaatin toimintaa tai
kahviautomaatin kayttoliittymaa. Asiakas saattaa kokea erittain kiusalliseksi
tilanteen, jossa han yrittdd saada automaattikahvia kuppiinsa kiireisen jonon
odotellessa selan takana. Esimerkkieni kaltaiset kompastuskivet ovat
ehdottomasti palveluprosessien kriittisia pisteita, joihin tulisi kiinnittd& nykyista

enemmaéan huomiota.

Havainnoivan tutkimukseni avulla pyrin selvittaméaan ABC Vaajakosken
palveluprosesseissa olevia kriittisia pisteita nimenomaan tarkkailemalla
asiakkaiden kayttaytymista ja liikehdintaa seka tekemalla muita tarpeellisia
havaintoja. Havaintojen kautta on mahdollista paasta kasiksi arvokkaaseen
tietoon, joka jaa pois tavallisen asiakaspalautteen tai lomakekyselyn kautta
tehdyista kyselyista. Yksi havainnoinnin parhaita etuja onkin se, ettd nahdaan,
miten ihmiset todella kayttaytyvat ja reagoivat eikéa se, miten he sanovat

toimivansa.

Tydssa esiintyvien kasitteiden selventamiseksi avaan seuraavassa avata

tekstissa esiintyvia keskeisia avainsanoja lyhyesti.

Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa vuorovaikutuksessa asiakkaan ja
palveluhenkilokunnan tai sen fyysisten resurssien kanssa (Gronroos 1998,
52).



Palvelujarjestelma kertoo, mista osatekijoista hyva palvelu syntyy. Nama
osatekijat ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelun laatu seka
palvelutuotanto. (Lahtinen & Isoviita 2000, 54.)

Palvelutuotanto on palvelujarjestelman ja siten myds hyvan palvelun
osatekija. Palvelutuotannolla tarkoitetaan kaikkia fyysisia valineita ja
resursseja seka tyévoimaa, joita tarvitaan itse palvelun tarjoamiseen
asiakkaalle. Vaikka tarkein palvelun tuotantovéline on tyévoima, voidaan

palveluja tarjota myos erilaisilla koneilla ja automaateilla.

Havainnointi on huolellista, hyvaksyttyjen metodien mukaan toteutettua ja
tarkkaa havaintojen tekemisté tutkimuskohteesta. Tutkimushavainnointi on,
aiheesta riippuen, katsomisen lisaksi my6s kuuntelemista, haistamista ja
maistamista ja tuntemista. "Tutkimushavainnointi on ihmisen kokonaisvaltaista
ja tietoista ilmididen, asioiden ja tapahtumien aistimista suhteessa siihen,

missa ne ilmenevat” (Vilkka 2006, 9).

2 ABC-KETJU

ABC-ketju perustettiin S-ryhman toimesta vuonna 1998, koska 90-luvullta
Suomessa huoltamoverkosto oli supistunut voimakkaasti. Viitteita tulevasta
kehityksesta nahtiin Ruotsissa, missa likennemyymalat olivat nopeimmin

kasvava myymalatyyppi. (Nurmi 1998.)

ABC-ketju muodostuu kahdesta perusliikeidealtaan erityyppisesta ketjun
osasta: ABC-liikennemyymalo6ista ja ABC-automaattiasemista. Liiketoiminnan
pa&paino on asetettu liikkkuvien ihmisten huoltamiseen liikennemyymalodissa,
silla autojen huollot ovat harventuneet ja siirtyneet merkkihuoltamoihin.
Vuoden 2008 alussa ABC-ketjulla oli maanlaajuisesti 86 liikennemyymalaa ja

219 automaattia (vuoden 2008 alussa). Tulevina vuosina ketjua kasvatetaan



siten, etta sithen kuuluu yli 100 liikkennemyymal&a ja noin 250 automaattia.
(ABC-esittelymateriaali, 2008.) Uutena konseptina Esso-huoltamoita
muutetaan Deli-konseptin alle, jolloin ABC-asemat saavat jalansijaa erityisesti
kaupunkialueilla seka paékaupunkiseudulla. ABC Delissa on tarjolla
monipuolinen paivittaistavaravalikoima, herkullista kotiruokaa, pikkulampimia,
kahvia, muita juomia, suolaista ja makeaa kahvileipda seka
hampurilaisaterioita ja pizzaa. Asiakas voi ostaa valmiit ruoka-annokset
mukaan kotona laAmmitettaviksi tai nauttia ne paikan paalla. Tarjonnan
avainsanoja ovat helppous, nopeus ja monipuolisuus. (Kuudes ABC Deli
avattiin Tapiolassa 2008).

Parhaillaan 10 vuotta tayttava ABC-ketju on kansan keskuudessa nopeasti
erittain tunnetuksi ja suosituksi taukopaikaksi, ja taman myo6ta S-ryhman

bensiinikaupan markkinaosuus Suomessa on kasvanut jo noin 20%:iin.

2.1 Liikeidea

ABC-liikenneaseman keskeiset osat ovat myymala, kahvila-ravintola ja
polttonestemyynti. ABC-liikenneasemien visio on "Huolehdimme Sinusta”,
palveluperiaatteen mukaisesti eli nopeasti, laadukkaasti ja kannattavasti (ABC
Restaurant prosessikuvaus, 2005). Kaikkiin likenneasemiin sisaltyy kahvila-
ravintola, jonka lisaksi myymalassa voi olla erilaisia pikaruokailun tuotealueita.
Myymalan tuotevalikoima koostuu paivittaistavaroista, autotarvikkeista ja
muista huoltoasemilla tyypillisesti myytavista, padasiassa vapaa-ajan
tuotteista. Valikoimien laajuus vaihtelee myymalan koon mukaan, ja kukin
osuuskauppa paattaa itse, mita valikoimatasoa sen ABC-liikenneasemat eri
tuoteryhmissa noudattavat. Vaikka liikenneasemien myymalavalikoimaan
kuuluu muitakin kuin paivittaistavaroita, ne muodostavat selvasti suurimman

osan ABC-asemien myymalamyynnista. (ABC esittelymateriaali 2008.)



Liikenneaseman varsinainen sydan on ABC-Restaurant. Yksikdsta riippuen
ravintolan valikoimissa on noutopoéyta ja kahvilinjasto, joista tarjoillaan
aamiaista ja lounasta. Valikoimaan kuuluvat myds a la carte -annokset, pizzat,
hampurilaiset sekd muut herkut nopeaan nalkdan. Lapsille on oma ruokalista.
Sampylat ja leivonnaiset paistetaan paikan paalla, ja erityisesti
ruokatuotteiden tuoreuteen ja esillepanoon kiinnitetd&n huomiota. ABC-
Restaurantista saa ruokaa yksikon koko aukioloajan, joko 24 tuntia
vuorokaudessa, tai klo 6 — 24. (ABC esittelymateriaali 2008.)

ABC-liikenneasemien palvelut on tarkoitettu kaikille tiellaliikkujille, ikaan tai
sukupuoleen katsomatta. Erityistd huomiota on kiinnitetty lapsiperheiden
viihtyvyyteen lastenhoitohuoneineen ja leikkialueineen. Toinen erityisryhma on
raskas liikenne, jota houkutellaan laajoilla pysakointialueilla seka omilla
lepotiloilla. Joissain yksikdissa rahtareille on jopa sauna pesutiloineen.

ABC-ketju kayttaa paivittais- ja kayttotavarahankinnoissaan paaasiassa
samoja hankintalahteita kuin S-ryhman marketketjut (Prisma, S-Market ja
Sale). Teolliset elintarvikkeet ja tuontielintarvikkeet hankitaan paéosin Inex
Partners Oy:lta, joka on SOK:n ja Tradekan yhteinen paivittaistavaroiden
logistiikka- ja hankintayhtio. ABC-ketjussa myytavat kotimaiset tuoretuotteet
osuuskaupat ostavat pdaasiassa itse suoraan valmistajilta. Vapaa-ajan
tuotteet ja autotarvikkeet ostetaan puolestaan SOK:n kayttdtavaroiden
hankintayhtio Intrade Partners Oy:lta. (Poikkeusluvan myontaminen S-ryhméan
ABC-liikennemyymala- ja automaattiasema-ketjussa toteutettavalle hankinta-,

hinta- ja markkinointiyhteistoiminnalle 2002.)

2.2 ABC Vaajakoski

ABC Vaajakoski on avattu vuonna 2003. Yksikk6 palvelee 24 tuntia
vuorokaudessa, ja se on valtakunnan mittakaavassa 6. suurin yksikko.

Vaajakosken likenneasema kuuluu Keskimaan alueosuuskauppaan, jolla on
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alaisuudessaan kaikkiaan viisi ABC-likennemyymalaa seka Shell Veturi.
Lilkkenneasema sijaitsee vilkkaassa 4- ja 9-tien risteyksessa, Heinolasta 100
km ja Kuopiosta 145 km Jyvaskylan suuntaan. Jyvaskylan keskustasta
likenneasemalle on noin 10 kilometrin matka. Euromaaraisesti tarkasteluna
likenneaseman myynti muodostuu ensisijaisesti polttoaineista, jonka jalkeen

tulevat muut ydintuotteet, eli myymala- seké ravintolamyynti.

Henkilokuntaa ABC Vaajakoskella on noin 50, mutta kesdaikaan vahvuus
nousee noin 80 tyontekijaan. Ravintolassa on 302 asiakaspaikkaa, ja lisksi
keséaterassilla on 60 asiakaspaikkaa. Vuonna 2006 asiakkaita
likenneasemalla kavi noin 1,6 miljoonaa. Asiakkaista ohikulkijoita on karkeasti
noin 60% ja paikallisia asukkaita noin 40%.

ABC Vaajakoskella tarjoillaan joka aamu aamiaista klo 5.00 - 10.30, lounasta
arkisin 10.30 - 15.00 ja viikonloppuisin 10.30 - 18.00. A la carte —annoksia on
mahdollista tilata koko aukioloajan. Ravintolasta saa myos ABC-burgereita
seka Rosso Expressista aitoja Rosso-pitsoja vuorokauden ympari. (ABC
Vaajakoski esittelymateriaali 2008.) Asiakkaita ravintolan puolella palvelee
kaikkiaan nelja kassaa, ja asiakkaan on mahdollista tilata kaikkia
ravintolatuotteita jokaiselta kassalta. Ryhmaruokailijoille, eli yleensa linja-
autolla saapuvalle isommalle seurueelle, voidaan haluttaessa jarjestaa
ruokailu noutopdytadn. Talldin tilaus valmistellaan hyvissa ajoin etukateen,

eika yllattava menekki paase ruuhkauttamaan liikkenneaseman palveluja.

Lilkkenneaseman ruokailuosa suljetaan asiakkailta ydajaksi. Taméa tapahtuu
nostamalla tuolit péytien paalle, mik& kaytannossa sulkee tilan asiakkailta,
seka helpottaa lattian siivousta. Illalla noin puoli kahdeksan maissa myds
kahvilalinjasto suljetaan yksipuoleiseksi, mik& osoitetaan asiakkaalle opastein.
Yobaikaan myds eteisessa sijaitseva vessojen sisdankaynti suljetaan, jolloin

asiakkaiden kaytossa on pienempi wc-huone peremmalla asemalla.
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Vilkkaimmat ajankohdat ABC Vaajakoskella ajoittuvat viikonloppuun.
Liikenteen vilkastumisen myota asiakasmaarat kasvavat perjantaina
iltapaivalla, ja myos lauantai- sek& sunnuntaipaivat ovat kavijamaariltaan
arkipaivia vilkkaampia. Erilaiset juhlapyhat seka yleensa kesaaika on
normaalia vilkkaampaa. Liikenneaseman kavijamaarat elavat kaiken kaikkiaan

melko pitkalti kasi kadessa 4-, seka 9-teiden liikennemaarien kanssa.

Kokonaisuutena Vaajakosken ABC on maan 6. suurimpana varsin vilkas ja
monipuolisesti varustettu yksikkd, ja kahden vilkkaan tien risteyksessa silla on
erinomainen mahdollisuus palvella ohi autoilevia asiakkaita heidan

moninaisissa tarpeissaan.

3 PALVELUN LAATU LIIKENNEASEMALLA

Laatua pidetdan nykyaan yhtena menestyksen avaintekijoista, ja yrityksen
kilpailuedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tavaroiden ja palvelujen
laadusta. (Grénroos 1998, 65.) Palveluja on tunnetusti olemassa
lukemattomia; toiset ovat aivan erilaisia kuin toiset. Kampaajan tarjoama hyvin
henkilokohtainen palvelu eroaa suuresti internet-yhteyden valittajan
palvelusta. Gronroosin mukaan (1998, 60) palvelujen erilaisuuden vuoksi
niiden laadun maarittely on varsin monimutkaista, silla esimerkiksi tuotteen
laatua maariteltdessa on olemassa riski, etta se tehdaan liilan kapea-alaisesti.
Tuotteen laatu nimittain kuvitellaan usein samaksi kuin palvelun tai tavaran
tekniset ominaisuudet, tai ainakin niita pidetaan koetun laadun tarkeimpana
piirteena. Todellisuudessa asiakkaat kuitenkin kokevat laadun yleensa paljon
laajemmin ja laatukokemus pohjautuu usein aivan muihin kuin teknisiin

seikkoihin.

Gronroos jakaa asiakkaan kokeman laadun ulottuvuudet kahteen osaan: mité

ja miten. Tama tarkoittaa lopputuloksen teknista laatua, seka prosessin
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toiminnallista laatua. Yhdessa yrityksen imagon kanssa ndma muodostavat
asiakkaan kokeman laadun. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. (Kuva 1.) Loppujen lopuksi
laadussa on kyse asiakastyytyvaisyydestd, silla se on sita mita
asiakaspalveluprosessin tulisi saada aikaan. Viime kadesséa prosessin laatua
mitataan siis asiakkaan laatumittareiden ja hanen tyytyvaisyytensa kautta.

¥.okonarslaalu >

Imago
:-,.-ri*:.-i-;-:,-'-' tal s2n 053n)

I DPPUILRESEN Prasessin 1oiminna ||1
-* ||r|f“'| laatu. mita |-C:=Iu m E“'I

Kuvio 1: Palvelun laadun ulottuvuudet (Grénroos 1998)

Liikenneaseman ravintolassa asioidessaan asiakas ostaa seka tavaroita etta
palveluja. Esimerkiksi kahvilalinjastossa asioidessaan asiakas voi itse valita
haluamansa tuotteet. Nailla tuotteilla on niin sanotusti etsinnallisia
ominaisuuksia, joita kuluttaja voi helposti arvioida tuotetta valitessaan.
Tallaiset ominaisuudet ovat tavaroille ominaisia. Palvelun aineeton osa, eli itse
asiakaspalvelu tai ruoan tarjoilu asiakkaalle on sen sijaan vaikea arvioida,
koska silla ei ole konkreettisia ominaisuuksia. Palveluilla onkin runsaasti
kokemusominaisuuksia, joita kuluttaja pystyy arvioimaan vasta
kayttokokemuksen jalkeen. Esimerkiksi likenneasemalla kayntia voi hyvinkin
tarkastella vasta koko kayttbkokemuksen perusteella, silla se sisaltad monia
eri osasia auton tankkauksesta market-ostoksiin ja a la carte-ruokailuun.
Vasta asemalta poistuessaan asiakkaalla on jonkinlainen kokonaiskasitys
palveluista kokonaisuudessaan, mistd muodostuu lopulta asiakastyytyvaisyys.
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Gronroos (1998, 73) kokoaa yhteen laadukkaaksi koetun palvelun kuusi
kriteeria, jotka han on koonnut yhdistelmaksi kaytettavissa olevista
tutkimuksista.

Nama ovat:
. Henkilékunnan ammattitaito
. Henkilokunnan asenne ja kayttaytyminen
. Henkilékunnan lahestyttavyys ja joustavuus

1

2

3

4. Henkilokunnan luotettavuus ja uskottavuus

5. Kyky normalisoida odottamaton tai pieleen mennyt tapahtuma
6

. Yrityksen maine

Ensimmainen tekijoista liittyy tulokseen, ja on siten teknisen laadun
ulottuvuus, kun taas neljd seuraavaa liittyvat selvasti prosessiin ja edustavat
toiminnallista laatua. Yrityksen maine ja imago toimii puolestaan ikaan kuin
suodattimena, silla tunnetulta ja laadukkaaksi koetulta yritykselle asiakas

antaa laadussa tapahtuneet virheet helpommin anteeksi.

Laatukasitteen monisaikeisyydesta huolimatta yrityksen tulisi pyrkia maarittaa
laatu aina samalla tavalla kuin asiakkaat sen tekevat, silla tarkeda on laatu

sellaisena, kuin asiakas sen kokee. (Grénroos 1998, 62.)

3.1 Tekninen laatu

Tuotteen tekninen laatu on se, mikd asiakkaalle ja& kun tuotantoprosessi ja
ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Kahvilassa tdma voi olla vaikkapa
kuppi kahvia ja pulla asiakaspalvelutilanteen jalkeen. Koska palvelut ovat
enimmakseen aineettomia, asiakkaat maarittavat laatumielikuvansa helposti
fyysisten ominaisuuksien perusteella. Asiakkaat arvioivat palvelun aikaista ja
sen jalkeista laatua esimerkiksi palveluympariston miljoon seka tuotteen

teknisten ominaisuuksien perusteella. (Zeithaml & Bitner. 2003, 282.)
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Vaikka palveluyrityksissa palvelun laatuun saatetaan perustellusti kiinnittaa
erityista huomiota, ei tuotteen teknisen laadun merkitysta tule aliarvioida.
Asiakkaat pitavat selvasti tarkeana sita, mita he saavat vuorovaikutuksessaan
yrityksen kanssa, ja silla on monesti suuri merkitys palvelun laadun
arvioinnissa. Lilkkenneasemalla asioivalle asiakkaalle sen hetkisen tarpeen
tyydytys voi olla maukas ja hinta-laatusuhteeltaan hyva ateria. Tallgin palvelun
toiminnallisella laadulla ei ole asiakkaalle yhta suurta merkitysta kuin sen
teknisella laadulla. Tuotteen laatu voi olla kiitettava ainoastaan silloin kun se

onnistuu jokaisella laadun ulottuvuudella.

3.2 Toiminnallinen laatu

Vaikka tuotteen teknista laatua voidaan arvioida objektiivisesti, ei
toiminnallisen laadun arviointi ole yhta yksikertaista. Kyseh&an on usein ostajan
ja myyjan valisesta vuorovaikutuksesta, jossa asiakas usein osallistuu
aktiivisesti tuotantoprosessiin. Toiminnallisen laadun kokemiseen vaikuttavat
paljolti asiakkaan entiset kokemukset, ja odotukset tuotteen tai palvelun
laadusta.

Toiminnallisen laadun valitystapoja ovat palvelusta riippuen esimerkiksi
palveluautomaattien saavutettavuus, henkilékunnan ulkoinen olemus ja
kayttaytyminen, tai heidan tapansa tehda toimia. Nama kaikki vaikuttavat
asiakkaan palvelusta saamaan kasitykseen. Mitd enemman asiakkaat
hyvaksyvat itsepalvelutehtavia tai muita tuotantoon liittyvia rutiineja, jotka
heidan oletetaan hoitavan itse, sita parempana he luultavasti pitavat palvelua
(Gronroos 1998, 64). Huonoa asiakaspalvelua ei siis paase syntymaan, koska

asiakas palvelee itse itsedan.

Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat myds muut samaan aikaan samaa

palvelua kayttavat inmiset. Jotkut asiakkaat voivat aiheuttaa pitkia jonoja tai
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hairitéa asiakasta, mutta toisaalta ne voivat myds vaikuttaa myodnteisesti
ostajan ja myyjan vuorovaikutusilmapiiriin. (Gronroos 1998, 64.) Téallaisia
tekijoita palvelun tarjoaja ei tietenkaan pysty etukateen maarittamaan.
Toisaalta palveluntarjoaja voi yrittad vahentaa erilaisten asiakasryhmien
yhteentérmayksia suunnittelemalla fyysiset tilat ja esimerkiksi
itsepalvelulinjastot sellaisiksi, etta asiakkaat viihtyvat ja osaavat toimia niissa
toisiaan hairitsematta. Palveluyrityksissa asiakas myos usein nakee yrityksen
ja fyysiset puitteet seka sen toimintatavat. Sen vuoksi yrityksen tai paikallisen
toimipisteen imago on aarimmaisen tarkeé ja se saattaa vaikuttaa laadun
kokemiseen monin tavoin. Mikali asiakkaalla on my6nteinen mielikuva
palvelun tarjoajasta, pienet virheet saatetaan antaa anteeksi. Jos imago on
kielteinen, mik& tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmaéan. (Gronroos
1998, 64.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Laatukokemukselle ovat ratkaisevia tilanteet, joissa asiakas tapaa palvelun
tarjoajan fyysisia puitteita ja toimintatapoja. Naiden vuorovaikutustilanteiden ja
palvelutapaamisten kautta asiakas maarittelee toiminnallisen laadun tason.
Palvelun johtamisessa téllaisia hetkia nimitetaan yleisesti totuuden hetkiksi,
mika tarkoittaa sita etta palvelun tarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus

osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu.

Asiakas kokee koko joukon totuuden hetkia ollessaan ja asioidessaan
palveluyrityksessa. Kun asiakas kayttaa likenneaseman palveluja, han kay
l&pi useita eri totuuden hetkia asemalle saapumisesta tuotteen valintaan ja
kayttdoon. Saapumis- ja poistumisvaihetta ei tule mydskaan unohtaa.
Gronroosin mukaan palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava ja
toteutettava siten, ettei huonosti hoidettuja totuuden hetkiéa paase syntymaan.
Jos sellaisia tilanteita ei hallita, on olemassa vaara, etta syntyy

odottamattomia laatuongelmia. (Gronroos 1998, 68, 69.)
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Palvelun laadun kokemukseen liittyy selvasti palvelutilanteen hallinta. Jos
asiakkaat menettavat kulutustilanteen hallinnan, he alkavat tuntea olonsa
epamukavaksi. Tilanne, joka olisi muuten hallittavissa, kuten jonottaminen,
alkaa vaivata ja rasittaa, jos palveluyritys vie asiakkaalta tunteen tilanteen
hallinnasta. Jos palvelutapahtumassa sattuu jotain odottamatonta, asiakkaat
menettavat tilanteen hallinnan ja sen aiheuttamat kielteiset vaikutukset alkavat
kehittya nopeasti. Liikkenneasemalla tallaisia tilanteita voisi kuvitella syntyvan
kovassa ruuhkassa, ja silloin kun asiakas ei tiedd miten hanen tulee
menetelld. Myds tilatun tuotteen viipyminen odottamattoman kauan voi olla
epamukava ja hallitsematon tilanne. Tilanteen normalisoidakseen yritys voi
pyrkia kertomaan asiakkaille viivytyksen syista kohteliaasti ja empatiaa
unohtamatta. Talloin asiakkaat tuntevat jalleen hallitsevansa tilanteen,
vaikkeivat siitd ehka pidakaan. (Gronroos 1998, 72.)

4 PALVELUTUOTANTO

Hyva palvelu muodostuu Lahtisen ja Isoviidan (2000, 54) mukaan neljasta eri
osatekijasta. Nama ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelun laatu seka
palvelutuotanto. Vaikka asiat nivoutuvat sinansa saumattomasti yhteen, on
opinnaytetyoni kannalta tarpeellista tarkastella tarkemmin palveluntuotantoa ja

siihen liittyvia tekijoita.

Tarkastelen palvelun tuotantojarjestelmaa Gréonroosin nelikulmion
mukaisesti, joka valaisee palvelua tuottavaa organisaatiota asiakkaan
nakokulmasta. Palvelujen tuottajan kannalta mukana voi olla useita toimintoja
tai osastoja, mutta asiakas ndkee kaiken yhtena kokonaisena jarjestelmana.
Asiakas on nelikulmion sisalla, koska han on palvelun tuotantoon osallistuva

resurssi. (Gronroos 1998, 267). Asiakkaat kuvataan keskeisena osana



palveluntuotantoa, silla he ovat palvelujen luonteen mukaisesti

vuorovaikutuksessa palveluntuotannon muiden osien kanssa.
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Kuvio 2: Palvelun tuotantojarjestelma (Gronroos 1998, 267).

Kaaviossa on erotettu nakyvyysrajalla asiakkaalle tuotantojarjestelman
nakymaton sekad néakyva osa. Nelikulmion oikealla puolella nakyvat muun
muassa asiakkaan odotukset seka heidan tarpeensa ja toiveensa.
Vasemmalla puolella, nakyvyysrajan tuolla puolen, ovat yrityksen toiminta-
ajatus ja palveluajatukset, joiden pitdisi ohjata palvelujarjestelméan
suunnittelua ja johtamista. Alapalkissa nakyva yrityskulttuuri on aina lasna, ja
mikali se ei ole palvelukeskeinen, siitd koituu palveluja tuottavalle
organisaatiolle ennemmin tai myéhemmin vaikeuksia. Kaaviossa oikealla
puolella on kuvattu asiakkaat henkilokohtaiset tarpeet, kokemukset ja
ennakko-odotukset, joiden kautta han suodattaa yrityksestd saamaansa

informaatiota.

4.1 Vuorovaikutteinen osa

Kuten kaaviosta nékyy, palvelun tuotantojarjestelméan nakyva eli
vuorovaikutteinen osa on valittomassa yhteydessa asiakkaisiin. Se koostuu

asiakkaista seka muista resursseista, joiden kanssa asiakkaat ovat suoraan
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kosketuksissa. Kyse on siis siitd ostajan ja myyjan valisesta
vuorovaikutuksesta, jonka aikana totuuden hetket tapahtuvat.

Vuorovaikutteisen osan resursseja ovat:

- asiakkaat
- kontaktihenkil6t
- jarjestelmat ja rutiinit

- fyysiset resurssit ja laitteet

Asiakkaat ovat valittomasti mukana palvelun tuotantojarjestelméassa, silla
palvelun tuotannon ja kulutuksen luonteen mukaisesti asiakkaat osallistuvat

aktiivisesti palvelun tuottamiseen.

Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevia henkilGita kutsutaan
kontaktihenkildiksi, joita voivat olla ketk&a tahansa henkildkunnan jasenet
hierarkkisesta asemastaan tai tyonimikkeestd&n huolimatta. Kontaktihenkilot
pystyvat selvittdmaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet totuuden hetkien aikana
katselemalla, kysymalla ja reagoimalla asiakkaan kaytokseen. Samalla he
pystyvat korjaamaan virheita ja ongelmatilanteita valittomasti.

Jarjestelmat ja rutiinit koostuvat kaikista organisaation operatiivisista ja
hallinnollisista jarjestelmista seka tyorutiineista, joista voi olla esimerkkeina
jonotusjarjestelma tai automaatin kaytt6. Naiden jarjestelmien
palvelukeskeisyydessa voi olla suuriakin eroja, silla asiakkaan kaytettavaksi
tarkoitettu monimutkainen automaatti muodostaa jarjestelman miké ei ole
palvelukeskeinen. Tavallisesti tama johtaa siihen, etta palvelun laatu koetaan
huonommaksi. Eri jarjestelmilld ja rutiineilla on palvelun laatuun kaksijakoinen
vaikutus. Jos asiakkaat kokevat jarjestelman miellyttavaksi, se on luultavasti
palvelukeskeinen. Jos he kokevat, etta heidan on mukauduttava jarjestelméan

vaatimuksiin, jarjestelméa tuhoaa laadun tai ainakin heikent&a sita.
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Fyysiset resurssit ja laitteet sisaltavat kaikenlaisia palvelun
tuotantojarjestelmassa kaytettavia resursseja. Fyysiset resurssit ovat usein
valttamattomia hyvan teknisen laadun takaamiseksi (esimerkiksi
tuotantovalineet), mutta toisaalta osa fyysisista resursseista vaikuttaa vain
toiminnalliseen laatuun (esimerkiksi tilat ja puitteet). Fyysiset resurssit ja
laitteet vaikuttavat myos tyontekijoihin.

Kontaktihenkil®t, jarjestelmat ja fyysiset resurssit muodostavat asiakkaiden
silmissa kokonaisen, nakyvan palvelun tuotantojarjestelman, jossa jokaisen
yksittdisen osan on sovittava kokonaisuuteen, asiakkaat mukaan lukien.
(Gronroos 1998, 268-270.)

4.2 Tukiosa

Vuorovaikutteisen osan takana on nakyvyysraja, jonka yli asiakkaat paasevat
harvoin nakemaan. Asiakkaat eivat useinkaan ymmarré tai arvosta
nakyvyysrajan takaista ty6ta tarpeeksi. Niinpa he eivat ymmarra, kuinka paljon
silla on vaikutusta palvelun laatuun. Huolimatta siitd kuinka hyvaa teknista
laatua taustatoiminnoissa tuotetaan, asiakkaat todennékoisesti kokevat
palvelun huonoksi, jos vuorovaikutteinen osa tuottaa keskinkertaista tai
huonompaa laatua. Tukiosan takana on organisaation taysin ndkymaton osa,
joka on tavallaan palvelun tuotantojarjestelman ulkopuolella. Se koostuu
toiminnoista, jotka eivat vaikuta palvelutarjontaan, eivatka palvelun laatuun

valittomasti eivatka valillisesti. (Gronroos 1998, 270, 272.)

Palvelujen tuotannon kokonaisjarjestelma koostuu usein erillisten palvelun
tuotantojarjestelmien verkostosta. Yrityksella saattaa olla ulkoistettuja
toimintoja ja alihankkijoita, kuten kuljetus-, siivous-, ja huoltopalveluja.
Asiakkaat kuitenkin pitavat verkostoa tavallisesti yhtena palvelun
tuotantojarjestelména, ja siksi eri jarjestelmien vaikutus toisiinsa ja niiden

menestykseen on ymmarrettava. (Gronroos 1998, 272, 273.)
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4.3 Palvelutuotanto ABC Vaajakoskella

Asiakkaina ABC Vaajakoskella ovat kaikki tiella liikkujat ikdan tai sukupuoleen
katsomatta. Kaytannossa liikkenneaseman asiakaskunta vaihtelee hieman
vuorokaudenajan mukaan. Oisin ja aamuisin liikkeella on enimméakseen
ammatikseen liikkuvia asiakkaita. Paivisin paikallisten seka ty6lounastajien
osuus saattaa korostua, kun taas viikonloppuisin liikkeella on paljon
perheellisid. Arki-iltoina tiloissa viihtyy erityisesti paikallinen nuoriso. Kaiken
kaikkiaan asiakaskunta on kuitenkin erittain kirjavaa, eika tyypillista asiakasta

voida maaritella.

Lilkkenneaseman henkilokunta muodostuu lahinna nuorista henkildista, joista
osa on joko vakituisia tai opiskelujen ohessa t6ita tekevia. Asiakkaiden kanssa
kontaktissa ovat oikeastaan kaikki aseman tyontekijat, silla niin
keittibhenkilokunta kuin kassapisteilla tyotaan tekevat liikkkuvat asiakkaiden
parissa ja ovat vuorovaikutuksessa heiddn kanssaan. Taméa vaatii koko
henkilokunnalta asiakaslahtoisyyden tarkeyden ymmartamista seka hyvaan

asiakaspalveluun liittyvien seikkojen sisaistamista.

ABC Vaajakoskella asiakas toimii muiden liikenneasemien mukaisesti
itsendisesti oikeat palvelut ja tuotteet etsien. Ensimmaiseksi ravintolaan
saapuessaan asiakas ohjautuu kahvilalinjaston alkup&éhén, mista han usein
loytaakin tarvitsemansa tuotteet. Asiakas voi itse valita haluamansa
leivonnaiset tai sampylat, ja h&n annostelee itselleen myds juomat ja kahvin
tai teen omista automaateistaan. Ostokset tai ateriatilaus maksetaan kassoille,
joita on ravintolassa yhteensa nelja. A la carte-annokset seka pizzat ja
hampurilaisateriat tarjoillaan asiakkaalle poytaan. Noutopdyta toimii
luonnollisesti itsepalveluperiaatteella. Ravintolakayntinsa paatteeksi
asiakkaan odotetaan toimittavan kayttamansa astiat astiankerayskarryyn,

mista henkilokunta toimittaa ne edelleen tiskiin.
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Kaiken kaikkiaan ABC Vaajakosken fyysiset resurssit ja laitteet ovat
kunnossa, silla likenneasema on avattu ainoastaan muutamia vuosia sitten.
Tuotantovalineet ja fyysiset resurssit ovat siis kohtuullisesti ajan tasalla.
Hyvien fyysisten resurssien my6ta on helppo tuottaa my6s hyvaa teknista
laatua. Tama tarkoittaa sita, etta koneet ja laitteet ovat kunnossa ja ne ovat
edellytysten mukaisia. Kun fyysiset resurssit ovat kunnossa, on mygs
henkilokunnan helppo toimia ja kiinnittdd huomiota hyvan tuotannollisen
laadun ja asiakaspalvelun tuottamiseen. Suurten kavijamaarien vuoksi tilat ja
puitteet kuitenkin kuluvat, joten uudistumisen on oltava lahes jatkuva prosessi.
Nykyisellaan tilat ovat melko viihtyisat, joskin siisteyteen panostaminen on
aina paikallaan. Ravintolan sisatiloista ei asiakas kuitenkaan [6yda rikkinaisia

tai erityisen nuhjuisia puitteita.

ABC:n ravintolan toiminnot ovat kaiken kaikkiaan melko hyvin asiakkaan
nakyvilla ja arvioitavissa. Koska ravintolassa on avokeittio, on myos teknisen
laadun tuotanto hyvin pitkalti asiakkaan nakyvilla ja arvioitavissa. Ravintolan
avokeittio tuo tunnelmaa ja jonkinlaista valittomyytta seka tekemisen

meiningin tunnelmaa myads ravintolasalin puolelle.

5 ASIAKAS PALVELUTILANTEESSA

Palveluita kasittelevassa kirjallisuudessa kuvataan palvelutilannetta usein kuin
se tapahtuisi "nayttamolla”. Ylikosken (1999, 89) mukaan tama tarkoittaa sita
ettd palveluorganisaation henkildstd on nayttelijoita, asiakkaat ovat yleiso,
toimitilat ja konkreettiset asiat ovat lavastusta, ja itse palvelutapahtuma on
varsinainen naytelmé. Naytelmassa on roolit ja kasikirjoitus, ja asioilla on tietty
tapahtumajarjestys, jota voisi verrata naytelméan juoneen. Asiakkaalla on

juonesta ennakkokasitys, ja mikali tasta poiketaan, asiakas yllattyy. Yllatyksen
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tulisi olla positiivinen, silla negatiiviset yllatykset merkitsevéat asiakkaalle
huonoa kokemusta.

Ylikosken (1999, 89) mielesta palvelutilanteessa roolien tulisi olla selvat seka
kuluttajille ettd asiakaspalveluhenkilostélle. Jos esimerkiksi asiakkaan
oletetaan palvelevan itse itse&én, hanen tulee olla siita tietoinen ja osata
toimia. Koska asiakas ei ole palvelutilanteessa toimenpiteiden passiivinen
kohde, hanella on palvelutilanteessa useita rooleja. Ylikoski (1999, 242) listaa

keskeisimmat tehtavat nain:

Asiakas

- kertoo mita han haluaa,

- osallistuu palvelun tuottamiseen,

- toimii laaduntarkkailijana,

- kantaa vastuuta palvelun vaikutuksista ja

- luo palveluilmapiiria.

"Nayttamolla” toimivat ihmiset ja lavasteet vaikuttavat myds asiakkaan
kayttaytymiseen, ja tahan voidaan lisata tilan ilmapiiri, kuten varit, tuoksut,
aanet, jne. Nama kaikki vaikuttavat asiakkaina olevien kuluttajien
kayttaytymiseen. (Ylikoski 1999, 89).

Asiakas on palvelutilanteessa lasna myds tunteillaan ja mielialoillaan, jotka
luonnollisesti vaikuttavat kayttaytymiseen. Jos asiakas on huonolla tuulella,
vaikuttaa se myds siihen, miten asiakas kokee palvelun ja onko h&n halukas
myotavaikuttamaan palvelun onnistumiseen. Tunteet myds suodattavat
kokemuksia, silla hyvalla tuulella ollessaan asiakas antaa pienet virheet
anteeksi, kun taas huonolla tuulella negatiivisten asioiden merkitys
ylikorostuu. Palvelussa on useita kuluttajan mielialaan vaikuttavia tekijoita,
silla palveluympariston ja sen ilmapiirin liséksi palveluprosessin sujuvuus,
hairitsevien asiakkaiden ké&sittely ja palvelun odottaminen vaikuttavat
mielialaan. (Ylikoski 1999, 90.)
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Ravintolapalveluissa asiakkaat ovat lasna, ja jo pelkkd asiakkaiden méaaré voi
vaikuttaa palvelun kokemiseen. Asiakkaiden maaralla on palvelusta tai
tilanteesta riippuen joko negatiivisia tai positiivisia vaikutuksia. (Ylikoski 1999,
91) Ravintolassa sopiva asiakasmaara on tunnelman kannalta tarkeaa, silla
se on edellytys oikeanlaisen tunnelman syntymiselle. Liian autio ravintola
saattaa tuntua kolkolta tai asiakkaan kannalta kiusalliselta, kun taas tayteen
ahdettu sali voi aiheuttaa epamukavuustekijoita ja vaikuttaa negatiivisesti
palvelun laatuun. Ravintolasta riippuen my6s asiakkaiden
samankaltaisuudella on merkitysta, varsinkin jos asiakkaat ovat fyysisesti
hyvin lahella toisiaan, kuten jonotettaessa. Kaikenlaisille asiakkaille
suunnatussa ravintolassa saattaa syntya eri asiakasryhmien valisia
yhteentdérmayksia, varsinkin mikali prosessi toimii itsepalveluperiaatteella.
Asiakas voikin palvelua valitessaan pitaa yhtena valintaperusteenaan muita
asiakkaita, jolloin ne ovat kuluttajalle palveluorganisaatiota kuvaava
ominaisuus (Ylikoski 1999, 91).

5.1 Asiakaskayttaytyminen

Kuluttajan kayttaytymisella tarkoitetaan kaikkia kuluttajan tarpeiden
tyydyttamiseen liittyvid toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy valitessaan,
ostaessaan ja kayttaessaan tuotteita. Yleisesti ottaen kuluttajan osto- ja
valintakayttaytymista voidaan pitdd samanlaisena rippumatta siita,
minkalaista tuotetta tai palvelua kuluttaja on ostamassa. (Ylikoski 1999, 76,
77.) Kuluttajan kayttaytymista koskeva teoria sisaltaa paljon tietoa tavaroiden
ostamisesta, mutta palvelujen ostamista koskevia tutkimuksia on suhteellisen
vahan. Ylikosken mukaan palvelujen ostokayttaytymista koskevat tutkimukset
ovat yleensé eksploratiivisia, etsinnallisia, eika niiden pohjalta voida tehda
pitkalle menevia johtopaatoksia. Palvelujen kentan moninaisuus vaikeuttaa

my0s yleistysten tekemista.
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Kuluttajan kayttaytyminen on tavoitteellista, silla h&n on motivoitunut
tavoittelemaan tarpeentyydytysta (Ylikoski 1999, 77). Liikenneaseman ruoka-
ja ravintolapalveluja valitessaan kuluttaja yleensa tyydyttaa perustarpeitaan,
kuten nalkaa ja janoa. Usein tarke&a on myds levahtaa hetki matkanteon
lomassa. Kaiken kaikkiaan kuluttajan kayttadytyminen on monia toimintoja
sisaltava prosessi. Tallaisia prosesseja voivat olla palveluja koskevan tiedon
hankkiminen, palvelujen vertailu ja lopulta palvelujen varsinainen
kayttdminen. Kuluttajan kayttaytyminen vaihtelee ajan ja paatoksenteon
monimutkaisuuden suhteen. Kuluttajalla on ostotilanteessa my0@s erilaisia
rooleja, silla han voi ostaa palvelun joko itselleen tai perheelleen, ja han voi
olla joko kayttaja, paatoksentekija ja vaikuttaja, tai kaikkia naita yhta aikaa.

Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat seka kuluttajakohtaiset etté kuluttajan
ymparistoon liittyvat tekijat. Kuluttajakohtaisia tekijoita ovat kuluttajan
yksil6lliset ominaisuudet, kuten ik&, sukupuoli, taloudellinen tilanne,
elamanvaihe ja koulutus, seka psykologiset tekijat kuten motivaatio,
oppiminen ja informaation kasittely. Vaikka kuluttaja tuskin itse pohtii mita
prosessin vaihetta han on lapikaymassa, useat tutkimukset ovat osoittaneet
ettd kuluttaja todellakin kay lapi prosessin vaiheet tuotteita ostaessaan.
(Ylikoski 1999, 77-79.)

5.2 Tungos

Asiakaspalvelutiloissa, tdssa tapauksessa ravintolassa, olevaa tungosta
voidaan tarkastella kahdesta eri ndkdkulmasta: joko objektiivisesti, eli
ymparistossa olevien kuluttajien todellisen lukumaaran perusteella, tai
subjektiivisesti, tungoksen, eli asiakkaan kokeman epamiellyttavan tunteen
perusteella. Markkasen (2008, 77) maaritelman mukaan tungos syntyy
yksinkertaisesti silloin kun tilantarve ylittaa tilan tarjonnan. Markkanen viittaa
Erogluun ja Harreliin (1986), jotka ovat tutkineet tungoksen kasitetta

laajemmin. Subjektiivinen tungos on heidan mukaansa henkilékohtainen, ja
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siihen vaikuttaa kuluttajan kyky vastaanottaa ja tulkita ympariston vihjeita.
Nailla vihjeilla tarkoitetaan kaikkia niita arsykkeita, jotka lisaavat tungoksen
tunnetta. Naita ovat esimerkiksi liian kovaaaninen musiikki, varit, muut

asiakkaat seka sisatilojen suunnittelu.

Ympariston arsykkeet voidaan jakaa edelleen tilaa koskeviin ja sosiaalisiin
arsykkeisiin. Tilaa koskevat arsykkeet ovat fyysisia ja viestivat ravintolassa
olevaa informaatiota, kun taas sosiaaliset arsykkeet tarkoittavat
vuorovaikutusta henkilokunnan ja muiden asiakkaiden kanssa. Korkea
sosiaalinen tungos voi aiheuttaa epatoivotun tilanteen asiakkaan
nakokulmasta, ja asiakkaan yksityisyyden tunne katoaa. Erityisesti
myymalaymparistdssa tungos on yksi stressin aiheuttajista, ja se vaikuttaa
suoraan ostokokemukseen. Mitd ruuhkaisempi palveluymparisto, sita
tyytymattomampi kuluttaja on ostoreissuunsa. (Markkanen 2008, 78.)

Markkanen kertoo Aylottin ja Mitchellin (1998) tutkimuksesta, missa selvitettiin
myymalassa olevia stressin aiheuttajia. Tutkimuksessa selvisi, etta tungos ja
jonottaminen koettiin voimakkaiksi tekijoiksi. Tungokseen liittyy monia eri
tekijoita, joista vahvimmin tungoksen tunteeseen vaikuttavat
huonokaytoksiset lapset, ruuhkaiset pysakointitilat, sesonkimyynnit, hitaat
vanhukset, lilan ahtaat tilat sek& kassojen toimimattomuus. TAman voimme
varmasti jokainen kuluttajana allekirjoittaa. Kuluttajan fyysiset, sosiaaliset ja
henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siihen, miten han herkistyy
tilanrajoitukselle. Lisaksi tungoksen havaitsemiseen vaikuttavat ostomotiivit,
erinaiset rajoitteet, kuten aika ja raha seka asiakkaan odottama tungos.
(Markkanen 2008, 79.)

5.3 Tungoksen minimointi ja viihtyisyyden maksimointi

Ravintolan layout, eli sisatilojen suunnittelu ja pohjaratkaisusta paattaminen

seka kalusteiden sijainnin maarittdminen vaikuttaa myds asiakkaan kokeman



26

tungoksen tunteeseen (Markkanen 2008, 82). Jos kyseessa on kiinteita
rakenteita, kuten palvelutiskeja ja kassoja, on layoutia hankala parantaa
radikaalisti ilman suurta remonttia. Toisaalta myo6s pienet tekijat ja niissa
tehtavat parannukset voivat vaikuttaa yllattavan paljon
palveluntuotantoprosessin toimivuuteen. Asiakastiloja suunniteltaessa tulisi
muistaa kiinnittda huomiota mahdolliseen tilanpuutteeseen ruuhka-aikoina.
Kaytavia ja kassapisteitd suunniteltaessa voidaan vaikuttaa ihmisvirran
kulkuun ja jonojen muodostumiseen. Selkeasti suunniteltu layout takaa
sujuvamman ihmisvirran kulun, ja kylttien ja tuotteiden sijoittelulla voidaan
sujuvoittaa ostoksien ja tilausten tekoa sekéa valttaa tungoksen syntymista.
(Markkanen 2008, 83).

Epamiellyttavaa kuluttajalle syntyvaa stressitilaa voidaan minimoida useilla
pienilla asioilla myymalaymparistossa. Jotta kuluttaja tuntee hallitsevansa
tilanteen, tulisi tarkastelu aloittaa jo ulko-ovelta. Sisadankaynnissa ei tulisi olla
esteita ja kuluttajan tulisi kyetd hahmottamaan myyntipiste yhdell&
silmayksella jo ulko-ovelta. (Markkanen 2008, 83). Liikenneaseman palveluja
mietittdessa vessojen sijainti nousee erityiseen asemaan. Ajomatkalla ollessa
wc-kaynnin ajankohtaisuus on yksi tarkeimmista pysahdyssyista, ja se liittyy
yhdessa ruoan ja levon kanssa ihmisen perustarpeisiin. Asiakas menee WC-
tiloihin usein ensimmaiseksi, jonka jalkeen han kenties nauttii kahvit ja

sampylat tai aterioi.

Vaikka opasteiden kayttd onkin tarkeda asiakkaiden tiedottamiseksi ja
ohjailemiseksi, tulisi ylitsevuotavaa informaatiota valttd&. Opasteiden ja
mainosten suuri maara lisdé osaltaan asiakkaan kokeman informaation
maaraa, mika aiheuttaa tunnetta tungoksesta. Myos ostamisen kannalta
optimaalinen vireystaso saavutetaan, mikali ymparistéssa on kuluttajan
haluama maara virikkeita. Mikali arsykkeita on lilkaa, ymparisto alkaa
vaikuttaa asiakkaaseen negatiivisesti. Asiakaspalvelutilat tulisikin jo alusta
alkaen suunnitella toimimaan niin hyvin, ettei asiakkaiden ohjailuun tarvita

ylimaaraisia opasteita. (Markkanen 2008, 152.)
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6 TUTKIMUSMETODI

Kaikki kokemuksemme perustuvat havaintoihin, joita teemme arjessa.
Arkielaman havainnot ja havainnointitapa ovatkin myos tieteellisen
havainnoinnin perusta. Tieteellinen havainnointi eroaa arkipaivan
havainnoinnista siind, etta se on jarjestelmallisempa&, suunnitellumpaa ja
kriittisempdaa kuin arkipdivan havainnointi. Havainnointi sopii tutkimuksiin,
joissa tutkitaan yksittaisen ihmisen toimintaa ja h&nen vuorovaikutustaan
toisten ihmisten kanssa. (Vilkka 2006, 5, 38.) Havainnot kertovat, mita ihmiset
tekevat ja miltd asiat nayttavat, ja se eroaa siitd, mitd ihmiset sanovat niiden
olevan. Hirsjarven ym. (2000, 200) mielesta havainnoinnin suurin etu on, etta
sen avulla voidaan saada vélitbnta ja suoraa tietoa esimerkiksi yksildiden ja
ryhmien toiminnasta. Havainnointi voi olla toisaalta erittain pitkalle luokiteltua
ja jasenneltya toimintaa, tai se voi olla taysin vapaata ja luonnolliseen
toimintaa mukautunutta. (Anttila 1996, 218.)

Erityisesti havainnointitutkimuksessa tutkimuksen eettiset nakdkulmat
nousevat esiin. Erityisesti osallistuvaa havainnointia tehtdessa on tarkeaa
miettid, kuinka paljon tutkimuskohteelle kerrotaan havainnoinnin paamaarista
ja tarkoista kohteista. Tarkkailevan havainnoinnissa tutkimuskohteiden
luottamusta ei ole ollut tarpeellista saavuttaa. Tutkimuksessani en kasitellyt
ihmisten henkilGtietoja enka kuvannut tunnistettavalla tavalla. En myoskaan
kerannyt sellaista tietoa mika olisi tutkittavien kannalta aiheellista salata.
Tarkkailemani henkil6t olivat tutkimuksen kannalta yksinkertaisesti
"asiakasmassaa”, jonka ikaa tai sukupuolta ei ollut tarpeellista eritella

tarkemmin.

Luotettaviin tutkimushavaintoihin paastaan vain kayttamalla tieteen
luotettaviksi havaittuja tutkimusmetodeja. Tutkimukseensa tietoisia havaintoja

tuottavalla tutkijalla on myds oltava erityinen ammattitaito havainnointiin ja
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analysointiin. On tutkijan ammattitaidosta kiinni, miten han kykenee
yhdisteleméaén erilaisia havaintoja ja esitietoja toisiinsa. (Vilkka 2006, 14-15).

6.1 Tarkkaileva ja osallistuva havainnointi

Havainnointia on kahta paalajia, tarkkailevaa ja osallistuvaa havainnointia.
Tarkkaileva havainnointi on kohteen ulkopuolista havainnointia, mika
tarkoittaa sita etté tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toimintaan. Sen sijaan
han asettuu tutkimuskohteeseen nahden ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, jolloin
tavoitteena on ik&an kuin oppia katsomalla. Tarkkaileva havainnointi soveltuu
hyvin esimerkiksi asiakasvirtojen tutkimiseen, seka ylipdataan sellaisiin
tilanteisiin joissa tilanteen luonne on ennakoimaton ja muuttuu nopeasti.
(Hirsjarvi ym. 2005, 202.) Tarkkaileva havainnoija pystyy tarkkailemaan
todellisen elaman tilanteita, jolloin menetelman kaytto ei hairitse
havainnoitavaa tilannetta. Osallistuvassa havainnoinnissa on puolestaan
tyypillista, etta tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla heid&an toimintaansa,
jolloin tutkimukset ovat yleensa kenttatutkimuksia. (Vilkka 2007, 43.)

Vilkan (2007, 43) mukaan tarkkailevan havainnoinnin avulla voidaan tuottaa
eritoten maaralliseen tutkimusmenetelmaan soveltuvia mitattavissa olevia
tutkimusaineistoja, jolloin havainnointi on aina ennalta jasenneltya ja
jarjestelmallista. Osallistuva havainnointi on puolestaan selkeasti
kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Hirsjarven ym. (2000, 202) mielesta
voidaan myos karkeasti yleistden ajatella etta tarkkailevaa, systemaattista
havainnointia kaytetaan kvantitatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa, kun
taas osallistuva havainnointi on kvalitatiivisen tutkimuksen menetelma.
Hirsjarvi ym. (2000, 202) kuitenkin toteaa ettd kaytdnnodssa esiintyy paljon
naiden havainnointilajien valimuotoja, ja kummassakin voidaan tehda niin
laadullista kuin maarallistakin tutkimusta. Kun tutkija suunnittelee
tutkimustaan, hanen olisi mietittava, miten tarkoituksenmukainen hanen

valitsemansa menetelmanséa on. Tarkoituksenmukaisuutta arvioidaan uuden



29

tiedon, siihen kaytetyn energian ja kustannusten valilla. Niiden valilla pitaisi

olla jonkinlainen tasapaino.

6.2 Tutkimusmenetelma

Kayttamani tarkkaileva tutkimusmenetelma omaa piirteita niin tarkkailevasta
kuin osallistuvastakin havainnoinnista. Itse maarittelisin metodin Vilkan (2007,
40, 43) termeja kayttaen vapaaksi, tarkkailevaksi havainnoinniksi.
Havainnoijana olen kohteen ulkopuolinen tarkkailija, silla en osallistu
tutkimuskohteeni toimintaan, vaan asetun ikdan kuin ulkopuoliseksi
tarkkailijaksi. Toisaalta istuessani ravintolan tiloissa olen tutkittaville lasna
fyysisena ja ndkyvana henkilona, enka esimerkiksi nakymattomana
havainnoijana yksipuolisen peilin tai lasin takana. Staattisena henkilona en
kuitenkaan hairitse tai muuta tilanteen kulkua, silléa istuskeluni ravintolan
tiloissa ei ole mitenkadn huomiota heréttavaa tai tavallisuudesta poikkeavaa.
Tassa mielessa olen ikdan kuin sisalla toiminnassa ja soluttautuneena

asiakkaiden joukkoon.

Vaikka havainnoijana olenkin ravintolassa enemman tarkkaileva kuin
osallistuva, olisi ennalta jasennelty ja jarjestelmallinen havaintojen kirjaaminen
ollut tutkimuksen tavoitteen huomioon ottaen tarpeetonta, ja lisaksi erittain
tyolasta. (Vrt. Vilkka 2007, 43.) Sisdan saapuvalla asiakkaalla on
lukemattomia toimintamahdollisuuksia, joten kaikkien vaihtoehtojen luokittelu,
kirjaaminen, mitta-asteikon luominen ja muistiinpanotekniikan tarkka
suunnittelu olisi ollut paitsi erittain tyolasta, myos tarpeetonta. Luokittelusta
saadun maarallisen aineiston analysointi ei todennakoisesti olisi tuonut
tutkimustuloksiin suurtakaan lisaarvoa silla havainnoissani keskityin 1ahinna
siiten mita tapahtuu, eika siihen miten paljon tai usein tapahtuu. Kaytannoéssa
kohdallani tama tarkoitti muistiinpanojen ja huomioiden tekemista, seka

asiakkaiden liikehdinnan piirtdmista erilliseen ravintolan pohjapiirustukseen.
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6.3. Tiedonkeruutapa

Vilkan (2007, 40) mukaan vapaa havainnointi on erittain vaativa
tutkimusaineiston kerdamisen tapa. Saatu tietoméara havainnoitavassa
tilanteessa on valtava ja sen kirjaaminen muistiin on tutkimustilanteessa
hankalaa. Tutkijan pitdd pystya koko ajan arvioimaan, miten edustava
yksittainen havainto on tutkittavissa olevaan ilmidon nahden, jonka vuoksi
havainnointi vaatii paljon ennakkovalmisteluja ja syventymista kohteen

sisaltéon.

Koska havainnoivaa tutkimusmenetelmaa ei kayteta kovinkaan yleisesti
palveluntuotantojarjestelmien asiakaslahtdisyyden havainnointiin, ei
minullakaan ollut aikaisempia kasityksia tutkimusmetodista. Tiedonhakua
tehdessani en myoskaan loytanyt vastaavalla menetelmalla toteutettuja
tutkimuksia tai suoria malleja sellaisen suorittamiseen. Keskustelin
tutkimuksen toteutustavoista ohjaajani Minna Ahokkaan, seka toisen
toimeksiantajani, Maisa Kuhan kanssa. Havainnoivaan tutkimusmenetelmaan
perehdyin lukemalla aihetta kasittelevaa kirjallisuutta. Alusta l&htien oli selvaa
ettd menetelma olisi vapaa, tarkkaileva havainnointi. Pohdimme yhdessa
my0s sita, millaista sapluunaa tai luokittelupohjaa havainnoinnissani tulisi
kayttad. Paadyimme tiukan luokittelun sijasta melko vapaaseen metodiin, eli
merkitsisin asiakkaiden liikehdintaa ja heidan toimiaan piirtdmalla
pohjapiirrokseen asiakkaan kulkeman reitin, seka vapaita huomiota
asiakkaiden kaytoksesta heidan osallistuessa palvelutuotantoon. Kaytannon
jarjestelyt seka parhaiten toimivat mallit kehittyisivat tutkimusta tehdessani

seka syventyessani menetelmaan.

6.4 Havainnointi

Ennen varsinaisen havainnointitytn alkamista kavin testaamassa menetelmaa

kaytannossa Vaajakoskella kiirastorstaina 20. maaliskuuta. Tuolloin
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paasidisen menoliikenne oli vilkkaimmillaan, ja likenneaseman kapasiteetti oli
taydessa kaytossa. Pikaisen yleiskatsauksen jalkeen etsin itselleni sopivan
tarkkailuaseman. Valitsin sellaisen paikan jolta oli esteetdén nakyvyys linjaston,
sisaan tultaessa, vasemmanpuoleiseen osaan. Huomasin etta
oikeanpuoleinen osa ei ole helposti havainnoitavissa, silla sinne ei ole
nakyvyytta miltdan istumapaikalta. Toisaalta itse kahvilinjaston tuotteet ovat
molemmilla puolilla identtiset, joten periaatteessa voin tehda samat havainnot
toiseltakin puolelta. Seuraavaksi siirryin tarkkailemaan toimintaa
lounaslinjastossa, jonka vieresta l6ysin hyvan paikan tyotéani helpottamaan.
Kuten kahvilalinjastossakin, saatoin tarkkailla ainoastaan vasenta puolta,

mutta en kokenut sité haitaksi silla linjastot ovat samanlaisia molemmin puolin.

Testikayntini perusteella paadyin havainnoimaan ravintolassa paapiirteittain
kahdessa eri paikassa, niin sanotusti kahvila- ja ruokailupuolella. Sindnsa
liiketilassa ei ole tehty mitaan selke&aa rajaa naiden kahden valilla, paitsi etta
yOaikaan ruokailupuoli on suljettuna. Kummaltakin alueelta valitsin
istumapaikan, mista kykenisin parhaiten toteuttamaan havainnointia. Valitsin
paikat siten, ettd nain suoraan itsepalvelulinjastolle, mutta tarvittaessa pystyin
paata pydrittelematta seuraamaan asiakasta mahdollisimman kaukaa ja
kokonaisvaltaisesti hanen liikkuessaan tiloissa. Taman vuoksi hylkasin

linjastoa lahimpé&na olevat istumapaikat. (Katso liite 3).

Sovimme toimeksiantajan kanssa, ettd ilmoittaudun henkilékunnalle aina
tullessani havainnoimaan. Talla tavoin ei tulisi mitaan epaselvyyksia, mikali
jokin asiakas kiinnostuisi toiminnastani. Koska asiakkaat eivat tienneet
havainnoinnistani, pyrin noudattamaan toiminnassani tiettya hienovaraisuutta
tarkkailun sek& muistiinpanojen suhteen. Pyrin valttdmaan pitk&a tuijotusta tai
katseella seuraamista, jottei toimintani suotta kiinnittaisi asiakkaiden
huomiota. Erityista hienovaraisuutta vaati tilanne jolloin katselusektorini eteen
asettautui asiakas esimerkiksi ruokailemaan. Hanen ohitsensa muita
asiakkaita tarkkaillessani saattoi ruokaileva asiakas luulla ettd jostain syysta

tuijotan hanta. Muistiinpanot pyrin tekemaan siten, etta ne eivat olisi ohi
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kulkevien asiakkaiden havaittavissa. Ulkopuolisen henkilon vilkaisemana
saatoin nayttad henkil6lta joka perehtyy tydpapereihinsa likenneasemauvisiitin
aikana.

Pidan tiedonkeruumenetelméani eettisesti oikeana, silla en keskittynyt
havainnoinnissani asiakkaiden henkilokohtaisiin ominaisuuksiin tai ylipaataan
mihinkaan seikkoihin, joiden vuoksi heité olisi pitanyt informoida
tutkimuksestani. Asiakkaiden ik& tai sukupuoli oli tutkimuksessani
merkityksetonta. En mydskaan kirjannut ylos mitd&n edella mainittuihin
seikkoihin liittyvia asioita. Mikali jokin asiakas olisi kiinnostunut toiminnastani,
olisin voinut kertoa hanelle tutkimuksesta sekd sen padmaarista avoimin

mielin.

Havainnointiaikani likenneasemalla oli yleensa noin 1,5 tuntia kerrallaan,
minka jalkeen seka istumalihakseni etta tarkkaavaisuuteni alkoivat
herpaantua. Tavallisesti havainnointijaksoni aikana piirsin paperille yl6s
yhteensa noin kymmenen henkilon liikehdintaa, seka tein jatkuvasti muita

huomiota sekd muistiinpanoja.

6.5 Muistiinpanotekniikka

Kuten jo todettua, muistiinpanojeni selkarankana toimi ravintolatilojen
pohjapiirros, johon kirjoitin huomioita viivojen piirtelyn ohella. Sain ABC:n Tomi
Sorsalta liikenneaseman ravintolan pohjapiirustuksen, mista skannasin ja
muokkaisin kuvankasittelyohjelmalla itselleni sopivan A4-kokoisen
havaintopohjan. Tein kaksi erilaista versiota, ja kaytin niita vaihtelevasti
tarkkaillessani toimintaa eri osissa ravintolaa. Toisessa havainnointipohjassa
keskityin kahvilalinjastoon ja sen ymparistoon, ja toisessa puolestaan
laajempaan perspektiiviin noutopdytineen. Tahan saatoin tehda havaintoja
asiakkaan liikkuessa halki ravintolatilan. (Katso liitteet 1 ja 2.)
Havainnointipohjana ei valttamatta tarvitse olla oikeaa pohjapiirustusta, vaan



33

tarpeeksi tarkka itse tehty pohjakin kay, kunhan mittasuhteet ja perspektiivi on
kohdallaan. Pohjapiirustuksen etuna on se, ettd mittakaava ja kohteiden

asemointi ovat tarkalleen oikeita.

Muokkasin pohjia toimivimmiksi kahteen otteeseen kenttdkokemusteni
perusteella. Jatin paperilta havainnoinnin kannalta ep&olennaiset kohteet pois,
jolloin paperin laidoille tuli tilaa nopeille kommenteille ja muistiinpanoille.
Yleisimmille ja toistuville tapahtumille kuten "asiakas maksaa kassalle”, tai
"katselee tarjontaa”, kirjoitin paperin laidalle valmiin otsakkeen. Taman jalkeen
vedin aina otsakkeelta viivan sille kyseiselle kohdalle, missa asiakas menetteli
nain. Muistiinpanot ja muut merkinnat tein aina silla varilla, mita asiakasta
kukin huomio koski. Tallgin ei ollut vaaraa siita, ettd havainnoit ja kommentit
sekoittuisivat keskendan. Yhta havaintoa per arkki kaytettaessa tallaista

vaaraa ei luonnollisestikaan ole.

Yhdelle paperille tein yleensa noin kolme havainnointia. T&man jalkeen otin
esille uuden paperin. Pohjapiirroksen lisdksi kirjasin aina yleisia huomioita
seka esille nousseita ajatuksia ylos erilliselle paperille. Havainnoinnin jalkeen
pyrin kirjoittamaan muistiinpanoni puhtaaksi erilliseen tutkimuspaivakirjaan
tietokoneelle usein jo saman tien havainnoinnin jalkeen, jotta saisin

muistissani olevat asiat kirjattua selkeasti ylos.

6.6 Otanta

Kohdejoukon otantana kaytin taysin satunnaista menetelméaé. Koska
likenneaseman asiakassegmentteja ei ole erikseen maaritelty, en myoskaan
maaritellyt mitd&dn asiakasryhmaa, jonka kayttaytymista erityisesti tarkkailisin.
Valitsin tarkkailuun aina ikaan tai sukupuoleen katsomatta henkilén, joka oli
tulossa liikenneasemalle kayttamaan joko ravintola- tai kahvilapalveluja. Usein
poimin sopivan henkilon kahvilalinjaston alkupaasta, tai noutopoytaa

tarkkaillessani hieman peremmalta ravintolatiloista. Mikali kohdehenkild olikin
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menossa vessaan tai el muusta syysta osallistunut vuorovaikutukseen

palvelutuotannossa, valitsin yksinkertaisesti toisen kohteen.

Alun perin kohdejoukkoa mietittdessé nousi esille kysymys, pitaisikod
asiakkailta kayda jalkeenpain kysymassa vierailivatko he asemalla ensi
kertaa, vai oliko asema heille jo entuudestaan tuttu. Haastattelua ei
kuitenkaan katsottu tarpeelliseksi, silla kaikki aseman toiminnot tulisi
suunnitella "heikoimman lenkin” mukaisesti. Toisin sanoen, toimintamallien
pitaisi olla asiakkaalle selvilla mahdollisimman pian hanen astuessaan ovesta
sisaan, oli kyseessa sitten ensikertalainen elékelaispappa tai asemalla paljon

aikansa viettava nuori.

Havainnoitavan aineiston maaraa en paattanyt etukateen. Aineiston keruussa
kaytinkin kyllaisyyteen viittaavaa saturaation kasitetta. Tall6in aineistoa
kerataan niin kauan kuin havainnot tuovat tutkimusongelman kannalta uutta
tietoa. (Hirsjarvi, ym. 2007, 177.) Aineisto on siis riittdva, kun samat asiat

alkavat kertautua havainnoissa.

7 TULOKSET

Tein havainnointia ABC Vaajakoskella ajalla 28.3.—-16.5. vélisena aikana.
Tana aikana kavin tarkkailemassa toimintaa likenneasemalla yhteensa 9
kertaa, miké tekee yhteensa noin 11 tuntia havainnointia. Kaiken kaikkiaan
piirsin paperille 47 henkilon liikkehdintdd. Tein samalla lukemattomia muita
havaintoja, seka kirjoitin yleisid muistiinpanoja havainnointijaksojeni ajalta.
Muistiinpanojeni ja omien ajatusteni tueksi kirjoitin lisaksi tutkimuspaivakirjaa

jokaisen havainnointikerran jalkeen.
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Pyrin tekemaan havainnointia kaikkina vuorokaudenaikoina, silla onhan itse
asemakin auki ympari vuorokauden. Ajankohdat jakautuivat karkeasti ottaen

seuraavasti:

- arkiaamu, 1 kaynti

- arkipaiva, 2 kayntia

- arki-ilta, 3 kayntia

- myohaisilta/yo, 1 kaynti

- vilkonloppupaiva, 2 kayntia

Kokonaiskasityksen saamiseksi oli tarkeaa, ettd kavin asemalla kaikkina
aukioloaikoina. Palvelutuotannon mahdollisten epakohtien havaitsemisen
kannalta kuitenkin huomasin, etta hedelmallisinta tarkkailutyd oli silloin, kun
havainnoitavaa asiakasmassaa oli runsaasti. Taman vuoksi lounasajan seka
esimerkiksi liikenteellisesti vilkkaiden perjantai-iltojen havainnointi oli

tutkimuksen kannalta antoisinta.

Laskuissani en ottanut huomioon ensimmaisté testikertaa, joka tapahtui
paasidisen menoliikennepaivana 20.3. Nain jalkeenpain ajatellen olisi ehka
ollut hyva, etta olisin tehnyt taysipainoista havainnointia myds tuolloin, silla
muita yhta vilkkaita ajankohtia ei tutkimusjaksolleni endé& osunut. Vaikka
ruuhka-ajat ovatkin kenties poikkeuksellisia, ne kuitenkin paljastavat parhaiten
palvelutuotannon epékohdat seka pullonkaulat.

Aloitan tulosten esittdmisen asiakasprosessin mukaisessa jarjestyksessa, joka
mukailee Lahtisen ja Isoviidan (1998, 70-81) mallia ja on liikenneaseman

ravintolan tapauksessa seuraavanlainen:

Palveluun saapumisvaihe on tilanne, kun asiakas saapuu palveltavaksi.
Asiakaspalvelun tavoitteet ovat tdssa vaiheessa hyvan ensivaikutelman
luominen, palvelun kayton varmistaminen seka palveluista tiedottaminen.

Erityisen tarkeda on hyva ensivaikutelma, jonka asiakas saa usein toimitilojen
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ja miljoon valityksella. Kasitys palveluyhteisdsta syntyy jo ennen
ihmiskontakteja.

Tarvetasmennysvaihe on hetki, jolloin asiakas ryhtyy tyydyttdmaan
tarpeitaan tai ongelmiaan. Asiakas ratkaisee pulmansa, prosessista riippuen
joko asiakaspalvelijan tai itsepalvelujarjestelman avustuksella. Asiakkaan
tarpeet ja odotukset voidaan selvittaa helposti kuuntelemalla, kyselemalla ja
katselemalla asiakkaan viestintaa.

Myyntikeskustelu ja kassatoimintovaihe on asiallista eri vaihtoehtojen ja
asiakasta kiinnostavien hyotynéakokohtien ja ominaisuuksien esittelya.
Myyntikeskustelussa myyja esittelee tuotteen sopivimmat myyntiperustelut
kulloiseenkin tilanteeseen. Argumenttien tulee olla vain sellaisia, joilla on
merkitysta asiakkaalle. Kassatoiminnot voivat tilanteesta riippuen olla
rutiininomaista toimintaa, johon liittyy ainoastaan valttdmattomin vuorovaikutus

asiakkaan ja henkilokunnan valilla.

Tarjoilu ja tuotteen kulutusvaihe on ravintolassa se vaihde, jolloin asiakas
arvioi ydintuotteen teknisen ja toiminnallisen laadun. Liikenneasemalla
asiakas yleensa viettaa aikaa asiakastiloissa ja arvioi ymparisto&an, tuotetta,

sekad muita asiakkaita ja muodostaa naista mielikuvansa yrityksesta.

Poistumisvaihe on hyvan loppuvaikutelman luomishetki. Perinteinen tapa on
asiakkaan hyvasteleminen seka kenties palautteen kyseleminen asiakkaalta.
Asiakasta ei saisi paastaa poistumaan palveluymparistosta tyytymattomana.
Liikenneasemalla tAma voi olla hankalaa, silla erillistéa poistumisvaihetta ei ole,

vaan tuotteen kulutettuaan asiakas poistuu omille teilleen.
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7.1 Palveluun saapumisvaihe

Palveluun saapumisvaihe alkaa oikeastaan jo likenneaseman parkkipaikalle
saavuttaessa. Asiakas nakee ensimmaiseksi fyysiset puitteet sek& opasteet
aseman ulkopuolella. Ensimmaiset havaintoni asiakkaista tein kuitenkin
yleensa vasta kahvilinjaston alkupaasta, silla ulko-ovien luo oli etaisyyden
seka muiden asiakkaiden vuoksi rajallinen nékyvyys. Tassa vaiheessa
asiakas on siis jo saanut ensikasityksen asemasta, ravintolatiloista, seka

toivottavasti myos siitd, miten hanen odotetaan toimivan prosessissa.

Yksi merkittavista likenneasemalle pysahtymisen syista on usein
automatkaajien wc:n tarve. Vaajakosken ABC:lla tama asia onkin huomioitu
kiitettavan hyvin. Tilavat wc-tilat |0ytyvat nimittain heti asemalle tultaessa, ja
vessojen sisdankaynti on heti eteistilojen kautta edelleen alakertaan. Itse
asiassa sisaankaynti on niin aikaisin, ettd monet asiakkaat saattavat kulkea
peremmaélle asemalle etsiméan vessaa huolimatta isosta ja selkeasta
opasteesta. Vessoja on kuitenkin myds ruokailutilojen peralla, joten ongelma

ei ole suuri.

Eteisen jalkeen asiakkaalle avautuu selked ndkyma. Vasemmalla edessa
sijaitsevat ravintola seka kahvilalinjasto, suoraan edessa kassa polttoaineen
maksamista varten, kun taas oikealla avautuu myymala tuotevalikoimineen.
Ravintolaa lahestyttdessa asiakas voi valita kaksipuoleisesta kahvilalinjastosta
haluamansa linjan. Linjaston alkupaassa asiakkaat saattavat usein pyséhtya
ja tarkastella esilla olevaa noutopdytdmenua sek& muita tarjouksia.
Noutopdydasta ja muista tarjouksista kertominen tassa vaiheessa on hyva,

silla asiakas on viela vapaa valitsemaan minké tahansa linjaston tai tuotteen.

Kahvilalinjastolla havaitsin, etta asiakas valitsee usein (sisaantulosta

katsottaessa) oikeanpuoleisen linjan. Nain kay, vaikka linjat ovat identtiset, ja
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vaikka vasen puoli olisi tyhja muista asiakkaista ja siksi nopeampi. Voi olla,
ettd asiakas ajautuu ajattelemattaan sille puolelle, minne havaitsee muidenkin
asiakkaiden kulkevan. Voi myds olla, etta asiakas nakee asiakaspalvelijan
ainoastaan toisella puolella ja valitsee siksi kyseisen linjan. Linjaston oikea
puoli on siséan tulevalle asiakkaalle myds hieman paremmin esilla.
Asiakastilan ja avokeittion rajaamalla vastakkaisella seinalla on myos toinen,
juomia seka erikoiskahvikoneen siséltava linjasto, mika saattaa antaa
asiakkaalle oikeanpuoleisesta linjastosta runsaamman ja houkuttelevamman
mielikuvan. Ruuhkaisissa tilanteissa eri puolen jonoilla ei nayttaisi olevan

merkitysta, vaan asiakkaat tuntuvat hakeutuvan lyhyemman jonon paéahan.

Asiakaspalvelijoiden maara kahdella kahvilakassalla vaihtelee tarpeesta ja
ajankohdasta riippuen yhdesta kahteen. Vaikka ainoastaan yksi kassa olisi
miehitetty, pystyy asiakaspalvelija vaihtamaan palveltavaa puolta aina tarpeen
mukaan. Vilkkaampina hetking, kuten viikonloppuisin, kahvilakassalla on
tavallisesti kahden hengen miehitys. Muina aikoina kyseisella kassalla on
yleensa yksi asiakaspalvelija, jolloin asiakkaita palvelee tarpeen mukaan
my0s toinen henkild, joko satelliittitiskilla tai kahvilakassalla.

7.2 Tarvetasmennysvaihe

7.2.1 Kahvilalinjasto

Kahvilalinjaston paadyssa roikkuvalla opasteella kerrotaan selvasti, mita
palveluita linjaston kautta on mahdollista saada (katso liite 5). Linjaston
paassa on myds menutaulu, joka kertoo noutopdydan tarjonnan, seka
mahdollisia tarjousmainoksia. Havaintojeni pohjalta asiakkaalle on toisinaan
kuitenkin epaselvaa, mitd tuotteita kultakin kassalta voi ostaa. Varsinkin
ruokatilauksissa voi olla epaselvyytta, mille kassalle asiakkaan tulisi maksaa.

Myads itselleni tAma oli alussa epaselvaa, kunnes vahvistin asian oikean laidan
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Tomi Sorsalta. Tuotannolliselta kannalta asia on ABC:lla ratkaistu ainoalla
oikealla tavalla, eli asiakas voi maksaa jokaiselle kassalle mink& tahansa
tuotteen. A la carte -ruokia, burgereita tai pitsoja voi siis tilata myos
kahvilalinjaston kassalta. Tama tieto ei kuitenkaan valttamatta vality

asiakkaalle.

Ongelmana on informaation viestiminen asiakkaalle siten, ettd ensimmaista
kertaa asemalla asioiva osaa automaattisesti toimia prosessin kannalta oikein.
Asiakkaat eivat ensisijaisesti etsi heita neuvovia opasteita, vaan toimivat sen
mukaan, miten tilat ja niiden kaytettavyys on suunniteltu. Kuten Markkanen
(2008, 152) toteaa, asiakaspalvelutilat tulisikin jo alusta alkaen suunnitella
toimimaan niin hyvin, ettei asiakkaiden ohjailuun tarvita ylimaaraisia opasteita.
Ylimaaraisten opasteiden maara lisda myos asiakkaiden kokemaa tungoksen
tunnetta, mita tulisi &rsykkeitéa jo muutoinkin runsaasti sisaltavissa tiloissa
valttaa. Mikali tarvetta opasteelle nahdaan, kannattaa se kuitenkin
ehdottomasti laittaa esille. Jos taas asiakkaita joudutaan neuvomaan
suullisesti, on tilanne ylimaarainen ja turhauttava niin asiakkaalle kuin
henkilokunnallekin. Mielestani opasteet on ravintolassa asetettu talla hetkella
asianmukaisesti, ja ne ovat helppolukuisia. Kahvilalinjaston alussa on
esimerkillinen kyltti, joka kertoo, mita kaikkia kyseiselta linjalta voi tilata.
Ainoastaan perdalla sijaitsevan wc:n opasteet voisi laittaa paremmin esille,
esimerkiksi roikkumaan katosta. Nykyisellaan niitd on hankala lukea

kauempaa.

Jos esimerkiksi oletetaan, etté asiakas haluaa pitsaa, han luultavasti kavelee
sille kassalle, jonka takana olevalla seinélla on kuvia pitsoista sekd Rosso-
logo. Samoin kay todennakoisesti hampurilaisten kohdalla. Havaintojeni
perusteella useat asiakkaat jaavatkin odottelemaan tdman, kenties tyhjankin,
niin sanotun "satelliittitiskin” luo. Taustalla avautuvine avokeittidineen tiski
muistuttaa erittain paljon hampurilaismyymaloiden palvelutiskeja, mika
luultavasti aiheuttaa asiakkaalle tiettyja odotuksia seké ohjaa hanta

alitajuisesti. Normaalisti asiakkaiden ohjautuminen télle tiskille ei ole ongelma.
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Palvelun sujuvuuden kannalta on oikeastaan hyva, etta pikaruokailijat
ohjautuvat ikdan kuin automaattisesti téalle kaksi kassaa sisaltavalle tiskille
kahvilalinjaston sijaan. Asiakkaan on talléin mahdollista saada ateria heti
mukaansa, vaikka se yleensa tarjoillaankin poytaan. Talléin myos

kahvinostajien palveleminen omalla kassallaan tapahtuu nopeammin.

Kahviautomaatti

Suurin ongelma sinansé yksinkertaisessa ja loogisessa kahvilalinjastossa on
ehdottomasti kahviautomaatti. Epékohta oli helppo huomata jo ensimmaisista
havainnointiminuuteista l&htien. Hyvin moni kahvinostaja joutui selvasti
miettimaan automaatin toimintaa, minka havaitsi hyvin automaatin aarella
pidetyistad tuumaustauoista sekd kaden haparoinneista. Automaatti toimii siten,
etta asiakas annostelee nappia pohjassa pitamall&, kuinka paljon kahvia han
kuppiinsa laskee. Kone on kuitenkin alun perin suunniteltu annostelemaan
maaré automaattisesti, mink& vuoksi kayttoliittymassa on kaksi painiketta,
isolle ja pienelle kupille. Kuumalle vedelle on myo6s kaksi painiketta. (Katso
lite 6.) Laitetta on kuitenkin muutettu siten, etta se annostelee kahvia tai vetta
ainoastaan silloin, kun jompaa kumpaa painiketta pitd& pohjassa. Tama
aiheuttaa ristiriitaa alkuperaisen suunnittelun kanssa, vaikkakin laitteen
toimintaa on selkeytetty tarroilla: "Annostele kahvin tai teen maara pitamalla

nappia pohjassa”.

Alkuperaista laittetta on varmasti testattu jo suunnitteluvaiheessa, mutta
jalkeenpain tehtyjen muutosten vuoksi laitteen alkuperéinen toimintalogiikka
on muuttunut. Sinkkosen (2005, 181) termeja kayttaen laitteen kognitiivinen
ergonomia on huono. TAma tarkoittaa sita, miten tuote ja sen kayttotapa
sopivat yhteen ihmisen tiedonka&sittelykapasiteetin ja ajattelun kanssa.
Pyrittaessa kognitiiviseen ergonomiaan taytyy tuntea inmisen tapa toimia,
hahmottaa, muistaa ja oppia asioita. (Sinkkonen 2005, 181.) Nappien
lukumaara vihjaa kuitenkin useampaan vaihtoehtoon, mik& saa kayttajan

mietteliaaksi. Usein vastaavat automaatit toimivat kertapainalluksella, minka
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huomasi asiakkaiden reaktioista. Useimmat painoivat nappia kerran ja hetken
kuluttua hammastyivat, kun kahvia tulikin kuppiin vain liraus. Hetken perasta
asiakas kuitenkin joko luki ohjetarran tai muuten alysi laitteen toiminnan.
Mikali asiakaspalvelija oli sopivasti vapaana, saattoi hankin opastaa asiakasta
laitteen kaytdssa. Omienkin aistinvaraisten arvioiden mukaan kahvin tekninen
laatu oli kohdallaan, ainoastaan toiminnallisessa laadussa olisi rutkasti

parantamista.

Kahviautomaattia lukuun ottamatta linjaston toiminnallinen laatu vaikutti
hyvalta. Parina huomautuksena voisi mainita, ettd automaatin edella olevat
pahvimukit ovat lyhyille henkilGille pienen kurottelun takana, ja tyhjiksi
unohtuneet astiakorit aiheuttavat toisinaan hankaluuksia kahvimukeja

hamuaville asiakkalille.

Ruokailijat

Kun asiakas saapuu ruokailemaan, han yleensa paattaa vasta paikan paalla,
mité aikoo aterioida. ABC:lla asiakkaan valinta on lampimisté ruoka-
annoksista puhuttaessa joko pitsa, hampurilaisateria tai a la carte -listan
valikoima. Linjastojen ylapuolilla on tiedot kaikista annoksista hintoineen.
Hampurilaisten ja pitsojen tiedot on keskitetty satelliittitiskin ylaosaan. (Katso
lite 7.) Monet asiakkaat saattavat myos kierrella ympéaristdssa katsellen eri
annosten kuvia, ja tdssa yhteydessa asiakkaat kayvat usein tarkistamassa
my0s lounaspdydan antimet ennen ostopaatostaan. Havainnoidessani saatoin
huomata, ettd monet asiakkaat jaavat satelliittitiskin edustalle tai
kahvilakassan kulmalle tutkimaan seinélla olevia ruokalistoja. Toisinaan
pitsoja ja hampurilaisia jonottavista asiakkaista syntyi tiskien edustalle
ruuhkaa, vaikka kahvilinjaston vapaat kassat olisivat voineet ottaa vastaavat
tilaukset aivan yhta hyvin vastaan. Saattaa olla, etta asiakkaat paatyvat
jonottamaan ikaan kuin muiden perassa, silla he eivat ymmarréa ajatella asiaa

toisin.
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Asiakkaiden edestakainen liikehdintd seka seisoskelu aiheuttavat tiettya
rauhattomuutta asiakaspalvelutilaan. Kun vakeéa on paljon, my6s liikkuminen
tilassa hankaloituu. Piirtdessani ihmisten kulkureittejda en huomannut reiteilla
olevan mitaan tiettya yhteista nimittajad. Asiakkaat saattoivat kiertaa
kahvilalinjaston samalla katsellen seinélla olevia annoskuvia ja poikkesivat
valilla katsastamaan noutopoydan tarjonnan. Liikehdinta oli ennalta
arvaamatonta ja etsiskelevaa. Tietenk&an kaikki asiakkaat eivat toimi talla
tavoin. Joidenkin, mahdollisesti kanta-asiakkaiden, toiminta oli ruokailun
suhteen hyvinkin mutkatonta. Eniten tutkiskelua ja miettimista havaitsin
lapsiperheilla seka useamman hengen seurueilla. Taméa on taysin
ymmarrettavaa, silla useamman henkiloén seurueella voi olla paljon toisistaan

eroavia toiveita ja tarpeita, joiden selvittelyssa kuluu aikaa.

Mikali asiakkaita alkoi kerty& jonoiksi asti, satelliittikassan edustan
ruuhkautuminen aiheutti ongelmia sujuvalle asiakasvirralle. Havainnoidessani
asiakasvirtoja kavi usein siten, ettd satelliittitiskin edustalle muodostui jono,
joka katkaisi aidan kaltaisesti asiakkaiden virran kahvilatiskiltéa asiakastiloihin.
Liitteessa 4 olen kuvannut mustalla jonojen muodostumiskohtia seka vihrealla
yleisesti niita alueita, joilla asiakkaat seisoskelevat oikeaa ateriaa valitessaan.
Vaikka ilmi6 toistui useasti vilkkaimpina ajankohtina, jono ei normaalisti
kestanyt kauaa, vaan hairio oli useimmiten hetkellinen. Jonojen
muodostumisella ei tuntunut olevan mitaan tiettya kaavaa, vaan satelliittitiskilla
saattoi olla jonoa silloinkin, kun kahvilalinjasto oli asiakkaista vapaa. Sama
saattoi tapahtua myds toisin péain, jolloin kahvilalinjastossa oli runsaasti jonoa.
Mikali asiakkaat tietaisivat, etta kaikkia tilauksia voi jattaa jokaiselle kassalle,

jonojen muodostuminen eri kassojen kesken voisi tasaantua.

Jotta asiakkaat ohjautuisivat poytiin muutakin kautta kuin satelliittitiskia
vastapaata olevasta aukosta, voisi olla jarkevaa tehdéa aukko nykyiseen
asiakastilat erottavaan lasitiiliseinaan. Tata kautta asiakkaat paasisivat
suoraan poytiin, kulkematta l&pi aseman vilkkaan "keskuksen”. Aukko on

kuvattu punaisin viivoin liitteessa 4.
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Mikali satelliittikassalla ei ole asiakaspalvelijoita tai muita asiakkaita, voi
hyvinkin olla, etteivat asiakkaat miella sita paikaksi, josta voisi saada palvelua.
Havaintojeni mukaan miehittamattomallekin kassalle kannattaa menna, silla
henkilokunta ilmestyy melko nopeasti palvelemaan asiakkaita. TAma on
seikka, jota asiakkaat eivat tietenkaan voi etukateen tietdad. Henkilokunnan
asiakaspalveluherkkyyden huomasi myds siitd, miten helposti kokit
tarvittaessa irrottautuivat toistddn kassalle palvelemaan asiakasta, mikali

muuta henkilokuntaa ei ollut paikalla.

7.2.2 Noutopoyta

Tarkkaillessani asiakkaiden toimintaan noutopdydan suhteen havaitsin, etta
monet asiakkaat saapuivat ensin noutopdydan paahan tai satelliittitiskin
edustalle lukemaan seinilla ja noutoptydassa olevia ruokalistoja. On hyva,
ettd noutopdydan paivan menu on nahtavilla useilla eri kassoilla, mutta
varsinkin noutopdydan paadyssa ylhaalla oleva menulista on niin pieni, etta
heikkon&kadisilla asiakkailla voi olla vaikeuksia tekstin lukemisessa. (Katso liite
8.

Noutopdydan valinneista asiakkaista hyvin monet kavivat etukateen
katsomassa, milta tarjolla oleva ruoka nayttaa. Ostopaatdksen jalkeen
asiakkaat maksoivat ateriansa joko kahvilinjaston tai satelliittitiskin kassalle,
riippuen siitd, kummassa oli asiakaspalvelija. Maksettuaan ateriansa
asiakkaat siirtyivat lounaspdydan kautta ruokailemaan. Noutopoytaateriaan
kuuluva jalkiruokakahvi on suunniteltu noudettavaksi noutopdydan takana
sijaitsevalta kahviautomaatilta. Laite on identtinen kahvilalinjaston automaatin
kanssa, joten samat kaytettavyysongelmat nousivat esille myos

jalkiruokakahviautomaatin kanssa.
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Se, ettd noutopdyta on rakennuksen peralla, aiheuttaa paljon asiakkaiden
edestakaista liikettd. Monet asiakkaat kavelevat sisdéntulosta tilojen peralle
noutopdoydan luo, minka jalkeen he palaavat kassoille maksamaan ateriansa.
Havaitsemani liikehdinté ei ole mitenk&éan erityisen haittaavaa, ja on hyvin
ymmarrettavaa, etta asiakas haluaa nahda noutopdydan siséllon omin silmin,

vaikka esilla olisi kuinka hyvat opasteet tahansa.

Noutopdydan myynti on liiketoiminnan kannalta varsin kannattavaa ja
tehokasta, ja sen myyntiosuuden kasvattaminen onkin yksi ABC:n
ravintolatoiminnan tavoite (Sorsa 2008). Taman vuoksi tulisi mainonnan ja
viestinnan lisaksi korostaa noutopdydan houkuttelevuutta kiinnittamalla
erityistd huomiota sen siisteyteen, ruokien esillepanoon, ja ylipdataan siihen,
ettd kaikkea on runsaasti ja siistin nakoéisesti esilla. Huomattavan useiden
asiakkaiden noutopoytaan tekema "tarkastuskaynti” saattaa hyvinkin ratkaista,
paatyyko han kyseiseen tuotteeseen. Esillepanoon kiinnitettava huomio
olisikin helppo ja edullinen tapa lisata tuotteen houkuttelevuutta.

Ruuhkaisina aikoina noutop6yté vaikuttaa toimivan varsin hyvin, eik& jonoja
paase syntyméaan. Tallaisina aikoina tulisi poydan siisteyteen seka ruokien ja
juomien riittavyyteen kiinnittaa erityistd huomiota, silla muutaman kerran

havainnointini aikana juoma tai ruoka paasi tilapaisesti loppumaan.

7.3 Myyntikeskustelu ja kassatoimintovaihe

Kassatoiminnot liittyvat suoraan tarvetasmennysvaiheen perdén. Tuotteen ja
palvelun yksinkertaisuuden ja arkipaivaisyyden vuoksi ABC:n
palveluprosessissa myyntikeskusteluilla ei ole suurtakaan osuutta. Kun
asiakas on paassyt maksuvaiheeseen, kassatoiminnot toimivat nopeasti ja
mutkattomasti. Kuten huolto- ja liikenneasemilla yleensa, kaikki
ravintolatuotteet maksetaan myos ABC:lla ennen niiden kuluttamista.

Kassahenkilokuntaa on ohjeistettu neuvomaan noutopdydan ja a la carte -
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annosten ostaneita asiakkaita salaattipdydan ja esimerkiksi jalkiruokakahvin
suhteen. Tapa on hyva, ja silla valtetaan ylimaaraiset kyselyt ja sekaannukset.

Ryhmaruokailijat tilaavat ruokansa etukateen, jolloin heille raataléidaan sopiva
ateriakokonaisuus. Ryhmat ovat usein esimerkiksi urheilujoukkueita, ja heille
sopivan menun laatiminen on paitsi hyvaa asiakaspalvelua, myds erinomaista
liiketoimintaa. Ryhméaruokailijoiden osuutta pyritaankin kasvattamaan
jatkossa. (Sorsa 2008) Havainnointijaksolleni osui kaksi tallaista
ruokailuryhmaa, ja vaikka he hetkellisesti aiheuttavatkin ruuhkaa

asiakaspalvelutiloihin, homma tuntui toimivan muuten varsin sujuvasti.

7.4 Tuotteen kulutusvaihe

Kassatoimintojen jalkeen likenneaseman ravintola-asiakkaat siirtyvat
aterioimaan, tai odottamaan ruokatilauksensa saapumista. Mukaan vietavien
annosten odottelijat voivat katevasti odotella annoksiaan kahvilakassojen
l&histolla sijaitsevilla jakkaroilla. Ravintolatilat on pyritty jakamaan kahteen eri
osaan, kahvila-, ja ruokailutiloihin. Tiloja ei ole rajattu mitenkaan fyysisesti tai
opasteiden avulla, mutta ratkaisu tuntuu toimivan hyvin. L&mminta ruokaa
aterioivat voivat nauttia ruoasta rauhassa peremmalla asiakastiloissa, kun
taas kahvittelijat viipyvat hieman halyisemmassa osassa asemaa.
Ruokailutiloissa ainoastaan viereinen lasten leikkinurkka aiheutti toisinaan
hairiota, silla leikkivat lapset saattavat toisinaan pitda varsin kovaa metelia.
YoOn ajaksi ruokailupuolen tuolit nostetaan poydille, mik&d mahdollistaa lattian
siivouksen ja samalla rajaa oleskelutilat kahvilan puolelle. Ratkaisu on jarkeva
vahaisen asiakasmaaran ja tilojen valvomisen kannalta. Myds alakerran WC-

tilat ovat disin suljettu.

Asiakaspaikkojen runsauden ansiosta istumatilan I6ytaminen ei tuntunut
yleensa tuottavan ongelmia. Havaintojaksoni loppupuolella avattu terassi lisda

asiakaspaikkojen maaraa kesakauden ajaksi useilla kymmenilla. Poytia
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siistitdan jatkuvasti, mika tuntuu olevankin tarpeen. Astioita nimittain jatetaan
palauttamatta astianpalautuskarryihin joko viitselidgisyyden tai tiedon
puutteesta, tai sitten puhtaasti unohtaen. Pdytien ja lattioiden siisteyteen
kannattaisi kuitenkin kiinnittaa yhd enemman huomiota. Pdytien puhtaus
vaikuttaa paljon asiakkaiden kokemaan laatumielikuvaan, ja vaikka lattian
siisteys ei ruokanautinnon kannalta olekaan aivan yhta merkittava, jaloissa
pyorivat roskat ja ruoantahteet iskevat silmaan luoden mielikuvaa sotkuisesta
ymparistosta. Suurten kavijamaarien vuoksi yolla tehtava suurempi siivous ei
riitd, vaan asiakastiloja tulisi siistia pahimmista roskista esimerkiksi harjan ja

rikkalapion kanssa sdannollisin valein.

Liikenneaseman danimaisema vaihtelee paljon asiakasmaarista riippuen.
Asiakkaista seuraavan luonnollisen hélinan lisaksi asemalla soitetaan radiota,
mité kautta syodtetddn myos ketjun omia mainoksia. Tallaiset mainokset
kuitenkin hukkuvat helposti muuhun @animaailmaan. Havainnointijaksollani oli
useita aikoja jolloin en ollut varma kuuluuko radiota ollenkaan, silla muu haly
oli sen verran voimakasta. Hiljaisina aikoina radio kuului selvemmin. Kaikkina
aikoina radio ei ollut paalla, lieneeké syy tarkoituksellinen vai inhimillisen
erehdyksen aiheuttama. On oikeastaan hyva etta kiireisimpina aikoina radio ei

kuulu, silla se lisdad omalta osaltaan halinda ja aanisaastetta.

Eras havaitsemani, ehka pienikin, &&dnimaailmaan liittyva hairitseva tekija oli
tuolin jalkojen aiheuttama meteli ympari asiakastilojen. Kivilattia ja tuolin
puujalka kirskauttaa korvia sarkevan danen aina asiakkaan tullessa tai
poistuessa poydasta, joten ehka jonkinlaisia pehmikkeita tuolin jalkoihin
kannattaisi harkita.

7.5 Poistumisvaihe

Lilkkenneaseman asiakasprosessi paattyy henkilokunnan osalta kaytannéssa
kassatoimintojen jalkeen, eika erillista hyvastelyvaihetta ole kaytannossa
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lainkaan. Asiakas palauttaa likaiset astiansa tarjottimella
astianpalautuskarryyn, minka jalkeen han yleensa poistuu omille teilleen.
Astioiden palautus on tehty yksinkertaiseksi, silla asiakkaan ei odoteta
lajittelevan astioita ja astianpalautuskarryjakin on riittavasti ympari
ravintolasalia. Astianpalautuksessa ei tunnu olevan muuta ongelmaa kuin se,
etta jotkut asiakkaat jattavat syysta tai toisesta astiansa palauttamatta.
Asiakkaan kannalta palautuksella ei olekaan muuta merkitysta kuin osoittaa
kohteliaisuutta palveluntarjoajaa kohtaan. Voi olla, ettd jotkut asiakkaat
saattavat myods adnettdmasti protestoida itsepalvelua vastaan jattdmalla astiat
poytdén. Astioiden palauttamattomuus ei mielestani ole kuitenkaan niin
merkittava etta siihen tulisi puuttua.

7.6 Yhteenveto

Liikenneaseman kaikki toiminnot ovat niin henkilokunnalle kuin esimiehillekin
tuttuja kuin omat taskut. Ainoastaan asiakkaille oikeat toimintatavat tai
kayttaytymismallit voivat olla hamaran peitossa. Asiakaslahtoisyyden kannalta
tilanne on haasteellinen, silla kaikki palvelut ja tuotteet tulisi olla asiakkaalle
mahdollisimman helposti saatavilla. Kaiken toiminnan taustalla on asiakkaan

tarpeen tyydyttdminen.

Lilkkenneaseman asiakasprosesseja ja jarjestelmia suunniteltaessa ei tule
lahted olettamuksesta ettd kaikki asiakkaat osaavat toimia oikein esimerkiksi
hampurilaistilausta tehtaessa. Asiakkaan tulee ylipaataan ensin loytaa missa
ja miten tilaus tehdaan. Jarjestelmat tulisikin suunnitella toimimaan
asiakaskunnan "heikoimman lenkin” mukaan, jotta ne olisivat paivanselvia
my0s ensikertalaisille ja jarjestelmiin tottumattomille. Selkeilla opasteilla on
suuri merkitys, mutta ehka kaikista hyodyllisinta on suunnitella jarjestelmat

sellaisiksi ettd ne toimivat ihmisen loogisen ajattelukyvyn mukaisesti
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ABC Vaajakoskella erityisesti kahviautomaattien toimintaan olisi hyva saada
parannus, jotta asiakkaiden turhautumiselta ja ylimaaraisilta opasteilta
valtyttaisiin. Ruuhkaisina aikoina satelliittikassan edustalla tapahtuva liikkenne
ja jonojen muodostuminen haittaa toiminnan sujuvuutta, mutta ilman suuria
muutoksia asiaan voi olla hankala vaikuttaa. Asian merkittavyytta tulisi joka
tapauksessa pohtia. Mikali noutopdytalounaan myyntia halutaan lisata, eras
helppo konsti olisi lisdta sen houkuttelevuutta. Tall& tarkoitan ruokien
ulkonakoa, esillepanoa ja riittavyytta, seka ennen kaikkea noutoptydan yleista
siisteyttd. Hyvin monet asiakkaat tarkistavat noutopdydan visuaalisesti, joten
tuotteen ulkonaké on hyvinkin se viimeinen niitti ostopaatékseen. Hieman
laajemmalla perspektiivilla katseltuna voisi miettid miten voitaisiin tehda
ravintolatiloista entistakin rauhallisempia. Vaajakosken kaltaisella isolla ABC-
asemalla syntyy vilkkaimpina aikoina paljon halinda, ja yhdessa sekalaisen
asiakaskunnan kanssa se saattaa aiheuttaa asiakkaiden valisia
yhteentbrmayksia tai ainakin lisata stressitasoa.

Kaiken kaikkiaan Vaajakosken ABC Restaurant toimii havaintojeni pohjalta
hyvin ja lunastaa myos ketjulle asetetun palvelulupauksen "Huolehdimme
Sinusta”. Kiinnittamalla huomiota muutamiin palvelutuotannon seikkoihin se
tehdaan myos entistd nopeammin ja laadukkaammin, ja ennen kaikkea

asiakaslahtdéisemmin.

8 POHDINTA

Opinnaytetydssani olen pyrkinyt kasittelemaan laatua, asiakaskayttaytymista
seka palvelutuotantoa erityisesti asiakkaan ndkdkulmasta. Tutkimustyoni
kautta olen myos kehittanyt sopivaa metodia tutkia palvelutuotannon
toimivuutta seka palvelujen saatavuutta, myods kayttajan nakokulmasta.
Opinnaytetydni osana tehty havainnointitutkimus antaa realistisen kuvan ABC
Vaajakosken palvelutuotannon asiakaslahtoisyydesta, sekd nostaa esille
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kehittAmista vaativat kohteet. Tutkimustulosten perusteella ABC Vaajakoskella
on parantamista erityisesti kahviautomaattien kaytettavyydessa seka
asiakkaan ohjailussa eri tuotteiden saavuttamiseksi. Tulosten perusteella
voidaan tehda valittomasti pienia parannuksia, ja tulokset voivat toimia myos
keskustelun ja ideoinnin pohjana mikali tulevaisuudessa ryhdytdan suurempiin

layoutiin vaikuttaviin muutostoéihin.

Mink& tahansa tutkimuksen tekeminen edellyttad huolellista perehtymista
tutkittavaan aiheeseen ja ilmi6on. Tassa tapauksessa sain itse
tutkimuskohteesta kaiken tarvitsemani tiedon ABC:n edustajilta. Itse
tutkimusmenetelmaan perehdyin kirjallisuuden avulla. Aikaisempia vastaavalla
menetelmalla tehtyja opinnaytetoéita en onnistunut I6ytaméaéan, mutta en osaa
sanoa, johtuiko tama téiden puutteesta vai etsintani vajavaisuudesta.
Toisaalta en edes alitajuisesti kopioinut mitdan toista tyotad, vaan kehitin
kaytannon kokemusten seka keraamani teoriatiedon pohjalta oman
tutkimusmallini, mika olikin opinnaytetydn yksi tavoite.

Tutkimustydssani ei ollut etukateen mitddn valmista sapluunaa tai ohjeistusta,
joten menetelman vapaamuotoisuus ja elaminen olikin hyvaksyttava eraana
laadullisen tutkimuksen ominaispiirteené. Olin tutkimuksen suunnittelussa ja
toteuttamisessa oman itseni herra, mik& antoi vapauksia toteutuksen suhteen.
Toisaalta se myos asetti ensikertalaiselle tutkimuksen tekijalle hieman
paineita.

Kaiken kaikkiaan tein koko tydni varsin itsenaisesti ja ratkaisuihini luottaen.
Ty6n edetessa mietin keinoja helpottaa kaytanndn havainnointia ja
muistiinpanojen tekoa. Eraanlaisen alkuhdmaran jalkeen tutkimus seka sen
menetelmat selkiytyivat ja kehittyivat edelleen seka siirtyivat paperille

raportoinnin yhteydessa.

Koska havainnointitutkimuksen tulokset suodattuvat aina tutkijan kautta ja han

peilaa niitd omiin kokemuksiinsa ja kasityksiinsa, voi olla, etta joku toinen



50

tutkija olisi painottanut muita asioita, tai kiinnittanyt huomiota erilaisiin
seikkoihin. Tutkijan ammattitaidosta riippuu, miten han tulkitsee ja kykenee
yhdistelemaan havaintoja esitietoon. Vastaavaa tutkimusta ensi kertaa
tekevana en voi vaittaa olevani erityisen kokenut tai ammattimainen
havainnoija, joskin tydn aikana olen opiskellut metodia ja paassyt
pureutumaan syvemmalle menetelman ytimeen. Kaikesta huolimatta uskon,
ettd tekemani johtopaéatokset ABC:n asiakasprosessin toimivuudesta ovat
oikeita, silla ne perustuvat tosielaméan havaintoihin, eivat ainoastaan omiin

paatelmiini.

Havainnointini lomassa vaihdoin myds muutaman sanan liikenneaseman
tyontekijoiden kanssa. Asiakkaiden kayttaytymiseen liittyvat kommentit
vahvistivat edelleen tekemiani havaintoja, mutta toisaalta ne saivat minut
miettelidaksi. Voisiko olla, ettd kaikki havaintojeni pohjalta saadut tiedot
olisikin saatu haastattelemalla aseman tyontekijoita ja kuuntelemalla heidan
parannusehdotuksiaan? Tyodntekijoilla on ainakin tuntimaarissa laskettaessa
vankka kokemus asiakkaiden kanssa tyoskentelemisessé, ja uskon, etta
heidan kokemuksillaan ja ideoillaan voisi olla paljon annettavaa
likenneasemaa kehitettdessa. Tama kannattaisi ottaa huomioon asemaa tai

ketjua kehitettaessa.

Jatkossa tutkimusmenetelméaéani suoraan kayttamalla voidaan selvittaa
erilaisten asiakaspalveluymparistéjen toimivuutta. Sita voidaan kayttaa joko
sellaisenaan, tai sitd voidaan jalostaa edelleen sopimaan kyseisen
tutkimuskohteen ominaispiirteisiin. Tydni tulokseen olen itse tyytyvainen, ja
toivon, etta itse menetelmasta ja sen kehittamisen ohessa saaduista tuloksista
on paljon apua niin toimeksiantajalleni kuin kohdeyrityksellekin — nyt ja

tulevaisuudessa.
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