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TIIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin tydprosessin kehittdmista
palvelumuotoilun avulla. Toimeksiantajana ty6sséa on Market x, jonka
palvelutiskin tyontekijan tydprosessia lahdettiin kehittamaan.
Opinnaytetyd haki vastauksia seuraaviin kysymyksiin: "Mita
palvelumuotoilun keinoja tydprosessin muotoilussa voidaan kayttaa?,
"Miten tydntekijan tydprosessista saadaan helpompi?” ja "Miten
palveluprosessista saadaan tasalaatuinen?”

Teoriapohjassa kaytiin ensin [&pi mitd palvelumuotoilu on ja mita
tyovalineita palvelumuotoiluun olennaisesti kuuluu. Tyévalineita ovat muun
muassa palvelupolut ja blueprint-kaavio. Palvelupolkujen avulla esitettiin
palvelutiskin tydntekijan tydprosessi ja siihen liittyvat ongelmat. Tydstéa
l6ytyy nelja eri palvelupolkua, joista kaksi on tydprosessi ennen
kehittamista ja kaksi kuvaa prosessia kehittdmisen jalkeen.
Palvelupolkujen liséksi tydssa on kaytetty paljon havainnoin perusteella
saatuja tuloksia.

Keskeisina tuloksina olivat, etté tyontekijoilla on lilan vahan aikaa suorittaa
vaadittavat tehtavat, ty6 koettiin erittdin kuormittavana, asiakaspalvelun
laatu karsi ja sahkoiset jarjestelmat puuttuvat kokonaa seka olemassa
olevat on aikaansa jaljessa. Tuloksien jalkeen I6ytyvat kehitysehdotukset,
joilla tyGprosessia voitaisiin parantaa.

Johtopaatoksissa korostettiin erityisesti sitd, etta tydprosessin vaatimat
muutokset ovat paasaantoisesti helposti toteutettavissa ilman suuria
investointeja. Haastavin toteutettava asia oli séhkdisten jarjestelmien
uudelleen suunnittelu ja kayttoonotto.

Asiasanat: palvelumuotoilu, palvelupolku, prosessi, tydhyvinvointi,
havainnointi
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ABSTRACT

The purpose of this study was to examine the development of a work
process. The case company in this thesis is Market x. The aim was to
improve the work process at the supermarket’s service desk. The research
guestions were the following: “How to apply service design principles in
rethinking the work process?”, “How to make the employees’ work process
easier?” and “How to ensure that the service process is as homogenous
as possible?”

First, the study explains what service design is and discusses its key tools.
These tools are, for instance, service paths and service blueprints. The
thesis explains the service desk employees’ work process by describing
related service paths. More specifically, the study describes four different
service paths. Two of these explain the work process before
improvements, and the other two describe the work process after
improvements. In addition to the service paths, the study also includes
many results based on observation.

The key result was that the service desk employees have too little time to
do all their chores. The work can be exhausting, which may cause
customer service quality to suffer. In addition, there are few electronic
systems in use and many of them are outdated. After introducing the
results, the thesis provides improvement suggestions which can help
develop the work process.

In conclusion, the changes the work process needs are very easy to
implement without big investments. The biggest challenge is the
redesigning of the electronic systems and their implementation.

Keywords: service design, service path, process, well-being at the work,
perception
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1 JOHDANTO

Kaupan alalla palvelujen rooli on korostunut, mutta on tarke&a huomioida
palveluprosessia myos tyontekijan nakdkulmasta. Palveluprosessi tuskin
on kovin onnistunut, jos palvelua antava tyontekija on esimerkiksi
stressaantunut tyonsa takia. Aloimmekin toimeksiantajani kanssa
keskustella, kuinka palvelutiskin tydprosessit saataisiin nopeimmiksi ja
vahemman kuormittavimmiksi. Ajatuksena on, ettd tyontekija on
tuotteliaampi vahemmalla vaivalla. Tavoitteena tydllani on saada
aikaiseksi konkreettisia toimintamalleja, jotka helpottavat palvelutiskin
tyontekijoiden jokapaivaista tyoskentelya ja jotka vahentavat tyén

kuormittavuutta. Tyon tavoitteena on vastata seuraaviin kysymyksiin;

- Miten tyontekijan tydprosessista saadaan tehtya helpompi?
- Mita palvelumuotoilun keinoja prosessin muotoilussa pystyy
kayttamaan?

- Miten palveprosessista saadaan tasalaatuista?

Palvelutiski on kaupan sydan, josta ihmiset saavat ostettua tuoreita
elintarvikkeita. Koska tiski on kaupan sydan, pitaa palvelun olla hyvaa ja
laadukasta. Kaikkien kaupan tyontekijoiden pitaisi pystya tuottamaan
samaa palvelua asiakkaille. Tahan tarvitaan konkreettisia tekoja, jotta

tavoitteeseen paastaan.

Toimeksiantaja tyollani on pienella paikkakunnalla toimiva Market x.
Luokitukseltaan kauppa on maalaismarketti, eli myynti on
sesonkipainotteista ja tuotevalikoimaa paivitetadn sesongin mukaan.
Palvelutiskillakin seurataan tarkkaan sesonkia ja tuotteita pyritdédn ottaa

myyntiin sen mukaan. (Myymalapaallikkd 2016.)

Tassa tyossa kasitellaan palvelumuotoilua ja prosessin kehittamista
palvelumuotoilun avulla. Teoriapohja koostuu palvelumuotoilun
perusajatuksista ja esimerkiksi kuinka asiakkaalle lisataan arvoa.
Teoriapohjassa kasitellddn myos prosessin toimivuuden kannalta
olennaisia seikkoja, kuten sisaista viestintda seka tyon liiallisen

kuormittavuuden seuraamuksia. Ty6prosessin kehittamiseen kaytan



toiminnallisia menetelmia ja tavoitteena on saada kehitysehdotukset
kokeilun kautta jatkuvaan kayttoon. Toiminnallisina menetelmin& on
kaytetty muun muassa yhteisia palavereja tyontekijoiden kanssa, jotta
saataisiin yhdessa prosessia kehitettya.



2 PALVELUMUOTOILU JA KAYTTAJALAHTOISYYS

Tassa luvussa kasitellaédn palvelumuotoilun perustermeja ja
palvelumuotoilun keskeisimpia ajatusmalleja. Lisaksi luvussa perehdytaan
arvon tuottamiseen asiakkaalle, joka kuuluu olennaisesti palvelumuotoilun
tavoitteisiin. Luvussa kasitellaan myds blueprint-kaaviota, jonka avulla
palvelu pystytaan pilkkomaan moneen osaan ja kehittdmisesta tulee nain

ollen helpompaa.

2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on seurausta palveluistumisesta. Palvelumuotoilu on
kehittamista intuitiivisesti ja analyyttisesti. Analyyttisyytta tarvitaan muun
muassa asiakastietoon perehdyttdessa ja intuitiivista lahestymista siihen,
ettd voidaan nahda jotain, mité ei ole viela olemassa. (Tuulaniemi 2011,
11.) Palvelu itsessdén maaritellaan abstraktiksi. Se on jotain, mita ei pysty
nakemaan eik& koskettamaan, mutta se on kuitenkin olemassa. Monet
yritykset kilpailevat nykyaan asiakkaistaan palveluiden avulla. Tuulaniemi
antaa kirjassaan hyvan esimerkin, ihmiset haluavat elamaansa helpottavia
tekijoitd konkreettisten tavaroiden sijaan. Pointtina ei ole resurssin
omistaminen, vaan helppo paasy niiden luokse. (Tuulaniemi 2011, 16.)

Palveluajattelu nahdaan tulevaisuudessa viela suuremmassa roolissa kuin
nyt, muun muassa sen takia, etta palveluiden tuottaminen vie
huomattavasti vihemman energiaa kuin vastaavasti tavaroiden
tuottaminen. Tuulaniemi mainitseekin, etta palvelut ovat ekologisia ja
ihmiskunnalla ei ole varaa tuhlata yhtaan enempaa luonnonvaroja.
(Tuulaniemi 2011, 20.)

Palvelumuotoilun avulla pystytd&n organisaatiossa havaitsemaan
palveluiden tuottamia uusia mahdollisuuksia liiketoiminnassa, kehittamaan
olemassa olevia palveluita ja innovoimaan uusia palvelukokonaisuuksia.
Tuulaniemi sanoo, ettéa palvelumuotoilu ei ole uusi asia, se on vain
vanhojen asioiden yhdistdmista uudella tavalla. Palvelumuotoilun

tavoitteena on saada palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet



yhdistettya kayttajien odotuksiin ja loppu tuloksena on palvelu. Koska
palvelu on osaksi abstraktia, saadaan nadkymattomia osia nakyviin

visualisoinneilla ja erilaisilla malleilla. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Tarkea osa palvelumuotoilua on palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja
palvelupolut. Palvelun kontaktipisteiden avulla palvelu tulee asiakkaalle
nakyviin. Kontaktipisteisiin kuuluu esimerkiksi tilat, ihmiset, esineet ja
prosessi. (Makkula 2016). Palvelu on tyontekijan ja asiakkaan tuottama
yhteinen kokemus. Saman palvelun voi kokea monella eri tapaa ja
esimerkiksi lentomatka voi olla kahdelle ihmiselle hyvinkin erilainen
kokemus. Toinen voi luonnehtia matkaa onnistuneeksi ja toinen taas
kuvailee matkaa kauheaksi, koska vieressa huusi lapsi. Palvelun parissa
tydskentelevat tyontekijat pyrkivat suunnittelemaan miten matka sujuu,
mutta aina tulee jotain muuttujia, jotka vaikuttavat matkaan.
Palvelumuotoilun avulla yritetaan etukateen valmistautua kaikkiin
mahdollisiin muuttujiin ja sen seurauksena luoda kaikille hyva

palvelukokemus. (Ruiz & Ross 2014.)

Palvelumuotoilulle on ominaista, ettéa kehitettavaan palveluun
suhtaudutaan kokonaisvaltaisesti eikd vain pintaraapaisuna. Palvelu
kuitenkin pilkotaan pienemmiksi osiksi, jotta lopputuloksesta saadaan
hyva. Tavoitteena on aina parempi asiakaskokemus. (Tuulaniemi 2011,
27.) Keskeisena tavoitteena on osallistaa prosessiin kaikki palvelussa
mukana olevat asiakassegmentit ja palvelun tuottava taho. Yksinkertainen
perusajatus palvelumuotoilun takana on, etta ihmiset maksavat

paremmasta palvelusta ja hyvan palvelun on tarkoitus ilahduttaa ihmista.



2.2 Arvon tuottaminen asiakkaalle palvelumuotoilun avulla

Palvelumuotoilun yksi tavoite on tuottaa asiakkaalle arvoa saamastaan
palvelusta ja jopa ylittdmaan asiakkaan odotukset ja nain ollen tuottamaan
lisdarvoa. Jotta palvelumuotoilu on onnistunutta, pitda yrityksella olla
ymmarrys asiakkaan arvonmuodostumisprosessista. Pitdad ymmartaa mita
asiakas arvostaa ja odottaa saavansa. Yritykset tekevatkin usein
arvolupauksia, joiden avulla saadaan jasennettya mita yritys asiakkailleen
tarjoaa ja minkalaisilla seikoilla se erottuu kilpailijoistaan. (Tuulaniemi
2011, 30.) Asiakas ei saa arvoa itse palvelun ominaisuuksista, vaan
palvelun tuottamista hyodyista, seurauksista ja vaikutuksista. Arvo syntyy
prosessin tuotoksena, joka tarkoittaa yrityksen nakékulmasta sita, etta
asiakas osallistuu arvon luomiseen ja sen arvioimiseen. (Arantola &
Simonen 2009, 2.)

Asiakas ei osta tuotetta tai palvelua, vaan arvoa. Yritys saa itse arvoa, jos
se tuottaa sita asiakkailleen. Arvon tuottamista on hyva pohtia
kysymyksella miksi asiakas ostaa tuotteen tai palvelun? Kun kysymykseen
on vastattu, on alettava miettimaan mitd muuta asiakkaalle voisi tarjota.
(Mika tuo arvoa asiakkaalle?, 2013.) Arvoa asiakkaalle voi tuottaa
ymmartamalla asiakastaan. Asiakkaan kanssa voi ja pitda puhua ja heidan
reaktioitaan asioihin pitaa seurata. Kerdamalla dataa asiakkaista ja heidan
kayttaytymisestaan, saadaan hyvaa tietoa siitd, mita asiakas arvostaa ja
mitka hanen tarpeensa on. Keratyn datan avulla pystytaan paremmin
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja ndin saadaan arvoa luotua. Tuotteen
tai palvelun hinnoittelulla on iso rooli asiakkaan arvokokemuksessa.
Oikeanlaisen hinnoittelun avulla asiakas kokee saavansa rahoilleen
vastinetta ja myos arvoa. Tyytyvéiset asiakkaat yleensa ovat valmiita
maksamaan enemman. Jos asiakas ei ole tyytyvainen, han lahtee ja

maksaa vahemman. (Stark & Stewart, 2011.)

Palvelumuotoilun vaylan opinnoissa kéasiteltiin arvoa. Arvoa asiakas kokee
palvelun kontaktipisteissa, ja jokainen kontaktipiste pitaa olla tarkkaan
mietitty, jotta arvoa tuotetaan. Kontaktipisteet kuuluvat palveluun ja jos ne

toimivat hyvin, on asiakas tyytyvéainen palveluun. Esimerkiksi palvelu voi



olla lentomatkalta kotiin saapuminen. Kontaktipisteind on lentokoneesta
poistuminen, matkalaukun nouto ja lentokentaltd poistuminen.
Matkalaukun nouto voi olla monelle matkan arsyttavin osuus sen takia,
ettd ei ole tietoa siitd, koska laukku on haettavissa. Kontaktipiste ei siis
toimi toivotulla tavalla. Matkustajan elamaa voi helpottaa esimerkiksi
mobiilisovelluksella, joka ilmoittaa, koska laukku on haettavissa ja mista.
Sovellus myds voisi ilmoittaa, jos laukut ovat mydhéssa ja ehdottaa
vaikkapa hyvéaa ruokailupaikkaa lentokentalla odotuksen ajaksi.
Sovelluksen avulla arsyttavasta odottelusta saataisiin tehtya hiukan
parempi.

2.3 Asiakaslahtoisyys

Suomalaiset yritykset tutustuivat 1980-luvulla uuteen termiin nimelta
asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisyyden painopisteena oli asiakkaan ja
yrityksen edustajan kohtaaminen. Asiakaslahtdisyys maariteltiin asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmisena. Vasta 1990-luvulla asiakkaita alettiin
segmentoida ja pohdittiin, mita eri tarpeita yrityksen asiakkailla voi olla.
Tama tyo on kaynnissa edelleen. Yritykset ovat alkaneet panostamaan
palveluihin ja palvelun tuottamaa arvoa voidaan mitata vertailemalla
palvelun laatua ja palvelun hintaa. Vaikka lahtékohtana on, etta palveluja
tuottava yritys luo asiakkaalle arvoa tuottamalla palveluja, eivat kaikki

palveluyritykset ole asiakaslahtdisia. (Arantola ym. 2009, 2.)

Jos asiakas osaa tunnistaa tarpeensa, voi han itse kilpailuttaa ratkaisun
tarjoavia yrityksia ja nain valita parhaan. Yrityksen on siis panostettava
asiakaslahtoisyyteen, jotta asiakas ostaisi palvelun kyseiselta yritykselta
eika kilpailijalta. On myads tilanteita, joissa asiakas ei osaa tunnistaa omia
tarpeitaan ja etsia ratkaisuja. Naissa tilanteissa on tarkeaa, etta yrityksella
on asiakasymmarrysta, jonka avulla pystytdan selvittdmaan asiakkaan

ongelma ja etsimdan ratkaisu yhdessa. (Arantola ym. 2009, 3-4.)

Kayttajatietoa pystytadn hankkimaan monin eri keinoin ja kun tietoa on
hankittu, voidaan sitd hyodyntaa. Yksi tapa on kayttaa perinteisia
metodeja tiedon hankintaan. Niita ovat esimerkiksi kyselyt, tietylle



kohderyhmalle teetettava kysely ja markkinatutkimus. (Miettinen 2011, 63.)
Toinen tapa on seurata, miten esimerkiksi tutkittava tuote toimii kayttajan
kasissa. Kolmantena tapana pidetédén erilaisia innovatiivisia muotoja, jossa
kayttaja otetaan mukaan kehitystyéhon alusta alkaen. Téallaisia
vaihtoehtoja ovat esimerkiksi ty0pajat, joihin kayttgja voi osallistua.
Tyopajojen liséksi voidaan tehda prototyyppeja kayttamalla mallin
rakentamiseen jotain arkista valinetta. Kun kayttaja paasee itse
iimaisemaan kokemuksensa palvelusta/tuotteesta, on tulos silloin oiva
tyovaline palvelumuotoilijalle. Nain saadaan aikaiseksi kayttajan mielipide,
eika muotoilijan, vaikkakin muotoilija antaa lopullisen muodon kayttajan
tuottamalle tulkinnalle. (Miettinen 2011, 65.) Tutkittavan kohteen ei tarvitse
valttamatta olla asiakas, vaan kohde voi olla prosessin kayttaja, el

tyontekija.

2.4 Palvelupolku

Palvelupolkujen avulla yritys paasee tarkastelemaan asiakkaan matkaa
palvelun lapi ja kehittdmaan palvelua entisestaan. Asiakkaan matka on
palveluprosessi, joka voidaan pilkkoa palvelupoluksi ja palvelupolku
voidaan pienentaa palvelutuokioiksi. Palvelupolun ja palvelutuokioiden
avulla pystytaan ndkemaan mista asiakkaan palvelukokemus muodostuu.
Palvelupolkuun vaikuttavat asiakkaan omat valinnat, mutta myos se,

kuinka palveluprosessi on suunniteltu etukateen. (Maijala 2015.)

Esimerkkina erilaisesta palvelupolusta on vaikka junamatkan varaaminen.
Asiakas voi varata lippunsa automaatilta, netista tai lippupisteesta.
Jokainen eri vaihtoehto luo erilaisen palvelupolun, jonka kayttaja kokee
yksil6llisesti. Toiselle henkildlle netin kautta lipun varaaminen on hyvin
hankalaa, kun taas toinen kokee sen paljon helpommaksi ja nopeammaksi
tavaksi kuin perinteinen lippuluukku. Jos palvelupolku pitaé siséllaan
asioita, joista kayttajat eivat pida, tulisi niista paasta eroon. Kuitenkaan
yksittainen palveluntarjoaja ei pysty tuottamaan kaikkia mahdollisia
kayttajan vaativia palveluita ja sen takia onkin hyva merkita palvelupolkuun

kilpailevien palveluntarjoajien palvelut. Palvelupolun teko on oiva



menetelma myos silloin, kun varsinaista palvelua ei viela ole
olemassakaan. Palvelupolun avulla saadaan kartoitettua palvelun

rakennetta, tuotantotapaa ja tarkeimpia paavaiheita. (Miettinen 2011, 51.)

Palvelupolun avulla palveluprosessi saadaan visualisoitua ja sitéa on
helpompi tarkastella. Palvelupolun avulla pystytaan tarkastelemaan
palveluntuottajan ja asiakkaan toimintaa palveluprosessin aikana. Kun
palvelupolku tehdaan, kannattaa se tehda useamman kayttajan
nakokulmasta. Eli palvelupolku kannattaa tehda asiakkaan nakdkulmasta
seka palveluntuottajan nakokulmasta. Nain saadaan helposti selville
mahdolliset puutteet palveluprosessissa. Jotta palvelu voidaan luokitella
hyvaksi, taytyy sen toimia kaikkien osapuolten nakdkulmasta. Useammilla
nakokulmilla valtetaan suunnittelun kapea-alaisuutta. (Menetelmablogi
2016.)

Asiakkaiden palvelupolkujen palvelutuokioita tai toisin sanottuna
kohtaamispisteita ei aina ymmarreta oikein. Palvelutuokiot ovat oleellisia
vasta sitten, kun yritys ymmartad ne kokonaisuuksina ja mahdollisuuksina
parantaa palvelua yksilotasolla. Ensimmainen askel hyvan
palvelukokemuksena tuottamisessa on ymmartaa asiakkaan tilanne ja se,
mika ajaa asiakkaan olemaan lojaali yritysta kohtaan. Yleisimmat listatut
asiat palvelun kohtaamispisteiksi ovat muun muassa mainokset, nettisivut
ja puhelimen kautta tapahtuva asiakaspalvelu. Yleisesti ottaen listaukset
ovat siis tehty l&hinn& yrityksen nédkdkulmasta, kun taas pitéisi ajatella
asiaa asiakkan nédkdkulmasta. Asiakas ei valttamatta pida mainosta

kohtaamispisteena palvelun kanssa.

Palveluprosessin palvelutuokiot ovat tarkkoja hetkia palvelusta.
Esimerkiksi nettisivut ovat pelkkd kanava, mutta nettisivujen kautta
saatava asiakaspalveu on palvelutuokio. Palvelutuokioiden kartoittaminen
saattaa olla haastavaa ja aikaa voi kulua paljonkin, kun selvitetdan kaikki
mahdolliset tavat, miten asiakas on kytkoksissé yritykseen. Kun asiakkaan
ja yrityksen nakokulmat palvelutuokioissa saadaan organisoitua, saadaan

aikaan selkeé visio mihin asioihin palveluprosessissa kannattaa kiinnittéaa



huomiota. Palvelutuokioiden merkityksen ymmartaminen auttaa yritysta

pysymaan kilpailijoitaan edelld. (Walters 2016.)

2.5 Blueprint

Service blueprint on monipuolinen tydkalu, jota voidaan kayttaa pienissa
palvelumuotoilu projekteissa tai suurissa kokonaisuuksissa. Blueprint -
tyokalun hyva puoli on se, etta sita ei tarvitse rajata johonkin tiettyyn
palveluun, vaan sita pystyy soveltamaan moneen. Yksinkertaisimmillaan
palvelu voidaan kuvata lineaarisena aikajanana, mutta pitdé muistaa, etta
palveluun liittyy usein monia eri toimijoita ja samanaikaisesti tapahtuvia
elementteja. Blueprint - kaaviossa nama yhtaaikaisesti tapahtuvat asiat
kuvataan viivoilla. Blueprint - kaavion avulla palvelu saadaan pilkottua
moneen eri osaan ja palvelun eri osa-alueita pystytaan tarkastelemaan
yksityiskohtaisesti ja nain ollen pystytaan kehitettdmé&an palvelun jokaista
osaa. (Service blueprint 2016.)

Blueprint tuo esille sen, etta palveluprosessi ei ole samanlainen
asiakkaalle ja palveluntarjoajalle. Sen avulla havaitaan, etta palvelu
siséltdd monia nakymattomia osia, jotka eivat ndy asiakkaalle tai

palveluntarjoajalle, riippuen nakdkulmasta.
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prosessit: As:a.kf:ls paattaa Asiakas palvelutiskilta As.|al$a§ saa
mita .r?a!.uaa matkustaa SinKas oohn vmknt Ilhan
syoda. kauppaan. grillittavaa valmistamiseen.
lihaa.
' _ Lihojen Lihan Asiakkaan
Myyjan prosessi: tilaaminen jalostaminen Asiakaspalvelu. neuvominen
kauppaan. siséfileestéa lihan
pihviksi. valmistamisessa.

Valmistusvinkkien
etsinté ja P
kouluttautuminen. =

Kuvio 1. Esimerkki blueprint-kaaviosta.
Blueprint koostuu viidesta eri osasta ja ne ovat:

Asiakkaan nakema tila, jossa palvelu tapahtuu
Asiakkaan oma toiminta
Asiakaspalvelijan toiminta

Asiakaspalvelijan ndkymaton toiminta, esimerkiksi takatilat

ok~ 0N PE

Tukitoiminnot
(Heikkinen 2015.)

Blueprint-kaavion keskeinen tekija on kaytannon toiminnot ja kaavion
tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan toimintaa ja toimintoja palvelun
aikana. Blueprint-kaaviossa front desk komponentilla tarkoitetaan
asiakaspalvelijaa, jonka kanssa asiakas on tekemisissa palvelun aikana.
Back office henkil6illa taas tarkoitetaan niité henkildita, jotka ovat tarkeita
palveluprosessin onnistumisen kannalta, mutta joiden toiminta ei nay
asiakkaalle. Tukitoiminnot taas ovat esimerkiksi tyontekijan toimintaa

tukevia asioita tai asiakkaan toimintaan liittyvia toimintoja. Tyontekijan
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toimintaa tukeva toiminto voi olla vaikkapa help desk, josta tyontekija saa
apua ja asiakkaan toiminto voi olla vaikka puhelimella tapahtuva
maksusuoritus. Blueprint - kaaviossa huomioidaan myds fyysiset seikat,
jotka vaikuttavat palveluprosessiin. Talla tarkoitetaan esimerkiksi
kalusteita, jotka I6ytyvat tilasta, jossa palvelu tapahtuu. (Service blueprint
2016.)

Palvelumuotoilun avulla pystytdan siis tunnistamaan uusia
mahdollisuuksia yrityksen liiketoiminnassa ja innovatiivisesti kehittaa jo
olemassa olevia liikketoimintoja. Palvelumuotoilu voi olla
yksinkertaisimmillaan toimintatapojen pienia muutoksia, joilla on suuri
vaikutus. Palvelumuotoilun avulla pystytaan katsomaan kehitettavaa
kohdetta "uusin silmin”, jolloin olemassa olevat ongelmakohdat havaitaan
ja niitéd pystytaan kehittdmaan. Erilaiset visualisoinnit auttavat
ymmartamaan palvelua paremmin. Palvelumuotoiluun kuuluu keskeisesti
arvon tuottaminen asiakkaalle tai palvelumuotoilun kohteelle. Kohde ei
aina automaattisesti ole asiakas, se voi myos olla yrityksen tyontekija.
Arvon luomista helpottaa palvelun pilkkominen osiin, mik& on helppoa
palvelupolkujen muodossa. Palvelupolkuihin kuuluu viela kontaktipisteet,
jotka ovat tarkeité tuokioita palvelun onnistumisessa. Arvoa luodaan, kun

kontaktipisteet ja palvelupolut ovat toimivia.
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3 PALVELUPROSESSIT KAUPAN TYOYMPARISTOSSA

Tassa luvussa esittelen mik&a on palveluprosessi ja miten sita voidaan
suunnitella. Lapikdyn myos kaupan toimintaymparistda ja miten
digitalisaatio on siihen vaikuttanut. Palveluprosessien onnistuminen vaatii
tyontekijoilta paljon, ja siksi olen huomioinut myds tyon kuormittavuuden
vaikutuksia tyontekijaan ja siséainen tehokkuuden merkitysta tyontekijan

arkeen.

3.1 Palveluprosessija sen suunnittelu

Palveluprosessilla tarkoitetaan asiakkaan ongelman ratkaisuun kehitettya
palvelukokonaisuutta, joka koostuu palveluntuottajan ja vastaanottajan
(asiakkaan) vuorovaikutuksesta. Palveluprosessi jaetaan kolmeen
vaiheeseen, kaynnistaminen, toteutus ja lopetus. Prosessin alkuvaiheessa
pyritaan kartoittamaan asiakkaan ongelma esimerkiksi haastattelulla tai
havainnoimalla. (Turunen 2013.)

Palveluprosessit ovat osa isompaa kokonaisuutta ja siksi palveluprosessia
suunniteltaessa on otettava huomioon yrityksen toimintaan vaikuttava
ymparisto. Yrityksen toimintaympéaristoon kuuluu esimerkiksi taloudelliset-,
sosiaaliset- ja ekologiset osa-alueet. Kun palveluprosessia aletaan
suunnittella, pitaa olla ymmarrys yrityksen strategiasta ja tavoitteista.
Naiden lisaksi taytyy ymmartaa yrityksen asiakkaita, sisaisia

toimintamalleja ja kumppaneita. (Tirkkonen 2013.)

Palveluprosessit eivat ole koskaan taysin valmiita, vaan niita pitda kehittaa
jatkuvasti. Uuden palveluprosessin kayttdonotossa on mietittéava etukateen
kuinka koulutetaan henkil6kunta ja kumppanit uuteen prosessiin ja miten
suhtaudutaan mahdolliseen muutosvastarintaan. Johtajan on huomioitava,
ettd henkilokunta tarvitsee innostavan tydympariston ja sen lisaksi myos
tietoja ja taitoja sekd henkilokohtaisen tavoitteen yrityksen tavoitteen
liséksi. (Tirkkonen 2013.)
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3.2 Kauppa toimintaymparistona

Kaupan ala on yksi Suomen suurimmista aloista ja se tyollistad noin

300 000 henkiléd. Kaupan ala on 10 % Suomen bruttokansantuotteesta.
Kaupat ovat siis yksi suurempia investoijia ja verojen maksajia. Kaupan
alan kompastuskivind Suomessa on voimakas sééately, joka vaikuttaa
esimerkiksi uusien kauppojen perustamiseen ja kansainvalistymiseen.
(Kauppa.fi, 2016a.) Kaupan ala voidaan jakaa pienempiin kokonaisuuksiin,
on vahittaiskauppa ja tukkukauppa. Naiden lisdksi kaupat voidaan
tuotteiden perusteella jakaa paivittaistavarakauppaan, tekniseen-, ja
erikoistavarakauppaan. (Kauppa.fi, 2016b.)

Merkittavin osa-alue on paivittaistavarakauppa. Paivittaistavaraan kuuluu
esimerkiksi ruoka, juomat, tupakka, lehdet, kosmetiikka jne. Suomessa
myytiin vuonna 2015 paivittaistavaraa 16,6 miljardilla eurolla ja siitéd 80 %
oli ruokaa. Paivittdistavarakaupan toimintaymparistoon kuuluu itsepalvelu,
eli asiakas itse kerda tuotteet hyllysta ja joissakin kaupoissa hoitaa
rahastuksenkin itse. Suomalaiselle paivittaistavarakaupalle on tyypillista
kuulua ketjuun. Ketjun avulla saadaan logistiikka ja hankinta keskitettya.
Esimerkiksi S-ryhmalla kaytetaan Inexid. (Kauppa.fi, 2016c.)

3.3 Digitalisaation vaikutus toimintaymparistéon

Kaupan ala on talla hetkella murroksessa, jonka yksi suurin tekija on
digitalisaatio. Kaupan toimintaympéaristd muuttuu nykyisestéa
kivijalkakaupasta kovaa vauhtia verkkokauppoihin. Digitalisaatiota ei
kannata kokea uhkana, vaan pikemminkin mahdollisuutena tarjota
asiakkaille aiempaa parempaa palvelua. (Solita 2015, 4.) Solitan artikkelin
mukaan kivijalkakaupat eivat tule taysin katoamaan katukuvasta, vaan
saavat rinnalleen verkkokaupan. Verkkokaupat ovat jakautuneet kahteen
leiriin. Arviolta noin puolet verkkokaupoista toimii seka verkossa, etta
fyysisena toimipisteend. Toinen puolikas toimii vain ja ainoastaan
verkossa. (Solita 2015, 7.)
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Yksi oleellinen tekija vaikuttaa kaupan toimintaympaéaristéon ja se on
kansainvalistyminen. Solitan artikkelin mukaan Suomesta ei ole
kansainvalistynyt muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kovinkaan
montaa yritysta lahialueita kauemmaksi. Ruotsista taas on noussut
maailmalle esimerkiksi H&M ja Ikea. Yhdeksi syyksi kansainvalistymisen
epaonnistumiseen on mainittu Suomessa vallitse kotimaakeskeisyys.
Kansainvalistyminen ja digitalisaatio on mielenkiintoinen yhdistelma.
Esimerkiksi eBay:n tekeman tutkimuksen mukaan 75 % kaikista eBay:n
kautta tehdyista kaupoista on tapahtunyt 17 mailin sateella asiakkaan
omasta kodista. Taméa osoittaa sen, ettd myods verkkokauppa on melko
paikallista toimintaa. (Solita 2015, 9.)

Asiakas haluaa l6ytaa ratkaisun ongelmaansa mahdollisimman helposti ja
nopeasti, tAhan verkkokauppa on oiva valine. Kuitenkin ennen kuin
digitalisaatiota voidaan kehitta&, taytyy kaupan peruselementtien olla
kunnossa. Ne ovat muun muassa hankinta, myynti, asiakaspalvelu,
logistiikka ja markkinointi. Hyvan pohjan paalle voidaan luoda uutta

toimintaa, myos digitalisesti. (Solita 2015, 13.)

3.4 Sisainen tehokkuus

Sisdinen tehokkuus on yksi suorituskykypyramidin osasta.
Suorituskykypyramidi on syntynyt Wang Inc yhtién laboratorioyksikén
prosessikehittdmisen tuloksena vuonna 1991. Suorituskykypyramidiin
voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen tehokkuuteen, jotka ovat mallin
paaulottuvuudet. Suorituspyramidissa ulkoisella tehokkuudella tarkoitetaan
yrityksen kykya tyydyttaa asiakkaansa tarpeet. Sisainen tehokkuus

tarkoittaa yrityksen kykyéa toimia tehokkaasti. (Suorituskykypyramidi 2015.)

Gronroosin (Gronroos 2009, 250.) mukaan yritykset noudattavat kolmea
perinteista strategiaopetusta teollisuudesta, joilla saadaan yrityksen

kilpailukykya vahvistettua. Ne ovat:

1. Tuotanto- ja hallintokustannuksien vahentaminen, jotta saadaan

yksikkéhinnat alas.
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2. Kasvatetaan perinteisten markkinointitoimien budjettia.
3. Vahvistetaan tuotekehitysta.

Gronroosin mukaan myds palvelualoilla tarvitaan voittokeskeista ajattelua,
mutta voiton tavoittelussa saatetaan epaonnistua, jos teollisuuden oppeja
noudatetaan pilkun tarkkaan. Gronroos kutsuu tilannetta johdon
strategiseksi ansaksi, johon on helppo langeta. Strategiseen ansaan voi
johtaa esimerkiksi yleinen heikko taloustilanne. Sen seurauksena yritys
supistaa henkilostokuluja, mutta uusia henkiloita ei palkata, vaikka toiminta

pysyy aiempaa samanlaisena tai jopa kasvaa. (Grénroos 2009, 251.)

Talodellisia is3ists tehokk
ongelmia tai Sisdista tehokkuutta

Yrityksen kilpailun - koskevia paatoksia

imagon ' kiristyminen * (":_illf}:(tta"at
heikentyminen enkilSkuntaan)

W Palvelun laadun

heikkeneminen
Tyytymattomia asiakkaita

. Tyytymattomia
asiakkaita

Perinteisten

markkinointiponnistelujen

lisaaminen Vihaisis
Sisdisen kustannussaastoja
ilmapiirin
N heikentyminen
Nl Palvelunlaadun B

heikentyminen

Kuvio 2. Strateginen johtamisansa (Gronroos 2009, 252.)

Teollisuudessa siséisen ja ulkoisen tehokkuuden suhde ei ole
merkityksellinen, toisin kuin palvelualoilla. Palvelualoilla asiakas on
mukana palveluprosessissa eika vain tuotannon lopputuloksessa, kuten
teollisuudessa. Palvelualoilla teollisuudesta tuttu tehokkuus saattaa

helposti muuttaa asiakkaan kasityksen laadusta heikommaksi ja néin ollen
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karkoittaa asiakkaat pois. Taustatoimintoja palvelualoilla voi kehittaa
teollisuudesta tutuilla tehokkuuden lahestymistavoilla, mutta liiallinen
taustatoimintojen tehostaminen saattaa heikentéda asiakkaita palvelevien
tyontekijoéiden saamaa tukea ja nain ollen vaikuttaa negatiivisesti
ulkoiseen tehokkuuteen. (Gronroos 2009, 253.) Gronroos antaa esimerkin
ravintolapaallikdsta, joka palkitaan usein elintarvikekustannusten kurissa
pitdmisesta, vaikka asiakkaat haluavat vain hyvaa ruokaa. Nain ollen
tehokkuus saattaa vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan saamaan ruokaan ja

sen perusteella asiakas valitsee seuraavalla kerralla paremman ravintolan.

Sisaisen tehokkuuden ahnehtiminen vaikuttaa usein tyontekijan aikaan
asiakaspalvelutilanteessa. Tyontekijoilla on vahemman aikaa asiakkaille ja
he eivat pysty paneutumaan asiakkaan kokemaan ongelmaan. Asiakkaan
saaman henkilékohtaisen palvelun tilalle tulee itsepalvelu. Nama
toimenpiteet usein heikentavat palvelun laatua, koska asiakas ei
valttamatta halua asioida koneen kanssa tai vaihtoehtoisesti ei osaa
kayttaa itsepalvelupistetta tai puhelimen paassa hopottavaa konetta. Jos
asiakas on tyytymaton, purkautuu tyytymattdmyys usein tyontekijéihin tai
muihin asiakkaisiin. Negatiivinen asiakaspalaute vaikuttaa tyontekijoiden
mielialaan ja taman seurauksena sisainen tydilmapiiri saattaa tulehtua.
Negatiivinen asiakaspalaute myds sy6 tyontekijdéiden motivaatiota tehda
tyota ja johdolta tulevat tehostamiskéaskyt saattavat aiheuttaa
tyontekijoissa riittamattomyydentunnetta. (Grénroos 2009, 254.)

Strategisen johtamisansan pystyy valttamaan. Yksi avainasia ansan
valttdmisessa on ymmarrys siita, etta palvelun kulutus on prosessin eikéa
lopputuloksen kulutusta. Palveluprosessi on avoin, jossa asiakas osallistuu
kuluttamisen ohella my6s palvelun tuottamiseen. Palvelujen luonteen takia
vaaditaan erilaista lahestymistapaa strategiseen ajatteluun ja myds
johtamiseen. (Gronroos 2009, 256-257.)
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3.4.1 Lean - ajattelu

Lean - ajattelulla tarkoitetaan asiakastyytyvaisyyden ja
tuottajatyytyvaisyyden maksimointia. Se on prosessijohtamisen malli.
Yrityksen tehtaviin kuuluu arvon tuottaminen asiakkaalle ja arvon
tuottamiseen kuluu aikaa. Tyo kuitenkin tarvitsee resurssit kayttoonsa,
tuottipa se asiakkaalle arvoa tai ei. Jos aikaa tuhlataan toimiin, jotka eivét
lisdd arvoa asiakkaalle, menevat yrityksen resurssit hukkaan ja tyon
tuottavuus laskee. TAman takia lean - ajattelussa pyritaan lopputulokseen,
jossa asiakastyytyvaisyys on hyva ja tuottavuus myds, mutta pienemmilla
resursseilla. (Sixsigma 2016a.)

Leaniin kuuluu useita tytkaluja, joista usein virheellisesti luullaan, etta ne
ratkaisevat yrityksen kaikki ongelmat. Ongelmat eivat kuitenkaan ratkea
tyokalun avulla, vaan tyokaluja kaytetaan vain ongelmien havaitsemiseen.
Henkildstd nostaa ongelmat esille ja esimiehen vastuulle kuuluu ongelman
ratkaisu, tdhan vaaditaan hyvaa prosessituntemusta ja
ongelmanratkaisutaitoja. Esimerkiksi Toyotalla kaytetaan lean ajattelua ja
organisaatio ei pysahdy paikoilleen. Toyotan paivittaisiin toimintatapoihin
kuuluu asioiden parantaminen, parannus menee jopa tuotannon edelle.
Muut parantavat jos aikaa parantamiseen jaa. Lean - ajattelun keskeinen
idea siis on se, ettd panostamalla ratkaisuihin, saastaéa resursseissa.
(Sixsigma 2016b.)

3.4.2 Sisainen viestinta

Sisadiseen tehokkuuteen vaikuttaa oleellisesti yrityksen sisalla tapahtuva
viestinta. Yrityksen henkildstd on yksi sisaisen viestinnan sidosryhma,
jonka on tarkeaa tietaa yrityksen tavoitteet sek& oman yksikon tavoitteet.
Henkildstén on myos tiedettava oma paikkansa ja merkityksensa
kokonaisuudessa ja tavoitteiden saavuttamisesta pitaa myos tiedottaa
henkildstda. Yksi henkiloston kiinnostuksen kohde on yrityksen
taloudellinen tilanne ja tulevaisuus, koska siita riippuu onko ty6paikka

pysyva vai ei. Jos sisdinen viestinta yrityksessa ei toimi, heijastuu se
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saman tien yrityksen tehokkuuteen. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen &
Ollikainen 2008, 105.)

Laki maaraa tietyt asiat, joista yrityksen on tiedotettava henkilostdlleen. Ne
ovat muun muassa tilinpaatoés, henkildstésuunnitelma ja
henkilostdasioiden yleisperiaatteet. Jos yritys haluaa olla menestyva, sen
pitda tiedottaa henkildstodan myos muista asioista, mita lakiin ei ole
lueteltu. Sisaisten asioiden tiedottamisen ei pida olla ikava taakka, vaan
enemminkin tehokas johtamisen tyovaline, joka tukee tuloksen syntymista.
(Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 105.)

Tyontekijoiden tyytyvaisyys tybhonsa ja tyoyhteison viestintd&n ovat tiiviisti
sidoksissa keskenaan. Kun tydntekija on tyytyvainen viestintdan, voidaan
paatella, ettd tyontekija sitoutuu tydpaikkaansa ja on tyytyvainen
tyoyhteiston. Sisdisessa viestinnassa voi kuitenkin syntya ongelmia jos
tietoa on liikaa tai liian vahan. Jos tyontekijat saavat liikaa tietoa, sita ei
valttamatta osata kasitella tai ehdita kayttaa hyvaksi tydssa. Jos tyontekijat
kokevat saavansa tietoa lilan vahan on usein syyna se, etta saatu tieto ei
ole sitd mita kaivattaisiin, vaan jotain ihan muuta. Tyytyvaisyys sisaiseen
viestintdan on sidoksissa johtamistyyliin ja johdon valmiuksiin viestia
asioista alaisilleen. Viestintd&n kuuluu esimiehen valmiudet kuunnella

alaisiaan ja vastata heidan kysymyksiin. (Kortetjarvi-Nurmi ym 2008, 106.)

3.5 Tyo6n kuormittavuus ja tybergonomia

TyOpaikan ty6hyvinvointi vaikuttaa yksilon tydhyvinvointiin. Terveessa
tydyhteistssa tiedonkulku toimii, ongelmista uskalletaan puhua ja yhteistyd
onnistuu. Hyvinvoivassa tydyhteisdssa tyontekijat ovat motivoituneita,
vastuullisia ja osaavat sailyttaa joustavuutensa muutostilanteissa.
Parhaimmassa tapauksessa tyontekijat tuntevat tavoitteita ja vastuita
tydlleen, pystyvat hydédyntdméaan vahvuuksiaan ja saavat kannustusta
innostavassa tyoyhteistssa. Jotta tydpaikan tyohyvinvointi on hyvalla
tasolla, taytyvat esimiehen, johdon ja alaisten toimia yhteistydssa. Jos
yhteisty6 ei toimi, on tyohyvinvoinnissakin puutteita. (Tyoterveyslaitos
2016a.)
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Jos tyo on lilan kuormittavaa, on tuloksena stressi. Stressi syntyy
tilanteesta, jossa tyontekija kokee itsensa kykenemattomaksi
suoriutumaan tyon vaatimista tehtavista. Stressia aiheuttaa myo6s
tyontekijan kyvyttomyys selviytya muiden odotuksista ja vaatimuksista.
Tyohon liittyvaan stressiin vaikuttaa tyontekija ja tyo itsessaan. Toiset
stressaantuvat samasta tilanteesta, jossa toinen parjaa ihan hyvin.
Suomessa keskimaarin joka neljannes henkild kokee ty6hon liittyvaa
stressia ja Suomi sijoittuukin Euroopan unionin keskitasolle. Tydstressi
voidaan jakaa psyykkisiin ja sosiaalisiin kuormittavuustekijoihin. Psykkiisia
kuormittavuustekijoitéa ovat esimerkiksi tilanteet, joissa tyon tavoitteet ovat
epaselkeat tai tydssa ei ole mahdollisuutta kehittya. Myos jatkuva
epavarmuus tyon suhteen kuormittaa tyontekijaa. Sosiaalisiin tekijoihin
voidaan luokitella muun muassa yksin tydskentely, epaasiallinen kohtelu,
huono esimiestyd, yhteistydongelmat ja huono tiedonkulku. Valttamatta
yksi tietty asia ei aiheuta tydstressia, vaan tyota ja tilannetta on aina

tarkasteltava kokonaisuutena. (Tyo6terveyslaitos 2016b.)

Pahimmillaan ty6stressi muuttuu tyduupumukseksi, joka on seurausta
pitkittyneesta stressitilasta. Uupumus on suurempi riski saada jos omat
henkilokohtaiset tavoitteet ja tydhon sitoutuneisuus ovat korkealla ja jos
tyopaikalla vallitsee hyvin kuormittavat tydolosuhteet. Myds erindiset
ristiriitatilanteet ja niiden huono hoito tyopaikalla voi ajaa tyontekijan
uupumukseen. Tyéuupumuksen oireita ovat vasymys, alentunut itsetunto
ja tyd menettda merkityksensa. Tyéuupumuksen seurauksina voi olla
sairastuminen tai jo olemassa olevan sairauden paheneminen.

(Tyoterveyslaitos 2016c¢.)

Kauppa on haastava paikka tydskennelld. Paivan aikana tulee nosteltua
paljon laatikoita, jotka painavat paljon. Myds kassatydskentely aiheuttaa
monille ongelmia esimerkiksi niska-hartiaseudulle, vaikkei kassalla mitdéan
nostellakaan. Melkein kaikki kaupan tuotekuormat puretaan kasin, joten
keho on koetuksella. Esimerkiksi lihakuormat tulevat lavojen péaalla
laatikoissa ja kuorma on kasattu korkeaksi pinoksi. Laatikoiden nostelu voi
olla erittdin hankalaa, koska yksi laatikko painaa helposti yli 20kg.

Apuvalineena voi kayttaa nostinta, jolla saa nostettua 3-4 laatikkoa
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kerralla. Lihalaatikoihin on alettu tekemaan kunnon kadensijat, jotta
laatikosta saa kiinni kunnolla ja tyGturvallisuus parantuu. Monesti
kaupassa tavaroita sailytetdan pydrien paalla, koska niita ei saa
hygieniasyista sailyttaa lattialla ja pyorien paalla tavaroiden liikuttelu on
helpompaa, kun nostovaihe jaa pois. Tyopaivan aikana tulee paljon
polvillaan tydskentelya, etenkin jos on hyllyttamassa. Talldin suositellaan
kaytettavaksi polvipehmusteita. Tyopaivan aikana on suositeltavaa pitaa
pienia taukoja tydén lomassa ja venyttaa selkaa ja hartioita. (Kaupan alan

ergonomiaratkaisut 2016.)
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4  TOIMINNALLINEN PROSESSI

Toiminnallinen prosessi koostuu tassa tydssa havainnoinnista,
tyontekijoiden haastatteluista ja tyontekijoiden kesken pidetyista
palavereista. Etenkin havainnoin avulla olen saanut esille paljon heikosti
toimivia prosessin osia, joita on mahdollista parantaa. Havainnointi on
hyva tyOkalu aineistonkeruuseen ja sen avulla saadaan tietoa tutkittavasta
asiasta seuraamalla ja itse tekemalla. Havainnointi voi kohdistua
esimerkiksi ihmiseen, joka kayttaa tutkittavaa asiaa tai tutkittavan asian
toimivuuteen. Havainnointia voidaan dokumentoida esimerkiksi
valokuvaamalla tai muistiinpanoja tekemalla. (Havainnointi eli observointi
2015.) Havainnoinnin etuihin kuuluu se, ettad sen avulla saadaan suoraa
tietoa muun muassa organisaation toiminnasta. Havainnointi voi kohdistua
esimerkiksi kayttaytymiseen tai tapahtumiin. Havainnointi voidaan jakaa ei
- osallistavaan ja osallistavaan havainnointiin. (KvaliMOTV, 2016.)
Yhteisten palaverien aikana kuulin muiden tyontekijdéiden nédkemyksia
nykyiseen tilanteeseen. Etsimme yhdessa mahdollisia ratkaisuja ja teimme

to do listan aamu- ja iltavuoroon.

4.1 Havaintoja palvelutiskista

Aloitin ty6t toimeksiantajalla kevaalla 2016. Alku meni taloon ja uusiin
tyokavereihin tutustuessa ja itse palvelutiski oli viela ihan vieras paikka.
Kun olin paassyt tydhoni sisdan, pystyin tekemaan paremmin havaintoja
niin hyvista, kuin huonoistakin asioista. Paasin vahitellen lahemmas
palvelutiskin toimintaa ja aloin kuulla esimerkiksi kahvihuoneessa
palvelutiskin tyontekijoiden kommentteja kuinka heidan paivansa on
sujunut. Esiin alkoi nousta varsin monia ongelmia, joiden kanssa paasin

mydhemmin itse painimaan palvelutiskin aamuvuoroissa.

Fakta on se, etta palvelutiskimme ei ole myynyt tarpeeksi paljon, jotta sita
olisi kannattavaa jatkossa pitaa pystyssa nykyisella mallillaan.
Kuukausittaiset myyntitulot laahaavat noin puolet jaljessa siita, mita

myyntid pitaisi olla, jotta toiminnasta jaisi jotain kateenkin.
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Havaitsin, etta palvelutiskin tyontekijoita stressaa se, etta toitdan ei kerkea
tekemaan kunnolla. Heilld on jatkuvasti tunne siita, etta aika loppuu
kesken, ja jotta kaikki vaadittavat tehtavéat saadaan tydvuoron aikana
tehtyd, taytyy joistain asioista luistaa. Tama ei tietenkaan ole hyva asia,
vaan olisi paljon mukavampi saada tehtya tyot kunnolla ja hyvin, eik&
hutaisten. Paasin tekemaan toimeksiantajallani niin palvelun aamu- kuin
iltavuoroakin, joten kokemusta on molemmista. Havainnointi jakso sijoittui
valille toukokuu 2016 — syyskuu 2016. Tana aikana tein yhteensa 26
aamuvuoroa ja 13 iltavuoroa. Havainnot syntyivat itse tyota tekemalla ja
tyon ohessa ongelmakohtien havaitsemisella. Esimerkiksi ongelmat

siivouksen kanssa havaitsin silla, ettd oma selkéni kipeytyi tyosta.

4.1.1 Aamuvuoro

Tyokaverini ja mind koemme, ettd aamuvuoro on stressaavampi kuin
iltavuoro, mutta myas illasta 16ytyy omat haasteensa. Aamuvuoron yksi
isoin stressin tuottaja on kiire. Kauppa avaa ovensa aamulla klo 8.
Palvelutiskin tyontekija tulee aamulla toihin klo 7. Eli tydntekijalle jaa tunti
aikaa kasata tiski. Pahin tilanne on maanantai aamuisin. Lauantaina illalla
palvelutiskista otetaan pohjalevyja myo6ten kaikki irti ja ne pitaa laittaa
paikoilleen maanantaina aamulla. Yleensad maanantaisin on esimerkiksi
kaikki pihvit loppu, joten tiskiin ei saa heti laitettua tuotteita esille ja kun
kauppa aukeaa klo 8, on palvelutiski kaikkea muuta kuin myyva.

Tyontekijalla on siis tunti aikaa seuraaviin tehtaviin:

- Pohjalevyt paikoilleen, tiskin jakaminen tuotteille ja jaiden laitto
tiskiin
- Tuotteet kylmidsta esille

- Jauhelihojen jauhaminen

Lista ei kuulosta pitkaltd, mutta siitd suoriutuminen on ajoittain melko
hankalaa. Listan ensimmainen kohta sujuu usein ilman mitddn suurempia
ongelmia. Tuotteiden esille laitossa ilmeneekin sitten ensimmainen
ongelma. Tuotteet ovat kylmitssé ison karryn paalla, eika niihin ole

merkitty mitéd mikakin on ja missa marinadissa. Tama vaihe sy0 kallista
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aikaa aamulla todella paljon, kun pitd& alkaa arvuuttelemaan, onko
kyseessa porsaan ulkofile ja onko marinadi mik&a. My6s kalojen
purkamiseen menee aikaa, koska kaikki tuoreet kalat pakataan jaihin.
Kalat ovat siis jaissa, ja jaat pitéaa heittda lavuaariin, kalat kaivaa esiin ja
nostella tiskiin. Palvelutiskin saaminen myyvaan kuntoon saattaa vieda
aikaa pahimmillaan jopa kolme tuntia, mutta parissa tunnissa paasee ihan

tyydyttavaan tulokseen.

Jauhelihan jauhaminen on ihan oma lukunsa palvelutiskin aamuissa.
Kuulostaa helpolta ja kivalta hommalta, mutta olemme muutaman
tyontekijan voimin kasanneet konetta muutamana aamuna jopa kolme
tuntia. Jauhelihakoneen kasaus on teoriassa yksinkertaista, mutta
kaytannossa kaikkea muuta. Koneen tera paasee liikkumaan, vaikkei sen
pitaisi paasta ja taman takia jauhelihasta tulee héttoa, eika sitéa voi myyda.
Kone on jouduttu useana aamuna kasaamaan ja purkamaan moneen
otteeseen ja joka kerta kun se puretaan, taytyy osat pesta, koska niihin
kertyy niin paljon lihan kalvoja. Kalvojen taydelliseen putsaamiseen menee
helposti ainakin vartti. Tallainen turha koneen kanssa vatvominen
aiheuttaa tyontekijoissa turhautumista. Turhautuminen saa uudet sfaarit,
kun vihaiset asiakkaat kyselevat miksei ole jauhelihaa tiskissa, vaikka kello

on jo puoli kymmenen.

Paivan toita ei varsinaisesti ole aikataulutettu mitenk&an, vaan kaikkea
tehdadan samaan aikaan. Kun tuotteet ovat aamulla saatu tiskiin ja se on
myyvan nakdinen, pitdisi aikaa jaddda myymiseen. Kuitenkin usein on se
tilanne, etta kaikkia tuotteita ei ole valmiina, vaan esimerkiksi pihvit pitaa
leikata lihasta, ajaa koneen lapi ja marinoida. Pihvikone sijaitsee
kylmitssa, mista ei nde onko asiakas odottamassa. Tyo keskeytyy
jatkuvasti, kun taytyy kurkkia ovelta onko asiakas joutunut kauankin
odottelemaan. Marinointi taas suoritetaan palvelutiskin takana olevassa
huoneessa, josta ei myoskaan nae onko asiakkaita vai ei. Marinoinnissa
isona miinuksena on se, ettd marinadit ovat kymmenen litran ampareissa,
joista on todella vaikea kaataa, jos &mpari on taynna. Tuotteita ei siis saa
hygieniasyistad kastaa marinadidmparissa, vaan marinadi pitdd kaataa

tuotteiden paalle.
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Aamuvuoroissa on paljon tehtavaa, eivatka tyot ole koskaan loppunut
vuoron aikana kesken. Aamuvuoron tehtaviin kuuluu myos grillituotteiden
paisto muun tekemisen ohella. Uunissamme on muutamia valmiita
ohjelmia, mutta muuten tuotteiden paisto menee aikalailla
nappituntumalla. Tama aiheuttaa paéanvaivaa osalla tyontekijoista, kun ei
ole tarkkoja ohjeita missa lampoétilassa mitakin pitaa paistaa. Kiireisina
paivina olo on valilla todella kuormittunut, kun yrittda muistaa ja tehda
kaiken samaan aikaan. Aamuvuoron vastuulle kuuluu myds tarvittavien
tilausten tekeminen. Osa tilauksista tulee automaattisella rungolla ja sita
on helppo kayda piccolinkin avulla muuttamassa. Kuitenkin suurin osa
tuotteista tilataan puhelimen kautta. Tasta hankalaa tekee se, etta puhelin
soitot eivat ole mitenkaan saanndllisia, vaan puhelin pirisee pitkin
aamupaivad. Aamulla kun toihin tulee, ei ole aikaa paneutua, mita kaikkea
pitikaan tilata. Tilausten tekeminen on stressaava hetki, varsinkin kiireessa
kun yritat miettid mita on fiksua tilata, kuinka paljon ja mille paivélle ja
samalla havaitset, etta tiskilla on jo monta ihmista jonossa. Tilausten
kirjanpitokaan ei ole mikaan kovin hyvéa systeemi, kaikki kirjoitetaan k&sin
ruutuvihkoon ja vihkoja l6ytyy varmaan ainakin nelja erilaista. TA&méan
seurauksena tyontekijat eivat ole ajan tasalla, mita on tilattu ja mita ei,

vaan aikaa kuluu tilausten etsintdan vihosta.
Kiteytettynd aamuvuoron kolme isointa ongelmaa ovat:

- Liian vahan aikaa ja tydvuoroa ei ole aikataulutettu mitenkaan
- Tilausten teko on hankalaa

- Tyovalineet eivat toimi kunnolla
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4.1.2 lltavuoro

lltavuorot ovat melkein yhtd hektisi& kuin aamuvuorot. litavuoron vastuulle
kuuluu paistotuotteiden pellitys seuraavaa aamua varten. Paistotuotteita
ovat esimerkiksi karjalanpiirakat, croissantit ja omenalettiviinerit.
Pellitykseen uppoaa tydaikaa helposti kaksi tuntia. Tama kaksi tuntia on
pois itse palvelutiskin toista. Yleensa pellitys aloitetaan heti kun
iltavuoroon saavutaan ja samalla palvellaan palvelutiskin asiakkaita.
Pellitykseen |6ytyy ohjeet palvelutiskin seinaltd. Ohjeissa kerrotaan kuinka
monta peltid mitakin tuotetta pitaa pakastimeen vieda. Ongelmia syntyy
siind vaiheessa, kun ei tiedetd kuinka monta croissanttia yhdelle pellille voi
laittaa. Osa tyontekijoista laittaa niita liikaa ja aamun paistovuorossa oleva

joutuu tekeméaan ylimaarasia pellillisia, osa taas laittaa lilan vahan.

Palvelun iltavuoro alkaa yleensa klo 14 ja loppuu klo 21. Palvelutiski
suljetaan klo 18. Pellityksen jalkeen jd& muutama tunti aikaa keskittya
myymiseen ja klo 17 jalkeen on alettava nostelemaan tuotteita tiskista
pois. Tiski suljetaan siis vasta klo 18, mutta tuotteiden nosto on pakko
aloittaa jo kuuden jalkeen jos haluaa paasta tydajan loppuessa kotiin.
Mielestani tama ei ole hyva tapa, vaan tiskin pitéisi olla myyva klo 18 asti.
Kaupassa ei ole enda omaa siistijaa, vaan henkilokunta itse hoitaa
siivouksen ja taman seurauksena palvelutiskilla joudutaan aloittamaan
purku aikaisin, jotta keritaan siistiméaan paikat. Kaytantona on, etta jos
esimerkiksi pihvit ei enda ole tiskissa 17.45 ja asiakas niita kysyy, ei niita
tarvitse lahtea kylmiosta hakemaan. Tyontekijoiden tydta helpottaisi, jos
tiskin eteen pystyisi vetamaan vaikka verhon kun tiski on suljettu, niin
pystyisi keskittymaan tyohonsa eika vastailemaan asiakkaiden
kysymyksiin [0ytyyko viela lohta ja miksi lohta ei enaa saa. Tuotteiden
nostelun aikana tyontekija laittaa esimerkiksi seuraavan paivan
paistettavat lihat puhtaille astioille ja merkitsee mitka ovat aamulla

menossa paistoon .

Kun kaikki tuotteet on nostettu karryyn ja kylmioon seka kalat pakattu
jaihin, alkaa siivous. Monella tyéntekijalla on selk&a koetuksella, kun

palvelutiskin pohjalevyt pitda pesta. Yksi turhauttavimmista
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siivoustoimenpiteista on jaiden heittely tiskista ensin &mpaériin ja amparista
lavuaariin. Jaat pitaa heittaa tiskista joka ilta pois, koska tiskin alla olevat
lattiakaivot eivat veda ja nain ollen jaista tuleva vesi jaisi lattialle. Jaiden
heittelyyn menee aikaa. Kaupan iltavastaava saapuu hoitamaan
palvelutiskin likaisten astioiden tiskauksen, muu siivous jaa palvelun
tyontekijalle. Kaikki tasot pitaa pesta joka paiva, tiskin pohjalevyt on
pyyhittava, lasit pyyhittava, valilevyt vietava tiskikoneeseen, jauheliha- ja
pihvikone purettava ja koko jauhelihakylmi6 pestava. Kylmiésséa on
yleenséa verta pitkin lattiaa ja seinia, koska aamuvuoro jauhaa lihat
jauhelihaksi ja jauheliha lihoista lahtee verta ja lihasnesteita. Palvelun uuni
hoitaa itse pesunsa, kun vaan muistaa laittaa pesuohjelman paalle. Uuni
on kuitenkin huuhdeltava, koska sinne jaa pesuaineita ja valilla rasvaa
kiinni. Lauantai iltaisin palvelutiskilla suoritetaan suursiivous ja kaikki tiskin

osat mitka lahtee irti, vieddan pesukoneeseen.

Talla hetkella palvelutiskin tyontekija siivoaa palvelutiskin ja iltavastaava
tiskaa astiat. Nyt syksyn alussa kuulimme, etta palvelutiskin tyontekijan
pitaé lisaksi alkaa itse tiskaamaan ja tyfaikaa annettiin yksi tunti lisaa.
Tama lisda entuudestaan palvelutiskin kuormittavuutta. Kolmen tunnin tyot
pitaisi pystya hoitamaan tunnissa ja siihen paalle on tehtava kaikki
entuudestaan vanhat tehtavat. Tyon suuri kuormittavuus on todellakin iso
ongelma ja tyontekijat alkavat vasymaan tilanteeseen. lltavuoron tyontekija
tuli ennen tdihin klo 14, mutta uudistuksen my6ta vuoro on klo 13-21.

Kokonaisuutena palvelutiski on melko hektinen paikka tydskennella ja
tyontekijan suorittamia prosesseja pystyy ehdottomasti kehittdmaan
eteenpain, jotta tydskentelysta tulee jarjestelmallisempaa ja tyé nopeutuisi

ja tulisi tehokkaammaksi. Iltavuoron kolme isointa ongelmaa ovat:

- Tyontekija joutuu tekemaan kahden ihmisen tyot yksin
- Siivous aiheuttaa selkdongelmia
- Tyopaivan aikana on jatkuva kiire ja paineentuntu, aikataulutus

epaonnistunut
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4.2 Tyontekijoiden haastattelut ja yhteiset palaverit

Toteutin haastatteluja tydn ohessa kysellen ja pyrin kirjoittamaan lyhyité
muistiinpanoja tyopaivan jalkeen. Koin, etta tydon lomassa kysely toimii
parhaiten ja kahvipoytakeskusteluista olenkin saanut paljon materiaalia.
Kysymyksia esitin yleensa tilanteissa, jotka olivat jollain tasoa haastavia.
Esimerkiksi kyselin kuinka asioita on ennen tehty ja ovatko nykyiset mallit
parempia vai huonompia. Haastattelut ovat olleet epamaaraisia
kahvipoytakeskusteluja, tai avautumisia tydvuoron jalkeen. Haastatteluissa
on ollut mukana yleensé mina ja yksi tyontekija, mutta valilla lasna on ollut
muutamakin palvelutiskin tydntekija ja olemme keskustelleet tiskiin
liittyvista asioista. Keskustelut ovat yleensa lahteneet liikkeelle jostain

tietysta asiasta, joka palvelutiskilla arsyttaa, esimerkiksi ajanpuute.

Monesti tydn lomassa olen ajatellut, miksei tata ja tata asiaa tehda nain.
Kehitysideoita on tupsahdellut paédhani kesken tyopéaivien ja tyota
tehdessa on oppinut tunnistamaan haasteet. Havaitsin omasta kehostani
sen, kuinka vahvasti se reagoi tiskissa kyyristelyyn ja samalla mietin,
kuinka hiukan vanhempien tyéntekijoiden kehot reagoivat, jos jo minun
terve selkakin kipeytyy hankalan asennon takia. Muutama tyontekija on
joutunut olemaan sairauslomalla, koska selké ei yksinkertaisesti endaa
kesta. Uusi tapa siivoamiseen on pakko tulla kaytt6on tai kohta meidan
kaikkien selat ovat rikki. Mielestani havainnointi on ollut hyvin tehokas
tyovaline tassa tydssa, varsinkin kun aloitin havainnoinnin taysin

ulkopuolisen silmin.

Yhteisissa palavereissa olemme keskustelleet palvelutiskin tydntekijdiden
ja paallikkdbmme kanssa palvelutiskin uudistuksista ja kuinka saisimme
tyota helpotettua. Palavereita oli kaksi ja lasna olivat paallikkomme, seka
palvelutiskilla tydskentelevat henkilot. Palaverien runko koostui niin, etta
paallikkdbmme oli suunnitellut alustavat tehtéavalistat aamu- ja iltavuorolle ja
kyseli meidan mielipiteitéa asiaan. Saimme myds pohtia listoihin lisayksia ja
poistoja. Palaverit olivat hyvin vapaamuotoisia ja keskustelimmekin
ongelmallisista asioista yhdessa ja pyrimme etsimaan ratkaisuja. Palaverit

olivat kestoltaa tunnista kahteen.
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Kavimme palavereissa lapi aamuvuoron ja iltavuoron tehtavat ja loimme
paallikkbmme valmiiksi tekemiin pohjiin parannellut muistiinpanot, mita
missakin vuorossa tehdaan. Teimme myds ohjeet tiskin kokoamista
varten. Niiden pohjalta palvelutiski pitaisi pystya kasaamaan, vaikkei
palvelussa koskaan olisi ollutkaan. Ohjeita kirjoitettiin myds jauhelihan
jauhamista varten. Lisaksi teimme exel taulukot kaikista tilattavista
tuotteista. Taulukossa lukee tuotteen EAN-koodi, nimi, toimittaja,
tilauspaivat ja suunnilleen maarat mita tilataan. Taulukosta |6ytyy myos
tieto siitd, onko tuote tilattavissa puhelinsoitolla vai onko sille valmis
tilausrunko piccolinkissa. Valmiilla tilausrungolla tarkoitetaan sita, etta
tuotteita tulee automaattisesti esimerkiksi tiistaisin kaksi pakettia. Runkoa
muuttamalla voidaan vaihtaa toimituspaivaa tai toimitusmaaraa.
Taulukoiden on tarkoitus helpottaa harvemmin aamuvuoroja tekevien

tyontekijoiden tyota, eika tilauksien tekoon pitaisi kulua paljoa aikaa.

Palavereissa oli my6s puhetta valivuoroista, jotka tulevat t6ihin
maanantaisin ja torstaisin. Valivuoron tarkoituksena oli, ettd maanantaina
valmistetaan pihveja sen verran, etta niilla parjataan torstaihin asti ja
torstaina valmistetaan lauantaihin saakka pihveja. Valivuoro kokeilu
toteutettiin ja tiettyina viikkoina tama pihvienteko onnistuikin, mutta oli
my0s paivia, joilloin asiakkaita oli niin paljon, etta kaikki aika meni
myymiseen eika loppuviikkoon pystytty tekemaan tuotteita valmiiksi. Tama

taas aiheutti ongelmia paivind, joilloin aamuvuoro oli yksin tdissa.

Palavereissa ideoimme liséksi siivoamista helpottavia tekijoita. Talla
hetkella kaikki jaat pitda heittaa tiskista pois, koska lattiakaivot eivat veda
ja jos jaat jattaisi tiskiin, kaikki vedet olisivat lattialla. Myds tiskin pohjan
putsaaminen on selélle hyvin raskasta, koska tiskissa pitaa roikkua, etté
saa pohjan pyyhittya. Palaverissa keskustelimme pitk&vartisesta
apuvalineestd, johon voisi kiinnittaa ratin, jolla pohjan saa pyyhittya. Selén
rasitus on aiheuttanut muutamille tyontekijoille sairauslomaa ja tulee

jatkossakin aiheuttamaan, jos asialle ei tehda mitaan.
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4.3 Tyontekijan tydopolku ennen prosessin kehittdmista

Tassa luvussa havainnollistetaan tydopolun muodossa tyontekijan
jokapadivaiset polut kaupan palvelutiskilla. Tydpolut muodostuivat omien
havaintojen ja kokemusten perusteella. Havainnointia on tehty koko kesan
ajan, useina viikkoina niin aamu- kuin iltavuoroissakin. Havainnoinnit olen

suorittanut itse vuoroja tehden yksin.

4.3.1 Aamuvuoron polku

Kuviossa 3 esitelladan aamuvuoron tyopolku ja sen haasteet.

AAMUVUORO

Klo 6. Tyontekija Klo 6.10 Tyontekija on kasannut tiskiin kaiken tarpeellisen
saapuu tyévuoroon ’ (pohjalevyt ja jakajat) ja aloittaa heittdmaan jaita
yksin. pohjalle.

Klo 7.15 Tiskista loytyy lihat,
einekset ja salaatit. Jauhelihan
teko alkaa.

Klo 8 K ki j
Klo 7.25 Jauhelihakone ei 9 8. auppa e
. " asiakas ihmettelee
suostu toimimaan, tyontekija

. . miksei tuorekalat ole tiskissa.
joutuu purkamaan sen useasti.

Klo 6.30 Jaat heitelty, tuotteiden haku
kylmidista ja niiden laitto tiskiin.

Klo 9.05 Kokonaiset broilerit Klo 9 Kaikki tuotteet

Klo 9.15 Kahvitauko, jos L - : N ;

; akkia uuniin. Samaan aikaan tiskissa, jauhelihat

joku tulee tauottamaan. e : ..
mietitaan tilauksia. valmiina.

Klo 9.50 Tilausten
suuniiiclua Klo 10.20 Broilerit valmiina. Niiden
k asiakaspalvelun q pakkaus ja lampétiskiin laitto.Kiire,
T——— koska asiakkaita kay ja broilerit
pitaisi pakata lampdoisina.

Kuvio 3. Aamuvuoron nykyinen tyépolku

Aamuvuorot alkoivat yleensa vasta tunti ennen kuin kauppa aukeaa ja se
aiheutti melko suuria aikataulutusongelmia tyontekijalle, joka huiski
ensimmaisen tunnin kovassa kiireessa tiskissa. Kuten jo edella mainitsin,
kaymme talla hetkella lapi uudistusta, jonka seurauksena palvelun
iltavuoro tiskaa itse. lltavuoro tulee siis nykydan toihin klo 13. Tama

tarkoittaa sitd, ettd aamuvuoro saa tulla jo klo 6 téihin. Oli hyva muutos,
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ettd aamuvuoro saa tulla jo klo 6 t6ihin. Se ei kuitenkaan ole poistanut
ongelmia, joita aamuvuoro kohtaa paivansa aikana, kuten kuviosta 3

nakee.

Ensimmainen ongelma on tauotus. Palvelutiskin myyjan on hyvin hankala
paasta tauolle, koska oikeastaan juuri kukaan myyja ei halua tulla tauon
ajaksi palvelutiskille. Tiski koetaan jotenkin pelottavana paikkana, jossa on
helppo tehda isoja virheité ja ndin ollen kukaan ei edes halua tulla
kokeilemaan onneaan. Monena aamuna tauotus on hoidettu siten, etta
sinne on vaan pakotettu joku siksi aikaa tuuraamaan, jotta tyontekija saa
lakisdateisen kahvinsa. Tahan tauotusongelmaan on saatava jonkinlainen
ratkaisu. Osa muista tyontekijoista ei myoskaan arvosta palvelutiskia

ollenkaan, vaan se on ’paikka, jossa vain seisoskellaan koko pé&iva”.

Seuraava ongelma on tilaukset. Tilaukset kirjoitetaan ylos moneen eri
vihkoon ja poydalla saattaa pydria viisi eri vinkoa, joista mistaan ei saa
mitdan selvaa. Tilausten tekoon ei varsinaisesti ole aikaa ollenkaan, vaan
tilauksia tehdaan silloin, kun ehditdan. Keskittyminen on hankalaa, kun
pitaisi suunnitella tilauksia monta paivaa eteenpain ja asiakkaiden
tuijottaessa on hankala miettid yhtaan mitaan. Tilauksista osa hoidetaan
puhelinkeskusteluina ja puhelin pirisee pitkin aamupaivaa. Pitda muistaa,
mika paikka soittaa ja kysyy tilauksen ja mihin paikkaan pitaa itse soittaa
ja tilata. Osa tilauksista tulee automaattisella rungolla, joka on
muutettavissa laitteella nimeltd piccolink. Piccolink muistuttaa lahinna

"vuoden 1800 teknologiaa”, eli se on todella ajastaan jaanyt ja hankala.

Sinkoilu paikasta toiseen jatkuu, kun lampdoiset tuotteet tulevat uunista
ulos ja ne pitaisi nopeasti pakata ja laittaa lampétiskiin esille. Yleensa juuri
pakkaamisen aikana paikalle saapuu monta asiakasta tai ainakin se yksi,
joka tarvitsee vahan kaikkea. Koska palvelutiskimme on hiukan syrjassa,
ei voi oikein huutaa ketdan tyokaveria avuksi ja harvemmin kukaan edes
tulee auttamaan, koska tiskia kartetaan. Niinpa tuotteet kerkiavat
jddhtymaan ja rasva jamahtaa astiaan mukavasti kiinni, jos astiaa ei heti

heita likoamaan.
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Klo 11.15 Klo 11 Asiakkaita paljon, Klo 10.40 Osa tilauksista
Kahvitauko pihvien tekoa pitéisi aloitella. edelleen tekematta.
Muut paistotuotteet pois
uunista.

Klo 11.30 Lihan leikkuuta pihvikonetta varten. ’ Klo 11.40 Lihojen ajaminen
pihvikoneen lapi erillisessa
kylmidssa, josta ei havaitse

asiakkaita. Aikaa kuluu

Klo 12.10 Pihvit tehty, ‘ Klo 12 Pihvien teko edelleen kesken, kurkkimiseen.

marinointi alkaa. kun asiakkaita on paljon liikkeella. 9
Klo 12.15 Tyontekijalla
vaikeuksia kaataa o . -
: " ' Klo 12.30 Hetki aikaa tiskata ennen kuin mustat
marinadia 10 litran ) -
makkarat valmistuu uunista.

amparista lihojen
paalle.

Klo 13 Tydvuoro loppuu, ei ole aikaa jutella iltavuoron
kanssa, vaan lapsysta vaihto.

Kuvio 4. Aamuvuoron nykyinen tyopolku.

Paiva jatkuu toisen kahvitauon jalkeen kiireisenda. Aamuvuoron on tehtava
pihveja valmiiksi, kun iltavuoro ei endd muutoksen jalkeen ehdi edes
ajatella pihvien tekoa. Pihvikone sijaitsee erillisessa kylmitssa, johon ei
kuulu mitéaén ja josta ei naa mitaan. Ensin liha on tietenkin leikattava
pihvin kokoisiksi paloiksi esimerkiksi kasslerista eli sian niskasta.
Pahimmillaan ty6 keskeytyy moneen kertaan. Kun lihat on leikattu,
viedaan ne kylmioon, missa ne ajetaan pihvikoneen l&pi. Pihvikone rikkoo
lihan pinnan ja tekee siita littedn. Jos pihveja on paljon ajettavana, taytyy
vahan valia kurkkia ovesta, onko asiakkaita tiskilla vai ei. Aikaa kuluu
turhaan. Osa pihveistd myydaan ilman marinadeja, mutta kun liha
marinoidaan, se sailyy paremmin. Marinadit ovat 10 litran &mpéareissa ja
varsinkin téaytena niitd on todella hankala kasitella. Liséksi ne ovat kylmion
hyllyilla epajarjestelmallisesti ja purkkeja joutuu kdantelemaan, jotta 1oytaa

etsimansa.

Koko aamuvuoro on todella kiireinen ja tylsaa hetkea ei kylla tule niin kuin

kuvioista 3 ja 4 huomaa. Oikeastaan melkein koko aamun uunissa on jotai
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tuotetta paistumassa. Liséksi palvelun aamuvuoron taytyy paistaa paivalla
esimerkiksi karjalanpiirakoita ja omenalettiviinereita lisaa. Paistamisessa
on se ongelma, etta uuni, jossa piirakoita paistetaan on hiukan rikki ja sen
ajastin ei toimi kunnolla. Usein kaykin niin, etta piirakoista tulee melko
mustia, kun ne vain unohtuu uuniin kaiken kiireen keskella. Ennen tosiaan
aamuvuoro paasi klo 14 pois, nyt klo 13. lltavuoron kanssa ei ole aikaa
jaada rupattelemaan, jollei halua jaada yliajalle t6ihin. Ja usein on niin
kiire, ettei edes paljoa mitaan ehdi sanoa, kun toinen vuoro jo aloittaa

omat hommansa.

4.3.2 lltavuoron polku

Seuraavassa kuviossa esitellaan, minkalainen on iltavuoro Market x:n

palvelutiskilla.

ILTAVUORO
Klo 13 Tyontekija saapuu téihin

Klo 13.10 Tyontekija ;
eika ehdi juttelemaan ATt Sl Klo 14.20 Pellitys
pellitaméaan keskeytyy jatkuvasti
aamuvuoron kanssa. i d

) ) koska asiakkaita on
palstot.gotteitg. (Pullat, paljon.
piirakat jne.)

Klo 15.15 Kahvitauko ohi, Klo 15 Pellitys vihdoin
leipien hinnoittelu aloitettava. valmis, nopea kahvitauko.

Klo 15.50 Leipien hinnoittelu Klo 16.30 Kiire, poistolista Klo 17 Tisk.in purku
pakko lopettaa ja poistolistan edelleen kesken ja alkaa. .A5|akkaat
l&apikaynti aloitettava. turhauttaa. valittavat.

Klo 18.15 Jaat heitelty pois, Klo 18 Tiski purettu, jaiden heitto
pesuveden valmistus. alkaa. Selka kovilla, koska joutuu

kyyristelemaan tiskin pohjalle.

Klo 18.20 Siivous alkaa, tiskin pohjalevyjen peseminen
sattuu selkaan. Pelkka ratti kaytossa.

Kuvio 5. lltavuoron nykyinen ty6polku.

Tyo6vuoro alkaa tosiaan klo 13 kuten kuviosta 5 ndkee. Iltavuoro alkaa

pellitykselld, eli peltien paalle laitetaan esimerkiksi karjalanpiirakoita ja
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lihapasteijoita aamun paistovuoroa varten. Aamun paistaja vaan kay
hakemassa karryt pakastimesta ja tyontaa uuniin. Pellitys kuulostaa
yksinkertaiselta, mutta pellitettavia tuotteita saattaa olla hyvana paivana
15 erilaista ja jokaiselle tuotteelle on annettu ohje, kuinka monta peltia sita
tarvitaan. Pellityksen kiireellisyytta lisaa se, etta tuotteet tietenkin alkavat
sulaa, kun ne otetaan pakastimesta pois, siirretaén pellille ja sitten vasta
viedaan takaisin pakastimeen, kun karry on taysi. Pellityksen aikana
asiakaspalvelu hoidetaan normaalisti, eli pellitys saattaa kestaa kaksikin
tuntia, riippuen kuinka paljon palvelutiskilla on asiakkaita. Tyon hitaudesta
johtuen, olemme tehneet niin, ettd emme tuo kaikkia pellitettavia tuotteita
kerralla pakastimesta, jotta ne eivat ehdi sulamaan. Heti pellityksen

jalkeen iltavuorolaisen on kaytava kahvilla.

Seuraavaksi palvelun iltavuorolaisen on hinnoiteltava leivat, eli kaikkiin
seuraavan paivan leipiin -50% tarra kiinni ja saman paivan leivat pitaa
kerata yhteen paikkaan, jotta aamutiimin on helppo ne ottaa ja heittaa
pois. Leipien hinnoittelu on valilla sellainen tydmaa, etta se jaa tekematta,
jos asiakkaita on paljon palvelutiskilla. Tyontekija yrittdd hinnoitella leipia ja
samalla kurkkia palvelutiskille ja laittaa tarrat oikeisiin leipiin. Usein leipia
jaékin hinnoittelematta ihan vaan siita syysta, etta tyéhon ei pysty kunnolla
keskittymaan. Valilla pellityksessa on mennyt niin kauan aikaa, etté leivat

saa jaada ja on siirryttava tekemaan palvelutiskin poistolistaa.

Poistolista on lista, jonka palvelun aamuvuoro on tehnyt. Listassa lukee
tuotteet, mitka on heitettava roskiin ja mitka tuotteet laitetaan
paistettavaksi seuraavana paivana. Paistettavat tuotteet saattaa siis olla
esimerkiksi porsaan ulkofilepihveja. Ne nostetaan tiskista pois ja siirretaan
toiseen astiaan erilleen toisistaan, kelmu paalle ja lihakylmi6én yoksi.
Aamuvuoro sitten ottaa ne sielta, laittaa uuniin, pakkaa ja heittaa
lampdtiskiin. Paistettavia tuotteita saattaa olla joinakin paivina todella
paljon, joinakin paivind vahan vahemman. Kaikki riippuu mina paivana
tuote on marinoitu ja kauan se on tiskissa ollut esilla. Tiskisséa myydaan
my0s eineksia, joiden viimeiset kayttopaivat ovat kaikki listassa ylhaalla ja
sielta sitten katsotaan mita heitetaan pois. Sama toimii leikkeleiden, lihan

ja kalan kanssa. Jauhelihoista nauta-porsas pakataan joka paiva ja
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naudan paistijauheliha viedaan pihvien teko kylmioon yoksi. Jauhelihan
pakkaamiseenkin saattaa mennd paljon aikaa, jos lihaa on paljon jaljella.
Poistolista on yleensa melkeinpa tunnin homma, oli lista minka pituinen

tahansa. Listan lapikaymisen ohessa palvellaan asiakkaita.

Kun poistolista on lapikayty, on kello n. 17 ja tiskia on alettava purkamaan
tuotteista. Tama aiheuttaa asiakkaissa naraa. Monesti on kuultu
kommentteja, kuten miksi puratte tiskin jo nyt, vaikka kauppa on auki klo
21 asti?”. Palvelutiskin aukioloaika on klo 18 asti, mik& on harhaan
johtava, koska tiskia aletaan purkamaan jo klo 17. Jos tuote ei ole enaa
tiskiss&, ei meidan ole sitd pakko myyda. Asiakkaat eivat ymmarra
minkalainen ty6 on laittaa tuotteet pois ja sitten kayda hakemassa kaksi
pihvia ja pakata kaikki uudestaan pois. Tuotteet on saatu purettua kuuteen

mennessa ja silloin tyéntekija menee toiselle kahvitauolleen.

Kahvitauon jalkeen tyontekija heittelee jaat tiskista ampariin ja &mparista
lavuaariin, johon juoksutetaan koko ajan kuumaa vetta. Jaat on pakko
heitaa tiskista pois, koska jos ne jattaa tiskiin, ne sulaa ja tiskin alla oleva
lattiakaivo ei vedd, joten vedet olisivat kaikki lattialla aamulla. Jaiden
heittely on raskasta selalle, koska jaat on luonnollisesti tiskin pohjalla ja
tydasento ei ole ergonominen, kun tiskin pohjalle kurotellaan. Jaiden
heittoon menee helposti 15-20 minuuttia. Kun jaat on heitelty, alkaa
peseminen. Pesuveden ja ratin kanssa putsataan tasot, pohjalevyt ja
kolmoskylmid, missa tehdaan jauhelihat ja pihvit. Pohjalevyjen putsaus on
my0s raskasta selélle. Viela raskaampaa on lauantaisin, kun pohjalevyt
otetaan pesukoneeseen ja pohjalevyjen alta paljastuu tiskin pohja, joka
pitdd putsata ratin kanssa. Pohja on syvalla ja tiskissa joutuu kunnolla
kyyristelem&an. Kolmoskylmio on yleensa aika verinen, kun lihoista tippuu
lihasnestetta ja verta lattialle, tasoille ja seiniin roiskuu myds. lltavuoro
purkaa jauhelihakoneen ja pihvikoneen ja vie irroitettavat osat
tiskikoneeseen. Kiinteat osat putsataan kylmiéssa ratin kanssa.
Siivoustoimenpiteisiin menee melkein tunti. litavuoro myos tyhjentaa kaikki
roskikset ja vie elintarvikerasvan isoon tynnyriin. Kun kaikki palvelutiskin
puoleinen siivous on tehty, on kello suunnilleen 19 ja tydaikaa on kaksi

tuntia jaljella.
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Klo 19 Kylmio saatu pestya, Klo 18.45 Tiski pesty kiireella, nyt
toinen kahvitauko. kolmannen kylmitn pesu ja
lihakoneiden purku.
Klo 19.10 Hirvealla kiireella tiskaamaan tiskit, jotka Klo 19.30 Tyontekija pesee tiskeja
ovat tulleet aamuvuoron jéljilta ja palvelutiskin é vain kahden minuutin ohjelmalla, i

purun yhteydessa. ehdi muuten pesemaan.

Klo 20.30 Tiskaus valmis, yhden Klo 19.45 Jokainen astia on
tiskikoneen tyhjennys ja lattian pesu. esipestava huolellisesti, kone

ei muuten pese.

Klo 20.45 Roskien ja elintarvikerasvan vienti, Klo 20.55 Isojen lasien
toisen tiskikoneen tyhjennys. nopea pyyhinta.
Klo 21 Kaotiin.

Kuvio 6. lltavuoron nykyinen tyépolku.

Siivouksen jalkeen palvelun iltavuorolainen aloittaa tiskauksen. Kuviossa 6
on mainittu, etta kaikki astiat pitaa esipesta kasin ennen koneeseen
laittoa. Eli siis ottimet, palvelutiskin pohjalla olevat korokkeet, valijakajat,
leikkuulaudat, veitset jne. Oikeastaan kaikki, johon on paivan aikana
koskettu, tiskataan. Pahimpia ovat paistossa olleet astiat, joihin on rasva
palanut kiinni. Mitdan ei voi laittaa suoraan tiskikoneeseen, vaan kaikki
pitda esipesta, koska tiskikone ei niitd muuten pese. Rasvaisien astioiden
hinkkaamiseen kuluu eniten aikaa. On my6s osia, joita ei saa laittaa
tiskikoneeseen, vaan ne on pestava kasin. Naihin kuuluu esimerkiksi
valijakajat. Myos kaikki ottimet ja veitset on huuhdeltava ennen
tiskikoneeseen laittoa. Tiskikoneessa on 2, 4 ja 6 minuutin ohjelmat. Jos
palvelun iltavuoro haluaa paasta ajoissa kotiin, pestdén suurin osa
tavaroista vain 2 minuutin ohjelmalla, koska aikaa ei ole. Kun tiskit
pyorayttda vain 2 minuutin ohjelmalla, on tiskaus valmis n. 20.30. Taméan
jalkeen tiskihuoneen lattia on pestava ja tiskikoneet huuhdeltava ja
tyhjennettava vedesta. Sitten kello on 20.45 ja aikaa jaa viimeiselle
kahvitauolle, joka kuuluu, kun paiva on 8 tuntia pitkd. Kotiin paasee
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yhdeksalta ja vuoron jalkeen on kuin puulla paahan lyéty. Koko kahdeksan
tuntia hirveassa kiireessa pistaa vasyttamaan. Palvelun iltavuoroa voidaan

pitdé koko talon kuormittavimpana vuorona.
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5 LOPPUTULOKSET

Tassa kappaleessa lapikayn tuloksia, joita olen havaintojen ja
haastattelujen perusteella saanut. Suunnittelin lisdksi uudet tyépolut
tyontekijoille ja esittelen konkreettisia kehitysehdotuksia tydprosessin

helpottamiseksi.

5.1 Havainnoinnin ja haastattelujen tulokset
Paatuloksia ty6llani on nelja:

- Tyontekijoilla on lilan vahan aikaa suorittaa vaadittavat tehtavat, tyo
kuormittaa jatkuvasti niin henkisesti, kuin fyysisestikin

- Asiakaspalvelun laatu karsii

- Sisdinen viestinta ei toimi tarpeeksi hyvin

- Sahkoiset jarjestelmat puuttuvat kokonaan ja olemassa olevat ovat

aikaansa jaljessa

Moni tyontekija kokee, etta aikaa tdiden tekemiseen on liian vahan ja
heiltéd odotetaan ’lilkaa”. TyOpéivan jalkeen olo saattaa olla harmistunut
siitd, etta ei saanut kaikkea tehtya, tai kaikki tehtavat ei tullut tehtya
kunnolla. Jatkuva ajanpuute stressaa tyontekijoita selvasti kaikista eniten.
Tyo6aikojen suunnittelu on aiheuttanut palvelutiskilla sen tilanteen, etta itse
myyntitydsta on otettu pois monta tuntia. Asiakkaat nékevat myyjista, etta
heilla on kiire ja asiakkaan palveluun ei pystyta taysilla panostamaan, kun
mielessa pyorii ajatuksia, kuten lahtisipa asiakas pois, niin paasisin
siivoamaan. Tama ei ole asiakasta kohtaan oikein, asiakkaan ei pitaisi
karsia laadun huonontumisesta, joka on seurausta huonosta tybaika
suunnittelusta ja aikatauluttamisesta. Grénroos kuvaa hyvin strategisen
johtamisansan kirjassaan. Gronroos kertookin, etta johtamisansaan on
helppo langeta esimerkiksi siten, etté tyontekijoita vahennetaan, mutta
toiminta pysyy samana tai jopa kasvaa. (Gronroos 2009, 251.) Grénroosin
mukaan asiakas on palveluissa mukana lopputuotoksessa ja sen takia
liiallinen tehokkuus muuttaa laadun heikoksi ja karkoittaa asiakkaat.

(Grénroos 2009, 253.) Tyontekijat ovat saaneet suoraa palautetta
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asiakkailta palvelutiskin aukioloajoista ja palaute on ollut negatiivista.
Negatiivinen palaute vaikuttaa tyéntekijoihin ja sen seurauksena

tyGilmapiiri saattaa huonontua merkittavasti. (Gronroos 2009, 254.)

Turhautumista on havaittavissa myos tiedonkulun huonoon tilanteeseen.
Tieto ei kulje kunnolla talon sisalla ja esimerkiksi aamu- ja iltavuoro ei
kerkia juttelemaan keskenaan. Monesti sattuu vaarinkasityksia juuri taman
takia. Esimerkiksi vaaria tuotteita on mennyt paistoon, kun ei ole ehditty
kaymaan poistolistaa suullisesti Iapi yhdessa. Olen itsekin joutunut
monesti jattamaan aamuvuorolaiselle lapun asioista, mitéa en taysin
ymmartanyt, enka viitsinyt tehdéa mitaan, ettei mene vaarin. Aamuvuoro on
joutunut sitten paikkaamaan tekemaéattéman tyon. Tiedonkulkua vaikeuttaa
monet eri vihot, joista joutuu etsimaan mita on tilattu. Tiedot voisi olla
paljon helpommin esiin kaivettavissa, jos ne olisivat séhkdisessa
muodossa. Kuten Kortetjarvi-Nurmi toteaa, tyontekija on tyytyvainen ja
sitoutunut tydpaikkaansa, jos sisainen viestinta toimii. Tyytyvaisyys
sisdiseen viestintaan on suoraan sidoksissa johdon tapaan viestia
alaisilleen. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106.) Tyontekija ei siis ole

tyytyvainen ty6paikkaansa, jos viestinta ei toimi.

Henkisesti tyontekijat kuormittuvat jatkuvasti, koska tyévuorojen aikana on
koko ajan kiire ja mitaan ei pysty tekemaan rauhassa kunnolla. Henkista
kuormitusta lisda myas tieto siita, etta yhtakkia pitaisi pystya tekemaan
kahden ihmisen tyot yhdessa illassa, kun normaalisti tyot ovat jakautuneet
kahdelle. Palvelutiskin tyontekijoista tuntuu silta, etta palvelutiski on
joutunut kohteeksi ja heidan tyéskentelyaan vaikeutetaan jatkuvasti.
Tyoterveyslaitos toteaa, etté jos tyd on liilan kuormittavaa, on tuloksena
stressi. Stressista karsii joka neljas suomalainen tyontekija.
(Tyoterveyslaitos 2016b.) Stressin seurauksena on pahimmillaan
uupumus. Tyduupumuksen merkkeina pidetdédn vasymysta ja tyo ei enda
ole merkityksellista. (Tyoterveyslaitos 2016c¢.) Fyysista kuormitusta
aiheuttavat epaergonomiset tydasennot esimerkiksi siivouksen aikana.
Paivan aikana ei myoskaan paase (ei ehdi) istumaan muuta kuin taukojen

ajaksi. Kovalla lattialla kavely rasittaa jalkoja ja selkda. Kuten
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Tyoterveyslaitoksen ohjeissa on kerrottu, 16ytyy monenlaisiin ergonomisiin
ongelmiin helppojakin ratkaisuja.

Ongelmana ovat vanhentuneet jarjestelmat, joita on hankala kayttaa.
Piccolink on yksi niista. Jarjestelma on kankea ja vaikeakaytt6inen. Moni
tyontekija ei osaa kunnolla kayttda Piccolinkid. Perushavikdinnit onnistuu,
mutta muuta ei osata tehda. Tilaukset ja niiden seuraaminen olisi paljon
helpompaa jollain uudella sovelluksella, joka toimisi esimerkiksi Ipadilla.
Puhelimen kautta tehtavat tilaukset on hankalia, koska ikiné ei tieda koska
puhelin soi ja tilausten teossa voi menna pitkaankin. Esimerkiksi toimittaja,
joilta jauhelihat tilataan, on hyvin hankala saada kiinni ja puhelimessa voi
joutua kuuntelemaan odotusmusiikkia ihan hienosti 15 minuuttia tai

enemman.

Pystyin tunnistamaan monta epakohtaa, joihin tyontekijat olivat jo
turtuneet. Ulkopuolisen silmista on ehdottomasti ollut apua.

5.2 Kehitysehdotukset

Palvelutiskin palveluprosessia pystytaan helpottamaan monellakin eri
tavalla, jotta tyontekijan kuormittavuus pysyisi maltillisena. Ideoita
kehitysehdotuksiin tuli mieleen melkein joka paiva, kun itse yritin
esimerkiksi kaataa marinadia 10 litran amparista ja totesin sen olevan
vaikeaa tai silloin, kun poltin omenalettiviinerit uuniin muutaman kerran
perakkain. Olen pydritellyt ideoitani muiden tyontekijoiden kanssa ja olen
heiltda saanut kuulla mielipiteita kehitysehdotuksistani ja osa tyontekijoista
on alkanut itse miettimaan, miten jonkun pulmallisen asian voisi tehda
toisin. Enimmakseen kehitysehdotukset ovat peraisin paivittaisen tydn
tuloksina, kun tyoté tehdessa on alkanut miettimaan miten tyon voisi tehda

helpommin.

Ensimmaisena ehdotuksena ovat tydaikojen muutokset. Aamuvuoron
tyontekija voisi tulla téihin klo 6 aamulla, jolloin aikaa tiskin kasaamiseen
jaa kaksi tuntia ennen kuin kauppa aukeaa ja asiakkaat tulevat ostoksille.

Tarkoituksena olisi, etta tiski on myyvan nakdinen heti aamusta, eika
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hirvedn tyhja ja keskeneréaisen nakdinen. Palvelutiskin tarkoitus on palvella
asiakasta ja asiakkaan pitd& saada haluamansa tuotteet heti klo 8.00, kun
kauppa aukeaa. Kahdessa tunnissa tyontekija saa rauhassa koota tiskin
myyvan nékadiseksi ja tyontekija ehtii myos tehda jauhelihat valmiiksi.
Melkeinpa heti kahdeksan jalkeen tyontekija pystyy alkamaan paistaa
edellisiltana paistoastioihin siirrettya tuotteita ja luonasaikaan mennessé
asiakkaat pystyvat ostamaan lampotiskista helposti tuotteita itselleen

syotavaksi.

Tilausten tekoa helpottaisi, jos tiskilla olisi sen aikaa toinen tydntekija.
Nykyisin puhelintilauksissa on se ongelma, ettd moni asiakas kaikkoaa
paikalta, kun huomaavat, ettd myyja puhuu puhelimessa. Tietenk&aéan
samaan aikaan ei paase palvelemaan asiakkaita. Tilausten tekoon menee
parhaimmillaan vain 10 minuuttia, mutta pahimmillaan se on monen tunnin
prosessi, koska ajatus keskeytyy jatkuvasti, kun asiakkaita palvellaan
puhelujen valissa. Talla hetkella tilaukset kirjoitetaan kasin moneen eri
vihkoon, jotka ovat todella epaloogiset. Jarkevinta olisi luoda tietokoneelle
pohja, mihin pystyttaisiin selkeasti kirjoittamaan mita on tilattu ja kuinka
paljon. Tietokoneella tiedot olisivat yhdessé paikassa, eiké niita tarvitsisi
selata monesta eri vihosta. Myos yleinen siisteys lisantyisi, kun joka
paikassa ei olisi muistilappuja ja vihkoja pitkin poikin. Lisdksi seuraavan
tyontekijan olisi helppo kayda tarkistamassa mita on tilattu ja kuinka
paljon, kun tiedot olisivat helposti saatavilla. Piccolinkin tilalle voitaisiin
kehittaa joku muu selkeampi sovellus, jonka avulla automaattisen
tilausjarjestelman seuraaminen ja paivittaminen olisi nykyista helpompaa.
Sovellus voisi toimia esimerkiksi padilla. Sovelluksessa voisi myds olla
havikin seuraamista helpottavat diagrammit. Nyt havikkid voi seurata
tulostamalla raportteja tietokoneelta paperille.

Puhelintilauksista olisi hyva paasta kokonaan eroon ja kaikki tilaukset
voisivat tapahtua tietokoneen ja/tai padin kautta sdhkdisesti. Sahkoisia
mahdollisuuksia voitaisiin hyddyntd& myos listoihin, joihin talla hetkella
merkitédan tuotteiden avauspaivamaara ja viimeinen kayttbpaivamaara.
Talla hetkella listoja on nelja erilaista ja ne ovat hyvin sekavia. Valilla

listoista ei saa selvaa mik& porsaan siséfilee on kyseessa, kun tiskista
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l6ytyy naturellia, valkosipulimarinoitua ja turkinpippurimarinoitua porsaan
siséfiletta. Aikaa kuluu, kun yritetdan selvittaa, etta mikahan niista
tuotteista on kyseessé, vai onko kaikilla sittenkin sama paivamaara.
Sahkdisen listan avulla paastaisiin eroon sekavista listoista ja sita olisi

helppo kayda paivittamassa ja poistamassa jo tiskisté poistuneet tuotteet.

Palvelutiskin tauotus on aina ongelma, harva tyontekija haluaa tulla
tauottamaan tyontekijad. Ratkaisuksi tihan ongelmaan voitaisiin pitaa
palvelutiskilla pienimuotoinen koulutuspaiva, jotta kaikilla olisi jonkinlainen
kasitys siitd mita siella myydaan ja miten. Taman lisaksi tydvuorolistoihin
pitaisi joka paiva nimeta tyontekija, joka kay tauottamassa palvelutiskin
tyontekijan. Nain paastaisiin tilanteeseen, jossa palvelutiskin tydntekijalla
olisi varmuus tauoistaan ja muut tyontekijat eivat pystyisi enaa vetoamaan

siihen, etta ei osaa olla palvelutiskilla ja siksi ei voi tauottaa.

Pihvien tekoon liittyy se ongelma, etta marinadit ovat 10 litran kokoisissa
ampareissa ja sielté on vaikea kaataa lihojen paalle marinadia. Jokaiselle
marinadille pitaisi hankkia oma kauha, jolla marinadia voidaan ottaa
amparista kaatamisen sijaan. Nain sdéstetaan tyontekijan voimia ja
marinadiamparit eivat ole ulkopuolelta taynna marinadivalumia, jotka sitten
tarttuvat kylmion hyllyihin kiinni. Yleista siisteytta voitaisiin parantaa
pitamalla palvelutiskilla kunnon siivouspaiva, jonka aikana kaikki pinnat
pestaisiin kunnolla ja kaikki ylimaarainen tavara heitettaisiin pois. Myods
rikkindiset astiat ja kauhat pitaisi heittaa roskiin. Siivouspaivan aikana
pystyttaisiin tekemaan jarkeva jarjestys kaappeihin, ilman, etta sinne vain
tungetaan tavaroita ihan sekaisin ja sen jalkeen mitdan ei enaa l6ydy.
Kaikille hintalapuille voisi tehda siivouksen ja heittaa roskiin ne hintalaput,

joiden tuotteita meilla ei enaéa ole edes myynnissa.

Aamuvuoron tydaika paattyisi klo 13.15 ja iltavuoro tulisi téihin tasan 13.
Nain vuorot olisivat 15 minuuttia paallekkain, ja tyontekijat ehtisivat kayda
l&pi kaikki tarkeat asiat. Nykyisin tyontekijat keskustelevat asiat lapi, mutta
aamuvuoron tyfajan jo loputtua. Palvelutiskille voisi hankkia ison taulun,
johon tyontekijat pystyvét kirjoittamaan viesteja toisilleen, eika vihkoihin,

kuten nyt. Taulun voisi myds véarikoodata ja tietyt varit tarkoittaisivat, etta
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esimerkiksi jotain on jaanyt tekematta tai muista tilata asiakkaalle erikseen

tama tuote.

[ltavuoron téihin suosittelen muutosta tdiden jakoon niin, etta leipien
hinnoittelu ja tiskaus siirretaan iltavastaavan vastuulle. N&in ollen
iitavuorolle ja& enemman aikaa valmistella esimerkiksi pihveja seuraavalle
aamulle. My6s itse myyntitydhon jad enemman aikaa, seka siivoukseen.
Nyt paikat ovat vahan retuperalla sen takia, ettei oikein kellaén ole aikaa
siivota perusteellisesti. Kun tiski laitetaan kiinni, pitéisi kellonajan olla
tarkka. Jos aikaoloajassa lukee, etté tiski on auki klo 18, niin sen pitaisi
olla auki sinne saakka. Tiskin eteen voisi esimerkiksi vetaa verhon klo 18,
jolloin tiski sulkeutuu ja verhon ansiosta asiakkaat ymmartaisivat, etta tiski
on kiinni ja tyontekija saa rauhassa keskittya tuotteiden pakkaamiseen ja
kylmioon siirtémiseen. Tyfergonomiaan tarvitaan muutoksia ja rateista
olisi hyva luopua ja hoitaa tiskin pohjan siivous pitkavartisella mopilla.
Pitkavartisen mopin avulla tyontekijan ei enda tarvitse rasittaa selkaansa
turhaan. Lattiakaivot olisi hyva laittaa kuntoon, jotta kaikkia jaita ei
valttamatta tarvitsisi heitelld tiskista pois, vaan osan voisi jattaa sinne

sulamaan.

5.3 Uudet tydpolut aamu- ja iltavuorolle

Uudet tyopolut ovat suunniteltu ihannemaailman” nakokulmasta, eli ne on
kirjoitettu siten, etta toimenpiteet olisivat jo kaytdssa. Uudet tydpolut on
suunniteltu havaittujen ongelmien ratkaisemiseksi. Ensimmaisena kayn

l&pi aamuvuoron uuden tyépolun.
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AAMUVUORO

tyontekija tietda ehtivansa laittaa tiskin myyvéaksi, ennen
kaupan aukaisua.

Klo 6 Aamuvuoro saapuu téihin. ’ Klo 6.15 Rutiinit ovat samat kuin ennenkin, mutta

Klo 8 Kauppa aukeaa ja tuotteet ovat kaikki esilla. Kalojen
paivamaarat on paivitetty liitutaululle, mista ne on helppo
katsoa, kun asiakkaat kysyvat.

Klo 8.15 Ensimmainen kahvitauko, tauottaja Klo 8.30 Tauottaja oli tauon aikana tayttanyt
saapuu paikalle sovitusti. lampétiskin vesialtaat ja etsinyt hinnat

paikoilleen, helppo jatkaa toita. Broilerit
uuniin.

Klo 9.30 Broilerit valmiina, Klo 9 Tilausten teko. Toinen myyja
pakkausta ja lampatiskiin siirto. saapuu paikalle siksi aikaa ja tilaukset on
Asiakkaita kay tasaisesti. helppo tehda séhkdisesti.

Klo 9.45 Pihvilihan leikkuuta Klo 10 Pihvien tek'oa kylmiﬁssé: Asiakkaita
teravilla veitsella. helppo tarkkailla ruudulta, joka on

kylmiossa.

Kuvio 7. Aamuvuoron uusi tyépolku.

Uudistuneissa poluissa muutoksia on merkitty paksunnetulla tekstill&.
Aamuvuoron aamut alkavat rauhallisesti ja aikaa on hyvin saada tiski
myyvaan kuntoon klo 8 mennessa. Tyontekija pystyy luottamaan siihen,
etta jauhelihakone ja pihvikone on helppo kasata ja ne toimivat
vaivattomasti. Kuten kuvassa 7 mainitaan, tyontekija paivittaa kalojen
paivamaarat liitutauluun, josta ne on helppo katsoa. Ennen kaytettiin
televisio ruutua, jossa kuva vaihtui nopeasti, eikd kalojen paivamaaraa
ehtinyt kunnolla katsomaan. Myds asiakkailla oli vaikeuksia nahda

paivamaarat, varsinkin jos kaloja oli montaa eri lajia tarjolla.

Kahvitauoille meno onnistuu, kun tietty tydntekija tulee sovittuun
kellonaikaan padstaméaan tauolle. Tauon aikana tauottaja tekee tiskissa
muutakin kuin vain seisoo paikoillaan, esimerkiksi etsii tuotteiden
hintalaput ja laittaa ne oikeille kohdille. Tauon jalkeen aamuvuorolaisen on
helppo jatkaa. Tilaukset hoidetaan kaikki sahkdisesti ja ne on helppo
tehda kerralla kaikki. Enda ei tarvitse odottaa, koska mikakin

tavarantoimittaja soittaa ja kyselee tilauksen. Tilausten teon aikana toinen
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myyja on paikalla, jotta tilausten tekijd saa rauhassa keskittya tilauksiin ja
aikaa kuluu nain ollen vdhemman. Tilaukset jaavat kaikki koneelle talteen,
josta on helppo kayda tarkistamassa mita on tilattu ja kuinka paljon. Enaa

ei tarvitse etsia vihkoja ja niista tietoa.

Tyovalineet on paivitetty ehjiksi ja toimiviksi. Tyontekijalla kaytossa olevat
veitset ovat terdvia ja lihan leikkuu onnistuu nopeasti. Palvelutiskilla on
pidetty siivouspaiva, jolloin kaikki rikkindiset astiat on heitetty roskiin ja tiski
on siistisséd kunnossa, mitaan ylimaaraista tavaraa ei ole. Pihvien
tekemiseen tarkoitettuun kolmoskylmioon on asennettu ruutu, josta
tyontekijan on helppo tarkkailla, onko tiskilla asiakkaita vai ei. Nain aika ei
kulu ovella kurkkimiseen, vaan samaan aikaan pystyy tyoskentelemaan

taydella teholla.

Klo 10.30 Lisaa Klo 10.15 Marinointia. Marinadit on helppo l6ytaa kylmioon
paistettavia uuniin merkityilta paikoilta ja niissa ei ole valumia, koska marinoinnissa

kaytetaan kauhoja.

Klo 11 Kiire hetki, asiakkaita
Klo 10.45 Kahvitauko. Tauottaja tulee paikalle. ﬂ paljon. Tauottaja jaa

auttamaan hetkeksi.

Klo 11.30 Aikaa tiskata aamulla likaantuneita astioita ja siistia tasoja.

Klo 13 llitavuoro tulee téihin,
Klo 12 Viimeisten paistettavien lihojen pakkailua ja aamuvuoro kdy aamun asiat
y

karjalanpiirakoiden paistoa. hdessa lapi iltavuoron kanssa,
jotta iltavuoro on ajantasalla.

Klo 13.10 Aamuvuoro lahtee kotiin.

Kuvio 8. Aamuvuoron uusi tyépolku

Kun pihvit on tehty, on marinadit helppo 16ytaa oikeilta paikoiltaan
kylmiosta. Marinadiamparit eivat ole enda ulkopuolelta tdynnd marinadia,
koska marinointi suoritetaan kauhoja apuna kayttden. Enaa ei tarvitse

kaataa 10 litran amparista marinadia lihojen paalle, joten valumia
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pakkauksen ulkopuolelle ei pddse syntymaan. Kylmion hyllyt ovat siistissé

kunnossa, eivatka marinadissa.

Kuvassa 8 on mainittu, etta kiireisimpina hetkina tiskille tulee toinen myyja
auttamaan, eika vain kavele ohi. Nain asiakkaat saadaan pidettya
tyytyvaisina ja myynti sujuu. Hiljaisina hetkina aamuvuorolla on aikaa
tiskata, kun en&é ylimaarainen aika ei kulu tilausten kanssa painimiseen.
lltavuoro tulee toihin klo 13, jolloin aamulle ja illalle jaa aikaa keskustella
aamun aikana tapahtuneista asioista ja mita on ehditty tekemaan ja mité
ei. Aamuvuoro on Kirjoittanut magneettitauluun ylos mita iltavuoron pitaa

muistaa tehda.

Seuraavaksi lapikayn iltavuoron uuden polun.

ILTAVUORO

Klo 13 lltavuorolainen saapuu toihin ja keskustelee Klo 13.15 Pellitys alkaa, tuotteet on

aamuvuoron kanssa. helposti saatavissa isossa

pakastimessa omilla paikoillaan.

Klo 15 Ensimmainen kahvitauko, iltavastaava
tauottaa.

Klo 15.30 Leivat hinnoittelee
iltavastaava. Aikaa jaa pihvien

tekoon aamuvuoroa varten. a Klo 16.15 Pihveja tehty ja keskitytty myyntityohon.
Klo 17 Poistolistan lapikaynti. F Klo 16.45 Toinen kahvitauko.

Kuvio 9. litavuoron uusi tyépolku.

lltavuoro tulee t6ihin klo 13. Rupattelutuokion jalkeen on helppo jatkaa

toitd, kun tietda vahan taustoja, koska esimerkiksi kalat ovat tulleet ja mita
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juttuja on tarkea muistaa illan aikana. lltavuoron tehtaviin kuuluu edelleen
pellitys ja paiva jatkuu sen merkeissa. Pellitettavat tuotteet on helppo
l6ytaa isosta pakastimesta omilta paikoiltaan, eivatkéd ne ole sekaisin niin
kuin aiemmin. Pellityksen aikana palvellaan asiakkaita, mutta ruuhkan
sattuessa toinen myyja tulee auttamaan. Tauotuksen hoitaa iltavastaava ja
kahville pd&see hyvissa ajoin. Leipien hinnoittelu on siirretty iltavastaavan
vastuulle ja palvelun iltavuorolaiselle jaa aikaa valmistella tuotteita
seuraavaa aamua varten. Myos myyntitydhon jaa enemman aikaa ja
asiakkaita voi palvella kaikessa rauhassa. Toiselle kahvitauolle menn&éan
noin viiden aikaa ja silloinki tauotuksesta vastaa iltavastaava. Tauon

jalkeen kaydaan lapi poistolista ja laitetaan maaratyt pihvit paistoon.

Klo 18 Tiski suljetaan, eteen vedetaan verhot, jotta tiskin purku
saadaan tehda rauhassa.

Klo 19 Yleensa jaat on pitanyt heittaa tiskista Klo 18.45 Tuotteet saatu pakattua
pois, nyt vain osa ja lopun voi jattaa sulamaan, rauhassa, siivous alkaa.

koska lattiakaivo toimii.

Klo 19.10 litavastaava hoitaa tiskauksen ja
tiskihuoneen pesun.

Klo 19.20 Palveutiskin pohjalla ei
tarvitse enaa kyyristella,

- pitkavartiset tyovalineet luovat

togn, ergonomisemman tydasennon.

Klo 19.45 Siivous sujuu uusien tyovalineiden avulla

Klo 20 Ty6vuoro paattyy ja iltavuoro lahtee.

Kuvio 10. lltavuoron uusi tydpolku

Tiski suljetaan klo 18 ja silloin tiskin eteen vedetaan verhot, jotta asiakkaat
ymmartavat tiskin olevan kiinni. Tiskia ei aleta purkamaan ennen klo 18,

vaan asiakkaille on esilla myyva tiski loppuun asti. Nain ei paase kaymaan
sité tilannetta, ettd asiakas tarvitsisi esimerkiksi naudan sisapaistia, mutta

sitd ei enda ole saatavilla, koska se on laitettu jo kylmiéon. Tuotteet
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saadaan pakata rauhassa, joten siihen kuluu vahemman aikaa. Siivous
pystytddn aloittamaan hyvissa ajoin. Tiskauksen hoitaa iltavastaava, joten
palvelun iltavuorolaiselle jaa palvelun ja kylmididen siivous. Mitdéan ei
tarvitse tehda sinne pdin, vaan aikaa on hyvin jaljella ja siivouksen pystyy
tekemaan kunnolla ja rauhassa. Palvelutiskin pohjalle voi jattda osan
jaista, koska lattiakaivo toimii ja imee sulamisvedet. Tiskin pohjalle ei
tarvitse enaa kurotella, vaan pitkavartisella tyévalineella pohjan
peseminen onnistuu hyvin ja selka ei tule kipeaksi. Siivousvalineet on
paivitetty uusiin. lltavuoro pystyy kirjoittamaan halutessaan viestin
magneettitauluun aamuvuoroa varten. litavuoron tyévuoro loppuu klo 20 ja

iltavastaava on tiskaamassa klo 21 asti.

5.4 Peilaus tietoperustaan

Kuten Tuulaniemi kirjassaan toteaa, kilpailevat monet yritykset nyky&aan
palveluilla. Tuulaniemi maarittelee palvelun abstraktiksi, se on jotain mika
on olemassa, mutta mita ei voi koskettaa tai nahda. (Tuulaniemi 2011, 11.)
Pitaa kuitenkin muistaa, etta yritys ei tarjoa mitaan palveluita, ilman
tyontekijoita niiden takana. Yritykset pystyvat kehittamaan tyontekijoiden
prosessia palvelumuotoilun avulla samankaltaisesti kuin asiakkaan
prosessia kehitetaan. Palvelumuotoilun avulla yritys pystyy havaitsemaan
palveluiden luomia uusia mahdollisuuksia liikketoiminnassa ja innovoimaan
kokonaan uusia palvelukokemuksia. (Tuulaniemi 2011, 24-25.) Yritys
pystyy kuitenkin kehittamaan myads tyontekijoilleen uusia mahdollisuuksia
ja palvelukokemuksia palvelumuotoilun avulla. Makkula kertoo
opetusmateriaalissaan, ettad palvelumuotoilun tarkeimmat osat ovat
palvelun kontaktipisteet. palvelutuokiot ja palvelupolut. Naita
palvelumuotoilun osia hdydynsin tydssani ja sain tyontekijan prosessin
suunniteltua uudelleen. Palvelua kuvaillaan asiakkaan ja tyontekijan
tuottamaksi yhteiseksi kokemukseksi. (Ruiz & Ross 2014.) Palvelu voi
kuitenkin olla yhta hyvin tyontekijan ja tydnantajan tuottama yhteinen

kokemus.
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Tuulaniemi toteaa, etta palvelumuotoilulle olennaista on se, etta palveluun
suhtaudutaan kokonaisvaltaisesti eikd vain pintaraapaisuna (Tuulaniemi
2011, 27). Tassa tyossa olen esitellyt kokonaisvaltaisesti tyontekijan
tyoprosessin ja sen ongelmat. Myds kehittaminen on tapahtunut
kokonaisvaltaisesti ja olen pyrkinyt I6ytamaan ratkaisun kaikkiin
havaitsemiini ongelmiin. Tirkkonen mainitsee, etta palveluprosessit eivat
koskaan ole taysin valmiita, ja niitd on syyta kehittaa jatkuvasti. (Tirkkonen
2013.) Taman tyonkin jalkeen tydprosesseihin jaa kehitettavaa, ja niita

pystyy kehittamaan kayttoonoton jalkeen lisaa.

Yksi olennainen teema ty6llani on tyohyvinvointi ja siité huolehtimen.
Tyobhyvinvoinnin yksi iso este on strateginen johtamisansa, jota Gronroos
kuvailee esimerkiksi seurauksena henkildstokulujen supistamisesta, mutta
toiminta pidetdan samanlaisena tai sita kasvatetaan. (Gronroos 2009,
251.) Strateginen johtamisansa on noidankehd, josta on vaikea paasta
pois. (ks. kuvio 2.) Kauppa x:n palvelutiskilla on jouduttu strategiseen
johtamisansaan, jonka seurauksena palvelun laatu asiakkaille on
heikentynyt ja tyontekijat ovat kuormittuneita. Tyoterveyslaitoksen mukaan
terveessa tyoyhteisdssa tieto kulkee, ongelmista puhutaan ja yhteistyo
sujuu hyvin. (Tyo6terveyslaitos, 2016a.) Palvelutiskilla ei tieto kulje kunnolla
ja ongelmista ei oikein puhuta. Varsinkin tiedonkulku aiheuttaa stressia
tyontekijoissa, kun ei oikein tiedad mita on esimerkiksi tilattu.
Tyoterveyslaitoksen mukaan liiallisen kuormituksen tuloksena on stressi,
joka syntyy, kun tydntekija kokee, ettei suoriudu tyétehtavista.
(Tyoterveyslaitos, 2016b.) Palvelutiskilla tata riittamattomyyden tunnetta
on esilla joka paiva. Tyoterveyslaitos muistuttaa, etta stressi ei synny
yksittaisista tekijoista, vaan tilanteita on aina tarkasteltava kokonaisuutena.
Palvelutiskilla on niin monta yksittaista asiaa, jotka eivat toimi kunnolla ja

niiden summana tyontekijat stressaantuvat.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tavoitteena tyollani oli I6ytaa konkreettisia uusia toimintatapoja, joilla
saadaan palvelutiskin tydntekijan tyoprosessia helpotettua. Naiden
toimintatapojen avulla palvelutiskin tyontekijan tyon kuormittavuus
vahenee. Liséksi etsin ratkaisua siihen, kuinka palvelutiskin toiminnasta
saadaan tasalaatuista ja laatu pysyy samana, oli tiskilla tdissé kuka

tahansa kaupan tyontekija. Tutkimuskysymykseni olivat:

- Miten tyontekijan tydprosessista saadaan helpompi?
- Mita palvelumuotoilun keinoja prosessin muotoilussa pystyy
kayttamaan?

- Miten palveluprosessista saadaan tasalaatuista?

Lahdin havainnoimaan tyontekijan tyoprosessia ensin viettamalla
muutaman aamuvuoron toisen tyontekijan tyota katsellessa ja sitten itse
aamu- ja iltavuoroja tehden. Havaintojen perusteella tulin siihen
paatokseen, etta tyoprosessia lahden kehittamaan palvelupolkujen avulla.
Palvelupolkuja tehdessani sain tyontekijan tydprosessin aikataulutettua ja
pystyin kuvaamaan prosessin epakohdat hyvin. Kuten Satu Miettinen
kirjassaan toteaakin, palvelupolun avulla saadaan kartoitettua palvelun
rakennetta, tuotantotapaa ja tarkeimpia paavaiheita. (Miettinen,
Palvelupolku s.51). Tassa tydssa palvelupolku ei ole perinteinen
asiakkaan kokema polku, vaan polku kuvaa tydntekijan jokapaivaista
tyopaivaa. Palvelumuotoilun yksi tytkalu on blueprint, jonka avulla sain
selvennettya asiakkaan ja tyontekijan prosessia. Blueprintin avulla pystyin
kuvaamaan, ettd prosessi ei ole sama asiakkaalle ja palveluntarjoalle, eli

tassa tapauksessa palvelutiskin tyontekijalle. (Ks. kuvio 1)

Tyontekijoiden tydprosessista l10ytyi monia epakohtia, joita oli helppo
kuvata palvelupolun avulla. Palvelupolun avulla sain kehitettyd prosessia
parempaan suuntaan. Tyoprosessia helpottavat yksinkertaiset
toimenpiteet, kuten esimerkiksi kauhat marinadiampaéreihin ja
pidempivartiset siivousvalineet. Prosessiin saadaan helpotusta

paremmalla aikatauluttamisella ja yhden henkilon tydtaakan uudelleen
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miettimisella. Prosessin helpottamiseksi, pitaisi huolehtia siita, etta kaikki
tyovalineet ovat toimivia ja niita on helppo kayttaa. Uudet sahkdoiset
sovellukset auttaisivat tyontekijaa esimerkiksi tilausten tekemisessa ja
havikin seuraamisessa. Asiakaspalveluun jaa enemman aikaa, kun
prosessia saadaan aikataulutettua ja asiakaspalvelun vaatima aika
otetaan huomioon. Prosessiin haetaan helpotusta mygds tydntekijoiden
paremmalla kommunikoinnilla. Viesteja ei enaa jateta monille eri lapuille,
vaan asiansa voi kirjoittaa magneettitaululle. Kaikkien naiden
toimenpiteiden avulla prosessi muuttuu helpommaksi, mutta suurin

vaikutus olisi tyontekijoiden tyén kuormittavuuden uudelleen arvioinnilla.

Viimeisena tutkimuskysymyksena oli kuinka palveluprosessista saadaan
tasalaatuista. Tasalaatuisuuteen vaikuttaa tyontekijdiden perehdytys ja
tieto esimerkiksi tuotteista, joita palvelutiskilla myydaan. Asiakkaan
kuuluisi saada tasalaatuista palvelua myos silloin, kun palvelutiskin
varsinainen tyontekija on esimerkiksi kahvitauolla. Tasalaatuisuuteen
paastaan henkiloston koulutuspaivilla. Kaikki myyjat koulutettaisiin
olemaan palvelutiskilla edes sen 12 minuuttia yhteen putkeen. Kaikilla
myyijilla olisi jonkinlainen kasitys siité, mita tiskilla myydaan ja miten.
Tasalaatuisuutta voidaan kehittaa myos pelkastaan palvelutiskin myyjien
kesken. Myyjijilla on jokaisella oma tapansa kasata tiski aamulla, joten
selkedmmat ohjeet tiskin kasaukseen takaisivat tasalaatuisuutta.
Prosessin tasalaatuisuutta takaisivat kunnon ohjeet kaikkiin toimintoihin,

mité palvelutiskilla on.

Tulokset ovat tarkeita toimeksiantajalleni ja toimeksiantaja pystyy
halutessaan hyodyntamaan kehitysehdotuksiani paivittaisessa
toiminnassa palvelutiskilla. Tulokset ovat varmasti merkityksellisia
toimeksiantajalleni, koska ne avaavat ongelmia, joita tyontekijat kohtaavat
palvelutiskilla joka paiva. Jos ongelmat eivat ole tiedossa, ei niiden
korjaamiseksi voi tehda mitdan. Kehitysehdotukseni ovat konkreettisia,
joista osan voi ottaa suoraan kayttoon palvelutiskilla ja osaan tarvitaan
ensin suunnittelua. Tyoni on toistettavissa melko helposti, koska se

perustuu paasaantdisesti havainnointiin. Kuka vaan voi menna yhtéa
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ummikkona palvelutiskille ja ensin havainnoida ja sen jalkeen itse kokeilla,

miten vuoro sujuu.

6.1 Toiminnallisen prosessin arviointi

Tybssa kaydaan lapi palvelumuotoilun keinojen avulla kuinka palvelutiskin
tyoprosessi saadaan kehitettyd paremmaksi. Prosessin kehittaminen lahti
likkeelle havainnoinnilla ja se oli koko tyon tarkein tyévaline. Huomasin,
miten tehokas valine havainnointi on ja miten paljon silla saa tietoa
kerattya, kun vain kohdistaa havainnointinsa oikeisiin kohteisiin. Prosessin
kannalta oli hyva, etta aloitin tydt uudessa yrityksessa, enka entuudestaan
tiennyt mitddn palvelutiskilla toimimisesta. Tama antoi minulle
mahdollisuuden tehdéa havaintoja aluksi taysin ulkopuolisen silmin. En ollut
”sokaistunut” tydlle, vaan pystyin tehokkaasti tekemaan havaintoja ja
miettimaan ratkaisuja, joita muut tyontekijat eivat valttamatta enaa
pystyneet tekemaan, koska olivat tehneet ty6té jo niin kauan. Olisin voinut
havainnoin yhteydessa kirjoittaa paremmat muistiinpanot itselleni, mutta
onneksi paasin itse tekemaan aamu- ja iltavuoroja palvelutiskilla niin myos
ongelmat jaivat mieleen paremmin, kun ne itse koin jokapaivaisessa

tydssani.

Materiaalia ty6lleni tuottivat havainnoinnin lisaksi muut palvelutiskin
tyontekijat. Olemme kdyneet monia hyvia kahvipoytakeskusteluja
tyontekijoiden kanssa ja sain kuulla mitka muutoksista on vasta otettu
kayttoon ja mitka asiat ovat hiertaneet jo pidempaan. Olisin voinut antaa
muille tydntekijoille enemman puheenvuoroja tydssani esimerkiksi
suunnittelemalla kunnon haastatteluja, mutta koin, etta sain tarpeeksi
materiaalia kahvipoytdkeskusteluista ja muutamasta yhteisesta
palaveristamme. Havaintojen ja keskustelujen pohjalta loin aamu- ja
iltavuorosta palvelupolut, joista kay ilmi ongelmat, joita palvelutiskilla talla
hetkelld on. Tydntekijoiden polkujen avulla sain kuvattua prosessin
l&pin&kyvasti ja se on helppo toistaa. Tulosten pohjalta suunnittelin uudet
polut aamu- ja iltavuorolle. Uusissa poluissa on esitelty ratkaisuja

ongelmiin ja aikataulutettu ty6ta paremmin. Kehitysehdotuksissa on
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mainittu muille tyontekijoille pidettava koulutuspaiva, joka on helposti
toteutettavissa. Paivan voi pitaa esimerkiksi miné ja joku toinen
palvelutiskin tyontekija. Pidan tarkeana sita, etta prosessin
kehitysehdotukset ovat paasaantoisesti helppo toteuttaa ilman isoja

resursseja.

Kuvasin toiminnallisen prosessin hyvin ja valitut |&hteet tietoperustassa
tukevat toiminnallista prosessiani. Tietoperusta on laaja, mutta halusin
soveltaa eri malleja ja ndkdkulmia keskenaan. Naiden avulla osoitin sen,
ettd kaupan ala vaatii monia eri ndkokulmia ja se on jatkuvaa
tasapainoilua. Tydssani on kuitenkin painotettu palvelumuotoilua ja sen
malleja. Prosessien kehittaminen palvelumuotoilun avulla on varsin tuore
tapa, joten etsin ensin tietoa palvelumuotoilusta ja sovelsin palvelupolkuja
tyontekijan prosessiin. Yleensa palvelupolkua kaytetddn kuvaamaan
asiakkaan matkaa yrityksen toiminnoissa.

6.2 Opinnaytetyoprosessin ja oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessini alkoi silla, etten saanut haluamaani
harjoittelupaikkaa ja néin ollen jouduin vaihtamaan opinnaytetyoni aiheen.
Sattuman kautta paasin toihin toimeksiantajalleni ja keskustelin
marketpaallikon kanssa voisinko tehda opinnaytetyoni heille. En halunnut
tehda tyotéa perinteisista aiheista, vaan halusin, etta tydssani paasen
soveltamaan palveluliiketoiminnan oppeja. Kohteeksi valikoitui palvelutiski.
Rajasin alussa tyoni koskemaan tyontekijan tydprosessin kehittamista,
koska koin, etta se pitda saada ensin toimivaksi, ennen kuin voi alkaa
kehittamaan asiakkaan prosessia. Teoriapohjasta tuli kuitenkin melko laaja

rajauksesta huolimatta, mutta en koe sita negatiivisena asiana.

Tyo6prosessin kehittdminen osottautui mielenkiintoiseksi. Alussa ajattelin,
ettd onkohan havainnointi riittava tyokalu, mutta onneksi luotin siihen, etta
kylla se on, koska sain paljon keréattyd hyvaa materiaalia. Aihealueesta oli
hiukan hankala |6ytaa faktatietoa, koska palvelumuotoilu on sen verran
uusi tyokalu. Tyon aikana koin muutamia epatoivon hetkiéd, koska valilla

tuntui, etté tyo vain seisoi paikoillaan. Annoinkin suosiolla tyon olla pari
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viikkoa ja tauon jalkeen ty6 eteni hurjasti. Tyon kannalta oli erittain hyva,
ettd sain itse tehda palvelutiskilla aamu- ja iltavuoroja seké vastata
tilauksista. Naiden tehtyjen tyopaivien perusteella havaitsin prosessin
ongelmakohdat ja sain kehitysideoita mieleeni. Usein tdiden lomassa
pohdin, miten tdman ja timan asian voisi tehda toisin. Opinnaytetyon
tekemisessa olen saanut varmuutta siita, etta osaan tehda

palvelumuotoilua ja olen valmis tydelamaan.

Haasteita tyon tekemiseen toi se, etté olin koko ajan palkkatdissa Market
X:Sssé ja tyopaivien jalkeen olin aika vasynyt ja kirjoittaminen oli hankalaa.
Niinp& totesinkin, etta paras tapa on kirjoittaa sivu tai kaksi paivassa ja
jatkaa sitten seuraavana paivana. Valilla saatoin kirjoittaa tydta monta
tuntia paivassa. Opinnaytetytn ohessa halusin huolehtia omasta
jaksamisestani ja jatkoin harrastuksiani ihan normaalisti, vaikka valilla
tulikin syyllinen olo, kun tiesi, etta ty6 odottaa kotona kirjoittamista.
Kokonaisuudessa prosessi ei kuitenkaan ollut laheskaan niin paha ja
vaikea, kun olin etukateen mielesséani kauhistellut. Nyt olen onnellinen

siitd, ettd sain tydn valmiiksi ja olen siihen hyvin tyytyvainen.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Tyoni koski tyontekijan tyoprosessin kehittdmista. Kun tydprosessi on
kehitetty, voi siirtya asiakkaan palveluprosessin kehittdmiseen.
Jatkotutkimusaiheena ehdottaisinkin, ettd asiakkaan palvelupolkuun
perehdyttaisiin ja se suunniteltaisiin uudelleen. Asiakkaan palvelupolun eri
kontaktipisteita pystyisi kehittamaan paljon eteenpain. Palvelutiski sijaitsee
kaupassa hiukan syrjassa, joten voisi esimerkiksi miettia keinoja, miten
asiakas ohjattaisiin sinne paremmin. Myos palvelutiskilla tapahtuvaan
palveluun voisi ideoida uusia tapoja ja esimerkiksi reseptipankkia.
Reseptipankista asiakas saisi haluamansa ohjeen ja reseptiin tarvittavia

tuotteita suoraan palvelutiskiltd tuoreena.
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Jatkotutkimusehdotuksena esitan lisaksi, ettd taman saman analyysin
mika nyt on kohdistettu palvelutiskille, voisi toteuttaa koko kauppaan,
jokaiselle osastolle. Tydvuoro suunnittelua voisi hyédyntad paremmin
muillakin osastoilla. Tutkimusehdotuksenani olisi, etta kaupan kaikki

tydvuorot suunniteltaisiin uudelleen esimerkiksi asiakasméaarien mukaan.
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Kuvio 2: Gronroos, C. 2009, 252
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