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Tiivistelma

Opinnaytetyo toteutettiin Framery Oy:n toimeksiantona.

Opinnaytetyodssa selvitettiin Frameryn sisdisen henkilostobistron Coren palvelun laadun tasoa ja palveluko-
kemuksen muodostumista. Tutkimustehtavana oli mitata miten Frameryn henkil6kunta kokee palvelunlaa-
dun toteutuvan talla hetkelld ja 16ytaa laadun kehittamisen kannalta tarkeimmat kohteet.

Ty0 toteutettiin SERVQUAL-malliin pohjautuvalla kvantitatiivisella tutkimuslomakkeella. Toimeksiantajan
toiveesta kvantitatiiviseen lomakkeeseen lisattiin vastausvaihtoehtoja myo6s sanallisille vastauksille. Lomak-
keen laatimisen jalkeen se lahetettiin Frameryn henkilostolle vastattavaksi. SERVQUAL mallilla mitattiin yri-
tyksen henkiloston odotusten ja kokemusten valista eroa Coren palvelun laadussa.

Tutkimuksen tulokset analysoitiin laatukuiluanalyysilla verraten odotusten ja kokemusten valista numee-
rista eroa. Negatiiviset tulokset kirjattiin laatuongelmiksi, joita olisi syyta kehittaa palvelukokemuksen pa-
rantamiseksi. Sanalliset vastaukset luokiteltiin teemoittain ja jarjestettiin esiintyvien teemojen mukaan. Vii-
meisen vapaan palautteen vastauksista tehtiin lisdaksi sanapilvianalyysi.

Tuloksista esille nousi kuinka hyvalla tasolla Coren palvelu on jo talla hetkella. Empatia, vuorovaikutus ja
vakuuttavuus osioissa ei esiintynyt yhtaan laatuongelmaa. Fyysisessa palveluymparistdssa ongelmia esiintyi
kaksi ja luotettavuudessa kolme. Merkittavimmat laatuongelmat liittyivat tilojen siisteyteen, tuotteiden riit-
tavyyteen seka tilojen jarjestelyyn. Sanapilvianalyysista esille nousi Frameryn henkilokunnan arvostus Coren
palvelua kohtaan isoimpien sanojen ollessa "kiitos” ja “Core”.

Tutkimuksen tulosten perusteella Framerylle laadittiin kehityssuunnitelma ehdotuksista, miten laatuongel-
mia voidaan lahtea ratkaisemaan Coressa. Kehityssuunnitelmassa esille nousseita ehdotuksia olivat ruoka-
menekin tilastointi, siivoussuunnitelman paivittaminen seka henkilokunnan roolien selkeytys kirjallisella
roolikuvauksella. My0s tilojen jarjestelyyn ehdotettiin uutta mallia ehkdisemaan lounasajan jonon muodos-
tumista yleisesti kaytetyille reiteille. Yritys voi hyddyntaa kehityssuunnitelmaa palvelukokemuksen paranta-
misessa ja palveluiden kehittamisessa.
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Abstract

The thesis was commissioned by Framery Acoustics.

The thesis investigated the level of service quality and the elements of the service experience of Framery's
internal personnel bistro Core. The research task was to measure how Framery's staff feels that service
quality is being realized now and to find the most important factors in terms of quality development.

The work was carried out using a quantitative research form based on the SERVQUAL model. At Framerys
request, verbal answer options were also added to the quantitative form. After the form was completed, it
was sent to Framery's staff to answer. The SERVQUAL model was used to measure the difference between
the expectations and experiences of the company's personnel in Core's service quality.

The results of the study were analyzed using quality gap analysis, comparing the numerical difference be-
tween expectations and experiences. Negative results were recorded as quality problems that should be
developed to improve the service experience. The verbal answers were organized by theme and arranged
according to the occurring themes. A word cloud analysis was also performed on the answers to the last
free feedback question.

The results showed how good Core's service is at the moment. There were no quality problems in the sec-
tions empathy, interaction and persuasiveness. There were two problems in the physical service environ-
ment and three in reliability. The most significant quality problems were related to the cleanliness of the
restaurant, the adequacy of the products and the arrangement of the premises. The word cloud analysis
revealed the appreciation of Framery's staff towards Core's service, with the biggest words being "thank
you" and "Core".

Based on the results of the research, a development plan was drawn up for Framery with suggestions on
how to solve quality problems in Core. The proposals that came up in the development plan were statistics
on food consumption, updating the cleaning plan and clarifying the roles of the staff with a written role de-
scription. A new model was also proposed for the arrangement of the premises to prevent the formation of
a lunchtime queue on commonly used routes. The company can use the development plan to further im-
prove the service experience.
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1 Johdanto

1.1 Kartoitus palvelun laadusta

Kilpailu osaavasta tyévoimasta on kiristynyt merkittavasti ja monet yritykset kokevat pulaa osaa-
vista henkildista. Tydvoiman vaikea saatavuus voi johtaa myds ongelmiin yrityksen kasvussa. Tyon-
tekijoiden sitouttaminen yritykseen on haastavaa ja yritysten tuleekin panostaa tydnantajamieliku-
van luomiseen uusilla tavoilla. Sitoutuneet tyontekijat lisdavat yritysten tuottavuutta ja

mahdollistavat liiketoiminnan kehittamisen. (Vistiaho 2021.)

Yritykset luovat tydnantajamielikuvaa usein eri keinoin. Yrityksen arvot, kasvu, henkilostéedut ja
kilpailukykyinen palkkaus ovat tarkeita tekijoita tydnantajamielikuvan luomisessa. Tyon ja arjen
rajan hamartyessa pelkka taloudellinen etu ei riitda hyvan tydénantajamielikuvan luomiseen, tyonte-
kijat kaipaavat myds henkisen ja kdytannontason etuja (Matikka 2021). Yritysten fyysiset toimitilat,
tarjottavat tyovalineet ja aktiviteetit tydajan ulkopuolella ovat keinoja tarjota lisaa sisaltéa henki-

[6kunnalle.

Tama opinndytetyo tehtiin toimeksiantona Framery Oy:lle. Framery Oy on lahtenyt ratkomaan
tyonantajamielikuvan rakentamista ja tyontekijakokemuksen kehittamista yrityksen sisaisilla tuki-
palveluilla. Perinteisten henkiléstdetujen, kuten liikunta- ja kulttuurisetelit, lisdksi yritys tarjoaa

tuottamanaan palveluna henkilékunnalle yrityksen sisdisen henkildstobistron, Coren.

Opinndytetyon aiheena oli Frameryn bistro Coren palvelukokemuksen mittaaminen ja kehittami-
nen. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittad miten Frameryn henkil6sto kokee Coren palvelun laa-
dun toteutuvan ja tutkimuksen perusteella tehda kehityssuunnitelma palvelukokemuksen paranta-
miseksi. Palvelukokemukseen sisdltyi useita eri palvelupolkuja, joita kuvattiin ja pyrittiin

tunnistamaan kriittiset pisteet.

Bistro Core ei ole Framerylla taloudellisesti tuottavaa liiketoimintaa. Frameryn henkilékunta mak-
saa Coressa vain raaka-aineiden hankintakustannusten suuruisen summan. Tama tarkoittaa, etta
Framery tukee Coren toimintaa maksamalla bistron henkilokunnan palkat seka fyysiseen palvelu-

ymparistoon liittyvat kustannukset. Kyseessa on siis Frameryn vahvasti tukema henkiléstdetu.



Jotta Framery saa tarjoamastaan edusta mahdollisimman suuren hyédyn myds yritykselle itsel-

leen, tulee Coren palveluiden laadun olla ensiluokkaista.

Opinndyteyon teoriaosuudessa tarkasteltiin asiakkaan palvelukokemuksen muodostumista eri lah-
teisiin perustuen. Ensin teoriaosuudessa eriteliin palvelun erityispiirteet verraten fyysisiin tuottei-
siin. Palvelukokemuksen muodostumista maariteltiin Tuulaniemen (2011) asiakaskokemuksen kol-
men tason sekd Bitnerin, Gremlerin, Wilsonin ja Zeithamlin (2016) palvelun ulottuvuuksien kautta.

(Tuulaniemi 2011, 72; Bitner, Gremler, Wilson & Zeithaml 2016, 77.)

Opinndytetyon tavoitteena oli saada laaja kasitys Frameryn henkilokunnan palvelukokemuksesta
Coressa. Tarkeda oli saada yrityksen eri henkilostéryhmat osallistumaan tutkimukseen tasavertai-
sesti, jotta tutkimuksen tulos oli mahdollisimman kuvaava ja sita voitiin hyodyntaa palvelun kehit-
tamiseen. Bistro Coren palveluiden tuli vastata kaikkien eri henkiléstoryhmien tarpeisiin tasa-ar-

voisesti.

Toimialan ndakdkulmasta Frameryn henkildstobistrosta tekee mielenkiintoisen sen ainutlaatuisuus.
Usein yritykset |ahtevat tuottamaan sisdisia palveluitaan kahdella eri mallilla, ulkoistamalla palve-
luiden tuottamisen tdysin toiselle yritykselle tai tuottamalla palvelut henkilékunnalleen bulkkina
panostaen kustannustehokkuuteen. Frameryn esimerkki palveluiden tuottamisesta oman yrityk-
sen sisalla laatu edelld voi luoda koko toimialalle uusia mahdollisuuksia tarjota vastuullisesti tuo-

tettua laadukasta palvelua eri yritysten henkilokunnille.

1.2 Yritysesittely

Framery on tamperelainen nykyaikaisten akustoitujen tyotilojen valmistaja. Yritys tyollistaa talla
hetkella yli 400 tyontekijaa. Frameryn liikevaihto on kasvanut vuoden 2018 63 miljoonasta eurosta
93 miljoonaan euroon vuonna 2021. Framery toimii globaalisti vieden tuotteitaan ympari maail-

maa. (Framery Oy n.d.)

Yrityksen arvoissa ndyttdytyy vahvasti onnellisuus, Frameryn tehtava on luoda onnellisempia tyon-
tekijoita maailmanlaajuisesti tarjoamalla toimistoille akustoituja danieristettyja tyotiloja. Onnelli-
suus nakyy yrityksen arvoissa myds sisdisesti ja henkilokunnan hyvinvointia halutaan tukea laajalti.

(We are serious about happiness, it’s the reason we exist 2023.)



Yrityksen kasvuvauhti ja tydmarkkinoiden kiristynyt kilpailu luovat kuitenkin seka odotuksia, etta
haasteita yrityksen sisdisille palveluille. Kasvanut henkilostomaara lisaa bistron tuotteiden menek-
kia huomattavasti ja tilojen kdyttéasteen noustessa myos siivous vaatii jatkuvasti lisaa resursseja.
Samalla tavoitteena on kuitenkin palvelujen osalta jatkuvasti luoda uutta ja uusia kokemuksia hen-

kilokunnalle sitouttaen heita ndin yritykseen paremmin.

2 Palvelukokemus

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakaskokemukseen, henkilostokokemukseen,
tyopaikkakokemukseen ja palvelun laadun tekijoihin liittyvasta kirjallisuudesta. Kirjalahteiden li-
saksi opinndytetydssa hyddynnetddn kansainvalisia vertaisarvioituja tutkimuksia. Lahteet teoreet-
tiseen viitekehykseen haettiin Jyvaskylan ammattikorkeakoulun verkkokirjasto Janet Finnasta (Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun verkkokirjasto n.d.) Kdytettyja hakusanoja olivat palvelukokemus,
asiakaskokemus, palvelu, palveluymparistd, hospitality AND services, workplace seka workplace

AND services. Ei-akateemisten ldhteiden haussa hyddynnettiin my&s googlen hakukonepalvelua.

Opinndytetyon nakdkulmana on tydntekijoiden sitouttaminen tydnantajaan tydymparistdn tarjo-
amilla palveluilla. Palvelut, joita tydpaikalla tarjotaan tulevat olla laadukkaita ja hyvin tuotettuja.
Merkittavaa lisdarvoa palveluihin saadaan, kun ne kohdistetaan juuri tyopaikan henkil6stolle.
Tasta syysta asiakasldahtdinen ja analyyttinen palveluiden suunnittelu nousee tarkeaan rooliin.
Kommunikaatio asiakkaiden kanssa ja palautteen kerdaaminen asiakkailta tulee olla jatkuvaa ja re-

aktiivista, jotta palvelu voidaan suunnitella sopivaksi juuri talle kohderyhmalle.

Palvelut eroavat piirteiltdan fyysisista tuotteista monilla tavoin. Palvelut usein tuotetaan samalla
kuin ne kulutetaan ja asiakkaalle ei jaa kateen fyysista lopputulosta. Tasta syysta myos palveluiden
laadun mittaamiseen kaytetdadn eri tydkaluja kuin fyysisten tuotteiden laadun mittaamiseen. Ta-
man lisaksi palveluiden laatu on aina asiakkaan subjektiivinen kokemus laadusta, taman muodos-

tumiseen taas vaikuttaa odotettu ja koettu laatu.

2.1 Tyontekijoiden sitouttaminen palveluilla

Tutkimusten mukaan onnelliset tyontekijat ovat tuottavampia tyontekijoita. Pelkka henkiloston

vaihtuvuus kustantaa tyonantajille 100 %—300 % entisen tydntekijan peruspalkasta. Henkildston



sitouttaminen ja onnellisuus ovatkin yrityksille tarkeitd teemoja, joskin jadavat monesti analyyttisen

johtamisen seka suoritusperusteisten kannusteiden taakse. (Manning 2016.)

Tyontekijoiden odotukset ovat nykypdivana kasvaneet tydnantajia kohtaan. Tydntekijat haluavat,
ettd heihin panostetaan muutenkin kuin palkan osalta. Yritystason jaetut kokemukset toimivat hy-
vana sitouttajana henkildstolle. Tydntekijat haluavat myos, ettd heidan tydymparistdonsa panoste-
taan tavalla, jolloin rajojen rikkominen eri henkilostoryhmien vililla on helpompaa (Manning
2016). Aidon vélittava asenne tydantajalta henkilostda seka tydymparistoa kohtaan tuottaa lisaa

arvoa tyontekijoiden kokemukseen tydpaikastaan.

Tutkimukset osoittavat tyopaikalla tyéhon liittymattdman toiminnan myds kasvattavan tyonteki-
joiden epamuodollista oppimista. Miellyttavien aktiviteettien ja palveluiden tarjoaminen tydnteki-
joille edistaa positiivisia ajattelumalleja ja madaltaa eri tiimien valista kynnysta toimia keskenaan.
Tyopaikan sisdlla tapahtuva hauskuus jaetaan kolmeen eri kategoriaan: hauskoihin tapahtumiin,
yrityksen johdon tukemaan hauskuuteen seka tyontekijoiden sosialisoitumiseen. Jokaista eri kate-
goriaa voidaan tutkia omina ilmidindan. Kokonaisuutena jokaisen kategorian toimiessa tyopaikalle
muodostuu kuitenkin orgaanisen hauskuuden kulttuuri, jossa tydntekijat kehittavat itse hauskaa
sosiaalista tydymparistda yrityksen johdon tuen avulla. (Chang, Chang & Lee 2022, 871-874.) Fra-
meryn esimerkissa Coren toiminnan voidaan katsoa toteuttavan jokaista kolmea kategoriaa. Coren
toiminta on yrityksen johdon vahvasti tukemaa, Coressa henkilékunta jarjestaa saanndllisesti haus-
koja tapahtumia koko yrityksen henkildstolle, monet tapahtumat toteutetaan yhteistyossa yrityk-

sen muun henkil6ston kanssa ilman johdon suoraa ohjausta.

2.2 Palveluiden erityispiirteet

Palvelun laadun maarittaminen on hankalampaa verrattuna perinteisen tuotteen laadun maaritta-
miseen. Missa tuotteen laatua maarittavat tuotteen tekniset seikat palvelun laatu on abstraktimpi
asia. Palvelut tuotetaan samalla, kun ne kulutetaan eika palveluista jaa valttamatta fyysista tuo-

tetta asiakkaalle, jonka perusteella laatua voisi arvioida. (Gronroos 2015, 98.)

Ymmartaakseen palvelun laatua on tarkeda keskittya asiakkaan kokemukseen palvelusta. Palvelu-
prosessin jalkeen asiakkaan kokemusta tulee verrata asiakkaan odotuksiin ennen palvelun tuotta-

mista. Puhuttaessa palvelun laadun parantamisesta on tarked maarittdaa mita laatu on. Palvelun



laatua ei voi kuitenkaan maaritelld yrityksen sisdisesti vaan nakdkulmaksi pitaa valita asiakkaan ko-
kema palvelu. Laatu onkin mitd tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. (Gronroos 2015, 99—

100.)

Palvelut tuotetaan monesti yhdessa asiakkaan kanssa ja talloin asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lille muodostuu vuorovaikutusta. Vuorovaikutus palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla sisaltaa to-
tuuden hetkia, joiden onnistuminen vaikuttaa koettuun palvelun laatuun (Grénroos 2015, 101).
Esimerkkina totuuden hetkesta voi toimia lounaan tilaaminen ravintolasta. Asiakas on katsonut ra-
vintolan ruokalistaa etukdteen ja paattanyt annoksensa. Tilatessa annosta tarjoilija toteaa, etta ky-
seinen annos on lopussa eika sita voida myyda asiakkaalle. Esimerkissa totuudenhetki on asiak-

kaan nakdkulmasta epdonnistunut ja vaikuttaa koettuun palvelun laatuun.

Tuotetun palvelun lopputulos on tarkeda asiakkaalle, putkimiehen onnistuneesti korjaama hana
palvelee asiakasta. Yritysten ei pida kuitenkaan tyytya mittaamaan palvelun laatua pelkdn lopputu-
loksen perusteella. Koska palvelut sisdltdvat vuorovaikutusta asiakkaan kanssa koettu laatu raken-
tuu monista tekijoista. Tarkeaa onkin milla tavalla prosessin lopputulos on toimitettu asiakkaalle.
(Gronroos 2015, 101.) Asiakaspalvelijan ulkoasu, sosiaaliset taidot seka kdyttaytyminen ovat esi-

merkkeja asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavista tekijoista.

Palvelun laadusta puhuttaessa voidaankin jakaa laatu kahteen osa-alueeseen, palvelun tekniseen

laatuun seka toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu tarkoittaa palveluprosessista saatua lopputu-
losta, korjattua hanaa tai syotya lounasta. Toiminnallinen laatu pitda taas sisalldan, miten palvelu-
prosessi tapahtuu, tdman mittaaminen objektiivisesti on hankalaa silla koetut asiat ovat aina hen-

kilokohtaisia. (Gronroos 2015, 102.)

Palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa myds yrityksen imago. Mikali asiakkaan mielikuva valitusta
palveluntarjoajasta on myonteinen pienet virheet ovat helpommin anteeksi annettavissa. Toistu-
vat virheet vaikuttavat kuitenkin mielikuvaan negatiivisesti ja voivat vaihtaa koko mielikuvan nega-
tiiviseksi. Talloin tapahtuvat virheet vaikuttavat koettuun palvelun laatuun suhteellisesti enemman

kuin positiivisen mielikuvan omaavalla palveluntarjoajalla. (Gronroos 2015, 102).



2.3 Palvelukokemuksen muodostuminen

Palvelut vaativat asiakkaita ollakseen olemassa. Palvelukokemuksen muodostavat yhdessa asiakas-
palvelija ja asiakas (Tuulaniemi 2011, 72). Digitalisoituneessa palveluympadristdssa asiakaspalvelijan
voi korvata tekodlyyn perustuva ohjelmakin mutta ilman asiakasta palvelua ei tapahdu. Asiakkaan
ollessa palvelun ja palvelukokemuksen tarkein rakennuspalikka on palveluntuottajien ymmarret-

tava sita todellisuutta missa heidan asiakkaansa eldvat (Tuulaniemi 2011, 72).

Tuulaniemen (2011) mukaan asiakkaiden kokema arvo koostuu eri elementeista. N&itd element-
teja ovat tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun
hinta, palvelun ominaisuudet seka muiden vastaavien palveluiden hinta. Asiakasymmaryksen lisaa-
minen naiden elementtien pohjalle mahdollistaa asiakaskokemuksen jasentdamisen ja myos uusien

palvelukonseptien kehittamisen. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Gronroos (2015) kirjoittaa teoksessaan palveluiden laadun mittaukseen kadytettavan kahdenlaisia
mittausvalineitd, attribuuttipohjaisia seka kvalitatiivisia. Naista attribuuttipohjaiset mittausvalineet
ovat kdytetympia akateemisessa tutkimuksessa seka yrityksissa (Gronroos 2015, 113-114). Tassa
opinndytetydssa tulemme kayttamaan attributtipohjaisia tyokaluja palvelukokemuksen laadun
maarittelemiseksi. Seuraava luku kasitteleekin palvelun laadun mittaamisen teoriaa johtaen opin-

naytetdssa kaytetyn SERVQUAL tydkalun esittelyyn.

2.3.1 Palvelun ulottuvuudet

Bitner ja muut (2016) esittavat asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuvan palvelun tekni-

sesta lopputuloksesta, palveluprosessista seka fyysisesta palveluymparistosta. Esimerkiksi ravinto-
lassa asioidessa palvelun teknisen lopputuloksen maarittelee syoty annos, palveluprosessiin sisal-

tyy koko asiakkaan palvelupolku ravintolassa ollessaan ja ravintolan sisustus, ulkoasu ja

taustamusiikki ovat taas osa fyysista palveluymparistéa. (Bitner ym. 2016, 77.)

Tutkimusten mukaan asiakkaat muodostavat mielipiteen palvelun laadusta perustuen useaan eri

tekijaan. Palvelun laatu rakentuu Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn tutkimuksen mukaan vii-



desta eri ulottuvuudesta, luotettavuudesta, reagointikyvystd, vakuuttavuudesta, empatiasta ja ai-
neellisista tekijoista. Nama tekijat ovat myos palvelun laadun mittaamisessa kdaytetyn SERVQUAL

menetelman taustalla. (Bitner ym. 2016, 78.)

Palvelun luotettavuudella tarkoitetaan palveluntuottajan kykya toteuttaa palvelua luotettavasti ja
tarkasti. Luotettavuuteen sisaltyy vahvasti kdsite tehda asia oikein ensimmaisellad kerralla, ensim-
maisen kerran kokemukset maarittelevat vahvasti asiakkaan suhtautumista palveluntuottajaan tu-
levaisuudessa. Tarkeda luotettavuuden kannalta on pitaa asiakkaiden odotukset realistisina lupaa-
matta liikoja. Palvelua tulee toteuttaa virheettomasti kerta toisensa jdlkeen ja eparealistiset
odotukset saattavat vaikuttaa negatiivisesti koettuun palvelun laatuun. (Kandampully, Mok &

Sparks 2001, 54.)

Kandampully ja muut (2001) maarittelevat reagointikyvykkyyden tarkoittavan palveluntuottajan
kykya tarjota palvelua oikea aikaisesti. Reagointikykyyn sisdltyy my&s palveluntuottajan oikea tah-

totila tarjota palvelua asiakkaalle. (Kandampully ym. 2001, 55.)

Hankkiessaan palvelua asiakkaat haluavat tuntea olonsa turvalliseksi. Vakuuttava palvelu muodos-
tuu palveluntuottajan kyvysta tuottaa luottamuksen ja varmuuden tunteita asiakkaalle. Esimerkiksi
henkilokunnan esittely asiakaskohtaamisissa ja jaetun tiedon oikeellisuus rakentavat luottamusta

palveluntuottajan ja asiakkaan valille. (Kandampully ym. 2001, 55.)

Empatia palvelun laadun ulottuvuutena tarkoittaa palvelutuottajan valittavaa ja yksilollista palve-
lua asiakkailleen. Empatiaa pidetdaan yhtena tarkeimpana tekijana puhuttaessa palvelun laadusta,
monet menestyvat yritykset ovat tunnettuja kyvystdaan asettua asiakkaan rooliin ja tuottaa yksilol-

lista palvelua. (Kandampully ym. 2001, 55.)

Kandampullyn ja muiden (2001) mukaan fyysiset tekijat ovat arvoltaan vahaisimpid puhuttaessa

palvelun laadusta, vaikka ne lasketaankin yhdeksi viidesta ulottuvuudesta. Fyysisista tekijoista pu-
huttaessa tarkoitetaan fyysista ymparistda missa palvelu tuotetaan, henkilékunnan ulkoasua seka
kdytettdvia materiaaleja. Fyysinen ymparisto tulee kuitenkin pitdaa hyvdssa kunnossa ja ajanmukai-

sena laadun varmistamiseksi. (Kadampully ym. 2001, 55.)
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2.3.2 Asiakaskokemuksen kolme tasoa

Kuten aiemmin opinndytetydssa jo esitettiin palvelun laadun maarittaa asiakkaan subjektiivinen
kokemus palvelusta. Tuulaniemi (2011) esittda teoksessaan taman kokemuksen kattavan koko yri-
tyksen tarjooman ja palvelukokemusta suunniteltaessa tulee ottaa huomioon kaikki tilanteet,

joissa asiakas kohtaa tdman tarjooman. (Tuulaniemi 2011, 75.)

Tuulaniemi (2011) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen tasoon, toimintaan, tunteisiin ja merkityk-
siin. Toiminnallinen taso tarkoittaa kykya vastata asiakkaan tarpeeseen mahdollisimman vaivatto-
masti ja sujuvasti. Toiminnallinen taso luo palvelulle pohjan, jonka on oltava kunnossa selvitakseen
markkinoilla. Tunnetasolle vastataan asiakkaan henkil6kohtaisiin odotuksiin ja mielikuviin ja pyri-
tadn toteuttamaan nama virheettomasti. Merkitystaso on tasoista syvin ja pyrkii tdyttamaan asiat,

joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa ja saavuttaa. (Tuulaniemi 2011, 75-76.)

Vastatakseen asiakkaan tarpeisiin kaikilla kolmella tasolla, on palveluntuottajan tunnettava asiak-
kaansa. On oltava asiakasymmarrystd. Kaiken keskelld on oltava ihminen, jolle palvelu suunnitel-
laan. Epdonnistumisen riskit tulee minimoida, silla huonon palvelukokemuksen saanutta asiakasta

on vaikea voittaa takaisin. (Tuulaniemi 2011, 72-73.)

2.3.3 SERVQUAL-tyokalu palvelun laadun mittarina

SERVQUAL-tyOkalu on asiakkaiden kokemaan palvelun laadun mittaamiseen luotu tyékalu. Mene-
telmassa asiakkaat arvioivat palvelun laadun viitta osa-aluetta: fyysista palveluymparistéa, luotet-
tavuutta, reagointikyvykkyyttd, vakuuttavuutta seka empatiaa. Naita alkuperdisia osa-alueita voi-
daan tarpeen mukaan muokata mitattavan palvelun luonnetta vastaavaksi, joitain attribuutteja
voidaan lisata ja joitain poistaa. (Gronroos 2015, 114-117.) Tassa opinnaytetydssa SERVQUAL tyo-
kalua on kdytetty pohjana henkilostolle tehdyssa kyselytutkimuksessa lisaten padkategorioiden

alle tarkentavia kysymyksia aina kyseiseen osa-alueeseen liittyen.

Tarkeda SERVQUAL menetelmadssa on odotetun ja koetun palvelun laadun vélisen eron mittaami-
nen. Koettu palvelun laatu perustuu aina asiakkaan odotuksiin palvelusta ja jotta paastaan kuvaa-
maan palvelun todellinen laatu on selvitettava pohjalle asiakkaan tai asiakasryhman odotukset laa-

dukkaasta palvelusta. Mikali suoritettu palvelu ylittaa asiakkaan odotukset koetaan palvelu
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laadukkaana ja mikali taas odotukset alittuvat palvelu koetaan heikkolaatuisena. (Aktarsha, Hus-

sain, Nair & Rodrigues 2013, 10.)

SERVQUAL menetelmada on kritisoitu myos osittain. Asiakkaiden odotetun palvelun ja koetun pal-
velun vdlisen eron mittaamien menetelmalld on haastavaa. Tuloksia analysoitaessa tama ero tulee
ottaa huomioon johtopaatoksissa. Menetelmaa on kritisoitu myds sen kompleksisuudesta, joskin
tama oli ajankohtaisempaa ennen vuotta 1988, kun SERVQUAL piti sisalladn kymmenen arvioita-
vaa osa-aluetta nykyisen viiden sijaan. Tyokalussa tarkeda on se, miten tutkija tydkalua kayttaa ja

miten saatuja tuloksia analysoidaan. (Aktarsha ym. 2013, 2-7.)

2.3.4 Kuiluanalyysimalli

Kuiluanalyysimalli on kehitetty laatuongelmien ldahteiden selvittdmiseen ja palvelun laadun paran-
tamiskeinojen 16ytamiseen. Mallissa osoitetaan kuinka palvelun laatu muodostaa ja mitka ovat sii-
hen vaikuttavia tekijoita. Odotettu palvelun laatu riippuu asiakkaiden menneista kokemuksista,
omista tarpeista seka viestinndsta. Koettu palvelun laatu taas syntyy erindisten paatosten ja toi-
menpiteiden seurauksena. Palveluja johdetaan aina jollain oletuksella asiakkaiden vaatimasta ta-
sosta ja johdolta tulevat laatuvaatimuksia koskevat maaraykset maarittavat organisaation toimin-
taa palvelutilanteissa. Asiakkaalle laatu nakyy kahtena eri osatekijana — toiminnallisena laatuna

palveluprosessin aikana ja teknisena laatuna palvelun lopputuloksena. (Gronroos 2015, 143.)
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Kuluttaja

Henkligkohtaiset Alkalsemmat
tarpeet kokemukset
______________ = Cdotattu palvelu
Kuitus § t
] Koettu palvalu L+
Markkinoija Aalual i Kuily 4
aIvelln toimitus Ulkalnen kuluttalin

tmukaan IUklen etu- |3 M---a .
x 1 = #l4 G va viestinta
jalkikateiskontakfit) EaRaisauva- st

5 Kullus § f
Kasitystan
Kuilu 1 muokkaaminen 1

palvelun laatuerictalyiks
kullu 2 § t

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 1. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2015, 144.)

Framery Coren tapauksessa esimerkiksi lounaan osalta palvelun tekninen lopputulos on tarjoiltu
lounasannos ja toiminnallinen laatu taas palveluprosessin muut osa-alueet. Huomioon kaikessa
analyysissa on otettava, ettd Coren asiakkaita ovat paasaantoisesti yrityksen omat tyontekijat, jol-
loin perinteista asiakas-asiakaspalvelija roolitusta ei valttamatta synny. Asiakaskunnan ollessa
sama joka paiva asiakkaan odotukset palvelusta muodostuvat ja kehittyvat pidemmalta aikajak-

solta kuin tavallisessa yksittdisessa kaupallisuuteen perustuvassa palvelutilanteessa.

Hankalaa palvelun laadun varmistamisesta Coren tapauksessa tekee asiakassuhteiden pituus ja
palveluprosessin toistuvuus. Mikali asiakkaan odotukset tayttyvat tai ylittyvat joka palvelukerralla
on luonnollista, ettd asiakkaan odotukset kasvavat ajan myota. Sitouttaakseen asiakkaat ei riita,
ettd palvelun taso on hyvaa vaan odotukset tulisi myos ylittaa. (Tuulaniemi 2011, 30-33.) Frame-
ryn kohdalla tdma tarkoittaa toiminnan jatkuvaa kehittamista ja paivittamista, jotta vakiintuneelle

asiakaskunnalle pystytdan tarjoamaan riittavasti uutta sisaltoa.
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Kehittamistyon lahtokohdat

Frameryn hospitality palveluiden kehittdminen nousi ajankohtaiseksi teemaksi Covid-19 pande-
mian akuutin vaiheen vaistyttya sivuun. Yritys on pandemian aiheuttamien sulkujen jalkeen jatka-
nut kovaa kasvuvauhtiaan, ja tdma on nakynyt myds henkilékunnan maardassa. Enemman henkil6-
kuntaa yrityksen kirjoilla korreloi suoraan hospitality palveluiden ja Bistro Coren tyémaaraan.

Kerrannaisvaikutukset ovat suuria aina annosten esivalmistelusta lahtien tiskien tiskaamiseen asti.

Koska Core on Framery Oy:n tarjoama henkilostoetu on tarkeda, etta Core palvelee koko henkilds-
tod mahdollisimman tasapuolisesti ja laadukkaasti. Asiakastuntemus tdssa tapauksessa nousee
isoon rooliin. Asiakastuntemuksen lisdaksi toimintaa taytyy johtaa ammattitaitoisesti, jotta resurssit

osataan ohjata oikein ja ylimaaraisilta kustannuksilta valtytaan.

Kehittamistydssa tavoitteina on |6ytda vastaus kysymykseen mista palvelukokemus rakentuu Fra-
mery Coressa ja miten yrityksen henkilokunta kokee sen toteutuvan talla hetkella. Tarked osa
tyota on maaritelld pohjataso odotetulle palvelun tasolle, jotta toteutumaa voidaan verrata johon-
kin konkreettiseen. Koska palvelu koetaan aina subjektiivisesti voi toisistaan erillddn olevien jouk-

kojen maaritelma laadukkaasta palvelusta poiketa suurestikin toisistaan.

Lopputuloksena tutkimuksessa luodaan kehityssuunnitelma hospitality palveluiden tulevaisuudelle
seka paivitetyt palvelupolut eri palvelutilanteista Bistro Coressa. Kehityssuunnitelma perustuu Fra-
meryn tydntekijoilta kerattyyn tutkimusaineistoon. Kehityssuunnitelmaa voidaan hyédyntaa Fra-

merylla jatkossa toiminnan laadun varmistamiseksi ja toiminnan jatkuvuuden takaamiseksi.

3.2 Kehittamistyon menetelma

Tutkimuksen ydin opinndytety®ssa on selvittaa Frameryn henkiléston odotukset hyvasta palve-
lusta ja miten nama odotukset toteutuvat Framery Coressa talla hetkellad. Palvelun laadun mittaa-

misessa attribuuttipohjaiset tyokalut ovat kvantitatiivisia menetelmia kdytetympia. Tutkimuksessa
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selvitetddn asiakkaiden odotukset ja kokemukset palvelun tasosta seka tarjotaan mahdollisuus sy-

ventda omia nakemyksidan vapaamuotoisilla vastauksilla.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetyin tiedonkeruumenetelma on kyselylomake. Maarallisessa
tutkimuksessa ei menna syvdlle jokaisen asiakkaan henkilokohtaisiin ndkemyksiin vaan pyritaan
luomaan yleistyksia perustuen teorioihin ja malleihin. Opinndytetydn tutkimuskohteen ollessa Co-
ren asiakkaat tutkimuksen tulee keskittya nimenomaan asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin,
siksi johdon nakdkulma on jatetty tutkimuksen ulkopuolelle. Kvantitatiivinen tutkimus tukee tutki-

muksen tulosten analysointia ja eri tekijoiden vertailua keskenaan. (Kananen 2011, 14.)

Opinndytetydssa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusta tiedonkeruuta varten. Maarallisessa tutki-
muksessa hyddynnetaan SERVQUAL menetelman teoriaa taustaksi kyselyn laatimiseen. Kysely tut-
kimus on kattava kasitellen palvelun viitta eri osa-aluetta paateemoina ja syventden naita lisakysy-
myksilla. Opinndytetydn toimeksiantajan toiveesta perinteiseen SERVQUAL-malliin lisattiin
mukaan myos kommenttikentat vapaille vastauksille. Toimeksiantajan ndakemys on, etta nadin saa-

daan syvdluotaavampaa tietoa kehityskohteista.

Maarallisessa tutkimuksessa tarkeda on, etta kysymykset kysytdan jokaiselta vastaajalta samalla
tavalla. Kayttamalla luotua kyselylomaketta aineiston kerdaamiseen jokainen vastaaja saa lukea itse
kysymykset omaan tahtiinsa. Tarkeda on, etta kysymykset asetellaan niin, ettd ne eivat ole moni-
tulkintaisia. Kyselylomakkeeseen vastataan ilman henkil6tietoja, jolloin tutkimusaineiston ano-
nymiteetti sdilyy, ndin vastaajat voivat antaa myds rehellista palautetta ilman pelkoa, etta pa-
lautetta voidaan yksil6ida juuri haneen. Tutkimuksen havaintoyksikkdna toimii kaikki Framery
Coren asiakkaat eli kdytanndssa koko Frameryn henkilostd. Otantamenetelma aineistonkeruulle
on taas yksinkertainen satunnaisotanta, kyselylomake jaetaan Frameryn Slack-viestintasovelluk-

sessa koko henkilostolle, jota kautta he paasevat vastaamaan siihen (Vilkka 2014, 94-99).

Maarallisen tutkimuksen keinoja hyddyntaen opinndytetydn tyyppi on tutkimuksellista kehittamis-
toimintaa. Tyon lopputuloksena on kaytdantdon sovellettava kehittamissuunnitelma, joka pohjau-

tuu tutkittuun tietoon.
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3.3 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeen laatimisessa tarkeaa oli, etta lomake on pituudeltaan Iyhyt ja siihen vastaaminen
helppoa. Liian pitka kyselylomake ei ruoki vastaajan motivaatiota ja saattaa johtaa pienempaan
otantaan ja ndin negatiivisesti tutkimuksen reliabiliteettiin. Tutkimuksessa haluttiin kuitenkin
padsta syvalle asiakkaiden odotusten jo kokemusten mittaamisessa. Kysely jaettiin selkeadsti kah-
teen eri osaan, joissa toisessa kasiteltiin asiakkaan odotuksia palvelun viidelta eri osa-alueelta ja
toisessa taas asiakkaan kokemuksia palvelun laadusta Framery Coressa. Odotukset osiossa kysy-
mykset muotoiltiin niin, ettd asiakas ajattelee odotuksiansa palvelun suhteen yleisella tasolla eika
kohdista niita Framery Coreen. Kokemukset osiossa tarjottiin mahdollisuus syventaa omia vastauk-

siaan sanallisella vastauksella jokaisen palvelun osa-alueen jadlkeen. (Liite 1.)

Tutkimuksessa on tarkeda olla puolueeton ja valttaa johdattelevia kysymyksia. Erityisen tarkeaa
tama on silloin, kun tutkijalla on suhde tutkittavaan ilmiéon. Framery Coren tapauksessa tutkija on
toissa tutkimuksen kohteessa. Kysymykset tuleekin asettaa niin, etta ne ovat persoonattomia ja
objektiivisia. Kyselylomake pyrittiin pitamaan tasapainossa jakamalla se kahteen eri osioon ja osi-
oiden sisalla jakamalla kysymykset teemoittain. Maarallisessa tutkimuksessa yleisesti kaytetaan
strukturoituja kysymyksia eli kysymyksissa on annettu valmiit vastausvaihtoehdot. Vastausvaihto-
ehdot voidaan asettaa numeeriseen jarjestykseen, jolloin niiden kasittely ja analysointi on helppoa

(Kananen 2015, 74).

Kyselylomake rakennettiin SERVQUAL menetelman pohjalta. Arvioitavia attribuutteja viidella eri
osa-alueella oli yhteensa 23. Kyselyn lopussa vastaajia pyydettiin valitsemaan itselleen kolme tar-
keinta vaittdmaa Framery Coren palvelun laadusta. Vastauksia voidaan analyysin myota hyodyntaa

kehityssuunnitelmassa priorisoimaan ensimmaisia kehitettavia kohteita.

3.4 Aineiston analyysi

Kyselytutkimuksen aineisto analysoitiin EXCEL-taulukkolaskennalla. Vastaukset analysoitiin graafi-
sesti kuvaajien avulla seka ristiintaulukoinnilla, jolloin tulosten kasittely on visuaalisesti helppoa.
Ristiintaulukoinnilla pystyttiin mittaamaan eri muuttujien valisid eroja tuloksissa eli ehdollisia ja-

kaumia. (Ristiintaulukointi 2004). Aineiston analysointi toteutettiin laatukuiluanalyysina mitaten
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odotusten ja kokemusten valistda eroa. Nama erot muodostavat numeerisen tuloksen, jonka perus-
teella kehityssuunnitelma voidaan luoda. Mikali odotuksen ja toteuman valinen suhdeluku on ne-

gatiivinen, puhutaan laatuongelmasta.

Kyselylomakkeella keratyt sanalliset vastaukset luettiin lapi ja luokiteltiin teemoittain. SERVQUAL
dimensioihin liittyvat kommentit jatettiin huomiotta ja analyysiin otettiinkin mukaan ne aiheet,
jotka asiakkaiden mielesta olivat selkeita kehityskohteita. Viimeisen vapaan kysymyksen vastauk-

set analysoitiin sanapilvianalyysilla.

4 Tulokset

4.1 Taustatiedot ja otoskoko

Kyselylomake oli auki 2.—8.3.2023 valisen ajan. Vastaajia muistutettiin vastaamaan kyselyyn muu-
tamia kertoja. Vastauksia kyselyyn saatiin tasaisesti koko kyselyn aukioloajan. Kyselyyn saatiin vas-
tauksia yhteensa 80 kappaletta. Frameryn henkiléston koon ollessa 514 henkil6a kyselyn vastaus-

prosentiksi saadaan 15,56 % (n/N*100) (KvantiMOTV 2010).

Kyselyn vastaajilta kysyttiin taustatietoina heidan sukupuoltansa, ikdd, asemaa yrityksessa ja aikaa
yrityksen tydntekijana. Tietojen avulla tuloksista voidaan suodattaa eri henkiléstéryhmien koke-

maa eroa Coren palvelussa.

Vastaajista 41,3 % oli naisia ja 56,3 % miehid. Loput vastanneet ilmoittivat sukupuolekseen 'muu’

tai ’en halua sanoa’.
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Sukupuoli n=80

@ Nainen 41,3%

@® Mies 56,3%

O Muu1,2%

@ En halua sanoa 1,2%

Kuvio 2. Sukupuolijakauma

Aineiston ikdjakaumaa tarkasteltaessa on selvaa, ettd 26—-35-vuotiaat ovat edustetuin ryhma 60,8

%:n osuudellaan. Kaksi suurinta ikdryhmaa 26—35-vuotiaat ja 36—45-vuotiaat muodostavat yhdessa

87,4 % kyselyn vastaajista.

Ikadjakauma

@ 46-55 vuotta
@ 26-35 vuotta

36-45 vuotta
@ 18-25 vuotta

Kuvio 3. Ikdjakauma



18

Tyontekijaryhmittdin tuloksissa esille nousee tydntekijoiden pienempi edustus verrattuna toimi-
henkildihin ja ylempiin toimihenkildihin. Frameryn henkildstéjakauman mukaan tulos noudattaa

kuitenkin yrityksen tyontekijamaaria henkildéstoryhmittdin tyontekijéiden osuuden ollessa noin 20

% yrityksen tyontekijoista.

Tyontekijaryhma

80 vastausta

@ Tyontekija
@ Toimihenkild
Ylempi toimihenkilé

Kuvio 4. Tyontekijaryhmat

Kysyttdessa tydsuhteen pituutta Framerylla esille nousee yrityksen nuori ika. Yli 5 vuotta yrityk-
sessa tyoskennelleitd on vain 17,5 % vastaajista. Tama tukee myos kyselyn ikdjakaumaa 26—35-

vuotiaiden ollessa suurin ikdryhma vastaajista. Naiden kahden tuloksen perusteella voisi sanoa,
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ettd Framerylla on tdissa nuorehkoa henkil6stoa, jotka eivat valttamatta tee kovin pitkaa uraa yri-

tyksessa.

Kauanko olet tyoskennellyt Framerylla?
80 vastausta

@ alle 1 vuoden

@ 1-3 vuotta

@ YIi 3 alle 5 vuotta
® yli 5 vuotta

@

Kuvio 5. Ty6suhteen pituus
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4.2 Fyysinen palveluymparisto

Fyysisen palveluymparistdn osalta mitattavia attribuutteja oli 5 kappaletta. Mitattavat attribuutit
olivat seuraavat: K1 Kahvilan/Bistron sisustus on moderni ja nykyaikainen, K2 Kahvilan/Bistron
yleisilme on visuaalisesti miellyttava, K3 Kahvila/Bistro on puhdas ja siisti, K4 Kahvilan/Bistron hen-
kilokunta on pukeutunut asiallisesti ja siististi, K5 Kahvila/Bistro on jarjestelty niin, etta asiakkaan

on helppo asioida siella.

Taulukko 1. Fyysinen palveluymparisto

Fyysinen palveluymparistd
K1 K2 K3 K4 K5
Toimihenkild - odotukset 5,48 5,97 6,73 5,33 6,39
Tyontekija - odotukset 5,60 5,80 6,53 5,47 6,40
Ylempi toimihenkild - odotukset 4,94 591 6,59 4,88 6,19
N 80 80 80 80 80
Keskiarvo - odotukset 5,29 5,91 6,64 5,18 6,31
Toimihenkild - toteuma 6,18 6,21 6,15 6,48 5,70
Tydntekija - toteuma 6,47 6,53 6,27 6,73 6,33
Ylempi toimihenkil6 - toteuma 5,94 6,06 5,63 6,41 5,34
N 80 80 80 80 80
Keskiarvo - toteuma 6,14 6,21 5,96 6,50 5,68
Laatukuilu 0,85 0,30 -0,68 1,33 -0,64

Tarkasteltaessa kyselyn tuloksia fyysisen palveluympariston osalta muutama seikka nousee esille.
Kolmella viidesta osa-alueesta Coren fyysinen palveluymparistd nayttaa olevan keskiarvojen perus-
teella hyvalla tasolla. Positiivinen laatukuilu syntyy vaittamiin K1, K2 ja erityisesti K4. Negatiivinen
laatukuilu taas muodostuu vaittamiin K3 ja K5. Laatukuilu molemmissa vaittamissa on yli -0,6 pis-
tettd. Huomioitavaa on, etta molempien vdittamien osalta asiakkaiden odotukset ovat myds kor-
kealla tasolla vaittaman K3 odotuksen ollessa 6,64 ja vadittaman K5 6,31. Kyselyn tuloksen mukaan
fyysisesta palveluymparistosta asiakkailla korkeimmat odotukset liittyvat tilan puhtauteen seka

jarjestelyyn niin, etta sielld asioiminen on helppoa.

Taulukkoon on taustamuuttujaksi valittu henkilon tyontekijaryhma. Kyselyn tuloksilla haluttiin toi-
meksiantajan puolesta selvittaa eri tyontekijaryhmien valisia eroja odotuksissa ja kokemuksissa
palvelun laadusta. Tuloksista voidaan pdatella tyontekijaryhmittdin, etta mita korkeammat odo-

tukset ovat sita korkeampi on myds toteutuma. Isoin vdittamakohtainen ero on K5 toteutumassa
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ylempien toimihenkildiden ja tyontekijoiden valilla. Tyontekijat pisteyttivat keskiarvoltaan vaitta-

man K5 lahes yhden pisteen korkeammalle kuin ylemmat toimihenkil6t.

Avoimia vastauksia fyysiseen palveluymparistoon kertyi 25 kappaletta. Suodattamalla selkeasti att-
ribuutteihin liittyvat vastaukset sekd ainoastaan positiiviset vastaukset pois jaljelle jai 19 vastausta,
jotka sisalsivat kehitysehdotuksen jossain muodossa. Kommenteista seitsemassa kasiteltiin jono-
jen muodostumista lounasaikaan ja niiden jarjestelya layoutia muuttamalla virtauksen nopeutta-
miseksi. Viidessa kommentissa kasiteltiin siisteyden ylldapitamista paivan lapi. Toiveena oli siivous-
valineita asiakkaiden kayttoon, jotta oman pdydan voisi pyyhkia itse ruokailun paatteeksi.
Siisteyden osalta huomautuksia tuli myds nykyisen astianpalautuspisteen pienuudesta. Vapaat
kommentit tukevat laatukuiluissa ilmi tulleita laatuongelmia kommenttien sisallon keskittyessa

juuri laatuongelmien ymparille.

4.3 Luotettavuus

Luotettavuuden osalta mitattavia attribuutteja oli kuusi. K6 kahvila/bistro palvelee asiakkaita odo-
tusten mukaisesti heti ensimmaisella kerralla, K7 tuotteita on saatavilla riittavasti silloin, kun asia-
kas niita itse haluaa, K8 kahvila/bistro pyrkii virheettomaan asiakaspalveluun, K9 palvelu on no-
peaa, K10 kahvila/bistro myy laadukkaita tuotteita ja K11 kahvilan/bistron ilmoitettuihin

aukioloaikoihin voi luottaa.

Taulukko 2. Luotettavuus

Luotettavuus
K6 K7 K8 K9 K10 K11
Toimihenkil6 - odotukset 6,06 6,00 5,73 579 6,58 6,61
Tyontekija - odotukset 6,53 6,27| 6,13 6,27| 6,53 6,73
Ylempi toimihenkil6 - odotukset 6,00 5, 72| 5,53 563| 6,47 6,22
N 80 80 80 80 80 80
Keskiarvo - odotukset 6,13 594 | 5,73 5,81 6,53 6,48
Toimihenkilo - toteuma 6,21 512| 6,42 582| 6,58 6,33
Tyontekija - toteuma 6,73 540| 6,80 6,27| 6,80 6,60
Ylempi toimihenkild - toteuma 6,28 506| 6,50 550 6,53 6,09
N 80 80 80 80 80 80
Keskiarvo - toteuma 6,34 5,15| 6,53 5,78| 6,60 6,29
Laatukuilu 0,21 -0,79( 0,80 -0,04| 0,07 -0,19
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Coren luotettavuudessa negatiivinen laatukuilu syntyy selvimmin vaittamassa K7. Tulos vaitta-
massa K7 poikkeaa muista vaittamista kaikissa henkildstéryhmissa ja laatuongelma voidaan koko-
naisuudessaan katsoa merkittavaksi. Ongelman esiintyessa kaikissa henkiléstoryhmissa selvasti
voidaan paatelld, ettd Coren asiakkaat eivat koe tuotteita olevan riittavasti tarjolla, kun he niita

itse haluavat.

Toinen esille nouseva laatuongelma esiintyy vadittamassa K9 palvelun nopeudesta. Laatuongelma ei
tdssa vaittamassa ole merkittava mutta kategoria itsessaan korreloi edellisen osion fyysisen palve-
luympariston esille nousseiden ongelmien kanssa. Etenkin avoimissa kommenteissa mainitut on-
gelmat jonottamisen ja virtaamisnopeuden suhteen vaikuttavat suoraan myds palvelun nopeu-
teen. Ongelman voidaankin katsoa olevan merkittava, vaikka pelkan laatukuilun suuruuden

perusteella ndin ei valttamatta paateltaisikaan.

Kolmas laatuongelma luotettavuudessa syntyy vdittamaan K11. Vaittaman K11 ongelman voi Co-
ren tapauksessa nahda kahdella eri tavalla. Toinen nakemys liittyy suoraan ilmoitettuihin aukiolo-
aikoihin. Aukioloajat ilmoitetaan aina viikko kerrallaan ja ndissa pyritdan huomioimaan kaikki poik-
keuspaivat ja tapahtumat. Aukioloaikoihin voi joutua tekemadan muutoksia, mikali esimerkiksi
henkilokuntaa on paljon sairaslomilla. Toinen puoli aukioloaikojen ongelmista liittyy aamiais- ja
lounasajan ruuan riittavyyteen, mikali ruoka loppuu lounaalla ennen ilmoitetun lounasajan paatty-

mistd, voidaan tama tulkita myds ilmoitetun aukioloajan paikkansa pitamattomyytena.

Muilta osin Coren luotettavuuden voidaan katsoa olevan korkealla tasolla. Asiakkaat selvasti ar-
vostavat Coren asiakaspalvelua ja pyrkimyksia virheettdmaan palveluun. Huomionarvoista on
my0s korkeiden odotusten tayttyminen laadukkaiden tuotteiden suhteen. Yksittdisista tyontekija-
ryhmista etenkin tyontekijat-ryhma pitaa Coren tuotteita laadukkaina tuloksella 6,8 mika on jo

huomattavan hyva arvo.

Vapaita kommentteja Coren luotettavuuteen liittyen kertyi 24 kappaletta. Suodattamisen jdlkeen
jaljelle jai 18 vastausta, jotka sisdlsivat kehitysehdotuksia. Ndista 18 vastauksesta 13 sisalto liittyi
suoraan ruuan riittavyyteen. Kommenteista nousi esille ongelmia seka lounas- ettd aamiaistarjoi-
lun puutteista. Monet kommentoijista kokivat, etta ellei lounasjonoon tule heti kello 11 lounasajan

alussa ei voi olla varma riittaako ruokaa syoétavaksi. Myos lounasleipien ja salaattien riittavyytta
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kommentoitiin negatiivisesti. Osassa ruuan riittavyyteen liittyvistda kommenteista nostettiin esille
viestinndn epadselvyys ruokailuajoista ja pdivan tarjonnasta. Selvaa on, etta aihe kaipaa kehitta-
mista ja selkedampaa viestintaa asiakkaille. Muita kommenteista esille nousseita kehityskohteita
olivat ruuan kotimaisuusasteen kasvattaminen, satunnaisten lounasbuffetien palvelukonseptin uu-

delleenmuotoilu seka tarjottavien hedelmien tuoreuden varmistaminen paivittdin.

4.4 \Vuorovaikutus

Vuorovaikutus-osiossa mitattiin Coren henkilékunnan osaamista reagoida erilaisissa asiakaspalve-
lutilanteissa. Mitattavia attribuutteja oli 4, K12 henkilokunta ehtii aina vastaamaan asiakkaiden
pyyntoihin, K13 ongelmatilanteessa henkil6kunta osoittaa aitoa mielenkiintoa tilanteen ratkaise-
miseksi, K14 henkilokunta pystyy kasittelemaan palautteet valittdmasti ja suoraan asiakkaan

kanssa, K15 henkilokunta palvelee asiakasta ystavallisesti.

Taulukko 3. Vuorovaikutus

Vuorovaikutus
K12 K13 K14 K15
Toimihenkil6 - odotukset 5,55 6,21 5,70 6,73
Tyontekija - odotukset 5,47 6,53 6,20 6,93
Ylempi toimihenkil6 - odotukset 5,28 6,19 513 6,50
N 80 80 80 80
Keskiarvo - odotukset 5,43 6,26 5,56 6,68
Toimihenkilo - toteuma 6,09 6,64 6,30 6,88
Tydntekija - toteuma 6,13 6,93 6,53 7,00
Ylempi toimihenkild - toteuma 6,38 6,69 6,38 6,84
N 80 80 80 80
Keskiarvo - toteuma 6,21 6,71 6,38 6,89
Laatukuilu 0,79 0,45 0,81 0,21
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Vuorovaikutuksen osalta Coren tulokset tutkimuksessa nayttavat erinomaisilta. Laatukuilu on jo-
kaisen attribuutin kohdalla positiivinen ja tulokset edustavat itsessaan myds korkeaa tasoa jokai-
sen ylittdessa 6 pisteen rajan. Tarkasteltaessa tuloksia henkiléstoryhmien mukaan havainnot pysy-
vat samana, laatukuilu on positiivinen jokaisen attribuutin kohdalla myds

henkildstéryhmakohtaisessa vertailussa.

Erityisen huomion voi nostaa esille vaittamasta K15 henkilokunta palvelee asiakasta ystavallisesti.
Asiakkaiden odotukset attribuutille ovat korkeat 6,68 keskiarvolla mutta laatukuilu sdilyy silti posi-
tiivisena. Tyontekijoiden kohdalla toteuman arvosanana on 7,00 eli jokainen vastaaja on antanut
taydet pisteet attribuutille. Coren palveluympariston ollessa ei-kaupallinen ja asiakkaat ainoastaan
yrityksen omia tyontekijoita attribuutin arvo nousee korkealle. Coren palvelun ytimessa on henki-
I6kunnan tydpdivan piristaminen ja parantaminen. Ystavallinen palvelu on perusedellytys hyva
hengen luomiseksi yrityksen sisdlld. Taysin kaupallisessa ravintolatoiminnassa missa asiakkaat

vaihtuvat paivittdin saman tuloksen saavuttaminen voi olla haastavampaa.

Vuorovaikutus osio keradsi 13 kappaletta vapaita kommentteja. Kommenttien vahaisyys heijastelee
my0s kategoriasta saatuja hyvia tuloksia laatukuiluihin liittyen. Kehitysehdotuksia on vihemman,
mikali odotukset palvelun laadusta tayttyvat monilla jo valmiiksi. Vastausten suodattamisen jal-
keen varsinaisia kehitysehdotuksia sisdltavia kommentteja jai kaksi kappaletta. Molemmat kom-
menteista liittyivat erityisruokavalioiden huomioimiseen. Toisessa kommentissa nostettiin esille
kasvisvaihtoehtojen parempi esille tuominen viikon ruokalistassa niin, etta kasvisvaihtoehtojen

proteiininlahteet ilmoitettaisiin aina viikon ruokalistan yhteydessa.

4.5 Vakuuttavuus

Kyselytutkimuksen vakuuttavuus -osiossa mitattiin Coren henkilokunnan toimintaa ammattimai-

sesta nakdkulmasta. Vakuuttavuuden kannalta tarkeaa on saada asiakkaalle turvallinen olo ravin-
tolassa asioidessaan. Mitattavia attribuutteja oli 4, K16 henkilokunta osaa vastata asiakkaiden ky-
symyksiin, K17 henkil6kunnan kaytos luo asiakkaissa luottamusta, K18 henkilokunta saa asiakkaan

vilhtymaan ja K19 henkilékunta kadyttaytyy jatkuvasti kohteliaasti ja avuliaasti asiakasta kohtaan.



Taulukko 4. Vakuuttavuus

Vakuuttavuus
K16 K17 K18 K19
Toimihenkild - odotukset 6,00 6,15 6,03 6,15
Tyontekija - odotukset 6,33 6,73 6,20 6,53
Ylempi toimihenkil6 - odotukset 5,44 6,06 5,81 5,97
N 80 80 80 80
Keskiarvo - odotukset 5,84 6,23 5,98 6,15
Toimihenkilo - toteuma 6,61 6,70 6,82 6,73
Tydntekija - toteuma 6,73 6,73 6,87 6,80
Ylempi toimihenkild - toteuma 6,53 6,72 6,81 6,88
N 80 80 80 80
Keskiarvo - toteuma 6,60 6,71 6,83 6,80
Laatukuilu 0,76 0,49 0,85 0,65
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Vakuuttavuuden osalta tutkimuksen tulokset ndyttavat rohkaisevilta. Laatuongelmia ei synny yh-

denkadan vaittaman kohdalla. Huomionarvoista on, etta jokaisen vadittaman tulokset toteuman

osalta ylittavat jalleen yli 6 pisteen rajan.

Laatuongelmia ei synny mydskadan minkdan tyontekijaryhman kohdalla. Vaittamassa K17 henkil-

kunnan kaytos luo asiakkaissa luottamusta tydntekijoiden odotukset ja toteuma ovat tasmalleen

samat. Tassa odotusten taso on korkea mutta Coren henkilékunta on toiminnallaan pystynyt vas-

taamaan naihin odotuksiin.

Tulokset vaittamissa K18 ja K19 ovat loistavalla tasolla. Ndiden vadittamien tulokset sopivat jalleen

hyvin yhteen Coren toiminnan luonteen kanssa ravintolan palvellen yrityksen omia tydntekijoita.

Voidaan tulkita, etta Coren henkilékunta ndiden perusteella toteuttaa jalleen tehtdavaansa tyonte-

kijoiden piristamiseksi ja jokaisen tyOpdivan parantamiseksi.
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Vapaita kommentteja Coren vakuuttavuuteen liittyen kertyi 8. Tulosten suodattamisella ei tassa
osiossa saatu mainittavaa hyotya toiminnan kehittamisen kannalta, silla kaikki kommentit olivat
linjastaan positiivisia. Coren henkilokuntaa kehuttiin ”hyviksi tyypeiksi” kolmessa kommentissa ja
henkilokunnan ammattitaitoa kehuttiin neljassa kommentissa. Kommenttien perusteella voikin ve-
taa johtopaatdksen, etta Coren tyontekijat luovat aidosti ymparilleen hyvaa tunnelmaa ja saavat

henkilokunnan viihtymaan paivittdin tyopaikalla.

4.6 Empatia

Empatian mittaamisessa korostuu henkilékunnan kyky ymmartaa asiakasta ja asettua asiakkaan
asemaan. Mitattavia attribuutteja oli 4, K20 kahvilan/bistron aukioloajat ovat asiakkaan tarpeisiin
sopivia, K21 kahvilassa/bistrossa asiakkaan tarpeet ovat etusijalla, K22 asiakkaita palvellaan yksi-

I6ind, K23 kaiken kaikkiaan kahvilasta/bistrosta saa hyvaa palvelua.

Taulukko 5. Empatia

Empatia
K20 K21 K22 K23
Toimihenkil6 - odotukset 6,24 6,03 5,67 6,52
Tyontekija - odotukset 6,27 6,47 5,87 6,87
Ylempi toimihenkil6 - odotukset 5,97 5,75 5,13 6,41
N 80 80 80 80
Keskiarvo - odotukset 6,14 6,00 5,49 6,54
Toimihenkilo - toteuma 6,42 6,45 6,36 6,76
Tyontekija - toteuma 6,60 6,80 6,27 6,87
Ylempi toimihenkild - toteuma 6,06 6,00 6,28 6,66
N 80 80 80 80
Keskiarvo - toteuma 6,31 6,34 6,31 6,74
Laatukuilu 0,18 0,34 0,83 0,20

Empatian tulokset ovat pitkalti linjassa tutkimuksen muidenkin suoraan Coren henkilékunnan toi-
mintaan liittyvien attribuuttien kanssa. Asiakkaiden odotusten suhteen vaittama K22 poikkeaa ma-
talammalla keskiarvollaan muista vaittamista. Tutkimuksen mukaan asiakkaan odotukset yksildlli-
selle palvelulle ovat muita attribuutteja matalammalla. Vaittaman K23 korkea pistemaara
odotusten suhteen korreloikin niin, etta asiakkaiden mielesta hyva palvelun ei valttamatta tarvitse

olla yksildllista. Coren tapauksessa positiivinen laatukuilu vaittamassa K22 on kuitenkin melko iso.
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Vaittdman K23 laatukuilu ei taas ole suhteessa yhta iso kuin vaittamassa K22, joten tulevaisuu-
dessa yksilollista palvelua voisikin jattdaa vahemmalle huomiolle ja keskittyda enemman kehitysta

vaativiin kohteisiin, mikali tarvetta priorisoinnille iimenee.

Vapaita kommentteja empatiaan liittyen kertyi 10. Suodattamalla kommenteista vain kehitysehdo-
tukset saatiin tulokseksi 3 kommenttia. Yksi kommenteista liittyi aukioloaikoihin, toiveena oli, etta
aamiainen olisi nykyista pidempaan tarjolla ja tyopdivan ensimmaisella tauolla padsisi sydmaan
vield aamiaisen. Muut kaksi kommenttia liittyivat kasvisruokailijoiden huomioimiseen niin, etta

joka paiva olisi my0s kasvisvaihtoehto tarjolla.

Empatia osion tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd ammattimaisen osaamisen lisdaksi Coren
henkilokunnalla on myds empatiataidot tydssa hallussaan. Tutkimuksen mukaan Coren tyontekijat
ovat palvelualttiita ja haluavat luoda asiakkaalle parhaan mahdollisen lopputuloksen palvelupro-
sesseissa. Toiminnan jatkuvuuden kannalta onkin tarkea 16ytdaa myds jatkossa tyontekijoiksi henki-

|6itd, jotka omaavat saman ammattiylpeyden ja taidot asiakaspalvelijoina.

4.7 Tarkeimmat kehittamiskohteet ja vapaa sana

Kyselyn lopussa toimeksiantajan toiveesta tarjottiin asiakkailla vielda mahdollisuus antaa vapaasti

palautetta Coren toiminnasta. Kokonaisuudessaan kommentteja kertyi 28 kappaletta. Kaikki avoi-
met vastaukset yhdistettiin sanapilvianalyysiin. Toistuvimmat sanat analyysissa ovat: Core, kiitos,
olisi, voisi. Kehittamiseen liittyvia usein toistuvia sanoja sanapilvessa ovat: voisi, toivoisin, koko ja
lisad. Kyselytutkimuksessakin esille nousseet positiiviset laatukuilut korostuvat kahden useimmin

toistuneen sanan ollessa kiitos ja Core.
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Kuvio 6. Sanapilvianalyysi

Vapaat kommentit kaytiin lapi kirjallisesti ja luokiteltiin teemoittain kehitysehdotuksien mukaan.

Esille nousseita teemoja oli 5 ja vastauksien lukumaarat teemoihin liittyen olivat seuraavat:

- Lounasajan palvelunopeuden parantaminen, 5 kommenttia

- Lounasannoksen kokoon liittyvat ongelmat, 5 kommenttia

- Lounaan lisukkeet ja muut tuote toiveet, 3 kommenttia

- Fyysisen palveluympariston kehittamiseen liittyvat ehdotukset, 2 kommenttia
- Palveluaikojen luotettavuuden liittyvat ongelmat, 1 kommentti

Kehittamisehdotusten paallimmaiseksi teemaksi muodostui juuri lounaspalvelun nopeuden paran-
taminen suosittuina paivina. Etukateen tiedossa oleville suosituille paiville toivottiin porrastettua
lounasta eri henkilostoryhmittain, jotta lounasannosta ei tarvitse jonottaa keittiolta pitkdaan. Toi-
nen tarkea esille noussut teema oli lounasannosten koko. Monessa kommentissa toivottiin lou-
naalle tarjolle kaksi eri annoskokoa, iso ja pieni. Vastausten perusteella asiakkaat ovat valmiita
maksamaan enemman isosta annoksesta, kunhan ruokaa siis niin, etta tulee kylldiseksi. Fyysiseen
palveluymparistdon liittyvat kommentit korreloivat myds lounaspalvelun nopeuden kehittdmisen
kanssa, kommenteissa oli parannusehdotuksia lounasjonojen jarjestelyyn niin, etta virtausno-

peutta saadaan kasvatettua.



29

Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin myds heille kolmea tarkeinta asiaa Coren palvelukokemuksen
kehittamisen kannalta. Valittavat kategoriat kysymyksessa olivat samat kuin aiemmin kyselyssa ar-

vioitavat attribuutit. Tulokset kysymykseen olivat seuraavat:

Valitse 3 itsellesi tarkeinta asiaa Coren palvelukokemuksen kehittdmisen kannalta
80 vastausta

Coren sisustus on moderni...
Coren yleisilme on visuaalis...
Coren on tiloiltaan siisti ja pu...
Coren henkildkunta on puke...
Core on jarjestelty niin, etta...
Core palvelee asiakasta odo...
Tuotteita on saatavilla riittav...
Core pyrkii virheettdmaan as...
Palvelu on nopeaa

Core myy laadukkaita tuotteita
Coren ilmoitettuihin aukioloai...
Coren tyontekijat eivat koska...
Ongelmatilanteissa Coren ty...
Coren tyontekijat pystyvat ka...
Coren tyontekijat palvelevat...
Coren tyotekijat osaavat vas...
Coren tyontekijdiden kaytos I...
Coren tydntekijat saavat asi...
Coren tyontekijat kayttaytyva...
Coren palveluajat ovat asiak...
Coressa asiakkaiden tarpeet...
Coressa asiakkaita palvellaa...
Kaikenkaikkiaan Coresta sa...

6 (7.5 %)
11 (13,8 %)

35 (43,8 %)

23 (28,7 %)
-0 (0 %)
32 (40 %)

1(1,3 %)
21 (26,3 %)
—41 (51,2 %)

11 (13,8 %)
5 (6,3 %)
—11 (13,8 %)

15 (18,8 %)
0 10 20 30 40 50

Kuvio 7. 3 tarkeinta asiaa palvelukokemuksen kehittdmisen kannalta

Tarkeimmaksi asiaksi taulukosta nousee ”Core myy laadukkaita tuotteita”, toiseksi tarkein on
”Core on tiloiltaan siisti ja puhdas” ja kolmanneksi tarkein “tuotteita on saatavilla riittavasti silloin,
kun asiakas niita itse haluaa”. Vertaamalla kolmea tarkeimmaksi noussutta attribuuttia kyselyn
aiemmassa osiossa selville saatuihin laatuongelmiin voidaan tehda prioriteettijarjestys, miten laa-

tuongelmia lahdetdan ratkomaan.

Attribuutti K10, Core myy laadukkaita tuotteita, sai laatukuiluanalyysissa tulokseksi 0,07. Voidaan

siis katsoa, etta koettu laatu ylittda odotukset jo tdlla hetkelld eika varsinaisia laatuongelmia
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esiinny. Korkea taso on edelleen tarkea sadilyttaa, silla vaittama on arvotettu kyselyssa korkeim-

malle, mutta kehityssuunnitelmassa sita ei kannata arvottaa korkeimmalle.

Attribuutin K3, Core on tiloiltaan siisti ja puhdas, laatukuiluanalyysin tulos on -0,68. Jo pelkan laa-
tukuiluanalyysin kautta ndhdaan, etta kyseessa on selva laatuongelma. Asiakkaiden arvottaessa
attribuutin korkealle myos tarkeimpien kehityskohteiden listalla, voidaankin tama attribuutti nos-

taa kehityssuunnitelman prioriteeteissa korkealle.

Kolmanneksi tarkeimmaksi kehityskohteeksi vastauksissa on K7, tuotteita on saatavilla riittavasti
silloin, kun asiakas niita itse haluaa. Laatukuiluanalyysissa attribuutin laatukuilu on -0,78 eli jalleen
voidaan puhua selvasta laatuongelmasta. Huomioitavaa on, etta attribuutin K7 laatukuilu on -0,1
yksikkda isompi kuin attribuutin K3. Kysyttaessa tarkeimpia kehityskohteita K7 ja K3 vdlinen ero on
vain 3,8 %, joten nama kaksi attribuuttia voidaankin arvottaa lahes samaan jarjestykseen kehitys-

suunnitelman prioriteeteissa muodostaen kehityssuunnitelman ytimen.

5 Pohdinta

5.1 Johtopaatokset ja kehittamissuunnitelma

Opinndytetydssa lahdettiin selvittamaan Frameryn hospitality palveluiden palvelukokemusta asiak-
kaan nakodkulmasta. Tutkimuskysymyksena oli miten Framery Coren asiakkaat kokevat palvelun
laadun toteutuvan talla hetkelld, ja mitka ovat kriittiset pisteet, jotka huomioimalla palvelua voi-

daan parantaa niin, etta palvelukokemus muuttuu positiivisemmaksi.

Kokonaisuudessaan Coren palvelun laadun voidaan todeta nykyiselldan olevan jo hyvalla tasolla.
Tutkimuksen 23 mitattavasta attribuutista laatuongelma ilmeni 5 vaittamassa. Tutkimuksen tulok-
sista kdy selvaksi, etta Coren henkilékunnan empatia, vuorovaikutus ja vakuuttavuus ovat hyvalla
tasolla ja asiakkaat arvostavat naita suuresti. Naiden kolmen osa-alueen kaikki attribuutit ylittivat
laatukuiluanalyysissa asiakkaiden odotukset. Tulosta voidaan pitaa poikkeuksellisen hyvana. Taysin
kaupallisessa kahvila tai ravintolaymparistossa ei samaan tulokseen valttamatta paasta koskaan.
Coren tapauksessa on huomioitavaa, etta asiakassuhteet rakentuvat pitkdaikaisen kanssakdaymisen
kautta ja seka Coren henkilokunta, etta asiakkaat oppivat tuntemaan toisensa ja ndin hakemaan

oikeat toimintamallit palvelun laadun varmistamiseksi.
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Ongelmat Coren palvelussa eivat siis liity Coren henkilokunnan kaytokseen asiakkaita kohtaan
vaan bistron kdytannon toimintoihin. Laatuongelmat laatukuilun arvon mukaisessa suuruusjarjes-
tyksessa suurimmasta pienimpadan olivat vaittamat K7, K3, K5, K11 ja K9. Lahdettdessa kehitta-
maan Coren toimintaa kaytanndssa kehitystyd on hyva aloittaa kyseissa jarjestyksessa. Vaittamissa
K11 ja K9 laatukuilun arvo ei ole huomattavan iso, joten ndiden kehittamista voidaan miettia, kun

selvemmat ongelmat on ratkaistu

5.1.1 Tuotteiden saatavuuden varmistaminen

Vaittama K7 sisaltaa vaitteen "tuotteita on saatavilla riittavasti silloin, kun asiakas niita itse ha-
luaa”. Vapaista vastauksista nousi esille erityisesti se, ettd lounasaikaan ruoka on loppunut kesken,
eika sita ole ollut loppu lounasajasta enda saatavilla. Coren henkilékunnan kertomuksen mukaan
todellisuudessa ruoka on loppunut vain harvoin kesken. Jossain kohdassa prosessissa tapahtuu siis
vaadrinkasitys henkilokunnan ja asiakkaan valilla. Tilannetta auttaisi tilaston yllapitaminen Coren
henkilokunnan toimesta ruokien menekista paivittdin. Tilastoimalla jokaisen pdivan lounasannok-
sen, esivalmistellun annosmaaran, menekin ja ruoan riittdvyyden saadaan toiminnan varmista-
miseksi tarkeda dataa, minka avulla taas voi suunnitella tulevia lounaita tarkemmin. Samaa tilastoa
voi hyddyntaa myds asiakkaiden suuntaan viestimalla esimerkiksi kerran kuukaudessa lounasruo-
kien menekin ja ruoan riittavyyden. Mikali ruoka ei todellisuudessa lopu kesken asiakkaiden on tar-

ked huomata tama viestinnan kautta.

Tuotteiden saatavuuden varmistaminen vaikuttaa palveluprosessiin seka palvelun tekniseen lop-
putulokseen. llman saatua ruoka-annosta ei paasta tekniseen lopputulokseen asti. Tuulaniemen
(2011) asiakaskokemuksen tasoista saatavuuden varmistaminen liittyy etenkin tunnetasoon missa
palvelun laadun on vastattava asiakkaiden luomia mielikuvia. Vaarien mielikuvien oikaisua on teh-

tava, jotta tunnetason tarpeet voivat tayttya jatkossa. (Tuulaniemi 2011, 75-76.)

Asiakkaiden luulo ruoan loppumisesta myos hyva saada korjattua. Nykymallissa lounas on tarjolla
kello 11-13. Coren henkilokunta aloittaa itse lounastauon noin kello 12.15 ja siirtyy ruokailemaan
salin puolelle. Keittioon ei jaa talléin henkildkuntaa valmistamaan ruokaa silla lounasruokailijoita

kdy enda satunnaisia asiakkaita tahan aikaan. Satunnaisille myéhdisemmille lounastajille joku Co-

ren keittiohenkilékunnasta keskeyttaa lounastaukonsa ja palaa keittiéon valmistamaan annoksen.



32

Tama saattaa aiheuttaa asiakkaissa hammennysta ja ristiriitaisia tunteita siita, etta Coren tyonte-
kija joutuu keskeyttdamaan oman lounastaukonsa valmistaakseen ruokaa asiakkaalle. Parempi toi-
mintamalli olisikin, etta keittiossa on aina yksi tydntekija tdissa koko lounasajan ja Coren henkil6-
kunnan lounastauko olisi jaksotettu niin, etta kaikki eivat ruokaile samaan aikaan. Asiakkaan
kynnys tilata ruokaa on pienempi, mikali henkilokuntaa on keittidssa heti hanta vastassa. Tyhja

keittio saattaa vaikuttaa siltd, ettd lounas on ohi ja ruoka on loppunut.

Mikali lounasruoan menekkia ja riittavyytta seuraamalla paljastuu, etta ruoka loppuukin todelli-
suudessa kesken useammin kuin Coren henkildkunta luulee, on tilanne tietenkin korjattava. Ruoan
menekkia tilastoimalla saadaan tietenkin hyvaa tietoa myos tilattavista raaka-aine maarista. Mita
pidemmalta ajalta tilastoa on kaytettdvissa sitd paremmin, voidaan varautua sesonkien vaihtelui-
hin, yksittdisiin erikoispaiviin ja loma-aikojen jarjestelyihin. Alussa tilastotietoa ei kuitenkaan ole
kaytossa. Talloin voitaisiinkin ajatella, ettd nykyisesta mallista missa ruokahavikki on pyritty mini-
moimaan, siirryttdisiin malliin, jossa pieni maara havikkia on hyvaksyttavaa, mikali silla varmiste-
taan ruoan paivittdinen riittavyys. Tassa ajatuksessa havikin hyotykdyttd nouseekin avainasemaan.
Vaikka ruokaa jdisi lounasajalta yli sita ei kannata heittaa roskiin. Havikin hyddyntaminen hyvante-
kevaisyyteen voisi olla hyva vaihtoehto, milla valmistettu ruoka paatyy kuitenkin ruokailijan lauta-

selle.

5.1.2 Siisteyden yllapito

Vaittamassa K3 esitettiin ”Core on tiloiltaan siisti ja puhdas”. Vapaiden kommenttien perusteella
vadittaman laatuongelma liittyy ruokasalin poytien siistind pysymiseen kautta padivan. Nykyisessa
mallissa Coren henkilékunta on pyyhkinyt pdydat aamuisin puhtaaksi, ennen lounasta ja Frameryn
siivooja iltapaivisin. Tama siivousfrekvenssi ei selvastikaan ole riittava tutkimuksen perusteella.
Lounasajalla ruokasali on kdytanndssa tadynna vahintaan kaksi kertaa eli jokainen poyta on kay-

tossa kahdella eri seurueella yhdelld lounaalla.

Ruokasalissa tulisikin suorittaa yllapitosiivousta selkeammin pdivan mittaan ja erityisesti lounasai-
kaan. Yllapitosiivouksen toteuttamisessa voisi auttaa kirjattu siivoussuunnitelma mita toita teh-
daan mihin aikaan ja mita kuuluu salin siivouksen juokseviin téihin. Ongelmaksi tassa mallissa

muodostuu henkilékunnan resurssien riittavyys. Coressa tyoskentelee normaalisti 4 henkil63,
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joista kolme tydskentelee keittidssa ja yksi kahvilassa. Lounasaika keittiossa on kiireista eika keit-
tiohenkilokunnan ole mahdollista siivota salia kesken lounaan. Avainasemaan nouseekin kahvila-
tyontekijan rooli lounaalla. Mikali kahvilan tarjonnan riittavyyden voisi varmistaa etukateen ennen
lounasajan alkua kahvilatydntekijalla voisi olla aikaa suorittaa siivousta salissa kesken lounaan.
Tassakin hyvana vaihtoehtona voisi olla kirjattu tyontekijan roolin kuvaus. Mitka ovat kyseisen roo-
lin tehtavat, mika on niiden suorittamisjdrjestys ja mitka ovat vakioituja paivittdin tai viikoittain
suoritettavia tehtavia. Esimerkiksi kiireisimpana lounasaikana salin siivous voisi tarkeysjarjestyk-

sessa menna erikoiskahvien valmistamisen edelle.

Vapaissa vastauksissa ehdotettiin myds siivousliinojen lisaamista saliin asiakkaiden kayttoon, jotta
asiakas voi itse pyyhkia poytdnsa ruokailtuaan siind. Tama ratkaisu on kuitenkin hieman ongelmal-
linen. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta ole samaa mieltd, etta poytien siivous kuuluu heille ja ei-
vat ndin suorittaisi tyota. Tassa mallissa siivousliinojen tulisi olla my&s kertakdyttdisia varmistaak-
seen niiden hygieenisyyden mika taas ei ole ekologinen vaihtoehto. Palvelukokemuksen
parantamisen kannaltakaan siivouksen vastuuttaminen asiakkaalle ei valttamatta ole hyva rat-

kaisu.

Vaikka siisteyden yllapito liittyykin selvasti palvelun fyysisiin ominaisuuksiin, joita Kandampully ja
muut (2001) pitavat palvelun ulottuvuuksista vahaisimpana merkitykseltaan ei laatuongelmaa
voida Coren tapauksessa sivuuttaa (Kandampully ym. 2001, 56). Tutkimuksessa esille nousseen top
3 tarkeimpien asioiden palvelukokemuksen kehittamisen kannalta fyysisiin ominaisuuksiin liittyva

Core on tiloiltaan siisti ja puhdas nouseekin toiseksi tarkeimmaksi asiaksi kehittamisen kannalta.

5.1.3 Jarjestelyn muuttaminen palvelun nopeuttamiseksi

Vaittamassa K5 esitettiin ”Core on jarjestelty niin, etta asiakkaan on helppo asioida sielld”. Vapai-
den kommenttien perusteella vdittaman laatuongelmat liittyvat lounasajan ruuhkaisuuteen ja tilo-
jen pienuuteen. Kokonaisuudessaan laatuongelman ratkaiseminen vaittdman suhteen voi olla
haastavaa silla tilan fyysiset rajoitukset ovat hankalasti muutettavissa ilman isoja remontteja. Vait-

taman laatuongelma liittyy myos vaittaman K9 “palvelu on nopeaa” ongelmaan.
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Pienida muutoksia tilan toiminnallisuuteen on silti tehtdvissa nykyisissakin tiloissa. Vapaista kom-
menteista nousi esille etenkin lounasajan jonot ja ndiden sijoittelu. Nykyisessa mallissa lounas tar-
joillaan suoraan keittion tarjoilutiskilta ja tiskille jonotetaan samasta suunnasta missa kahvila ja
yrityksen sisdankaynti sijaitsevat. Jonot lounasajalla voivat olla pitkidkin ja pahimmillaan jonotus
estda paadsyn kahvipisteelle ja lounasaikana saapuvien vieraiden liikkumisen sisdankaynnilta sisaan-
kirjautumistableteille. Ratkaisuna voisikin kokeilla lounasjonon kdaantamista painvastaiseen suun-
taan. Nykyinen layout mahdollistaisi jonottamisen myds toimistoilta Coreen johtavalta kaytavalta.
Talléin ongelmaa kahvinhakemisessa ja vieraiden liikkkumisessa ei muodostuisi. Jono saattaisi olla
toimiston sisdankdynnin edessa mutta ongelma oman henkilokunnan kanssa ei olisi yhta merkit-
tava kuin vieraiden liikkuvuuden kanssa. Samalla lounasjonon virtaus tulee miettia niin, etta eri toi-
mintojen pisteet on sijoiteltu jarkevasti: itsepalvelumaksupaate pitaa olla asiakkaiden kaytossa en-
nen lounastiskille siirtymistd, vesipisteella lasit tulee olla asiakkaiden saatavilla lounasannoksen
noudon jdlkeen, leipapdyta voidaan jarjestelld kokonaan irralleen lounasjonosta, jolloin leivan ot-

taminen ei hidasta lounasjonoa.

Lounasjonon syntymista ei nykyiselldan voida tdysin estada mutta virtausta voidaan edella maini-
tuilla keinoilla yrittda parantaa. Mikali jonon syntymista haluttaisiin estaa, se vaatisi lounasajan
selkeda porrastusta henkiléstoryhmittdin. Tuotannon tyontekijéiden suhteen porrastusmalli voisi
toimiakin mutta etenkin ylempien toimihenkildiden kanssa tama on hankalaa silla tyopadivan runko
ja lounastauko maardytyvat sovittujen palaverien mukaan, eika lounastauko valttdmatta osu aina
porrastuksen mukaan maaratylle ajalle. Lounasaikojen maarittaminen yrityksen johdon toimesta ei

myodskadan tue Frameryn yrityskulttuuriin kuuluvaa vapauden toteutumista.

Jarjestelyjen muuttaminen palvelun nopeuttamiseksi liittyy etenkin palveluprosessin kehittami-
seen. Palveluprosessin hiominen mahdollisimman sujuvaksi mahdollistaa asiakkaiden odotusten
muuttamisen palvelukokemuksen suhteen (Tuulaniemi 2011, 75-76). Poistamalla palveluproses-
sista huonoja kokemuksia ja stressia aiheuttavat tekijat myos orgaanisen hauskuuden luominen ja

tyontekijoiden sosiaalinen kanssakdyminen toteutuu paremmin (Chang ym. 2022 871-874).
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5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja osuvuus teoreettiseen viitekehykseen

Tutkimuksen luotettavuutta tukee kvantitatiiviseen tutkimukseen vastanneiden henkildiden
maarad. 82 vastausta edustaa hyvin Frameryn henkil6stda. Vastauksia saatiin jokaisesta tyontekija-
ryhmasta ja vastaukset jakaantuivat myds sukupuolien ja tydsuhteen pituuden perusteella tasai-

sesti.

Luotettavuutta parantaa myds anonyymina tehty kvantitatiivinen kyselylomake, jossa vastaukset
annettiin nettilomakkeella. Vastauksia ei voida henkildida kehenkaan tiettyyn henkiléon, jolloin
my0s palautteen antaminen on helppoa. Tutkimuksen kohderyhmaa ei painostettu vastaamaan
tutkimukseen vaan motivaatio vastaamiseen luotiin kannustamalla ja kertomalla mahdollisuudesta
vaikuttaa oman tyoympariston palveluihin. Ylimaaraisia aineellisia kannustimia ei tarvittu vastaus-
ten saamiseksi vaikka tatakin vaihtoehtoa mietittiin toimeksiantajan kanssa, mikali tarve olisi il-

mennyt.

Kyselytutkimuksen suunnitteluun varattiin riittavasti aikaa. Tutkimuslomake saatiin pidettya sel-
kedna ja yksitulkintaisena. Tutkimuslomake arvioitettiin opinndytetydn ohjaajalla seka toimeksian-
tajalla, jonka jalkeen toivotut muokkaukset toteutettiin ennen lomakkeen julkaisemista tutkitta-

valle kohderyhmalle.

Teoriapohjan rajaaminen koskemaan mitattavaa asiaa osoittautui yllattavan hankalaksi. Tutkija
olisi teoriapohjassa halunnut tuoda paremmin esille suljetun palveluympadristdn erityispiirteita ver-
rattuna kaupalliseen ymparistoon mutta lahteiden I6ytaminen osoittautui haastavaksi. Nyt teo-
reettinen viitekehys kasittelee palvelua ja palvelukokemuksen muodostumista yleisemmalla ta-
solla ja kovin syvdlle Frameryn kaltaiseen erityistapaukseen ei paasty. Tutkimuksen tulokset tosin
osuvat taas hyvin teoreettiseen viitekehykseen ja tulosten avulla pystytddan muodostamaan selkea

kuva palvelukokemuksen rakentumisesta ja sen kehitystarpeista.

Tutkimustulosten analysointi kvantitatiivisessa tutkimuksessa on luotettavaa. Numeeristen arvo-
jen mittaaminen on tarkkaa, kunhan huolehtii, ettd mitattavat arvot ovat toisissaan oikeassa suh-
teessa ja laskukaavat ovat oikeat. Vapaiden vastausten kvalitatiivinen arviointi on luotettavuudel-

taan epavarmempaa, silla sanallisessa vastauksessa on aina enemman tilaa tulkinnalle. Siksi
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sanalliset vastaukset pyrittiinkin analysoimaan mahdollisimman numeerisin perustein suodatta-

malla ja kategorisoimalla vastauksia teemoittain.

Tulevaisuudessa tutkimusta voidaan jatkaa seurantatutkimuksella. Paras ajankohta seurantatutki-
mukselle on kehityssuunnitelmassa ehdotettujen kehityskohteiden toteuttamisen jalkeen, kun asi-
akkaat ovat tottuneet uusiin toimintamalleihin. Jotta seurantatutkimuksesta saatava tieto on ver-
tailukelpoista tutkimuksessa tulisi kayttaa samaa kyselylomaketta kuin alkuperadisessa
tutkimuksessa. Coren tapauksessa mielenkiintoinen tutkimuskohde jatkon kannalta on myds Co-
ren palveluiden vaikutus henkilokunnan sitoutumiseen tydnantajalle. Tutkimuksen tulos on yrityk-
sen johdolle arvokasta tietoa ja auttaa johtoa harkitsemaan kuinka paljon yrityksen resursseja pal-
veluihin tulee kohdistaa. Tasta tutkimuksesta saatu tieto voi auttaa myds ravintola-alaa luomaan

uusia toimintamahdollisuuksia yritysten sisdisten palveluiden toteuttamisessa.



37
Lihteet

Aktarsha, U., Hussain, A., Nair, G. & Rodrigues, L. 2013. Service Quality Measurement: Issues and
Perspectives. Hampuri: Anchor Academic Publishing. Viitattu 4.3.2022. https://janet.finna.fi/.
ProQuest Central.

Bitner, M., Gremler, D., Wilson, A. & Zeithaml, V. 2016. Services marketing: integrating customer
focus across the firm. London: McGraw-Hill Education. Viitattu 26.10.2022. https://janet.finna.fi/.
EBSCOhost Ebooks.

Chang, H., Chang, P., Lee, A. 2022. How workplace fun promotes informal learning among team
members: a cross-level study of the relationship between workplace fun, team climate, workplace
friendship, and informal learning. Julkaisussa Emerald Insight, 44, 4, 870-889. Viitattu 1.4.2023.
https://janet.finna.fi. Emerald eJournals Premier.

Framery Oy. N.d. Framery Oy taloustiedot asiakastieto sivustolla. Viitattu 28.2.2023.
https://www.asiakastieto.fi/yritykset/fi/framery-oy/23527139/taloustiedot.

Gronroos, C. 2015. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. 5. p. Helsinki: Talentum.

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun verkkokirjasto. N.d. Etusivu. Viitattu 23.4.2023. https://ja-
net.finna.fi/

Kananen, J. 2015. Opinndytetyon kirjoittajan opas: Nain kirjoitan opinndytetyon tai pro gradun
alusta loppuun. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kandampully, J., Mok, C., & Sparks, B. 2001. Service quality management in hospitality, tourism
and leisure. New York: Haworth Hospitality Press 2001. Viitattu 3.11.2022. https://janet.finna.fi/.
EBSCOhost Hospitality & Tourism Complete.

KvantiMOTV. 2004. Ristiintaulukointi. Artikkeli Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston menetelma-
opetuksen tietovarannon sivuilla. Viitattu 23.4. 2023. https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaope-
tus/ristiintaulukointi/ristiintaulukointi.html

KvantiMOTV. 2010. Tulosten raportointi. Artikkeli Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston menetel-
maopetuksen tietovarannon sivuilla. Viitattu 7.4.2023. https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaope-
tus/raportointi/raportointi.html

Manning, A. 2016. Unloncking the power of employee happiness: what top employees seek from
the workplace today. Julkaisussa Strategic HR review, 15, 4, 191-192. Viitattu 3.3.2022. https://ja-
net.finna.fi/. ProQuest Central.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum. Viitattu 11.11.2022. https://ja-
net.finna.fi/. Alma Talent Pro.

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4p. Jyvaskyla: PS-Kustannus. Viitattu 7.4.2023.
http://hanna.vilkka.fi/wp-content/uploads/2014/02/Tutki-ja-mittaa.pdf



38

Vistiaho, M. 2021. Kilpailu osaavasta tyévoimasta kiristyy — mita asialle voidaan tehda. Artikkeli
SeAMKin verkkolehdessa. Viitattu 28.2.2022.
https://lehti.seamk.fi/muut-artikkelit/kilpailu-osaavasta-tyovoimasta-kiristyy-mita-asialle-voidaan-

tehda/.

We are serious about happiness, it’s the reason we exist. 2023. Artikkeli Frameryn kotisivuilla. Vii-
tattu 28.2.2023. https://www.frameryacoustics.com/en/company/our-story/




Liitteet

Liite 1. Kyseltytutkimuksen vastauslomake

39



40

Palvelukokemuksen kehittaminen -
Framery Core

Tervetuloa vastaamaan asiakastutkimukseen Framery Coren palvelukokemuksesta.
Tutkimus on osa opinndytetydtéani Jyvaskylan ammattikorkeakouluun. Tutkimuksen
tulosten avulla luodaan kehityssuunnitelma ja raamit Coren tulevaisuutta varten, jotta
voimme palvella teita viela paremmin.

Tutkimukseen vastaaminen on tdysin vapaaehtoista. Keréttyja tietoja kasitelladn
luottamuksellisesti eiké niitéd luovuteta kolmansille osapuolille. Kyselyyn vastaaminen
tehd&aan anonyymisti eli vastaajan henkilollisyys pysyy salassa.

Kyselyssé kasitellddn palvelukokemusta viidella eri osa-alueella. Kysely on kaksiosainen.
Kyselyn ensimmainen osa kisittelee omia odotuksia palvelusta yleiselld kahviloissa ja
bistroissa. Kyselyn toinen osa toistaa samat teemat mutta tassa tarkoituksena miettia
palvelun toteutumista nimenomaan Coressa.

Kysely on auki 02.03-08.03.2023

Taustatiedot

Tydntekijaryhma *

() Tyontekija
() Toimihenkils

() Yiempi toimihenkilo

lka *

O 18-25 vuotta
26-35 vuotta
36-45 vuotta
46-55 vuotia

56-65 vuotta

(o s 0 O

Yli 65 vuotta



Sukupuoli *

O Nainen
O Mies
O Muu

O En halua sanoa

Kauanko olet tyoskennellyt Framerylla? *

O alle 1 vuoden
O 1-3 vuotta

(O vii3alle 5vuotta

O yli 5 vuotta
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Osio 1 - Odotukset

Tama osio kasittelee omia mielipiteitdsi onnistuneesta palvelukokemuksesta. Vastaa
vaittamiin oman mielipiteesi pohjalta siten, mita pidat itse tarkedna laadukkaan palvelun
kannalta yleisesti. Téssd vaiheessa dld mieti palvelua Coressa vaan vastaa kysymyksiin
yleiselld tasolla.

Arviointiasteikko kysymyksissa on 1-7
1 = ei lainkaan tarkea

4 = neutraali

7 = erittdin tarkea

Fyysinen palveluympéristd *
1 = ei lainkaan tarkea

4 = neutraali

7 = erittdin tarked

Kahvilan/Bistron

sisustus on

moderni & o O o O O O O
nykyaikainen

Kahvilan/Bistron

yleisilme on

visuaalisesti O O o o O o O
miellyttava

Kahvila/Bistro

on puhdas ja O o O O O O O

siisti



Kahvilan/Bistron
henkilokunta on
pukeutunut
asiallisesti ja
siististi

Kahvila/Bistro
on jarjestelty
niin, etta
asiakkaiden on
helppo asioida
siella

Luotettavuus

g ©& O C O

0 © O o O

*

1 = ei lainkaan tarkea

4 = neutraali
7 = erittdin tarkea

Kahvila/Bistro
palvelee
asiakasta
odotusten
mukaisesti heti
ensimmaiselld
kerralla

Tuotteita on
saatavilla
riittavasti silloin,
kun asiakas itse
niitd haluaa

Kahvila/Bistro
pyrkii
virheettdmaan
palveluun

Palvelu on
nopeaa

Kahvila/Bistro
myy laadukkaita
tuotteita

Kahvilan/Bistron
ilmoitettuihin
aukioloaikoihin
voi luottaa

Vuorovaikutus

*

1 = ei lainkaan tarkea

4 = neutraali
7 = erittdin tarkea

O

O

O

O

O

O
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Henkilokunta ehtii
aina vastaamaan
asiakkaiden
pyyntoihin

Ongelmatilanteissa
henkilokunta
osoittaa aitoa
mielenkiintoa
tilanteen
ratkaisemiseksi

Henkilokunta
pystyy
kasittelernaan
palautteet
valittomasti ja
suoraan asiakkaan
kanssa

Henkilokunta

palvelee asiakasta
ystavallisesti

Vakuuttavuus

*

1 = ei lainkaan térkea

4 = neutraali
7 = erittdin tarked

Henkilokunta
osaa vastata
asiakkaiden
kysymyksiin

Henkilokunnan
kaytos luo
asiakkaissa
luottamusta

Henkilokunta
saa asiakkaan
viihtymaan

Henkilokunta
kayttaytyy
jatkuvasti
kohteliaasti ja
avuliaasti
asiakasta
kohtaan
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Empatia %
1 = ei lainkaan téarkea
4 = neutraali

7 = erittain tarkea

Kahvilan/Bistron

aukioloajat ovat

asiakkaan tarpeisiin O O O O O O O
sopivat

Kahvilassa/Bistrossa

asiakkaan tarpeet O O O O O O O

ovat etusijalla

::;:i;:(:;ta palvellaan O O O O O O O

Kaikenkaikkiaan

kahvilasta/bistrosta O @) O O O @, O

saa hyvaa palvelua

Osio 2 - kokemukset

Kyselyn toinen osio koskee kokemaasi palvelua Framery Coressa. Vastatessasi vaittdmiin
keskity miettimaan nimenomaan saamaasi palvelua Coressa. Kyselyn tissd osiossa on
jokaisen teeman jalkeen myds kenttd vapaille kommenteille, tdhdn voit halutessasi antaa
palautetta tai kehitysehdotuksia sanallisesti.

Arviointiasteikko kysymyksissd on 1-7
1 = tdysin eri mieltd

4 = neutraali

7 = tdysin samaa mieltad



Coren palveluymparisto *
1 = téysin eri mielta

4 = neutraali

7 = tdysin samaa mieltd

Coren

sisustus on
moderni & o O o O

nykyaikainen

Coren

yleisilme on
visuaalisesti o O o O

miellyttava

Coren on

tioitaan siisti () O O O

ja puhdas

Coren
henkilokunta

:Ekemunu‘t o O o O

asiallisesti ja
siististi

Core on
jérjestelty

:2::; :I::iiden O O o O

on helppo
asioida siella

Coren palveluymparisto - palaute ja kehitysehdotukset

Oma vastauksesi

Coren luotettavuus ¥
1 = téysin eri mielta

4 = neutraali

7 =tdysin samaa mielta

Core palvelee
asiakasta

odotusten

mukaisesti heti O O O O
ensimmaiselld

kerralla

Tuotteita on

saatavilla

riittévaisti silloin O O O O
kun asiakas

haluaa

Core pyrkii

virheettémaan O O o O
asiakaspalveluun

Palvelu on O O O O
nopeaa

Core myy

laadukkaita O O O O

tuotteita
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Coren
ilmoitettuihin
aukioloaikoihin
voi luottaa

G @ O @ G B

Coren luotettavuus - palaute ja kehitysehdotukset

Oma vastauksesi

Vuorovaikutus Coressa *

1 = taysin eri mielta
4 = neutraali

7 =tédysin samaa mieltd

Coren tyontekijat
eivat koskaan ole
liian kiireisia
vastaamaan
asiakkaiden
pyyntdihin

Ongelmatilanteissa
Coren tyontekijat
osoittavat aitoa
kiinnostusta sen
ratkaisemiseen

Coren tyntekijat
pystyvat
kasittelemaan
palautteet
valittomasti ja
suoraan asiakkaan
kanssa

Coren tyontekijat
palvelevat

asiakasta
ystavéllisesti

Coren vuorovaikutus

Oma vastauksesi

- palaute ja kehitysehdotukset
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Vakuuttavuus Coressa *
1 = tédysin eri mielta

4 = neutraali

7 = téysin samaa mieltad

Coren
tyotekijat
osaavat
vastata O O O O
asiakkaiden

kysymyksiin

Coren
tydntekijoiden
kaytds luo O ) O O

asiakkaissa
luottamusta

Coren
tydntekijat
saavat O &) O O

asiakkaan

viihtymaan

Coren

tydntekijat

kayttaytyvat

jatkuvasti O O o O
kohteliaasti ja

avuliaasti

asiakkaita
kohtaan

Coren vakuuttavuus - palaute ja kehitysehdotukset

Oma vastauksesi

Empatia Coressa *
1 = taysin eri mielta

4 = neutraali

7 = tdysin samaa mieltad

Coren
palveluajat ovat

asiakkaiden O O @) &

tarpeisiin
sopivia

Coressa

asiakkaiden
tarpeet ovat O o o O

etusijalla

Coressa

el O O O O

yksildina

Kaikenkaikkiaan

Coresta saa O O O @)

hyvéd palvelua
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Coren empatia - palaute ja kehitysehdotukset

Oma vastauksesi

Valitse 3 itsellesi tarkeinta asiaa Coren palvelukokemuksen kehittamisen *
kannalta

Coren tyontekijat pystyvét késittelemaén palautteet valittomasti ja suoraan
asiakkaan kanssa

Coren tyontekijat saavat asiakkaan viihtymé&an

Coren ilmoitettuihin aukioloaikoihin voi luottaa

Tuotteita on saatavilla riittavasti silloin kun asiakas haluaa

Caoren on tiloiltaan siisti ja puhdas

Coressa asiakkaiden tarpeet ovat etusijalla

Core on jarjestelty niin, etta asiakkaiden on helppo asioida sielld

Coren tyontekijat kayttaytyvat jatkuvasti kohteliaasti ja avuliaasti asiakkaita kohtaan
Coren tyontekijat eivat koskaan ole liian kiireisia vastaamaan asiakkaiden pyyntoihin
Coren henkilékunta on pukeutunut asiallisesti ja siististi

Palvelu on nopeaa

Coressa asiakkaita palvellaan yksiloina

Coren tyontekijoiden kaytos luo asiakkaissa luottamusta

Ongelmatilanteissa Coren tyontekijat osoittavat aitoa kiinnostusta sen
ratkaisemiseen

Coren sisustus on moderni & nykyaikainen

Coren palveluajat ovat asiakkaiden tarpeisiin sopivia

Kaikenkaikkiaan Coresta saa hyvaa palvelua

Coren yleisilme on visuaalisesti miellyttava

Core palvelee asiakasta odotusten mukaisesti heti ensimmaiselld kerralla
Core myy laadukkaita tuotteita

Coren tyontekijdt palvelevat asiakasta ystavallisesti

Core pyrkii virheettomaan asiakaspalveluun

000000000 pooooooOoOoooOoo O

Coren tyotekijat osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin

Vapaa sana - tdhan voit tehda ehdotuksia tai muita huomioita halutessasi koskien
Coren palveluita

Oma vastauksesi

Takaisin Tyhjenna lomake
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