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Tama opinnaytetyo pohjautuu vuonna 2007 toteutetulle hankkeelle, jonka tavoitteena oli tutkia Café Picnic kah-
viloiden asiakaspalvelun laatua. Kyseisessa hankkeessa kartoitettiin yrityksen 20 toimipistetta. Yrityksen edusta-
jat toivoivat opinnaytetyolta fokusta lentokentan kahvilaan, koska siella on ilmennyt huomattavia ongelmia toi-
minnan laadussa. Kyseinen kahvila on auki ymparivuorokautisesti ja poikkeaa muista yrityksen toimipisteista

myos kansainvalisen ymparistonsa vuoksi.

Tutkimuskysymyksena oli: Miten voidaan kehittaa palvelun laatua Café Picnicin lentokentan kahvilassa? Edellisen
kartoituksen tapaan tutkimusmenetelmana kaytettiin mystery shopping - menetelmaa, jonka valineena kaytet-
tiin havainnointilomaketta. Yrityksen edustajien kanssa valittiin ne palvelun laadun osa-alueet, joihin havain-
noinnissa keskityttiin. Tarkastelun kohteena oli asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, kaytos, vireystila, ammatti-
taito, palveluhenkisyys, kahvilan yleinen siisteys seka tuotteiden tuoreus. Tutkimukseen liittyva havainnointi
toteutettiin lentokentan kahvilassa lounasaikaan, iltapaivalla, illalla ja yolla. Mystery shoppingin tuloksia tarkas-
teltiin kirjoittamalla havainnointilomakkeet auki mystery shopping -paivakirjoiksi. Naiden auki kirjoitettujen

havaintojen avulla saatiin palveluprosessin ongelmakohdat nousemaan esiin.

Cafe Picnic Lentoaseman palvelun laadussa nousi esiin monia ongelmakohtia, jotka nakyivat selvasti asiakkaalle.
Lentoaseman kahvila palveluymparistona on vaativa johtuen ruuhkahuipuista, jotka vakisinkin muodostavat jono-
ja saaden osan asiakkaista lahtemaan tyhjin kasin. Ruuhkat ja jonojen muodostuminen varmasti lisaavat tyonte-
kijoiden stressia, joka varmasti puolestaan heikentaa palvelun tasoa. Tyontekijoiden perusteellisella perehdytyk-
sella on suuri merkitys, silla sen avulla tutkimuksessa esille tulleisiin ongelmiin voisi keskittya tarkemmin. Palve-
lun laatua voidaan kehittaa panostamalla tyontekijoiden asenteisiin, tyorutiineihin, tuotetuntemukseen, mutta
myos pohtimalla olisiko jarkevaa myos lisata tyontekijoiden maaraan kyseisessa toimipisteessa. Tutkimuksessa
esiin nousseisiin ongelmiin voidaan vaikuttaa ja nain ollen myos parantaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua
seka lisata asiakkaan luottamusta yritykseen. Toita palvelun laadun parantamiseksi on kuitenkin tehtava paljon
ja koko kahvilan henkilokunnan tulee olla sitoutunut yhteiseen paamaaraan: asiakaspalvelun laadun kehittami-

seen ja parantamiseen.

Asiasanat: palvelun laatu, asiakaspalvelu, mystery shopping, palveluprosessi
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This thesis is based on a project, executed in 2007, that aimed at examining the customer service quality in the
cafés of the Café Picnic chain. Twenty cafés were charted in the project. Representatives of the Café Picnic
chain hoped the thesis would focus on the café located in Helsinki-Vantaa Airport, because there have been
noticeable problems in the service quality at that specific café. The café is different from other cafés in the
chain because it is open 24 hours a day and also because of its international setting.

The research question was: How can the service quality be improved in Café Picnic at Helsinki-Vantaa Airport?
The research was carried out by the mystery shopping process and by filling out observation forms. Those service
quality factors that were specifically focused on were decided together with the representatives of the Café
Picnic chain. The factors were the appearance of the personnel, politeness and friendliness towards customers,
activeness, the level of professionalism, customer service attitude, general cleanness of the café, and the fresh-
ness of the products. Observations - in the form of mystery shopping - were made at lunch time, in the after-
noon, in the evening, and at night, and the results of the observations were compiled as diary entries. The
weaknesses in the service quality and the problems in the customer service process could be pointed out and
examined based on these diary entries.

There were many weaknesses in the service quality that were noticeable to the customers. The airport is a de-
manding setting for the café, because the arrival and departure times tend to cause peaks in demand, forming
lines. At times, long lines cause possible customers to leave empty-handed. Peaks and long lines certainly also
cause more stress to the employees, which is sure to affect the service quality in a negative way. It is important
to give the employees a thorough basic training for the job because that might prepare them better to handle
and prevent situations that create difficulties like those mentioned in the observations.

The service quality can be improved by emphasizing the importance of a good customer service attitude, the
importance of knowing good and efficient ways to handle things, and good knowledge of the products. It can be
improved, particularly in Café Picnic at Helsinki-Vantaa Airport, also by considering of hiring more employees to
make things work more efficiently. The problems and weaknesses found in the research can be addressed and
improved, and, thus, the customers can be served better and gradually the Café Picnic chain can gain more and
more trust from its clients. A lot of work has to be made in order to improve the service quality, and the entire

staff has to be willing to commit to the common goal of improving the customer service quality.

Key words: service quality, customer service, mystery shopping, the service process
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1 JOHDANTO

Syksylla 2007 opintojaksossa Palvelun laatu ja kehittaminen toteutimme hankkeen Café Picni-
cin toimeksiannosta. Kyseisessa hankkeessa teimme palvelun laadun tarkkailua 20:ssa Café

Picnic -kahvilassa paakaupunkiseudulla kayttaen mystery shopping -menetelmaa.

Opinnaytetyomme pohjautuu talle hankkeelle ja hankkeesta saamallemme asiantuntemuksel-
le niin Café Picnicin toiminnan kuin myds mystery shopping - tutkimusmenetelman suhteen.
Café Picnicin edustajat toivoivat meilta keskittymista yrityksen Helsinki-Vantaan lentokental-
la toimivaan kahvilaan. Kyseinen kahvila on auki ymparivuorokautisesti ja poikkeaa muista

yrityksen toimipisteista myos kansainvalisen ymparistonsa vuoksi.

Kahvilantyontekijoilta vaaditaan palveluhenkisyytta mihin vuorokaudenaikaan tahansa seka
myos tietynlaista tilannetajua ruuhkahuippuina, joita muodostuu lentokentan toiminnan vuok-
si. Edustajien mukaan lentokentan kahvilassa palvelun laadussa on ilmennyt isoja ongelmia,

joihin kaivataan parannusta.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli parantaa Café Picnic Lentoaseman palvelun laatua tuottamal-
la yritykselle kehittamisehdotuksia, joita voidaan kayttaa apuna mm. henkilonkunnan osaami-
sen kehittamisessa. Tarkeimpina tavoitteina tyossamme oli loytaa kyseisen toimipisteen pal-
velun laatuun liittyvat ongelmat ja tuoda esille kehitysehdotuksia, joiden avulla palvelun laa-
tua voitaisiin kehittaa kyseisessa toimipaikassa. Omana tavoitteenamme oli myos kayttaa
aiemassa hankkeessa saatua oppia ja asiantuntemustamme mystery shopping

- menetelmasta.

Tutkimuksessa valitsimme yrityksen edustajien kanssa ne palvelun laadun osa-alueet, joihin
havainnoinnissa keskityimme. Tarkastelimme palvelun laatua keskittyen asiakaspalvelijan
ulkoiseen olemukseen, kaytokseen, vireystilaan seka ammattitaitoon ja palveluhenkisyyteen.
Itse palvelutilanteessa huomioimme palvelun nopeuden, jonojen muodostumisen ja purun
seka lisamyynnin. Palvelun laatuun vaikuttavana tekijana huomioimme myos kahvilan yleisen
siisteyden, asiakkaille nakyvan keittion siisteyden seka tuotteiden tuoreuden. Edella mainittu-
jen asioiden lisaksi keskityimme yksittaisiin asioihin, jotka yritys on maaritellyt omassa laa-

dunseurannassaan.

Tutkimuskysymyksenamme opinnaytteessamme oli: Miten voidaan kehittaa palvelun laatua
Café Picnic Lentoaseman kahvilassa? Lopputuotoksenamme oli tama opinnaytetyo kyseisen
toimipisteen ongelmakohdista ja esittamamme kehitysehdotukset naiden ongelmakohtien

poistamiseksi.



Edellisen kartoituksen tapaan kaytimme myos nyt tutkimusmenetelmana mystery shopping
-menetelmaa. Tyovalineena mystery shoppingissa kaytimme havainnointilomaketta. Lomake
muodostettiin aikaisemmassa hankkeessa kehitetyn lomakkeen pohjalta yhdessa Café Picnicin
edustajien kanssa. Talla pyrimme varmistamaan sellaisen lomakkeen, jonka avulla voimme
keskittya edustajien toivomiin havainnointikohteisiin Café Picnicin Lentoaseman kahvilassa.
Kyseisella menetelmalla onnistuimme kartoittamaan lentokentan kahvilan palvelun laadussa

ilmenevat ongelmat, jotka tuomme esiin tassa opinnaytetyossa.

Tassa opinnaytetyossa esittelemme tutkimuksemme toteutusta seka siita saatuja tuloksia.
Aluksi esittelemme Café Picnicia yrityksena; sen toimintaa ja liikeidea. Taman jalkeen luvussa
kolme keskitymme tutkimustamme tukevaan teoriaan. Teorian kautta siirrymme itse tutki-
muksen toteutukseen, joka esitellaan luvussa nelja. Opinnaytteemme paatosluvuissa koko-
amme tulokset; tutkimuksessa loydetyt ongelmakohdat ja huomiot palveluprosessissa seka

annamme kehittamisehdotuksemme.

2 CAFE PICNIC TUTKIMUSKOHTEENA

Opinnaytteemme kohdeyritys Café Picnic on Suomessa toimiva valtakunnan laajuinen kahvila-
ravintolaketju. Se toimii Picnic Finland Oy:n alaisuudessa, joka on osa Picnic yhtioita. Café
Picnicin toiminta perustuu tuoreuteen, raikkauteen seka keskeisiin liikepaikkoihin. Café Picni-
cin liikeidean ytimena on ajan hermoilla elaminen, jonka myota he omien sanojensa mukaan
saavat jatkuvasti kiitosta tuoreudesta, raikkaudesta ja tarkasti valvotusta laadusta. Picnic
haluaa antaa tyytyvaisyystakuun myos huomiselle, jonka he kuvaavat onnistuvan peraananta-

mattomalla yrittamisella, innostuneisuudella ja myonteisilla kokemuksilla. (Picnic-yhtiot.)

Toimintansa Café Picnic on aloittanut vuonna 1990. Talla hetkella kahviloita on 30, joista
valtaosa sijaitsee paakaupunkiseudulla. Liikevaihto vuonna 2006 oli noin 12 miljoonaa euroa
ja henkilostoa noin 150. Tana paivana Café Picnic on Suomen johtava fast casual -ajatusta
toteuttava kahvila-ravintolaketju. Sen toimipisteista noin kolmannes toimii franchising-
periaatteella. Café Picnic kuvaa toiminnassaan keskeiseksi olla Suomen paras fast casual
-ruokapaikka, tarjota aitoa ja monipuolista ruokaa jarkevasti syoville ihmisille, huolehtia raa-
ka-aineiden tuoreudesta ja laadusta, kehittaa henkilokuntansa ammattitaitoa seka vahvistaa

ja selkeyttaa alalla jo vakiintunutta Picnic-brandia. (Picnic esittelymateriaali.)

Café Picnic kuvaa tuotevalikoimaansa Suomen oloihin ainutlaatuiseksi. Heilla ranskalainen
patonki on todella ranskalaista ja tanskalainen viineri tanskalaista. Leivonnaisten raaka-
aineet tuodaan itse maahan ja valmiiksi ne tehdaan Café Picnic -pisteiden uuneissa. Picnicin

ruokatuote valikoima koostuu patongeista, sampyloista, ciabatoista, lampimista leivista, sa-



laateista, keitoista, uuniperunoista seka tuorepastoista. Lisaksi valikoimaan kuuluu piiraat,

pasteijat, pullat, viinerit, leivokset, kakut, jaatelot seka luonnollisesti kahvi, tee ja virvoitus-

juomat.
|
63,6
13,7 10,2 10,2
Ruoka Kahvi Ruoka-ja  Muutjuomat Muut Jadtelo
kahvileipd

KUVIO 1 Café Picnic myynnin jakautuminen

Kuviossa 1 on kuvattu Picnicin myynnin jakautumista. Myynnista suurin osa kohdistuu ruokaan:
taytetyt leivat, salaatit, uuniperunat, pastat ja keitot. Toiseksi suurimpana on kahvi ja taman
jalkeen erilaiset ruoka- ja kahvileivat, kuten pasteijat ja pullat, seka erilaiset Picnicista saa-

tavat juomavaihtoehdot.

Café Picnic on suuri palveluyritys ja tyontekijoiden vaihtuvuus on luonnollisesti melko nopeaa,
kuten kahvila- ja pikaruoka-aloilla yleensakin. Tyypillinen yrityksen tyontekija on nuori hen-
kilo, jolla pohjakoulutusta ja tyokokemusta alalle on vahan. Henkilokuntaan kuuluu tietysti
monenlaisia osaajia, ammattilaisia ja konkareitakin, joten tyontekijoiden taustat ovat kirja-
vat. Yritys jarjestaa aloittaville tyontekijoille kattavan alkukoulutuksen, jotta uusi tyontekija
saisi mahdollisimman hyvat peruslahtokohdat tyontekemiseen seka toimipisteen tiimiin sulau-
tumiseen. Toimipisteiden seka tyontekijoiden erilaisuus luo kuitenkin haasteita ja mahdolli-
sesti ongelmiakin tyoskentelyilmapiiriin, joka puolestaan voi vaikuttaa jopa asiakkaan koke-

maan palvelun laatuun.

Tutkimuskohteenamme oleva Café Picnic Lentoasema on monin tavoin viela haasteellisempi
tyoskentely-ymparisto kuin ns. normaali Café Picnic kahvila. Tyo tapahtuu monessa vuorossa
ymparivuorokauden, asiakkaiden vaihtuvuus on suurta, lentoaseman toiminnan luonteen vuok-
si ruuhkahuippuja syntyy joka vuorossa ja kansainvalinen ilmapiiri asettaa omat haasteensa

tyontekijoille.



3 NAKOKULMIA ASIAKASPALVELUN LAATUUN

Tassa luvussa lahdemme tarkastelemaan opinnaytetyomme kannalta olennaista teoriaa.
Olemme valinneet seuraavat aiheet teoreettiseen viitekehykseemme, koska ne ovat hyvin
olennainen osa palvelun laatua. Ensimmaiseksi perehdymme tyomme perusideaan eli teoriaan
palvelun laadun kehittamisesta. Taman jalkeen kasittelemme asiakaspalvelua etenkin laadun

nakokulmasta.

Ei ole olemassa yhta absoluuttista totuutta palvelun laadun tavoiterajasta. Jokainen organi-
saatio maarittelee oman tavoitteensa. Yrityksien strategiat ja tavoitteet voivat olla hyvinkin
erilaisia, joten niin myos laadun optimaalinen taso vaihtelee. (Gronroos 2001, 142.) Laadun
kehittaminen on tuotteiden ja palveluiden kehittamisen ohella niiden prosessien kehittamis-
ta, joiden kautta laatu synty. Yksi hyva kehittamismalli on organisaation itsearviointiin perus-
tuva tapa. Sita voidaan toteuttaa erilaisilla tavoilla. Itsearvioinnissa on kuitenkin tarkoin mie-
tittava kuinka laajalti se halutaan tehda. Organisaation itsearvioinnilla saadaan tietaa sisaiset
parantamiskohteet. Kun halutaan kehittaa laatua, tulee kehittaa toimintaa. Tassa kehittami-
sessa on prosesseilla suuri merkitys. Toiminnan kehittamisen perustana on niita ohjaavien
prosessien arviointi ja kehittaminen. Prosesseja voivat arvioida organisaation jasenet seka
asiakkaat. Laatukustannuksien seuraaminen on olennainen osa laadun kehittamista. Laatukus-
tannuksista saadaan esiin eri ryhmiin kaytetyt panostukset. Laatuvirheiden korjaamiseen kay-
tetyt kustannukset tulisi pyrkia minimoimaan kiinnittamalla huomiota virheiden ennaltaeh-
kaisyyn. (Gronroos 2001, 309 - 316.)

Organisaation on erilaisten toimenpiteiden kautta valittava ja arvioitava kehittamiskohteita.
On luotava suunnittelujarjestelma, jonka pohjalta laatua kehitetaan. Organisaation on siis
selvitettava yhteinen tahtotila, johon suunnataan. Sisaisen yhteistyon ja kehittamisen on
oltava jatkuvaa. Laadun kehittamisessa on huomioita mahdolliset riskit, jotka voivat heiken-
taa laatua. Nama riskit on pyrittava minimoimaan. Organisaatio tarvitsee laadun kehittami-

seen palautetta ja tietoa, joten naita varten on oltava toimivat jarjestelmat. ( Vuori 2002.)

Asiakastyytyvaisyyslaatu on yksi laadun nakokulmista. Sen mukaan palvelun laatu maaraytyy
palvelun kyvysta tyydyttaa asiakkaiden tarpeet. Asiakastyytyvaisyyslaadussa kyse on myos
asiakkaan kokemuksista ja tyytyvaisyydesta liittyen yritykseen ja sen toimintaan. Asiakastyy-
tyvaisyyteen ja kokonaislaadun kokemiseen vaikuttavat palvelun tekninen ja toiminnallinen
laatu eli se mita palvelu sisaltaa ja miten se toteutetaan. Teknisen ja toiminnallisen laadun

kautta syntyy kokonaislaatu. (Gronroos 2001, 103.)

Asiakastyytyvaisyyslaadun ensimmaisena osatekijana ovat asiakkaan odotukset tuotteen tai

palvelun laadusta. Naihin odotuksiin vaikuttavat muun muassa asiakkaan tarpeet, hinta, pal-



veluymparisto, aiemmat kokemukset, markkinointi ja lupaukset. Asiakas muodostaa mieles-
saan tietyn odotuksen koskien palvelun tai tuotteen laatua. Mita tarkeampi asia asiakkaalle
on, sita korkeammalla odotuksetkin ovat. Jos tuote tai palvelun lopputulos ei vastaa asiak-
kaan odotuksia, kokee asiakas laadun alhaisena. ( Ylikoski 2001, 119 - 125.) Asiakkaan pohti-
essa palvelun laatua, mielipide muodostuu useista asioista. Asiakkaan kasitys laadusta muo-
dostuu organisaation luotettavuudesta, palvelualttiudesta, patevyydesta, saavutettavuudesta,
kohteliaisuudesta, viestinnasta, uskottavuudesta, turvallisuudesta, palveluymparistosta ja
asiakkaan ymmartamisesta. (Ylikoski 2001, 126 - 129.)

Myos tunteilla ja mielialalla on vaikutus asiakkaan kokemaan laatuun. Asiakkaan tunteet on
tarkeaa huomioida laadun kehittamisessa. Tutkimuksien mukaan asiakkaiden mieliala vaikut-
taa jonkin verran asiakastyytyvaisyyden kokemiseen esimerkiksi palvelutilanteessa. Juuri na-
ma palvelutilanteet ovat tarkeita tilanteita palvelun laadun kokemisen kannalta. Palvelutilan-
teissa palveluntarjoaja osoittaa asiakkaalle palvelunsa laadun. Asiakkaan kohtaaminen on
tilanne, jonka prosessi taytyy suunnitella ja toteuttaa siten, etta palvelun laatuun vaikuttavi-
en virheiden syntyminen on minimoitu. (Gronroos 2001, 112 - 113.) Asiakaspalvelutilanteen
lisaksi tyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakkaan kokema hyoty. Asiakas kayttaa palvelua tai tuotet-
ta tyydyttaakseen tarpeen. Juuri taman takia asiakas vertaa palvelun onnistumista siihen
hyotyyn, jonka asiakas saa ostaessaan palvelua. Tuotteen tai palveluun kuuluvien tavaroiden
ominaisuudet ja laatu vaikuttavat myos asiakastyytyvaisyyteen. Yksi tarkeimmista asioista on
kuitenkin asiakkaan saama arvo. Talla tarkoitetaan sita, etta miten paljon asiakas saa arvoa,

kuinka suurta vaivaa han itse joutuu nakemaan taman arvon eteen. (Ylikoski 2001, 151 - 154.)

Kun halutaan selvittaa asiakkaan kokemaa laatua, organisaation on mitattava asiakastyytyvai-
syytta. Organisaatiot voivat saada tietoa asiakastyytyvaisyydesta eri menetelmin, teettamalla
erilaisia tutkimuksia. Pelkastaan silloin talloin teetettavat tutkimukset eivat auta organisaa-
tiota kehittamaan laatua, vaan parantaminen vaatii pidempiaikaista seurantaa ja kehittamis-
ta. (Ylikoski 2001, 149.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritaan selvittamaan mitka tekijat
tuottavat asiakkaiden tyytyvaisyyden, miten kyseinen organisaatio onnistuu tyytyvaisyyden
tuottamisessa, tulosten kautta nahdaan mita toimenpiteita tulisi tehda ja seurataan miten

asiakastyytyvaisyys kehittyy seka miten toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2001, 156.)

Tutkimukset on aloitettava selvittamalla mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.
Kun nama tekijat ovat selvilla, tehdaan tutkimus, jolla saadaan tieto asiakastyytyvaisyyden
maarasta. Asiakastyytyvaisyyden maaran selvittamiseen laaditaan kyselylomake. Kyselylomak-
keeseen laaditaan kysymyksia liittyen asiakkaan taustatietoihin, palvelun tai tuotteen kayt-
toon, ostoaikomuksiin, nakemykseen organisaatiosta seka yleiseen tyytyvaisyyteen. (Ylikoski

2001, 160 - 163.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on tarkeaa kiinnittaa huomiota myos asia-
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kastyytymattomyyteen. Usein asiakastyytymattomyyteen vaikuttavat tekijat antavat organi-

saatiolle arvokkaampaa tietoa kehittamistoimenpiteiden kannalta. (Gronroos 2001, 123.)

Kun kysely on tehty ja tulokset on keratty, on analysoinnin aika. Analysoinnin avulla naista
tuloksista voidaan selvittaa olennainen tieto. Tulosten analysoinnin avulla saadaan siis selville
tarkeita asioita, joiden pohjalta on aloitettava parannusten tekeminen. Jotta parannuksia
saadaan aikaan, on organisaation panostettava toimenpiteisiin. Asiakastyytyvaisyyden paran-
tamisen panostuksesta aiheutuu kustannuksia. Organisaation on harkittava kuinka suuren hyo-
dyn asiakastyytyvaisyyteen panostaminen tuo pitkalla aikavalilla. Usein organisaatiot ajatte-
levat kustannuksia liian lyhytnakoisesti, eivatka pohdi miten myynti kasvaa asiakastyytyvai-
syyden kasvaessa. (Ylikoski 2001, 165 - 167.) Pelkastaan rahallinen panostaminen asiakastyy-
tyvaisyytta parantaviin toimenpiteisiin ei riita. Organisaation on sitoutettava koko henkilosto
tahan tavoitteeseen. Henkiloston on oltava kartalla siita, mika on taman hetkinen asiakastyy-
tyvaisyyden taso ja mihin jatkossa pyritaan seka milla toimenpitein. Henkilosto on saatava
ymmartamaan oma panoksensa hyoty organisaatiossa. (Ylikoski 2001, 169.) Koko organisaati-
olla on siis merkittava tehtava laadun tuottamisessa. Jotta laatua voidaan parantaa, on orga-
nisaation pystyttava luomaan uutta ja muutettava vanhoja kaytantoja ja tottumuksia. (Gron-
roos 2001, 229.) Seuraavaksi tuomme esille asiakaspalvelun merkityksen palvelun laadun osa-

tekijana.

3.1 Asiakaspalvelu palvelun laadun osatekijana

Asiakaskohtaaminen on tilanne, jossa asiakkaan ja yrityksen valilla vaihdetaan tekoja, tietoa
ja tunteita. Asiakkaan voi kohdata monella eri tavalla, esimerkiksi kasvokkain tai puhelimen
valityksella, tai vaikkapa automaatin tai tietoverkon valityksella. Asiakkaan kohtaaminen
asiakaspalvelutilanteessa henkilokohtaisella tasolla on asiakaspalvelijalle usein kuitenkin vaa-
tivin tapa ja edellyttaa asiakaspalvelijalta monia eri taitoja. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen
2000, 220.) Opinnaytteemme kohdeyrityksen asiakaspalvelijat kohtaavat asiakkaat paasaan-
toisesti kasvotusten. Tilanteen tekee haastavaksi kansainvalinen ymparisto, silla monikulttuu-
risella asiakaskunnalla on monenlaisia vaateita ja kasityksia siita miten palvelun tulisi sujua.
Pelkastaan kielierot saattavat vaikuttaa asiakaspalvelun sujuvuuteen ja asiakkaan kokemaan

palvelun laatuun.

Kinnunen (2004) tarkastelee asiakaspalvelua asiakkaan nakokulmasta toteamalla palvelun
olevan asiakkaalle joko ainutkertainen ikimuistettava tapahtuma tai taysin rutiininomainen
jokapaivainen toimenpide, tai jopa tapahtuma jota asiakas ei edes huomaa. Hanen mieles-
taan harvoin asiakas niinkaan miettii tuottajan suorittamia prosesseja ja toimenpiteita palve-
lua kuluttaessaan. Asiakkaalle tarkeaa on vain se, miten helpoksi, sujuvaksi ja miellyttavaksi

omien tarkoitusperien toteuttaminen muodostuu. (Kinnunen 2004, 7.) Palvelu on asiakkaan
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nakokulmasta siis jotain, jota kasin ei voi kosketella, mutta joka silti tuottaa parhaimmillaan
tyydytyksen asiakkaan tarpeille kuten tiettyyn tarpeeseen ostettu toimiva tavarakin. Palvelua
sinansa ei valttamatta edes huomata ennen kuin asiakas kokee siina jonkin epakohdan tai ei

saa siita odottamaansa hyotya.

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamistilannetta kutsutaan totuuden hetkeksi. Tuossa het-
kessa asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan henkilokohtaisessa kontaktissa ja siina hetkessa vaih-
detaan tavaraa tai tietoa seka tunteita. (Jokinen ym. 2000, 225.) Jokisen ym. (2000, 225 -
226) mukaan hyva asiakaspalvelu edellyttaa kahden ihmisen positiivisen vuorovaikutuksen
muodostumista. Heidan mielestaan asiakaspalvelijan seka myos asiakkaan asenne ovat tarkei-
ta, jotta yhteistyo ja vuorovaikutus luovat oikeanlaisen tunnelman palvelutilanteeseen. Asia-
kaspalvelija on kuitenkin avainasemassa totuuden hetken koittaessa, silla hyvilla vuorovaiku-
tustaidoilla han pystyy kommunikoimaan erilaisten asiakkaiden kanssa ja hyvaksymaan, ym-
martamaan seka auttamaan heita. (Jokinen ym. 2000, 225-226.) Seuraavassa kappaleessa

kasittelemmekin hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia.

3.2 Hyva asiakaspalvelija

Hyvaa asiakaspalvelijaa voi kuvata monin eri tavoin. Aarnikoivu (2005, 58) kuvaa kirjassaan
hyvan asiakaspalvelijan olevan asiakassuuntautunut, kehityshakuinen seka myonteisesti asen-
noitunut itseensa, tyohonsa ja ymparistoonsa. Hanella on hyva itsetunto, vahva ammattitaito
ja asiantuntemus, ja han osaa kasitella erilaisia ihmisia yhteistyokykyisesti. (Aarnikoivu 2005,
58.)

Jokisen ym. (2000, 235) mielesta hyva asiakaspalvelija uskoo ennen kaikkea omiin kykyihinsa

ja mahdollisuuksiinsa. Heidan mielestaan asiakaspalvelijan taytyy uskoa kykyynsa saada asia-

kas tyytyvaiseksi ja jopa ylittaa hanen odotuksena. Tama on tarkeaa siksi, etta vasta odotus-

ten ylittyessa asiakas huomaa asiakaspalvelijan tyon niin, etta saattaa muistaa sen viela jalki-
kateen. (Jokinen ym. 2000, 235.)

Hyvan asiakaspalvelijan palveluasenne on vilpitonta ja aitoa halua auttaa asiakasta. Tama
edellyttaa luonnollisesti myos halua hoitaa oma tyo hyvin ja saavuttaa asetettu tulos; tyyty-
vainen asiakas. Hyva asiakaspalvelija saa asiakkaan aina tuntemaan itsensa aidosti tervetul-
leeksi. (Jokinen ym. 2000, 235 - 236.) Taman paivan asiakaspalvelija ei nimenomaan tavoitte-
le nopeaa hyotya vaan keskittyy asiakassuhteen hoitoon ja asiakkaiden tarpeiden tyydyttami-
seen seka niiden ennakoimiseen. Hyva asiakaspalvelija ei mittaa onnistumistaan pelkalla lisa-
myynnilla vaan asiakasuskollisuudella ja tyytyvaisyydella. Hyva asiakaspalvelija pyrkii myos

huolehtimaan jalkihoidosta kontaktoimalla asiakasta ja varmistamalla etta kaikki on hyvin.
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Pyrkimyksena on keskittya luottamussuhteen rakentamiseen asiakkaan ja yrityksen valille

mahdollisuuksien mukaan. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Hyva asiakaspalvelija on laatutietoinen seka uudistumis- ja oppimishaluinen. Han tuntee liik-
keen valikoiman ja osaa vastata asiakkaan informaatiojanoon. Tuotetuntemus onkin asiakas-
palvelun tarkea osaamisalue. Asiakkaan kohtaavan asiakaspalvelijan on mielellaan tiedettava
tuotteiden ja palveluiden monista eri seikoista, kuten esimerkiksi sisallosta, kayttoiasta, sai-
lytyksesta jne. (Lepola & Raivio 2000, 10.) Tama on tarkeaa siksi, etta asiakas olettaa myyjan
tuntevan tuotteet niin hyvin, etta hanen antamiinsa tietoihin voi luottaa. Myos oman yrityk-
sen tunteminen on jokaiselle yrityksessa tyoskentelevalle valttamatonta, jotta voi tietaa mika
yrityksessa on mahdollista ja mika ei (Jokinen ym. 2000, 236). Asiakaspalvelijoidenkin on tun-
nettava yrityksen kaikki toimialat, jotta sopivissa tilanteissa voi suositella asiakkaalle yrityk-

sen tarjoamia mahdollisuuksia laaja-alaisesti.

Hyva asiakaspalvelija tuntee asiakkaansa. Mahdollisuuksien mukaan han tuntee asiakaskohde-
ryhmat ja niille suunnatut palvelut. Nain han pystyy palvelutilanteissa painottamaan omat

tekemisensa oikein. Myos kilpailijoiden tuntemus on tarkeaa, jotta asiakaspalvelija voi palve-
luhetkella myyda omia tuotteitaan keskustellen laajasti markkinoilla olevista mahdollisuuksis-

ta asiakkaan kanssa. (Jokinen ym. 2000, 236.)

Erityisen tarkea ominaisuus hyvalla asiakaspalvelijalla on vuorovaikutustaidot. Hanen on
osattava luoda myonteinen ilmapiiri palvelutilanteessa seka hyvat suhteet asiakkaaseen. Sii-
hen tarvitaan empatiaa, ystavallisyytta, kohteliaisuutta, kuuntelu- ja keskustelutaitoa, tah-
dikkuutta, vilpittomyytta, avoimuutta ja sympatiaa. (Jokinen ym. 2000, 237.) Jokaista asia-
kasta tulisi kohdella yksilona, jotta palvelutilanteessa asiakkaalle jaisi kuva siita, etta juuri
hanen ongelmansa ja tarpeensa ovat tarkeita yritykselle ja hanet kohtaavalle asiakaspalveli-

jalle.

Ja totta kai, hyva asiakaspalvelija osaa myos myyda. Asiakkaat odottavat myyjan osaavan
myyda sita mita he tarvitsevat; eli asiakaspalvelijan on osattava tyydyttaa heidan tarpeensa.
Myyntityo ei kuitenkaan koskaan saisi olla tuputtamista tai vakisin myymista, silla asiakkaan
tyytyvaisyys tallaisessa tilanteessa on usein hetkellista ja kaantyy myohemmin kielteiseksi
yritykselle. (Jokinen ym. 2000, 238.) Hyva asiakaspalvelija osaa hienovaraisesti myyda asiak-
kaan tarpeisiin sopivat tavarat ja palvelut unohtamatta kuitenkaan lisamyyntia, saati herate-

ostoksia.

Kahvilaymparistossa tapahtuvat asiakaspalvelu vaatii asiakaspalvelijalta paljon, silla asiak-
kaan kohtaaminen kestaa vain pienen hetken, hairiotekijoita on useita ja asiakkaalle nakyva

palveluprosessi kokonaisuudessaan on melko laaja. Kahvilan asiakaspalvelin tulisi pystya
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omaksumaan monien tuotteiden tuotetiedot, jotta han voisi asiakasta palvella mahdollisim-

man hyvin. Hanen tulisi omata stressinsietokykya ruuhkatilanteissa, silla ruuhka-aikana vuoro-
vaikutustaidot joutuvat koetukselle. Halinan ja kiireen keskella asiakaspalvelijan tulisi pystya
keskittymaan niin, etta jokainen asiakas vuorollaan saisi mahdollisimman positiivisen palvelu-

kokemuksen.

Jotta kahvila-asiakkaiden kanssa tyoskenteleva henkilo voi suoriutua tyostaan hyvin, on muis-
tettava etta asiakaspalvelu on yhteistyota. Seuraavassa kappaleessa pohdimme yrityksen pal-

veluilmapiirin vaikutusta asiakaspalveluun.

3.3 Hyva palveluilmapiiri

Palveluyrityksen ja jokaisen tyoyhteison ilmapiiri muotoutuu jatkuvasti tyon tekemisen myo-
ta. Jokainen tyontekija yrityksessa vaikuttaa omalta osaltaan ilmapiirin syntymiseen ja yksikin
ihminen voi pilata ilmapiiria merkittavasti. Usein asiakas aistii ilmapiirin herkasti eri tekijoi-
den avulla. Niita voivat olla asiakaspalvelijoiden tapa puhutella toisiaan tai asiakkaita, henki-

lokunnan ripeys toita tehtaessa ja asiakkaan huomioiminen. (Jokinen ym. 2000, 242.)

Vaikka totuuden hetki asiakkaan kanssa tapahtuu usein asiakaspalvelijan toimiessa yksin,
muodostuu palvelun kokonaisuus kuitenkin henkilokunnan yhteistyon tuloksena. Henkilokunta
toimii yhteisien saantdjen puitteissa paamaaranaan asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen mah-
dollisimman hyvin. Hyva tyotiimi on antoisa ja joustava, jossa jokainen tiimin jasen kantaa
vastuuta tuloksista, mutta myos yhteisista ongelmista osallistumalla aktiivisesti ja taysipainoi-
sesti tiimin toimintaan. Hyvassa tiimissa viestitaan avoimesti, kuunnellaan, keskustellaan ja
annetaan palautetta. Yhdessa tekemalla henkilokunta oppii toinen toisiltaan, kokemusten ja
hiljaisen tiedon siirtyessa luonnollisesti hyvassa tyoskentelyilmapiirissa. (Jokinen ym. 2000,
239 - 240.)

Hyva palveluilmapiiri voi muodostua vasta siina vaiheessa, kun tyoilmapiiri tyopaikalla on
terve. Tama edellyttaa tyontekijoiden tyohyvinvoinnin yllapitoa seka pyrkimysta kokonaisval-
taiseen terveeseen organisaation. Jokainen uusi tyontekija on perehdytettava tyohonsa, jotta
hanella on mahdollisuus paasta mukaan tyoyhteisoon ja omaksua seka oppia tyotehtavansa
niin, etta tyon voi kokea miellyttavaksi ja nain hyvalle tyohyvinvoinnille saadaan vankka pe-

rusta.

Café Picnic jarjestaa kaikille tyontekijoille kattavan alkukoulutuksen, joka antaa evaat toimia
missa tahansa yrityksen toimipisteessa. Kahvila-alalla tyontekijoiden vaihtuvuus on suurta ja
nopeaa, joten se lisaa kuitenkin haastetta tyoskentelyilmapiirille. Tyontekijoilla saattaa olla

vaikeuksia loytaa paikkansa tiimissa, henkilokemioiden yhteensovittaminen luo omat haas-
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teensa samoin kuin uuden tyontekijan hyvaksyminen tiimin jaseneksi. Jatkuvasti vaihtuvat
tiiminjasenet vaajaamatta rasittavat tiimin vahvuutta ja koko tyoympariston tyoskentelyilma-

piiria.

3.4 Tyohon perehdytys

Kuten edella todettiin, hyva perehdytys tyohon on tyonteon perusedellytys. Perehdytyksella
tarkoitetaan uuden tyontekijan opastusta yrityksen tavoille ja perustaitojen luomista, jotta
tyontekija voi toimia uudessa tehtavassaan. Tyohon perehdytysta tarvitaan aina kun tyonteki-
ja aloittaa uudessa tyossa, mutta myos silloin kun tyotehtavat ja -menetelmat vaihtuvat sa-
massa tyopaikassa tai jos tyontekija on ollut pitkaan poissa toista. (Vakkala 2008.) Ylipaataan
henkiloston kouluttaminen ja taitojen kehittaminen antavat yritykselle mahdollisuuden pysya
kilpailukykyisena pitkalla aikavalilla. Uuden oppiminen ja tyontekijoiden pitaminen ajan her-
molla on koko yrityksen menestyksen kannalta tarkeaa. (Euroopan tyoterveys- ja tyoturvalli-

suusvirasto.)

Tyohon perehdytys on tarkeaa monesta eri syysta. Sen avulla autetaan tyontekijaa omaksu-
maan mahdollisimman tarkoituksenmukaiset tyo- ja toimintatavat (Vakkala 2008). Perehdy-
tyksella tyotehtavat opitaan nopeammin ja virheet, tapaturmat seka onnettomuudet vahene-
vat. Vakkalan (2008) mukaan palvelussuhteen alussa onnistunut perehdytys edistaa myos uu-
den tyontekijan ja tyoyhteison tyotyytyvaisyytta ja auttaa esimiesta johtamistehtavassaan.
Uusi tyontekija viihtyy tyoyhteisossa, hanen stressinsa vahenee seka tyoteho ja tyon laatu
paranevat. Onnistunut ja hyvin suunniteltu perehdytys viestii siita, etta uusi tyontekija on
tervetullut uuteen tyopaikkaan ja osaltaan varmasti vaikuttaa myos siihen millainen tyoilma-
piiri muodostuu ja miten kauan tulokas viihtyy yrityksen palveluksessa. (Vakkala 2008.) Hyva
perehdytys antaa uudelle tyontekijalle yrityksesta hyvan ensivaikutelman. Tama lisaa tyonte-
kijan sitoutumista tyoyhteisoon ja yritykseen alusta lahtien. (Euroopan tyoterveys- ja tyotur-

vallisuusvirasto.)

Vakkala (2008) mainitsee, etta tyohon perehdytys alkaa jo tyohonottohaastattelussa, jolloin
tyontekijalle esitellaan yritysta ja mahdollisesti tulevaa tyonkuvaa (Vakkala 2008). Tyonteki-
jaa voidaan perehdyttaa valituksi tulemisen jalkeen antamalla hanelle myos esitteita ja ohje-
kirjasia ennen ensimmaista tyopaivaa. Varsinainen perehdytys tyohon alkaa tyontekijan en-
simmaisena tyopaivana, jolloin hanet on hyva tutustuttaa esimieheen ja lahimpiin tyotoverei-
hin. Myohemmin piiria laajennetaan muihin tyoyhteison jaseniin. Ensimmaisena paivana tyo-
ymparisto tehdaan tutuksi kaymalla lapi mm. tyotilat, kiinteistot, oma tyopiste, yhteiset tau-
ko- ja sosiaalitilat, varastot, poistumistiet, turvajarjestelyihin liittyvat asiat jne. (Vakkala
2008.)
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Tyohon perehdytys sisaltaa myos palvelussuhteen ehtojen kasittelyn. Tyon alkaessa on syyta
selvittaa ainakin uuden tyontekijan oikeudet seka velvollisuudet; palkka, tyoaika, sairauspois-
saolot, vuosilomat jne. Itse tyota koskeva perehdytys kasittaa monia asioita, joten uudella
tyontekijalla on oltava olemassa henkilo, joka vastaa tulokkaan tyon sisaltoon seka tyovali-
neiden kayttoon liittyvasta opastuksesta. Tyohon perehdytyksessa kasitellaan tyotehtavien
sisallon kertaus, tyomenetelmien ja prosessien perehdytys, koneiden ja laitteiden kayton
opastus jne. (Vakkala 2008.)

Cafe Picnic pyrkii tyohon perehdytyksella auttamaan uutta tyontekijaa paasemaan sisalle
tyoymparistoon ja omaksumaan omat tyotehtavansa seka yrityskulttuurin. Muutokset tyoym-
paristossa koettelevat silti usein koko tyGilmapiiria ja voivat vaikuttaa nain minka tahansa
palveluyrityksessa palvelun laatuun. Selkea tyohon perehdytys nopeuttaa kuitenkin muutos-

prosessin lapivientia.

Seuraavassa luvussa keskitymme tutkimusmenetelmamme kuvailuun. Tama lisaksi kaymme

lapi tutkimuksen kulun.

4  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytteessamme kaytettiin kvalitatiivista tutkimusotetta. Kvalitatiivisen tutkimuksen kes-
keinen tutkimusmetodi on havainnoiminen, jonka apuna voidaan kayttaa erilaisia havainnoin-
tilomakkeita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 152). Havainnointia voidaan tehda esimer-

kiksi mystery shoppingin avulla.

Mystery shopping on tutkimusmenetelma, jonka avulla voidaan tutkia palvelun laatua ja
myyntiosaamista. Mystery shopping -tutkimusmenetelma on lahtoisin jo 1940-luvulta, jolloin
sita alettiin kayttaa pankkien toiminnan arvioinnissa. Nykyaan menetelmaan kayttavat monet
erilaiset toimialat. Esimerkiksi pikaruokaketjut saattavat tarkkailla laatuaan jopa useita ker-
toja paivassa mystery shoppingin avulla. Taman tutkimusmenetelman ideana on se, etta niin
sanottu haamuasiakas asioi yrityksen toimipisteessa ja auditoi toimintaa. Haamuasiakas tark-

kailee asiakaspalvelun laatua ja siihen liittyvia osatekijoita. (Newhouse, 2004, 1 - 8).

Syksylla 2007 tekemassamme hankkeessa, josta opinnaytetyomme sai alkunsa, paadyimme
Mystery shopping -menetelmaan kohdeyrityksen toivomuksesta. Café Picnicissa on myos ai-
emmin toteutettu laaduntarkkailua Mystery shopping -menetelman avulla ja yrityksella on
olemassa omat tutkimuslomakkeet siihen liittyen. Emme kuitenkaan kayttaneet tassa tutki-
muksessa olemassa olevia lomakkeita vaan teimme alusta alkaen oman lomakkeen yrityksen

toivomuksiin pohjautuen. Nain saimme hiukan erilaisen nakokulman tarkisteltaviin kohteisiin.
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Lomakkeella tarkkailtavat asiat keskittyivat paaasiassa asiakaspalvelun laatuun ja asiakaspal-

veluprosessiin.

Mystery shopping-tutkimusmenetelmassa tutkimuksen sisalto ja tutkimuskaynnit suunnitellaan
yleensa etukateen yrityksen kanssa. Suunnittelimme tutkimuslomakkeen Cafe Picnicin laatu-
kouluttajan kanssa. Teimme ensin itse kysymykset lomakkeeseen yrityksen edustajan kanssa
kaydyn keskustelun pohjalta. Sen jalkeen muokkasimme lomaketta ja kysymyksia laatukoulut-
tajan toiveiden mukaisesti, jotta tutkimuksemme palvelisi kohdeyritysta mahdollisimman

hyvin.

Mystery shoppingin toteutimme lentokentan kahvilassa eri vuorokaudenaikoina: lounasaikaan,
iltapaivalla, illalla ja yolla. Kavimme kumpikin viisi kertaa tarkkailemassa kahvilan palvelun
laatua. Pyrimme myos huomioimaan henkilokunnan tyovuorot tarkkailua tehdessamme, jotta

saimme mahdollisimman monipuolisen otoksen.

Mystery shoppingin tuloksia tarkastelimme kirjoittamalla havainnointilomakkeet auki mystery
shopping -paivakirjoiksi. Naiden aukikirjoitettujen havaintojen avulla saimme palveluproses-
sin ongelmakohdat nousemaan esiin. Havainnoinnin kautta kuvasimme myohemmin Café Pic-
nicin palveluprosessin kayttaen blueprint-kaaviota. Tuohon palveluprosessiin sijoitimme on-

gelmakohdat, jotka ovat mystery shopping -paivakirjoissa esiin tulleita ja toistuvia ongelmia.

4.1 Palveluprosessi

Opinnaytetyomme tutkimuskohteeseen liittyy olennaisesti prosessit, etenkin palveluprosessi.
Tassa kappaleessa paneudumme prosessin teoriaan. Taman jalkeen tarkastelemme palvelu-

prosessia kaytannon kautta eli nimenomaan Cafe Picnicin palveluprosessia.

Prosessi kuvaa toistuvaa toimintaa, joka tuottaa liiketoiminnan kannalta hyodyllisen tuloksen.
Prosessit kuvaavat yrityksen sisaisia tehtavia, joiden kautta palvelu tai tuote siirtyy asiakkaal-
le. (Lecklin, 133.) Yrityksessa voi olla todella suuri maara prosesseja. Prosessien maaraa vaih-
telee yrityksen koon mukaan. Yritys muodostaa prosessit muun muassa perinteiden, yritys-
kulttuurin, tyomenetelmien ja henkilostotaitojen mukaan. (Lecklin, 143.) Yritys muodostaa
sisaisesti prosessit ja maaraa niille omistajat, joiden vastuulla on varmistaa prosessin tulos ja
onnistuminen. Yrityksen eri osastojen ja henkiloiden on toimittava yhteistyossa prosessien
menestymisen takia. (Lecklin, 134 - 137.) Prosessit kuvataan useimmiten prosessikaavioiden

avulla, joissa nakyy prosessien vaiheet ja niihin liittyvat henkilot seka tiimit (Lecklin, 152).

Prosesseja on olemassa useampia lajeja, jotka kaikki osaltaan tukevat yrityksen liiketoimin-

taa. Ydinprosessit ja paaprosessit ovat toiminnan kannalta laajoja ja keskeisia prosesseja,
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jotka palvelevat asiakasta, esimerkiksi asiakaspalvelu. Tukiprosessit ovat yrityksen sisaisia
toimintoja, jotka mahdollistavat itse ydin- tai paaprosessin toteutumisen, esimerkiksi tieto-
hallinto. Avainprosessit ovat yrityksen menestyksen kannalta tarkeimpia prosesseja, jotka
voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden osia. Muita prosessilajeja ovat viela osa- ja ala-

prosessit, jotka ovat kaikista alimmalla tasolla olevia toimintoja. (Lecklin, 139 - 140.)

Yrityksen sisalla palveluprosessissa kuvataan asiakkaalle tarjottavan palvelun eri toimintoja,
joiden kautta palvelu tuotetaan asiakkaalle. Asiakkaalle palveluprosessi kuvataan markkinoin-
tihenkisesti tuotteena/palveluna esimerkiksi esitteen avulla. Palveluprosessista asiakkaalle
kuvataan vain suoraan asiakkaaseen liittyvat tekijat. Palveluprosessi muodostuu toimintoket-
justa, jonka eri toiminnot liittyvat toisiinsa ja muodostavat palveluketjun. Palveluprosessia
laadittaessa on kartoitettava kaikki toiminnot eli palvelumoduulit, jotka ovat osana asiakkaan
palvelukokemusta. Prosessia kehitettaessa on myos mietittava mita asiakas odottaa palvelul-
ta ja millaisia moduuleja palveluun/tuotteeseen sisaltyy. Tarkeaa palveluprosessissa on, etta
prosessin eri toiminnot ovat yhtenaisia ja asiakkaan toiminta prosessissa on mahdollisimman
helppoa. (Kvist ym., 103.) Palveluprosessin suunnittelussa tarkeaa on rakentaa prosessi asiak-

kaan tarpeiden ja odotuksien perusteella (Kvist ym., 108).

Palveluprosessi koostuu useista erilaisista toiminnoista, joiden lopputuloksena asiakas saa
haluamansa palvelutuotteen. Osa naista toiminnoista on asiakkaalle nakyvia, mutta osa pro-
sessin toiminnoista on nakymattomia. Huomaamattomia toimintoja asiakas ei konkreettisesti
noteeraa, mutta ne ovat lopputuloksen saavuttamiseksi ehdottoman tarkeita. (Johnston &
Clark 2001, 138.) Palveluprosessia voidaan kuvata erilaisilla tuotanto- ja kulutuskaavoilla,
joissa esitetaan vaihe vaiheelta ne toiminnot ja tilanteet, joissa asiakas ja yritys ovat vuoro-
vaikutuksessa. Ainoastaan koko prosessin hallinnalla voidaan varmistaa paras laatu asiakkaan

ostamalle palvelutuotteelle.

4.2  Café Picnicin palveluprosessi

Blueprint-kaavion, toisin sanoen tuotanto- ja kulutuskaavion, tarkoituksena on kuvata ne toi-
minnot ja tilanteet, joissa asiakas on palvelun tarjoavan yrityksen kanssa tekemisissa. Proses-
sia kuvataan kaaviolla, jossa esiintyvat kaikki palvelun tuottamiseen liittyvat, asiakkaalle
nakyvat ja nakymattomat vaiheet seka asiakkaan toiminta. Blueprint-kaavion tarkoituksena on
osoittaa eri tekijoiden ja palvelutilanteiden keskinaiset vaikutussuhteet. (Komppula & Box-
berg 2002, 104.)

Kuvioon 2 olemme luoneet Blueprint-kaavion avulla Cafe Picnic Lentoaseman palveluproses-
sin. Prosessi on luotu asiakkaan nakokulmasta niin, etta tahdella merkityt kohdat eli havait-

semamme ongelmakohdat, nakyvat kaytannossa asiakkaalle.
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. P Vitriinit . .
Konkreettiset Adni Raha Tilat Palautuspisteet

elementit Tilojen ;I;l:)i:lee[ Kortit Poydit Astiat Adni
yleisilme C Kassakone Tuolit Tarjottimet
Tarjottimet

Asiakkaan 1 i 1 . .. . .
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kahvilaan valinta maksu palautus
Niikyvi [Tervehtiminen Tuotteiden Kassa/ Palautus- Asiakkaan
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* Vitriinien * hoito *

tdydennys
Nikyvi Myyja/ / Kassahenkils/ Myyji/
suorittaja Kassahenkild Keittio- Kassahenkilo

henkilokunta
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prosessi  |hyhtaanapito valmistus ylldpito puhtaanapito tiskaus

KUVIO 2 Café Picnicin lentokentén kahvilan palveluprosessi

Prosessi alkaa asiakkaan saapumisella kahvilaan. Asiakkaalle nakyva prosessin ensimmainen
vaihe on myyjan/kassahenkilon tervehtiminen. Taman jalkeen asiakas valitsee tuotteen, jon-
ka myyja/kassahenkilo tai keittiohenkilokunta antaa asiakkaalle. Valittuaan ja saatuaan tuot-
teen, asiakas siirtyy linjastolla kassalle, jossa tapahtuu tuotteiden maksu. Maksamisen jalkeen
asiakas siirtyy ruokailemaan kahvilan poytaan tai poistuu kahvilasta tuote mukanaan. Ruokai-

lun jalkeen asiakas palauttaa astiat ja tarjottimen palautuspisteeseen ja poistuu kahvilasta.

Asiakkaalle nakyva prosessi alkaa siis asiakkaan tervehtimisella, kun han saapuu kahvilaan.
Taman jalkeen keittiohenkilokunta/myyja/kassa antaa asiakkaan haluamat tuotteet. Tassa
vaiheessa asiakas nakee myos vitriinit, joiden taydennys ja huoltaminen kuuluvat keittiohen-
kilokunnalle. Kassa veloittaa maksun asiakkaalta. Ruokailun jalkeen asiakas palauttaa astiat
palautuspisteeseen, jonka hoitaminen kuuluu keittiohenkilokunnalle. Lopuksi myy-

jan/keittiohenkilokunnan tehtaviin kuuluu asiakkaan huomiointi taman poistuessa kahvilasta.

Palveluprosessin asiakkaalle nakymattomaan prosessiin kuuluvat kahvilan tilojen siivous ja
puhtaanapito. Luonnollisesti tarkeina osina ovat myos tuotteiden valmistus ja kassajarjestel-

man yllapito seka astioiden tiskaus.
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Taman prosessikuvauksen olemme laatineet havainnoinnin perusteella. Sen avulla olemme
pystyneet hahmottamaan kahvilan toiminnan kokonaisuutta seka yksityiskohtia. Taman pro-
sessinkuvauksen avulla kaymme myohemmin lapi tutkimuksessamme esiin nousseet ongelmat.
Seuraavassa kappaleessa esitamme mystery shopping -menetelman avulla tuotetut havainnot.
Naiden havaintojen esittamisen jalkeen syvennymme tarkastelemaan esiin nousseita ongel-

makohtia, jotka vaikuttavat palvelun laatuun.

4.3  Mystery shopping - paivakirjat

Tassa kappaleessa esittelemme mystery shopping -lomakkeen avulla yloskirjaamamme huomi-
ot eli tutkimustulokset paivakirjaluontoisesti. Nama paivakirjat on kirjoitettu auki teke-
miemme mystery shopping -kayntien pohjalta. Kaytannossa siis asioidessamme haamuasiak-
kaina taytimme tekemaamme mystery shopping -lomaketta lisaten siihen myos paljon struktu-

roidun lomakkeen ulkopuolelle jaavia asioita.

Pvm: torstai 21.2.2008
klo 12.18 - 13.20

Ostokset: Uuniperuna kahdella tdytteelld, Uuniperuna yhdelld taytteelld

Ensimmainen tutustumiskerta, joka tehtiin vanhalla mystery shopping -lomakkeella. Tama

kerran jalkeen teimme uuden lomakkeen seuraavia havainnointikertoja varten.

Kahvilassa oli yhteensa 4 tyontekijaa ja vain kolmella tyontekijalla oli nimineulat rinnassa.
Kassalla olevalla harjoittelijalla ei ollut nimineulaa. Poydat olivat aika sotkuiset, niilla oli
likaisia astioita. Kahvilassa ei ollut pitkaa jonoa, odotusaika jonossa oli 4 minuuttia. Maksuti-
lanne sujui hyvin, tosin kahvilassa ei ollut Picnic-passeja, joihin voi kerata leimoja. Asiakas-
palvelija rypisti kuitin antamatta sita asiakkaalle, kuitti piti pyytaa itselleen erikseen. Asia-

kaspalvelijan kaytos oli hieman nuivaa eika han hymyillyt.

Alkutervehdyksena oli: ”Moi”. Yhdessa vaiheessa paikalla oli yksin vain harjoittelija, joka
rahasti seka teki tuotteet asiakkaalle. Odotusaika nousi talloin noin kahdeksaan minuuttiin.
Yksi asiakas lahti jonosta pois hetken odoteltuaan. Viereisessa poydassa istunut pariskunta oli
tilannut ilmeisesti Foccaciat. Heille tuotiin poytiin vain leivat ja he ihmettelivat missa olivat
salaatit ja juomat. Asiakaspalvelija ei ollut antanut salaatteja eika juomia tiskilta. Vasta 30
minuutin jalkeen kahvilatyontekija kerasi poydista pois asiakkaiden jattamia astioita. Itse
astioiden palautuskarry oli taynna. Yksi tyontekijoista tuli esiliina paalla kahvilan puolelle

syomaan.
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Pvm: maanantai 17.3.2008
klo 16.11 - 17.45

Ostokset: Vdlimeren kanasalaatti ja virvoitusjuoma

Kahvilassa oli yhteensa kolme tyontekijaa. Vain kahdella tyontekijoista oli nimineulat rinnas-
sa. Kahvilassa ei ollut jonoa ja odotusaika saapuessani oli noin 1 minuutin. Asiakaspalvelija
otti minuun katsekontaktin jo edellista asiakasta palvellessa, mutta ei tehnyt varsinaista
huomioivaa eletta. Alkutervehdyksena oli: ”Moi”. Asiakaspalvelija kaytos oli ystavallista ja
kohteliasta, mutta hymy puuttui. Kysyin mita aineksia Valimeren kanasalaatissa on. Asiakas-
palvelija ei osannut suoraan vastata vaan sanoi, etta tuosta kuvasta ne nakyvat ja naytti mi-
nulle viela salaatin. Asiakaspalvelija ei pyrkinyt tekemaan lisamyyntia eika toivottanut hyvaa
ruokahalua. Maksutilanne oli muuten sujuva, mutta kassa joutui kysymaan, miten lahjakortti
lyodaan kassaan. Nyt sain Picnic-passin, jotka edellisella kerralla olivat olleet loppu. Jouduin
tosin itse pyytamaan sita, myyja olisi voinut myos tarjota sita minulle. Pyysin myos wlan-
internettunnukset, mutta en saanut Internetia toimimaan (ongelma saattoi olla myos tietoko-

neessani).

Kahvilassa on ilmeisesti kiintea ulkomainos, joka on aina samalla paikalla. Ensivaikutelma
kahvilassa ei ollut kovin kutsuva, koska poydat olivat taynna likaisia astioita. Vasta klo 16.39
tyontekija kerasi muutamia astioita pois ja klo 16.53 loput poydat tyhjennettiin astioista.
Tyontekija vei astiat palautuskarryyn, joka tayttyi naista poydissa olleista astioista. Palvelu-
tiskin ulkoasu oli siisti. Asiakkaalle nakyva keittio ei ollut siisti, koska lattiat olivat hyvinkin
epasiistin nakoiset. Taustamusiikkina kuului keittiosta tuleva musiikki. Picnic-television kuvas-
sa oli jokin hairio. Astioiden palautuspiste oli helppo loytaa ja siina oli tilaa. Vuoropaallikko
taytti koko ajan tuotteita vitriineihin. Nauttimani Valimeren kanasalaatti oli hieman lytatty

kulhoon, mutta maistui ja naytti tuoreelta.

Lehtitelineessa oli edellisen viikonlopun iltapaivalehtia ja siivooja huomautti asiasta kahvilan
henkilokunnalle. Keittiossa oli aluksi hetken aikaa ilmeisesti vuoronsa paattanyt tyontekija
ulkotakki paallaan. Vuoropaallikko poistui esiliina paalla liukuportaita pitkin alakertaan ilmei-
sesti hakemaan jotakin varastosta. Asiakkaiden jonotusajat vaihtelivat 3 - 7 minuutissa. Valil-
la ainoastaan yksi tyontekija oli palvelutiskilla ja siksi jonotusaika venyi. Jalkiruuaksi kavin
viela ostamassa Tirolilaisen suklaakakun palan. Kassalla ollut tyontekija toi kakunpalan kakku-
lapiolla kassalle asti ja laski sen vasta sitten lautaselle. Lisaksi han laski kakkulapion suoraan
kassapoydalle. Tassa maksutilanteessa oli muutenkin hieman sahlaysta, koska asiakaspalvelija
alkoi tayttaa virvoitusjuomamukien kansia linjastolle, kun oli antanut minulle sirunkortinluki-
jan tunnusluvun nappailemista varten. Jouduin seisoskelemaan kortinlukija kadessani hetken

aikaa, kunnes han otti sen minulta takaisin.
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Pvm: maanantai 17.3.2008
klo 17.30 - 19.30
Ostokset: Uuniperuna yhdelld tdytteelld

Kahvilassa ei ollut juurikaan asiakkaita, hiljainen ilta. Tyontekijoita kahvilassa oli kolme.
Tyontekijoiden maarasta ja asiakkaiden vahyydesta huolimatta odotusaika oli noin nelja mi-
nuuttia. Osasyy odotusajan pituuteen oli tyontekijoiden lorpottely keskenaan. Asiakaspalveli-
ja teki kassalla myos valilla melko turhia asioita antaen asiakkaiden odotella kassan luona.
Asiakkaat joutuivat myos odottamaan tuotteitaan tiskin luona aiheuttaen tungoksen ja ahtau-
den tiskilla. Kassahenkilolla ei ollut Picnic-paitaa essun alla ja yhdelta tyontekijalta puuttui
nimineula. Asiakaspalvelija otti katsekontaktin tullessani kassalle ja tervehti sanoen "Moi”.
Olemus ei ollut kovin pirtea, mutta kaytos oli ystavallista ja kohteliasta. Asiakaspalvelija si-
nutteli kaikkia asiakkaita. Han ehdotti ateriakokonaisuutta ja osasi luetella salaattikastikkeet.
Lisamyynti hoitui siis ateriakokonaisuuden ehdottamisella. Maksutilanne oli muutoin sujuva,
mutta kuitti piti pyytaa erikseen. Asiakaspalvelija toivotti hyvaa ruokahalua. Tuote itsessaan
oli kylmaa ja uuniperunan kastikkeessa oli hius. Lisakeleipa oli kovin sitkeaa. Tuote ei siis
vastannut odotuksiani.

Ensivaikutelma kahvilasta ei ollut erityisen kutsuva, silla poydat olivat taynna tavaraa ja ros-
kia. Astioiden palautuspisteessa oli vain vahan tilaa eika sita tyhjatty tyontekijan kaydessa
siivoamassa poydat. Vaikka poydat siivottiin ja astiat vietiin pois, jaivat poydat likaisiksi, silla
niita ei pyyhitty lainkaan. Palvelutiskin ulkoasu oli siisti, mutta tiskilla oli hieman muruja ja
ruokailuvalineita tarjolla vain vahan. Asiakkaalle nakyva keittio ei ollut siisti vaan roskia oli

poydilla seka lattioilla. Kahvilassa veti ja oli melkoisen kylma.

Pvm: keskiviikko 19.3.2008
klo 9.00 - 11.00

Ostokset: Quiche ja virvoitusjuoma

Kahvilassa oli todella hiljaista; ei jonoja eika asiakkaita. Tyontekijoita kahvilassa oli kaksi.
Nimineulat puuttuivat molemmilta. Asiakaspalvelija haukotteli kassalla, kun tulin tilaamaan.
Han huomioi minut heti katsekontaktilla, mutta ei hymyillyt. Alkutervehdyksena ”Moi”. Asia-
kaspalvelijan kaytos oli kohteliasta ja ystavallista. Han osasi kertoa mita piiras sisaltaa. Lisa-
myyntia han ei yrittanyt eika myoskaan toivottanut hyvaa ruokahalua. Itse maksutilanne oli
kohdallani sujuva, mutta myohemmin kassakone jumitti ja alkoi muodostua jonoja, kun asiak-

kaat odottivat. Kuittia piti pyytaa itse, muutoin se olisi mennyt suoraan roskikseen.

Ensivaikutelma kahvilasta oli kutsuva, mutta ruokapoydilla oli astioita, roskia, tarjottimia ja

muruja. Astioiden palautuspisteessa tilaa oli vahan. Palvelutiskin ulkoasu ja vitriinit olivat
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siistit. Samoin asiakkaalle nakyva keittio. Kahvilassa oli jalleen kylma ja veti. Tuote itsessaan

oli lammityksen jalkeenkin kylmaa.

Pvm: keskiviikko 19.3.2008
klo 11.20 - 12.50
Ostokset: Pieni pdivdn keitto (tomaatti-feta) ja Uuniperuna lohitdytteelld sekd virvoitus-

juoma

Kahvilassa oli nelja tyontekijaa, joista vain yhdella oli nimineula rinnassa. Saapuessani kahvi-
laan ei ollut pitkaa jonoa ja jonotusaikani oli nelja minuuttia. Asiakaspalvelija huomioi minut
heti vuorollani ja alkutervehdys oli: ”Moi moi”. Asiakaspalvelija kaytos oli ystavallista ja koh-
teliasta. Toinen tyontekija, joka valmisti tilaamani tuotteet, huuteli minulle keittion puolelta
ja Kkysyi uudelleen samat tuotteisiin liittyvat kysymykset, jotka kassalla ollut asiakaspalvelija
oli jo minulta kysynyt. Kassalla ollut tyontekija irvisti keittiossa olevalle tyontekijalle ja ker-
toi jo aiemmin antamani vastaukset. Kysyin kassalla olleelta tyontekijalta, mita uuniperunan

kastike sisaltaa ja sain vastaukseksi: ” No se on sellainen kermaviilityyppinen kastike”.

Asiakaspalvelija ei pyrkinyt tekemaan lisamyyntia. Kun toinen kahvilatyontekija toi minulle
annokseni poytaan, han ei toivottanut hyvaa ruokahalua. Maksutilanne oli sujuva ja lahjakor-
tin seka Visa Electronin kayttaminen sujui ongelmitta. Talla kertaa poydat olivat lahes tyhjat
ja kahvityontekija kavi korjaamassa likaiset astiat pois heti, kun asiakkaat poistuivat poydis-
ta. Astianpalautuskarryssakin oli talla kertaa tilaa. Vitriineissa oli koko ajan tarpeeksi tuottei-
ta. Tilaamani tuotteet vastasivat odotuksiani ja olivat tuoreita. Tomaatti-feta-keitossa olleet
fetajuuston palaset olivat aika isoja ja ne olivat sekoittuneet keittoon, eivatka olleet keiton
paalla. Yhdessa vaiheessa yksi tyontekijoista pyori kahden uuniperuna-aterian kanssa kahvi-
lassa, eika niille loytynyt tilaajia. Ilmeisesti oli tehty kaksi annosta liikaa, kun isompi seurue
oli tilannut annoksia, mutta heista kaikki olivat jo saaneet annoksensa. Valilla jonoa oli
enemman, jonotusaika vaihteli 4 - 9 minuutin valilla. Kaksi asiakasta lahti jonosta pois hetken
siina oltuaan. Jonot muodostuivat sykayksissa, ilmeisesti saapuvat lennot aiheuttivat valilla

ruuhkaa. Ruuhkaisina hetkina olisi ollut tarvetta myos toiselle kassapisteelle.

Pvm: torstai 27.3.2008
klo 4.00 - 5.45

Ostokset: Patonki ja juoma

Kahvilassa oli vahan asiakkaita, mutta odotusaika silti oli nelja minuuttia. Tama siita syysta,
etta kassalla oli vain yksi asiakaspalvelija, joka antoi tuotteet ja otti maksun. Toinen tyonte-
kija taytti vitriineja ja kaappeja eika osallistunut asiakkaiden palveluun missaan vaiheessa.

Kun asiakkaita tuli hieman enemman, jonotus venyi jo kuuteen minuuttiin. Kahvilassa oli kaksi
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tyontekijaa, joilta molemmilta puuttuivat nimineulat. Asiakaspalvelija oli vasynyt, ei hymyil-
lyt eika ottanut katsekontaktia. Alkutervehdyksena ”Hei”. Asiakaspalvelijan kaytos oli muu-
toin asiallista ja kohteliasta, mutta han soi leipaa samalla kun palveli asiakasta. Vanhempien
asiakkaiden kohdalla han sanoi "kiitos, ole hyva” jne., mutta ei nuorempien asiakkaiden koh-
dalla. Patonkivaihtoehtoja kysyttaessa asiakaspalvelija osoitti valotaulua, sielta asiakas voi
lukea vaihtoehdot. Lisamyyntia ei pyritty tekemaan eika toivotettu hyvaa ruokahalua. Itse

maksutilanne oli sujuva, kuitinkin sai ilman pyyntoa.

Kahvilan ensivaikutelma oli kutsuva. Palvelutiski oli siisti ja vitriineissa hyvin tavaraa. Myos
asiakkaalle nakyva keittio oli siisti. Talla kertaa ruokapoydat ja tuolit olivat todella siisteja,
poydat puhtaita ja jarjestyksessa - silti astioiden palautuspiste oli lahes taynna. Kahvilassa oli

edelleen vetoista, mutta huomattavasti lampimampaa kuin aiemmilla kerroilla.

Pvm: torstai 27.3.2008
klo 6.30 - 7.50

Ostokset: Kanapatonki, vaniljadonitsi ja smoothie

Kahvilassa oli yhteensa nelja tyontekijaa, joista kaksi poistui klo 6.50. He pyorivat hetken
aikaa keittiossa ulkotakit paalla. Kenellakaan neljasta tyontekijasta ei ollut nimineulaa rin-
nassa ja yhdelta puuttui esiliina. Kyseinen ajankohta oli hyvin hiljainen eika kahvilassa ollut
jonoa olenkaan. Myohemmin oli ajoittain pidempi jono, mutta se purkautui nopeasti, koska
koko ajan oli kaksi asiakaspalvelijaa palvelemassa asiakkaita. Asiakaspalvelija tervehti minua
vaisusti ja vaikutti vasyneelta. Alkutervehdys oli hiljaista mutinaa ja "Moi”. Asiakaspalvelijan
kaytos ei ollut taysin kohteliasta eika ystavallista, koska asiakaspalvelijan vireystila oli vasy-

nyt.

Olisin halunnut ostaa pienen keiton, mutta minulle sanottiin, ettei sita saa niin aikaisin aa-
mulla. Olisin myos halunnut vadelma-paaryna smoothien, mutta valmiina oli kuulemma vain
mango-mandariini smoothieta, joten jouduin ottamaan sita. Maksutilanne oli sujuva, mutta
huomasin jo kahvilaan tullessani, ettei korteilla voi hairion takia maksaa, joten kavin nosta-
massa kateista. Asiakaspalvelija ei pyrkinyt tekemaan lisamyyntia eika toivottanut hyvaa ruo-
kahalua. Ruokapoydat olivat siistit seka tyhjat ja astianpalautuskarryssa oli tilaa. Vitriineissa
oli esilla tarpeeksi tuotteita. Ostamani tuotteet vastasivat odotuksiani ja ne olivat tuoreita.

Kahvilan lattialla hyppeli kaksi pikkulintua.
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Pvm: tiistai 1.4.2008
klo 20.20 - 22.00

Ostokset: Uuniperuna ja juoma

Kahvilassa oli normaalia enemman asiakkaita. Jonotusaika noin seitseman minuuttia. Kassaa
hoitavaa asiakaspalvelijaa oli auttamassa toinen tyontekija, joka otti tilaukset asiakkailta.
Osaavia ja ammattitaitoisia tyontekijoita, joiden yhteistyo oli sujuvaa. Tasta syysta jonot
purkautuivat lopulta nopeammin. Huomattava oli kuitenkin noin klo 21:20 kun kassan asiakas-
palvelija vaihtui. Han joutui hoitamaan kaiken yksin (rahastus ja tuotteiden anto). Muut tyon-
tekijat lahtivat muihin toihin. Tasta syysta jonotusaika oli jalleen pitka, vaikka asiakkaita ei

ollut enaa niin paljon kuin alussa.

Tyontekijoita kahvilassa oli kolme. Kahdella ei ollut nimineulaa, yhdella ei ollut Picnic-paitaa
ja yhdelta puuttui essu. Asiakaspalvelija oli pirtea, mutta vaikutti tympaantyneelta. Katse-
kontaktin sain heti vuorollani, mutta en hymya. Alkutervehdyksena "Moi”. Asiakaspalvelijan
kaytos oli kohteliasta, mutta ilman hymya hieman epaystavallista. Asiakaspalvelija ei pyrkinyt
tekemaan lisamyyntia eika toivottanut hyvaa ruokahalua. Maksutilanne oli sujuva ja kuitin sai
ilman pyyntoa. Tuote itsessaan oli kohtalainen; uuniperuna haaleaa ja leipa kivikovaa, mutta

salaatti tuoretta ja hyvaa.

Kahvilan esivaikutelma ei ollut kutsuva, silla poydilla oli paljon roskia ja astioita kaikkialla.
Palvelutiskin ulkoasua oli siisti, mutta asiakkaalle nakyva keittio kaikkea muuta; astioita ja
“roipetta” kaikkialla, lattia likainen (joka tosin siivottiin seurannan loppuvaiheessa). Vitrii-
neissa oli tyhjia tarjottimia ja joitakin tuotteita hyvin vahan. Asiakkaiden ruokapoydat ja
tuolit eivat olleet puhtaita, silla roskia ja astioita oli paljon ja tuolit sekaisin poytien seassa.
Astioiden palautuspisteessa ei ollut tilaa vaan ne olivat aivan taynna. Kahvilassa oli jalleen

todella kylma.

Pvm: tiistai 1.4.2008
klo 22.11 - 23.10

Ostokset: Clubfoccacia ja siideri

Kahvilassa oli yhteensa kolme tyontekijaa, joista kenellakaan ei ollut nimineulaa rinnassa.
Kahdella tyontekijalla ei ollut myoskaan esiliinaa ja kassalla olevan tyontekijan esiliina oli
likainen. Mennessani kahvilaan ei ollut jonoa lahes ollenkaan ja jonotusaika oli noin yhden
minuutin. Asiakaspalvelijan kaytos oli ystavallista seka kohteliasta ja alkutervehdys oli ”Hei”.
Kun kysyin mita Club Foccacia sisaltaa, kassalla ollut asiakaspalvelija ei osannut kertoa ja
kysyi toiselta tyontekijalta. Asiakaspalvelija ei pyrkinyt tekemaan lisamyyntia eika toivottanut

hyvaa ruokahalua. Ostokseni maksoivat yhteensa 11 euroa ja maksoin osan lahjakortilla, jonka
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arvo oli 7,90 euroa ja loput kateisella. Eli sain maksettua osan siideristakin lahjakortilla, vaik-
ka silla ei saisi ostaa alkoholia eika tupakkaa. Keittion lattia oli jalleen epasiistin nakoinen.
Poydat olivat puhtaat seka tyhjat ja astioidenpalautuspisteessa oli hyvin tilaa. Vitriineissa oli
tuotteita tarpeeksi esilla. Odotin tilaamaani annosta poytaan 10 minuuttia, koska kassa oli
yksin tekemassa tilaustani. Talla valin kehittyi myos jonoa, koska kassa oli tekemassa ateriaa-

ni eika muita asiakkaita palveltu silla hetkella.

Ostamani tuote ei vastannut taysin odotuksiani, koska se oli haalean lampdinen. Noin klo
22.50 tuli uusi tyontekija ja yksi aiemmin olleista lahti pois. Uudella tyontekijalla ei ollut
nimineulaa ja esiliina oli rullattu vyotaisille. Noin klo 23.00 yksi tyontekijoista lahti pois ja
tilalle tuli uusi. Pian kolmaskin aiemmin olleista tyontekijoista lahti ja jaljelle jai kaksi tyon-
tekijaa. Lahteva tyontekija pyori hetken ulkotakki paalla keittiossa ja otti limua mukaan lah-

tiessaan.

Pvm: perjantai 4.4.2008
klo 21.50 - 23.00

Ostokset: Uuniperuna kahdella téytteelld ja virvoitusjuoma

Kahvilassa oli nelja tyontekijaa, joista vain yhdella oli rinnassa nimineula. Saapuessani jonoa
ei ollut paljon ja jonotusaikani oli noin yksi minuutti. Asiakaspalvelijan kaytos oli ystavallista
seka kohteliasta, mutta han ei tosin tervehtinyt minua sanallisesti ollenkaan, katsoi vain sil-
miin. Asiakaspalvelija oli myos hieman vasyneen oloinen. Kysyin uuniperunan kastikkeen ai-
neksia, mutta kassalla ollut tyontekija ei osannut kertoa ja toinen tyontekija tuli kertomaan
minulle ainekset. Asiakaspalvelija ei pyrkinyt tekemaan lisamyyntia, mutta talla kertaa minul-
le toivotettiin hyvaa ruokahalua. Jouduin odottamaan annostani hetken kassalla ja kysyin,
etta tuodaanko se poytaan, mutta asiakaspalvelija pyysi odottamaan annosta kassalla. Keitti-
on lattia naytti talla kertaa siistilta. Ruokapoydat olivat puhtaita seka tyhjia ja astianpalau-
tuspisteessa oli tilaa. Vitriineissa oli tuotteita riittavasti esilla. Tilaamani tuote vastasi odo-
tuksiani ja se oli tuore. Kun istuin viela poydassa, tyontekija tuli hakemaan astiani pois eika

kysynyt olinko jo lopettanut.

Pvm: perjantai 4.4.2008
klo 23.30 - 1.00

Ostokset: Patonki ja virvoitusjuoma

Kahvilassa oli melko vahan asiakkaita, silti jonotusaika kuusi minuuttia. Kassaa hoiti yksi asia-
kaspalvelija, joka antoi myos tuotteet. Kahvilassa oli kaksi tyontekijaa, joilta molemmilta

puuttuivat nimineulat.
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Asiakaspalvelija huomioi minut heti vuorollani hymyn kera. Alkutervehdysta ei kuitenkaan
tullut. Asiakaspalvelijan kaytos oli ystavallista ja kohteliasta, vaikkakaan kiitos, ole hyva” ja
muita vastaavia sanoja en kuullut kertaakaan. Lisamyyntia ei pyritty tekemaan eika toivotettu
hyvaa ruokahalua. Maksutilanne ei ollut sujuva, silla asiakaspalvelija ei osannut lyoda lahja-
korttia kassaan. Ei antanut myoskaan kuittia, vaan sita piti pyytaa itse. Asiakaspalvelija ei

myoskaan kommentoinut mitenkaan sita, ettei lahjakortin summa tullut tayteen.

Kahvilan ensivaikutelma oli kutsuva. Poydilla tosin oli tiskia ja roskia, tuolit olivat sekaisin.
Astioiden palautuspisteessa oli tilaa. Palvelutiskin ulkoasu oli siisti samoin nakyva keittio.
Vitriineissa oli tyhjia tarjottimia. Tuote itsessaan oli muutoin hyva, mutta patonki oli hieman

kuivaa. Kahvilassa oli kylmaa ja vetoista.

5  ONGELMAT PALVELUPROSESSISSA

Edella esitetyista havainnoista olemme nostaneet esiin palveluprosessin ongelmakohdat, jotka
esittelemme tassa luvussa. Nama ongelmakohdat loysimme mystery shopping

-tutkimusmenetelman avulla. Ongelmakohdat on esitetty aiemmin kuviossa 2 tahtimerkeilla.

5.1  Asiakkaan huomiointi

Café Picnic Lentoaseman kahvila on muodoltaan ongelmallinen tila; asiakkaat voivat ilmestya
kahvilaan monesta suunnasta, jolloin heidan tervehtiminen heti kahvilaan saapuessa on vaike-
aa. Tervehtiminen onnistuu kuitenkin viimeistaan silloin, kun asiakas tulee vitriinien ja kassan
laheisyyteen. Alkutervehdyksena kassalla oli usein ”Moi”, mutta katsekontaktin luomisessa

asiakkaan kanssa oli puutteita.

Asiakaspalvelijoiden kohteliaassa kaytoksessa oli myos puutteita. ”Kiitos” ja "ole hyva” -
sanojen kayttoa ei aina kuulunut eika teitittelya harjoitettu muulloin kuin vain selvasti asia-
kaspalvelijoita vanhempien asiakkaiden kohdalla. ”Hyvaa ruokahalua” ei muistutettu toivot-
taa kuin satunnaisesti. Esille nousi myos huomio siita, etta ialtaan nuoria asiakkaita sinuteltiin

poikkeuksetta ja heidan kohdallaan kohteliaisuussanojen kaytto oli vahaista.

Asiakaspalvelun epakohdiksi tutkimuksessa nousi myos tyontekijoiden ajattelematon kaytos.
Esimerkiksi maksutilanteessa asiakaspalvelija soi itse samalla leipaa. Lisaksi asiakaspalvelua
hairitsi ajoittain tyontekijoiden huutelu ja lorpottely keskenaan niin, etta asiakas joutui odot-

tamaan kassalla saadakseen palvelua.
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5.2 Jonotus

Jonojen muodostumisen yleisin syy tutkimuksen aikana oli selva; kassa hoiti tuotteiden anta-
misen ja veloituksen, vaikka keittiohenkilokunnan olisi pitanyt olla auttamassa. Muutaman
kerran ruuhka-aikana kassalla oli harjoittelija, joka ei mitenkaan ehtinyt hoitaa rahastusta
seka tuotteiden antamista yksin. Jonotusaika siis venyi jopa lahelle 10 minuuttia. Lisaksi tut-
kimuksen aikana oli huomattavissa ryhma- ja me- hengen puuttuminen tyontekijoiden valilla;
keittiohenkilokunta ei auttanut, vaikka selvasti huomasi kassan tyokiireet ja jonojen kasvami-

sen.

Jonoutumista aiheutti myos se, etta valilla asiakkaat joutuivat odottamaan tuotteitaan kassan
luona, silla kassa ei ennattanyt lahtea viemaan tuotteita asiakkaalle poytaan. Tasta aiheutui

se, etta kassalla oli niin paljon ylimaaraisia ihmisia etta normaali toiminta oli vaikeaa.

Jonojen muodostumiseen lentokentalla vaikutti luonnollisesti myos saapuvien lentojen aiheut-
tamat ruuhkahuiput, joihin ei ollut varauduttu tyontekijoiden toimesta. Taman lisaksi ulko-
maalaisten asiakkaiden ymmartamisvaikeudet lisasivat jonotusaikaa. Toisin sanoen ulkomaa-
laiset asiakkaat joutuivat kyselemaan kassalta tuotteista, silla englanninkielisia tuoteopastei-

ta ei ollut nakyvilla.

5.3 Kassan toiminta ja kassajarjestelman toimivuus

Useassa vuorossa kassalla oli epatietoisuutta esimerkiksi lahjakorttien vastaanotossa ja kortti-
en kassaan lyomisessa. Asiakas sai myos kuitin todella harvoin ilman pyyntoa; muutaman ker-

ran se jopa rypistettiin suoraan roskikseen.

Lentoaseman kahvilassa kassoja on linjaston molemmissa paissa; molempien hyodyntaminen
ruuhka-aikaan ei onnistunut; toisin sanoen molemmat kassat eivat olleet koskaan yhta aikaa

kaytossa. Kaytossa oleva kassa oli tutkimuksen aikana myos epakunnossa muutaman kerran.

5.4  Kahvilatilojen seka asiakkaalle nakyvan keittion siisteys

Luonnollisesti ruuhka-aikaan, kun asiakkaita on paljon, on kahvilatilojen puhtaanapito vaike-
aa. Tilojen siisteydessa ja puhtaanapidossa oli huomautettavaa silti ilman ruuhkiakin. Poydilla
oli usein roskia ja astioita, ja poydat seka tuolit olivat sekaisin luoden epasiistin vaikutelman
kahvilaan saapuessa. Palautuspisteet karryt olivat lahes poikkeuksetta taynna tai lahes tayn-

na, eika niita tyhjennetty, vaikka poytia ja kahvilatiloja kaytiinkin siivoamassa.
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Asiakkaalle nakyva keittio oli sita vastoin melko puhdas, mutta puutteita puhtaudessa nahtiin

kuitenkin tutkimuksen aikana. Selkeasti keittio siivottiin useammin kuin kahvilatilat.

5.5 Tuotteet

Tuotteiden laadussa oli poikkeavuuksia. Tutkimuksen aikana uuniperunat olivat valilla haalei-
ta, samoin muut lammitettavat tuotteet. Patonki oli muutaman kerran kuivaa ja kovaa, ker-
ran sen tayte puuttui kokonaan toisesta paasta. Yhden kerran uuniperunan kastikkeesta loytyi

hius.

valilla huomioimme, etta viereisissa poydissa olevat asiakkaat saivat vaaran annoksen tai
tuotteen, kun tyontekija toi jalkikateen asiakkaan tilauksen poytaan. Tuotteisiin liittyvana
ongelmana huomasimme myos sen, etta usein asiakaspalvelijalta kysyttaessa jotakin liittyen
esimerkiksi jonkin tietyn tuotteen ainesosiin, sai asiakas aika ymparipyorean vastauksen.

Tyontekijoiden tuotetietous ei ollut tarpeeksi kattavaa.

5.6 Kehittamisehdotukset

Kuten edellisessa luvussa esitimme, Gysimme Café Picnic lentokentan toimipisteessa monen-
laisia ongelmakohtia liittyen asiakaspalvelun laatuun. Ongelmat esiintyvat asiakaspalvelupro-
sessin eri vaiheissa. Olemme nostaneet esiin ongelmat liittyen asiakkaan huomioimiseen, kah-
vitilojen puhtauteen ja siisteyteen seka tyontekijoiden osaamiseen. Havaintojemme mukaan
nama asiat nousivat esiin selkeasti tutkimuksessamme. Niilla on merkittava vaikutus asiakkaan

kokemaan laatuun.

Palveluprosessin eri vaiheissa asiakkaan huomioimisella on merkittava rooli. Asiakaspalvelijan
kaytos vaikuttaa paljon siihen, milla tapaa asiakas tuntee tulevansa huomioiduksi. Pelkka
asiakkaan huomioiminen ei riita, vaan asiakaspalvelijan on panostettava myos huomiointita-
omaan asiakkaan kohteliasta huomioimista seka asiakkaan palvelemista Café Picnic -imagon
mukaan. Tutkimuksessamme ilmeni selvia puutteita asiakkaan huomioimisessa, tervehtimises-

sa, puhuttelussa seka kohtelussa.

Syksylla 2007 opintojaksossa Palvelun laatu ja kehittaminen tekemassamme tutkimuksessa,
emme kohdanneet yhta suuria puutteita muissa yrityksen toimipaikoissa asiakkaan huomioimi-
sen alueella. Tasta voidaan paatella, etta koulutus, liittyen asiakkaan huomioimiseen, toimii
muissa Café Picnicin toimipisteissa paremmin kuin lentokentan toimipisteessa. Tama on siis

den koulutuksessa.
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Tutkimuksessamme nousi esiin myos tyontekijoiden tiimityoskentelytaidot. Asiakkaalle naky-
vana ongelmana nousi tyoyhteison me-hengen puuttuminen lahes jokaisessa tyovuorossa.
Asiakaspalvelu ei ollut sujuvaa, koska tiimityoskentely ei sujunut mutkattomasti. Tyontekijoi-
den keskinainen tyoskentelyilmapiiri oli valilla kirean oloista seka tyontekijoiden valinen
kommunikointi vaikutti ongelmalliselta. Lisaksi ruuhkatilanteissa ei loytynyt joustavuutta
siten, etta jokainen tyontekija olisi mahdollisuuksiensa mukaan huolehtinut siita, etta asiakas
saa nopeaa seka laadukasta palvelua kiireesta huolimatta. Talla tarkoitamme oma-aloitteista

otetta asiakaspalveluun seka toisen tyotoverin auttamiseen.

Asiakkaan kokeman laadun yksi tarkeimmista seka nakyvimmista asioista on kahvilan puhtaus
ja siisteys. Café Picnicin Lentoaseman kahvilassa oli usein epasiistid, mika vaikutti suuresti
asiakasviihtyvyyteen. Kahvilassa tulisi olla aina puhdasta eika poydilla saisi olla likaisia astioi-
ta. Vaikka asiakkaan kokema palvelu seka ostamat tuotteet olisivat hyvia, antaa epasiisti ym-
paristo asiakkaalle negatiivisen kokemuksen. Tahan asiaan pitaa kiinnittaa huomiota, kun

tyontekijoiden vastuualueita seka tyotehtavia jaetaan.

Café Picnic Lentoaseman yksi tarkeimmista myyntivalteista on se, etta asiakas saa tuotteet
tuoreina ja nopeasti. Tahan liittyen palveluprosessin ongelmakohtana on asiakkaan jonotusai-
ka, joka tutkimuksemme aikana venyi usein liian pitkaksi. Tama johti siihen, etta osa asiak-
kaista jopa poistui kokonaan jonosta jattaen nain ostoksensa tekematta. Yksi syy jonotusaiko-
jen venymiseen olivat ulkomaalaiset asiakkaat, jotka eivat ymmartaneet suomenkielisia opas-
tetauluja. Nama ulkomaalaiset asiakkaat jaivat usein keskustelemaan kassalla olevan asiakas-
palvelijan kanssa ja esittivat kysymyksia tuotteisiin liittyen. Englanninkieliset opastetaulut
auttaisivat varmasti osaltaan tahan epakohtaa ja saattaisivat nain ollen vahentaa jonojen
syntymista. Ulkomaalaiset asiakkaat tulisivat myos huomioiduksi suomalaisten asiakkaiden
tavoin ja heidan kokema palvelun laatu varmasti paranisi. Toinen seikka, jolla jonojen syn-
tymista voitaisiin vahentaa, olisi se, etta ruuhkaisimpina aikoina kaytossa olisivat kahvilan
molemmat maksupisteet. Tutkimuksemme aikana eivat molemmat maksupisteet olleet ker-

taakaan yhta aikaa kaytossa.

My0s aiemmin esiin tuomamme tiimityoskentelyn ongelmallisuus vaikuttaa jonojen syntymi-
seen. Jos tyontekijat osaisivat paremmin ja nopeammin reagoida toistensa avuntarpeeseen,
lyhentyisi asiakkaan jonotusaika. Tyontekijoiden kassatyoskentelyn sujuvuus vaikuttaa myos
jonotusaikaan. Koulutuksessa olisi hyva panostaa tahan ja huolehtia siita, etta uusien tyonte-
kijoiden perehdytys ei tapahtuisi kahvilassa kiireisimpina aikoina. On myos selvaa, etta lento-
kentan toiminnasta johtuen ruuhkahuippuja syntyy vaistamatta jokaisessa vuorossa, kun mat-
kustajia saapuu kentalle. Varautumalla jo ajoissa ruuhkahuippuihin, pystyttaisiin varmasti

jonotusaika pitamaan kohtuullisena.
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Kuten paivakirjoissa tuli esille, tuotteita oli vitriineissa yleisesti ottaen runsaasti ja niita val-
mistettiin jokaisessa vuorossa lisaa. Ongelmaksi muodostuivat kuitenkin tuotteiden haaleus
tarjoiluvaiheessa, tuotteiden kuiva olomuoto ja patongin vajaataytto. Nama tapaukset olivat
toki yksittaistapauksia, mutta tuotteiden tasalaatuisuuteen voisi kiinnittaa enemman huomio-
ta. Tuotteiden kohdalla huomasimme myos, ettei kaikilla asiakaspalvelijoilla ollut tarkkaa
nesosaluetteloita. Palvelun laatu paranisi asiakaspalvelijoiden tarkemmalla tuotetietoudella

tai jos tuotteista olisi nakyvilla tarkat tiedot.

6  JOHTOPAATOKSET

Yleisena johtopaatoksena voimme todeta, etta kahvilan palvelun laatua heikentavat monet
osatekijat. Nama ongelmat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun, eivat esiinny pel-
kastaan yhdella osa-alueella. Ongelmat ovat eri asioihin liittyvia ja niiden yhdistava tekija on
se, etta ne nakyvat suoraan asiakkaalle, joka arvioi kokemaansa palvelun laatua saamansa
kahvilakokemuksen perusteella. Nain asiakas muodostaa oman mielipiteen yrityksen ja kysei-

sen toimipisteen laadusta, imagosta ja brandista.

Café Picnic Lentoaseman palvelun laadussa oli monia ongelmakohtia, jotka nakyivat selvasti
asiakkaalle. Valitettavasti jo kahvilaan astuessa saattoi epasiisteys vaikuttaa koko kahvilako-
kemukseen. Lentoaseman kahvila palveluymparistona on vaativa johtuen ruuhkahuipuista,

jotka vakisinkin muodostivat jonoja saaden osan asiakkaista lahtemaan tyhjin kasin. Epasiis-
teys, ruuhkat ja jonojen muodostuminen varmasti lisaavat tyontekijoiden stressia, joka puo-

lestaan heikentaa palvelun tasoa.

Sithen miten palvelun laatua voidaan Café Picnic Lentoasemalla kehittad, on monia vastauk-
sia. Tyontekijoiden perusteellisella perehdytyksella on suuri merkitys, silla sen avulla tutki-
muksessamme esille tulleisiin ongelmiin voisi keskittya tarkemmin. Palvelun laatua voidaan
kehittaa panostamalla tyontekijoiden asenteisiin, tyorutiineihin, tuotetuntemukseen, mutta
myos pohtimalla olisiko jarkevaa myos lisata tyontekijoiden maaraan kyseisessa toimipistees-
sa. Jatkuva kiire nakyy asiakkaille kahvilan epasiisteytena, tuotteiden tasalaatuisuuden puut-
tumisena seka asiakkaiden epakohteliaana palveluna. Ellei tyontekijoiden maara voida lisata,
tulisi ainakin tyotehtavia pyrkia jakamaan siten, etta ruuhka-aikoina pystyttaisiin hoitamaan
asiakastulvat mahdollisimman nopeasti ja antamatta niiden vaikuttaa suuresti kahvilan siis-
teyteen tai tuotteiden laatuun. Kenties kahvilan toiminnan suhteuttaminen lentokentan toi-
minnan, eli lentoaikataulujen, kanssa saattaisi olla yksi vastaus koko palvelun laadun kehit-

tamisessa.
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Tutkimuksessamme esille tulleisiin ongelmiin voidaan vaikuttaa ja nain ollen myos parantaa
asiakkaan kokemaa palvelun laatua seka lisata asiakkaan luottamusta yritykseen. Toita palve-
lun laadun parantamiseksi on kuitenkin tehtava paljon ja koko kahvilan henkilokunnan tulee
olla sitoutunut yhteiseen paamaaraan: asiakaspalvelun laadun kehittamiseen ja parantami-
seen. Kahvilan esimiesten tulee tarkoin suunnitella se, miten koko henkilokunta saadaan mo-

tivoitua tahan kehittamiskohteeseen.

Opinnaytteemme tutkimustuloksia pidamme luotettavina. Esiinnyimme tutkimusta tehdessa
Café Picnic Lentoaseman kahvilassa tavallisina asiakkaina emmeka usko kahvilan tyontekijoi-
den kayttaytymisen poikenneen normaalista kayttaytymisesta meidat kohdatessaan, johtuen
kahvilan useasta tyontekijasta, tyovuoroista seka nopeasti vaihtuvasta asiakaskannasta. On
tarkemmin huomiota kuin tavallinen asiakas; toisin sanoen tavallinen asiakas ei valttamatta
edes tiedosta kaikkia palvelun laatuun vaikuttavia epakohtia kahvilassa pistaytyessaan samal-
la tavalla kuin me. Tama ei kuitenkaan vaikuta tulosten luotettavuuteen, silla havainnoinnissa
toistuvat epakohdat olivat olemassa, vaikka jokainen kahvilan asiakas ei niita valttamatta

kohdannutkaan.

Yhteistyo Café Picnicin edustajan kanssa oli antoisaa ja hedelmallista. Pitkat keskustelut ja
ajatuksenvaihdot sahkopostitse tekivat tyon toteuttamisesta mahdollisen ja raataloivat osal-
taan tyosta Cafe Picnicin tarpeita vastaavan. Toivommekin, ettd tulevaisuudessa tama opin-

naytetyo antaa Café Picnicille paljon evaita palvelun laadun kehittamistyossa.

Opinnayteprosessin lapivienti oli pitka prosessi, joka venyi pidemmaksi kuin olimme suunnitel-
leet. Varsinaisen tutkimuksen toteutimme heti opinnaytteen aloitusvaiheessa kokonaisuudes-
saan, ja se sujuikin ongelmitta molempien tekijoiden joustaessa ja keskittyessa siihen koko-
naisvaltaisesti. Tutkimuksen toteuttaminen eri vuorokauden aikoina loi omat haasteensa arjen
aikatauluihin. Myohemmin opinnaytteen kirjoittamisen ja tutkimustulosten analysoinnin alka-

essa valitettavasti molempien tekijoiden tyokiireet ja elamantilanteet venyttivat projektia.

Me itse olemme taman opinnaytetyon seka tekemamme tutkimuksen kautta oppineet paljon
palvelun laatuun vaikuttavista asioista, asiakkaan nakokulmasta palvelun kehittamisen kan-
nalta seka toiminnan arvioinnin toteuttamisesta. Omana tavoitteenamme oli hyodyntaa kay-
tannossa aiempaa kokemustamme mystery shopping -menetelmasta. Mielestamme tama tavoi-
te toteutui hyvin ja olemme loytaneet tutkimusmenetelman, jonka kokemus tuo meille jat-
kossakin lisaarvoa. Uskomme pystyvamme hyodyntamaan taman tyon antamaa kokemusta

omassa tyoelamassamme.
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LITE 1

Asiakkaan kokema palvelun laatu Helsinki-Vantaan lentokentéin Café Picnic-
kahvilassa / Mystery Shopping
Pvm / 20 saapumisaika: poistumisaika:

Asiakkaan nimi

Ostokset ja hinta (kuitti liitteeni)
€

1) Odotusaika minuuttia

Huomiot:

Jonojen muodostumisen syy:

Jonojen purku:

Montako tyontekijdd kahvilassa oli?

2) Henkilokunnalla oli oikeanlainen tydvaatetus ja nimineula Kylld
Huomiot:

3) Asiakaspalvelijan vireystila:

4) Asiakaspalvelija huomioi minut heti vuorollani Kylla
Huomiot:

S)  Alkutervehdys

Ei

Ei
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6) Asiakaspalvelijan kiiytos oli:

ystavillisti Kylla Ei
kohteliasta Kylla Ei
Huomiot:
7) Asiakaspalvelija kiiytti sanoja: “’kiitos, ole hyva” yms. Kylld Ei
Huomiot:

8) Asiakaspalvelijan tuotetuntemus: Asiakas sai tarvitsemansa tiedon tuotteis-
ta

Kylla Ei
Huomiot:
9) Asiakaspalvelija pyrki tekeméién lisaimyyntii Kylla Ei
Huomiot:
10) Asiakaspalvelija toivotti hyvii ruokahalua Kylla Ei
Huomiot:
11) Maksutilanne oli sujuva Kylla Ei
Huomiot:
12) Ulkomainos esilla Kylla Ei
Huomiot:
13) Ensivaikutelma oli kutsuva Kylla Ei
Huomiot:

14) Palvelutiskin ulkoasu oli siisti Kyllda Ei



Huomiot:
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15) Asiakkaalle nikyvi keittio oli siisti Kylla

Huomiot:

Ei

16) Ruokapoyd:it ja tuolit olivat puhtaita ja jirjestyksessd Kylld

Huomiot:

Ei

17) Taustamusiikki Kylla

Huomiot:

Ei

18) Astioiden palautuspiste oli helppo 1oytéi ja siini oli tilaa Kylld

Huomiot:

Ei

19) vitriineissi oli tarpeeksi tuotteita Kylla Ei

Huomiot:

20) Tuote vastasi odotuksiani Kylla Ei

Huomiot:

21) Tuote oli tuore Kylla Ei

Huomiot:




