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THVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee S-ryhman uutta palvelumallia, ja sen jalkauttamista
ruokaravintolaan. Tyon toimeksiantaja on Osuuskauppa Ympyréan toimipaikka
Amarillo Kotka, joka koki uudistuksen syksylla 2011. Laajentuvien
asiakaspaikkojen ja suurentuvien volyymien myota ravintola otti k&ytt66n uuden
palvelumallin, jonka palveluprosessin eri tydtehtavét on jaettu vuorossa toimiville
tyontekijoille.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata sujuvaa perehdytysta ja kertoa erilaisista
keinoista jalkauttaa palvelumalli ravintolaan. Pohdin myds palvelumallin haasteita
ja kehittdamismahdollisuuksia.

Teoriaosuudessa késitelladn ketjuliiketoimintaa, seké asiakaspalvelua ravintolassa.
Paneudun varsinkin asiakaspalvelun tarkeyteen seka tiimityoskentelyyn.

Tutkimusmenetelména k&ytin osallistuvaa havainnointia, jonka suoritin
ravintolassa, jossa palvelumalli oli jo kdytdssa. Tamén ja oman kokemukseni
pohjalta tein Kotkan Amarilloon ty6tehtavékortit. Kayttdénoton ja seurannan
jalkeen tein henkilokunnalle kyselyn palvelumallin toimivuudesta, jonka
vastauksia kasittelen opinndytetydssani.

Henkilokunta totesi palvelumallin toimivaksi osaksi Amarillon
palvelukokonaisuutta ja jalkauttaminen onnistui moitteettomasti. Tyotehtévékortit
ovat paivittaisessa kaytossa, ja tyontekijat on hyva perehdyttéé tyotehtaviin niiden
avulla.

Asiasanat: Palvelumalli, palvelu, jalkauttaminen, ketjuliiketoiminta
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ABSTRACT

This Bachelor’s Thesis considers S-Groups new service concept and its launching
into a restaurant. This thesis is done with co-operation with Amarillo Kotka,
which is a restaurant under Osuuskauppa Ympyra. Amarillo Kotka had a new
direction on September 2011, when they expanded the restaurant and got more
seats for the customers and their volymes increased highly.

The purpose of this thesis is to describe a good induction and different ways of
launching. I also discuss about service concepts challenges and development

opportunities.

The theoretical part deals with business chains and customer service in a

restaurant. | focus especially on importance of customer service and on teamwork.

The method | used was participant observation which I did in a restaurant where
the service concept was already in use. Based on the observation and my own
experience | did taskcards to help the waiters in their everyday job. After
introduction and a little follow-up I did inquiry for staff to answer. | deal inquirys

answers in my thesis.

The results said that the new service concept worked well as a part of Amarillo
Kotkas servicebody. The taskcards are now in everyday use and they help to

introduct staff on their assignments.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kertoo S-ryhman palvelumallin jalkauttamisesta Kotkan
Amarilloon. Kotkan Amarillo sai lisaa asiakaspaikkoja syyskuun 2011
uudistamisen myotd, joten se paétti ottaa kayttoon palvelumallin, joka tehostaa
asiakaspalvelun sujuvuutta ja myyntid. Se on kaytdssa vain viikonloppuisin ja
tiettyin& pyhind, jolloin asiakasvirrat ovat korkeimmillaan ja tyontekij6ita on

paljon salissa palvelemassa asiakkaita.

1.1 Tavoitteet

Tavoitteenani on jalkauttaa S-ryhmén lanseeraama palvelumalli toimivaksi osaksi

Kotkan Amarillon palvelukokonaisuutta.

Ravintolapaéllikko Olli Jarvinen antoi tehtdvakseni tutustua palvelumalliin ennen
sen kayttoonottoa, jotta saamme tyontekijat perehdytettya sujuvasti muutokseen.
Perehdyn myos ketjukonseptin toimintatapoihin ja palvelumalliin yleisella tasolla,
silla kyseessé on ketjuravintola.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on sujuvan perehdytyksen kuvaaminen seka
pohtia S-ryhmén uuden palvelumallin tuomia haasteita ja

kehittamismahdollisuuksia.

1.2 Menetelmat

Vierailin Vantaan Flamingon Amarillossa havainnoimassa palvelumallin
tyotehtavia kaytanndssa ennen kayttoonottoa, jotta sain kunnon kasityksen siita,
mitd haasteita ja hyotyja on mahdollisesti tulossa. Tdman ja Kotkan Amarillon
avauskoulutuksen seké pienen seurannan pohjalta tein tydtehtavékortit

palvelumalliin pohjautuen.

Pohdin opinnéytetydssani myos palvelumallin haasteita ja
kehittdmismahdollisuuksia, joita kerdsin kyselyssé, joka oli suunnattu Kotkan

Amarillon henkilokunnalle. Kasittelen aihetta henkilokunnan nakdkulmasta.



2 KETJULIIKETOIMINTA

Ketjuliiketoiminta perustuu ketjukonseptiin ja sen jatkuvaan kehittdmiseen.
Konseptissa méaaritelldan asiakaskohderyhmat, kilpailusegmentti ja paékilpailija.
Ketjukonseptin strateginen madritys sisaltaa liikeidean vastaukset kenelle, mita ja
miten. Olennaista ovat my0s asiakaslupaukset, jotka hyvin toteutettuina ja
asiakaskohtaamisessa lunastettuina saavat aikaan ketjun merkin korkeaa
tunnettuutta ja arvostusta ja siten tyytyvéisia asiakkaita. Strategisilla linjauksilla ja
paatoksilla on tarked merkitys. Niiden tulee ohjata koko liiketoimintaa ja
muodostaa toiminnan punainen lanka. Asiakastyytyvaisyyden perusta on se, etta
asiakkuusprosessit todellakin toimivat asiakaslahtdisesti. Jos johtaminen ja ohjaus
toimivat jarjestelméllisesti ja ketjun mukaisesti, voidaan saavuttaa prosessien ja
koko ketjuliiketoimintamallin laadukas, tavoitteiden mukainen toiminta ja
henkilokunnan hyva tyotyytyvaisyys. Jos periaatteet unohtuvat tai eivét toimi,
seurauksena on epaloogisuutta ja epdjohdonmukaisuutta, jotka pahimmillaan
kaatavat koko mallin. (Kautto-Lindblom 2005, 44-46.)

2.1 Asiakkaat

Asiakastyytyvaisyyden tulee olla ketjun tarkein arvo ja tavoite, eli kaiken
toiminnan on tdhdattava sen saavuttamiseen. Vastaamalla kuluttajien tarpeisiin
oikein ketju kykenee luomaan kilpailuetua ja mahdollistaa myds tulevaisuutensa.
Asiakastyytyvdisyys luo siis pohjan menestykselle ja tuloksille. (Kautto-Lindblom
2005, 50.)

Perusajatuksena on luoda pysyvié asiakassuhteita, jotka perustuvat
luottamukselliseen yhteistyéhén. Tdma voi toteutua vain asiakkaiden
tunnistamisen kautta. Mitd parempaa tunnistus on, sen selvemmin se on asiakkaan

henkilokohtaista tuntemista ja palvelua. (Gronroos 2001, 62)

Asiakkuusajattelussa korostetaan asiakassuhteen ja yrityksen osaamisen
samanaikaista merkitysté. Keskeisté ei ole yksittaisten kauppojen tekeminen vaan
osaamisen ja vuorovaikutuksen kehittdminen. Enéé ei ole kysymys vain juomien
tai ruokien myynnistg, vaan asiakkuudessa siirtyy lisdksi myos tunnetta ja tietoa.
(Storbacka & Lehtinen 2002, 25-27)



2.2 Toiminnan tehokkuus

Tehokkuus on yksi ketjun menestyksen avaintekija. Tavoitteena on, etta
tehokkuus on oman toimialan ja markkinasegmentin paras. Myos tehokkuuden
ldhtdkohtana ovat asiakkaiden arvostamat konseptit, joiden avulla saavutetaan
hyva myynnin kehitys. Tehokkuus voi syntya vain silla edellytyksella, ett4
kaytossé on rakenteiltaan tehokas ketjuliiketoimintamalli. (Kautto-Lindblom
2005, 51.)

Kilpailijat ovat valinneet oman toimintamallinsa, jotta he olisivat muista erilaisia.
Né&iden seuraaminen tekee yrityksestd vain samanlaisen kuin vanhat toimijat.
Talla ei paasta kuin hintakilpailuun, joka on kilpailutekijoitsta kaikkein heikoin.
(Rope 2000, 17.)

2.3 Ketjun henkilékunta

Hyva tyotyytyvéisyys merkitsee menestystd. Se merkitsee myds innostusta,
iloisuutta, positiivisuutta ja palvelualttiutta. My6s asiakkaat kokevat ja vaistoavat
ilmapiirin yllattavan selkeésti ja nopeasti. Prosessien madrittelyt vaikuttavat
sithen, millaisia osaamisvaatimuksia eri tehtévissa toimivilla henkil@illa on.
Vaativimmissa tyOtehtdvissé toimivat henkilot tarvitsevat jo l&htokohtaisesti
tehtdvan perusosaamista, kokemusta ja hyvaa koulutusta. Rutiiniluonteisempiin
tehtaviin esimiehet kouluttavat ja valmentavat tyontekijat mahdollisimman hyvin
ja jarjestelméllisesti. Koulutuksen tarkoituksena on antaa selkea kasitys ketjun
tavoitteista, arvoista ja toiminnasta. Kouluttamalla, valmentamalla ja avoimella
tiedottamisella voidaan saavuttaa korkea osaamistaso ja tyotyytyvaisyys. N&in
saadaan my0s ketjuun voimaa, intoa sekd voitontahtoa. (Kautto-Lindblom 2005,
51)

Parhaiten yrityksestd mainetta levittdd sen oma henkilosto vapaa-aikanaan. Tamén
positiivisen suullisen viestinnan aikaansaamiseksi on ylpeyden kulttuuri keskeisin
moottori. Se on vayld, jonka kautta positiivinen maine Kiirii ja uutta

asiakaspotentiaalia tulee. (Rope 2000, 61.)



2.4 Toimintamalli ja muutokset

Vaikka ketjuliiketoimintamallin siséllon ja kokonaisuuden ymmaértdminen ei ole
aina yksinkertaista, koko mallin on kuitenkin oltava yksinkertaista siten, etté eri
toimijat ymmartavat mallin sisallon keskeiset tekijét ja niiden vaikutukset omaan
tyohonsa. Heidan taytyy myos ymmartad oman tyonsé merkitys koko jarjestelmén
toiminnalle. Oikeiden asenteiden, ymmarryksen ja hyvén osaamisen
aikaansaaminen vaatii runsaasti koulutusta ja jatkuvaa valmennusta. Tyypillisin
virhe on se, ettd jonkin merkittdvan muutoksen tai uudistuksen valmisteluty6ta on
tehty pitkaan ja perusteellisesti, mutta muutoksen toteuttamiseen liittyvét
perehdyttdmisohjelmat ovat lyhytkestoisia ja puutteellisia. (Kautto-Lindblom
2005, 54-55.)

Kuitenkin ketjuyritysten henkildsto ei valttamatta osaa niita tietoja ja taitoja, joita
menestyvassa yritystoiminnassa tarvitaan. Uuden henkilon perehdytys
ty6tehtaviin tapahtuu esimerkiksi nimetyn tyotoverin toimesta. Se on alku hyvan
tyépanoksen antamiselle. Perehdytetty henkil6 ei kuitenkaan ole heti valmis
tyontekija, vaan vaatii vahintaankin harjaantumista perehdytyksen jatkoksi.
Perehdytyksen tai koulutksen ei tarvitse olla ketjun itsensa toteuttamaa, mutta sen
on oltava ketjun kontrollin piirissa. Joidenkin osa-alueiden, kuten ketjun
konseptin sisélld, paras asiantuntemus on ketjulla itselldan. (Hukka 2005, 106-
108.)

2.5 Palvelu

Palvelustrategiat on méariteltava johdonmukaisesti ketjukonseptin
asiakaslupausten, lisdarvon ja mielenkiinnon tuottamisen sekd asiakkaiden
tarveongelmien ratkaisemisen nakdkulmasta. Strategioiden tulee helpottaa
ostopéatoksen syntymista ja vahvistaa asiakkaan luottamusta. Ammattitaitoinen,
hyvin koulutettu ja aidosti palvelualtis henkilokunta on avainasemassa
palvelustrategioissa onnistumisessa. Heikosti toteutetuilla palveluratkaisuilla ei

voida saavuttaa asiakkaiden arvostusta. (Kautto-Lindblom 2005, 77-78.)

1. Kompetenssi: miten palvelun tuottaminen tyytdyttaé asiakkaan tarpeet.



2. Luotettavuus: se, miten asiakas kokee palvelun luotettavuuden vaihtelee
palvelun tarjoajan mukaan, kuka hénelle palvelun tarjoaa ja millainen on
asiakkaan oma mieliala.

3. Palvelun silminnéhtéva ulottuvuus: palvelutilanteeseen liittyva tila, johon
liittyy esimerkiksi laitteet ja henkilokunta, jotka asiakas palvelutilanteessa
aistii.

4. Mukautuvuus: miten henkil6kunta ottaa asiakkaan tarpeet huomioon ja
tarjoaako henkildkunta pyydetynkaltaista palvelua.

5. Empatia: kohdellaanko asiakasta omistautuneesti ja yksilollisesti. (Laakso
2004, 253-254.)

Korkealaatuisia palveluita tuottavilla yrityksilla on paljon ominaisuuksia. Naita

ovat:

e asiakkaiden odotusten ymmartdminen
o Pelkk&an valmistuslahtoiseen laatuun keskittyminen on
merkityksetontd, ellei tunneta ja ymmarretd asiakkaiden todellisia
odotuksia tuotetta tai palvelua kohtaan.
e laatuun sitoutuminen
o Sitoutuminen on yritysten suuri haaste, silla sitd ei voi delegoida,
eiké siihen voi pakottaa. Aito sitoutuminen lahtee tydntekijan
omista asenteista.
e laatukulttuuri yrityksessa
o Kun yrityksessa syntyy todellinen laatukulttuuri, se nékyy
yrityksen arvoissa ja henkilokunnan arkipéivéisessa
kayttaytymisessa.
e asiakaspalautteen hyddyntdminen
o Asiakkaat paattavat onko palvelu hyvéa vai jotain muuta. Tarkka ja
ajanmukainen asiakaspalaute auttaa tavoittamaan paremman
palvelun laadun.
e tavoitteet ja niiden mittaaminen
o Kun asetetut tavoitteet sidotaan yrityksen tyontekijoiden
kannustepalkkioon, onnistuminen korkean laadun tuottamisessa on

organisoitu.



e henkildston kannustaminen
o motivointi ja palkitseminen kannustavat tyontekijaa parempiin
tuloksiin tyossaan. (Laakso 2004, 254-257.)



3 PALVELUA RAVINTOLASSA

Palvelumalli vaihtelee yrityksen liike-idean ja konseptin mukaan. Esimerkiksi
pikaruokaravintoloiden palvelumalli poikkeaa tasokkaan kahvilan palvelumallista
paljon. Néissd kahdessa liike-ideat ovat taysin erilaiset. Pikaruokaravintoloissa
panostetaan enemman palvelun nopeuteen ja tehokkuuteen, kun taas idyllisessa
kahvilassa tuotteiden esillepano ja vieraanvarainen asiakaspalvelu ovat
keskeisessa roolissa. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 59-69.)

3.1 Yhteistyota ravintolassa

Hyvé palvelu koostuu monesta eri tekijasta. Naita ovat esimerkiksi reipas
palveluilmapiiri, asiakkaan tarpeita tyydyttavé palvelukokonaisuus ja toimiva
palvelutuotanto. Palvelu koostuu usean tyontekijan panoksesta, ja tahan tarvitaan
vahvaa ja toimivaa yhteistyotd. Hyvéssa ilmapiirissa syntyy usein vahva me-
henki, jossa kaikki tydskentelevat yhteisen padmaaran hyvaksi. Jokainen
ravintolan tyontekija on vastuussa sen kannattavuudesta, ja ndin ollen toiminta
vaatiikin heiltd saumatonta yhteistyota. Asiakas nakee yleensé vain tarjoilijan eika
tule edes ajatelleeksi muita ihmisid, jotka osallistuvat palvelun tuotantoon ja sen
toimivuuteen. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 47-51.)

Vuorovaikutus tarkoittaa eri osapuolten valista vastavuoroista kanssakaymisté.
Tarjoilijan ty0 vaatii hyvia vuorovaikutustaitoja, silla han on paivittéin
tekemisissa asiakkaiden, tyétovereiden ja yrityksen muiden sidosryhmien kanssa.
Vuorovaikutustilanne on ainutkertainen tapahtumasarja, jonka kulkua ja
lopputulosta on vaikea tarkasti ennakoida. Tapahtumassa vaihdetaan jo valmiina
olevia ja tilanteessa synyvia asioita, tunteita ja mielipiteitd. Vastuu on kuitenkin
aina asiakaspalvelijalla. Tarjoilijan on hienovaraisesti luotsattava asiaa seka
asiakkaan etta yrityksen nédkokulmasta parhaaseen lopputulokseen. Ravintolan
palvelupaketti syntyy monivaiheisen prosessin tuloksena. Tapahtumaketjuun
osallistuvat tyontekijat, alihankkijat ja tavarantoimittajat seka asiakkaat itse.
Prosessin toteutuminen on kuitenkin henkildston vastuulla, ja se edellyttaa
saumatonta yhteistyo6td, huippuunsa hiottuja yhteistyotaitoja. (Hiekkataipale,
Kerénen & Soininen 2002, 20-22.)



3.2 Moniosaajia salissa

Ravintola-alalla tarvitaan laajaa ammattitaitoa jokapaivéisessa tyossa. Hyva
tuotetuntemus, laatutietous ja myyntiosaaminen ovat valttikortteja loistavaan
palveluun ja parempaan myyntiin. Monitaitoinen ravintolatyontekijé pystyy
siirtymé&an nopeasti tehtévésté toiseen ja tekeméan itsenaisesti ratkaisuja
vaativimmissakin tilanteissa. Ala on nopeasti muuttuva, joten tyontekijoiden on
mukauduttava sen kehitykseen ja vaihtuviin toimintatapoihin. Ruokaravintolassa
tarjoilija toimii yleenséd poytékartan avulla. Suuremmissa ravintoloissa
tarjoilijoille tehdaén asemajako, eli jokaisella asiakaspalvelijalla on omat
vastuualueensa, joita he hoitavat tydvuoronsa ajan. Salitarjoilija toimii tiiviissa
yhteistydssa mm. keittion, baarihenkiloston sek& muiden salitydntekijoiden
kanssa. Suurivolyymisissa ravintoloissa baarihenkild annostelee salin juomat
salitarjoilijoille valmiiksi. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 132-139.)

Moniosaamiseen kuuluu se, ettd jokaisen yksilon on suoritettava oma tyonsé
taitavasti, mutta toisaalta hdnen osaamisensa on oltava monipuolista ja laaja-
alaista. Tarvittaessa tarjoilijan on siirryttdva tehtavéasta toiseen tilapdiseesti tai
pidemmaksi aikaa. Yhteistyon tehostamiseksi useissa ravintoloissa tyd on
organisoitu tiimityoksi: palvelutiimi, ruokatiimi, vastaanottotiimi, puhtaustiimi
jne. Tiimin jokaisella jasenelld on tietyt tehtdvansd, mutta tiimilla on
kokonaisvaltainen vastuu tyosta esimerkiksi ruuhkien, vuorotyon,
sairauspoissaolojen ja lomien vuoksi. (Hiekkataipale, Kerdnen & Soininen 2002,
22-23))

3.3 Ravintolapalvelu on katkeamaton ketju

“Ravintolapalvelu on usein pitkd ketju eri ihmisten tyopanoksia,
joihin tarvitaan monenlaista osaamista ja tehokasta

yhteistyota. ”
(Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 51.)

Y14 olevaan sitaattiin voi kiteyttdd koko S-ryhman uuden palvelumallin
toiminnan sekd sen haasteet. Palvelumalli on nimenomaan ketju, joka ei saa

rakoilla tai katketa missaan vaiheessa tai sen toimivuus kaatuu hetkessa. Se vaatii



jokaiselta tyontekijalta tdyden panoksen ja hyvan osaamistason, joka tuo taas

palveluun tehokkuutta ja yritykselle kannattavuutta.

S-ryhmaén uusi palvelumalli pyrkii tekemaan arvokkaan lisémyynnin
helpommaksi asiakkaan koko ravintolassa vierailunsa aikana. Myyntitykit
(=Palvelumallin termi tarjoilijalle, joka myy asiakkaille koko ajan tuotteita)
takovat koko ajan myyntié lisdd omilla alueillaan suosittelemalla aktiivisesti ja
poistumatta omilta alueiltaan. Tdman apuna on ovihovi ovella, runnerit salissa
seka drinksu baarissa, jonka valmistaessa juomat, myyntitykit tekevat lisaa
kauppaa koko ajan. (SOK Mara-ketjuohjaus 2010.) Palvelumallin rooleista

tarkemmin luvussa 5.1.

Asiakkaan palvelupolku (tai palveluketju) eli asiakastapahtuman vaiheet voidaan
jakaa kolmeen osaan: saapuminen, asiointivaihe ja poistuminen. Kaikkiin
vaiheisiin pitad kiinnittdd huomiota, jotta asiakas kokisi ainoastaan positiivisia
kokemuksia koko vierailunsa ajan, sillé palvelutapahtuma on ainutkertainen
tapahtuma, jota ei voida uusia. Asiakkaan saapuessa jo ensimmadiset sekunnit ovat
tarkeitd asiakkaalle jaavaan mielikuvaan koko palvelutapahtumasta. Kokeeko hén
tulleensa tervetulleeksi? Tervehdittiinkd hanta? Oliko ilmapiiri rento vai kired?
Hyvén ensivaikutelman antaminen on tarkeaa, ellei asiakaspalvelija ehdi tervehtid,
niin ainakin nyokkéays asiakasta kohti — jotta asiakas tietda tulleensa huomatuksi.
Joskus asiakas joutuu odottamaan, esimerkiksi ravintolassa poytéa, silloin tarkeéaa
on ohjata asiakas baarin puolelle istumaan odottamaan ja saamaan jo ensimmaisen
juoman. Odottamisen jalkeen tarkeéa on tarjota asiakkaille tulojérjestyksessé
poydat. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 225, 243 — 244.)

Asiointivaiheessa tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan tarpeet, selvittaa
odotukset ja luoda myoénteinen ilmapiiri. Kiireestad huolimatta asiakaspalvelijan
kannattaa keskittyd kuuntelemaan asiakasta sataprosenttisesti ja tarjoamaan
hénelle useita eri vaihtoehtoja. Hyv& myyja osaa ehdottaa asiakkaalle sellaisiakin
tuotteita tai palveluja, joita asiakas ei varsinaisesti tullut hakemaan.
Asiakaspalvelijan tehtavénd on myos auttaa asiakasta tekemaén ostopaatos.
(Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 244 — 246.)
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Kun asiointivaihe on péattynyt, on tarkedé luoda palvelupolulle miellyttava
paatds. Tama on yhté tarke&a kuin ne sekunnit asiakkaan saapuessa.
Persoonallinen ja henkilokohtainen palveluote luo asiakkaalle mielikuvan, etta
han on ollut tarked ja ettd han on tervetullut uudelleen. Asiakasta ei pitéisi
koskaan péé&staé lahtemaan tyytyméattdmana ja tavoitteena on, ettd asiakas poistuu
hymy kasvoillaan ja hyvaé palvelua saaneena. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002,
35.)
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4 S-RYHMA

S-ryhmé on suomalainen yritysverkosto, joka harjoittaa palvelualaa ja
vahittaiskauppaa. Silld on Suomessa yli 1600 toimipaikkaa. Sen muodostavat
osuuskaupat ja Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) tytéryhtidineen. S-

ryhma tuottaa kokonaisuudessaan:

e padivittaistavara- ja kdyttotavarakauppaa
e liikennemyyméla ja polttonestekauppaa
e matkailu- ja ravitsemuskauppaa

e auto- ja autotarvikekauppaa

e maatalouskauppaa.

S-ryhméén kuuluu 21 itsendista osuuskauppaa ja SOK, joka tuottaa
osuuskaupoille hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluita, seka 8
paikallisosuuskauppaa. Osuuskauppoja on koko maassa, ja niilla on vankka
alueellinen painotus. Asiakkaat eli asiakasomistajat omistavat osuuskaupat. S-
ryhman tarkoituksena on tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajille. (S-kanava,
2012.)

S-ryhmén matkailu- ja ravitsemiskauppaan kuuluu suuri méara ravintolaketjuja
seké kaksi hotelliketjua, Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels & Resorts.
Ketjuravintoloiden, kuten Amarillon, lisdksi S-ryhmaan kuuluu myos suuri joukko
erillisravintoloita. Ravintoloita S-ryhmalla on Suomessa 769 ja hotelleja 56
(2011). Niita harjoittavat alueosuuskaupat sekd SOK:n tytaryhtio Sokotel Oy. (S-
kanava, 2012)

Alueosuuskaupat syntyivét, kun monta pienempéaa alueellisesti toimivaa
osuuskauppaa yhdistyivat yhdeksi suureksi osuuskaupaksi. Alueosuuskaupat
tuottavat paikallisesti palveluja asiakasomistajilleen omissa toimipisteissaan
omalla toimialueellaan. Ne ovat samaan aikaan liikeyrityksia seka jasentensé eli
asiakasomistajiensa yhteis6ja. Osuuskaupat harjoittavatkin asiakaslahtoista

toimintaa niin, ettd se on lahell4 tavallista ihmistd, asiakasta. (S-kanava, 2012.)
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4.1 Ympyra

Osuuskauppa Ympyré on Eteld-Kymenaaksossa toimiva asiakasomistajiensa
omistama monialayritys. Se tuottaa monipuolisia ja kilpailukykyisié palveluja ja
etuja asiakasomistajilleen Kymenlaaksossa osana S-ryhmaa. Sen tunnunsmerkkeja
ovat palvelujen monipuolinen kehittaminen, asiakassuuntautuneisuus, osaava
henkilokunta ja tehokas seké kannattava toiminta. Ympyran palveluksessa
tyoskentelee télla hetkellda noin 760 tyontekijaa. Sokos Hotel Seurahuoneen 50-
vuotisjuhlavuosi sai hulppean paatdksen, kun sen ravintolamaailman mittava
remontti saatiin ennatysajassa valmiiksi syksylla 2011. Uuden ravintolamaailman
tilat ovat saaneet todella hyvan vastaanoton, ja palaute on ollut positiivista.
(Ympyran Vuosi, 2011.)

4.1.1 Sokos Hotel Kotkan Seurahuone

Kun alueosuuskauppa muodostui vuonna 1984, Ympyra sai toisen hotellinsa
Hotelli Kotkan Seurahuoneen Osuusliike Liitolta. Nyky&&n Sokos Hotel
Seurahuoneena tunnettu rakennus sai uuden ilmeen vuonna 2002 sekd vuonna
2008, kun mittava laajennus toi 70 hotellihuonetta lisaa. Kotkan Seurahuone
sijaitsee keskell4d Kotkan keskustaa kauniin Sibeliuspuiston vieressa lahella
kauppakeskus Pasaatia ja muita palveluja. Seurahuoneen katutasossa sijaitsee

kolme S-ryhmén ravintolaa, Fransmanni, Amarillo ja Hello!. (S-kanava 2, 2012.)

Viihderavintola Banketti sijaitsee hotellin toisessa kerroksessa. Se tarjoaa
asiakkailleen el&vaa ja levymusiikkia 70-, 80- ja 90-lukujen pop- ja discohelmista.
Banketti toimii my0s tilausravintolana. Fransmanni tarjoaa asiakkailleen
maalaisranskalaisen keittion antimia seka toimii hotellin ja muiden asiakkaiden
aamiais- ja lounaspaikkana. Hello! yékerho on suunnattu biletaivaan staroille, ja

siin& on kaksi eri osastoa, rock ja pop. (Sokos Hotel Seurahuone Kotka, 2012.)

4.1.2 Amarillo

Juhlavuonna 2004 hotellin ravintolapuoli uudistui, ja Amarillo saapui kaupunkiin.
Amarillon juuret I6ytyvat Teksasista, tarkemmin sanottuna Amarillon

kaupungista, jonne erds suomalainen matkusti 80-luvulla. Texmex ei ollut silloin
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vield rantautunut Suomeen, joten ennakkoluuloton matkailija paatti virkistaa
suomalaista ravintolakulttuuria ja rikkoa rajoja. Han paatti yhdistaa ruoan, juoman

jarennon letkeén bailaamisen auringonkeltaisen nimen alle. (Amarillo, 2012)

Amarillon testiversio perustettiin Lahteen vuonna 1988, ja onnistuneen pilotin
saaman palautteen avulla avattiin ensimmainen virallinen Amarillo vuotta
myO6hemmin Tampereen Sokos Hotel llveksessd. Tamperelaiset ottivat tuhdin
texmex-ruoan ja rennon meiningin avosylin vastaan. Alusta asti Amarillossa oli
tarkedd, ettd asiakkaat voisivat kulkea ravintolassa vapaasti ja tutustua toisiinsa
siind ohella. Pian Tampereen valloituksen jalkeen avattiin ravintolat Turussa,
Kuopiossa, Jyvaskylassé ja Vaasassa. Talla hetkelld ravintoloita on jo 25, ja yksi

niistd rantautui Suomenlahden toiselle puolelle Tallinnaan. (Amarillo, 2012.)

4.2 Amarillo Kotka

Amarillo avasi ovensa vuonna 2004 Sokos Hotel Kotkan Seurahuoneen yhteyteen.
Kotkan Seurahuone sijaitsee ydinkeskustassa kaikkien palvelujen ja kauppakeskus
Pasaatin laheisyydessa, joten asiakasvirtaa riittdd. Kotkan Amarillossa on kolme
osastoa food, baari ja night, joka palvelee péivittdin aamu neljaén saakka.

(Puhelinhaastattelu ravintolap&allikkd Olli Jarvisen kanssa 20.2.2012.)

Kotkan Amarillo uudistettiin syksylla 2011, ja se tarjoaa asiakkailleen tuhtia
texmexid, laadukkaita esiintyjia ja rentoa baaribailausta. Esiintyjiin seka
palveluun on panostettu remontin jalkeen paljon, kun nightin puolelle rakennettiin
massiivinen esiintymislava ja otettiin kdyttéon S-ryhman uusi palvelumalli.

(Puhelinhaastattelu ravintolapaallikkd Olli Jarvisen kanssa 20.2.2012.)

Asiakaspaikkoja Amarillossa on noin 560, joista ruokailijat vievat noin 150
paikkaa. Salissa tydskentelee paivasta riippuen 3-8 tarjoilijaa ja keittiossa 2-4
kokkia. Kun Kotkan Seurahuoneen ravintolamaailman ovet ovat viikonloppudisin
auki kaikkine osastoineen (Hello!, Banketti ja Amarillo), sisélla saattaa olla
reilusti yli 1000 juhlijaa. (Puhelinhaastattelu ravintolapaallikko Olli Jarvisen
kanssa 20.2.2012.)
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5 PALVELUMALLI (S-RYHMA)

S-ryhmén uuden ravintolapalvelumallin tavoittena on parantaa ravintolan
suorituskykyéa korkean kysynnén aikana. Sen tarkoituksena on parantaa
ravintolassa asiointia ja henkilékunnan toimintaa seka kasvattaa tulosta. Asiakas
saa nopeampaa palvelua, kun henkilokunta on koko ajan saatavilla. Ruuhka-
aikojen parantunut palvelu ja sujuvuus luovat asiakkaille myds hyvan mielikuvan
ravintolasta. Henkilékunnan on helpompi tehdé lissmyyntia ja laskuttaa, kun
heilld on omat vastuualueensa ja he voivat keskittyd yhteen asiaan kerrallaan.
Tulosta saadaan, kun asiakaskierto saadaan nopeammaksi, seké henkil6kohtainen
myynti paranee. (SOK mara-ketjuohjaus 8/2010.)

5.1 Tarjoilijoiden roolit ja tydnjako

5.1.1 OQvihovi

Ovihovin péatehtdvand on ottaa asiakas vastaan ja ohjata hénet poytaan. Nain
jokainen asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi, ja h&net huomioidaan heti alussa.
Ovihovin taytyy olla selvilla jokaisen myyntitykin alueen tilanteista ja koko
ravintolan poytavarauksista, jotta homma toimii. Asiakkaalle ei voi sanoa, ettei
tiedd, onko vapaata vai ei. Asiakkaat tdytyy my0ds ohjata poytiin
tulojarjestyksessd, joten on oltava tarkkana siitd, kuka on tullut ensimmaisena
jonottamaan pdytaa. Varsinkin viikonloppuisin ja muina kiireaikoina, kun on
todella paljon pdytavarauksia ja muita tulijoita, kommunikaation taytyy toimia

aukottomasti myyntitykkien ja ovihovin valill4. (SOK mara-ketjuohjaus 8/2010.)

5.1.2 Myyntitykki

Myyntitykit toimivat salissa omilla rajatuilla” alueillaan, joihin kuuluu n. 6-10
pOyta4. He suosittelevat ja kertovat tuotteista asiakkaille seké ottavat tilauksia.
Myyntitykin tulee olla koko ajan asiakkaan saatavilla salissa, ja hdn my6s kertoo
poydalle olevansa heidan tarjoilijansa. Myyntitykki bongaa juomat ja ruoat
koneelle, josta juomabongit menevét drinksulle ja ruokabongit keittioon.

Myyntitykin ty0 vaatii paljon tuotetietoisuutta ja palvelualttiutta. Hanen taytyy
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tietdd ruoka- ja juomalistat kuin omat taskunsa seké pystya hoitamaan samaan
aikaan monta poytaé, joihin saattaa kuulua isompiakin ryhmid. Jokainen poyta
tarvitsee oman aikansa, ja asiakkaat voivat olla taysin erilaisia jokaisessa
poydéssa. Talla tarkoitan sitd, etté tarjoilijan tulee my6téilla jokaista asiakasta
heidén luonteensa tai tilanteensa mukaan. Esimerkiksi yhdessé pdydassa voi olla
aanta pitdva miesseurue, toisessa hieman varttuneempi pariskunta juhlistamassa
vuosipéivaansa ja kolmannessa viiden hengen perhe eri-ikaisine lapsineen.
Jokaisella ndista on erilaiset tarpeet, joita tarjoilijan taytyy osata lukea. (SOK
mara-ketjuohjaus 8/2010.)

5.1.3 Drinksu ja drinkrunner

Drinksu valmistaa ammattitaidolla ja tarkasti koko salin juomat baaritiskin takana,
josta drinkrunner vie ne bongin osoittamaan poytaén. Drinksun tydssa paéasee
testaamaan myaos rajojaan. Varsinkin kun sali on tdynnd, hanen vastuullaan on 150
hengen juomat yksin. Drinksun ty6ssa on tarkedd, ettd han valmistaa juomat
nopeasti ja ammattitaidolla. Tasalaatu on tarkeda koko vuoron ajan. Juomien
valmistuksessa ei missaan nimessa saa olla viivettad. Hirvein tilanne olisi, jos
asiakas joutuisi odottamaan juomiaan kohtuuttoman ajan. Isot ryhmaét ovat
vaativimpia hoitaa pois alta, jos pienempid tilauksia seuraa monta perassa,
varsinkin jos menee paljon aikaa vievia drinkkeja, kuten margaritat, mojitot ja
kuumat juomat. (SOK mara-ketjuohjaus 8/2010)

5.1.4 Foodrunner

Foodrunnerit taas tarkastavat annokset ja laittavat annosten mukaan tarvittavat
valineet, kuten pihviveitset, savetit, lusikat, yms. seka vievét ne ripedsti poytaan
niin, ettei annos ehdi jadhtymaan. On &arimmaisen tarkedad, ettd ruoat l1oytavat
oikean omistajansa. Runnereiden ty0 voi olla todella raskasta fyysisesti. Jos illan
aikana menee esim. 400-500 annosta, on kova ty0 kantaa niité saliin, varsinkin
kun kyse ei ole pinta-alaltaan mistéan pienesté ravintolasta. Runnerin on tarkeé
aina hymyilla ja toivottaa asiakkaille hyvaa ruokahalua, oli péiva kuinka raskas

tahansa. Runnerin pitdd myos olla tarkka annoksista ja erikoistilauksista, kuten



allergioihin liittyvissé asioissa, ettei vahingossakaan vaara annos mene vaaraan
poytaan. (SOK mara-ketjuohjaus 8/2010.)
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6 JALKAUTTAMINEN JA KAYTTOONOTTO

Ennen palvelumallin k&yttéonottoa oli tehtava pientd taustatutkimusta sen
toimivuuteen kaytdnnossa seka opetella S-ryhman asettamat ty6tehtavat teoriassa.
Sain mahdollisuuden l&hted havainnoimaan asiaa Amarilloon, jossa se oli jo otettu
kayttoon. Kotkan Amarillon tyontekijoille jarjestettiin avauskoulutus, jossa

paasimme koko henkilékunnan voimin pohtimaan uusia tyétehtaviamme.

6.1 Osallistuva havainnointi

Flamingon Amarillo sijaitsee kauppakeskus Jumbon seka Sokos Hotel Flamingon
tiloissa. Asiakasvolyymit ovat niin suuret viikonloppuisin, etteivat keittion
resurssit riita edes koko salin asiakaspaikkojen palvelemiseen. Flamingon
Amarillo on pelkastaan ruokaravintola, jossa on pieni drinkkibaari, joten asiakkaat

vaihtuvat tiuhaan tahtiin. Tama tarkoittaa, ettd meno tarjoilijoilla on kovaa.

Amarillo Kotkan ravintolapééllikko antoi minulle ja vuoropééllikko Sari Backille
mahdollisuuden l&hte& havainnoimaan palvelumallin toimivuutta kdytannossa
Flamingon Amarilloon syyskuussa 2011 ennen uuden Amarillo Kotkan

avaamista. Imimmekin kaiken mahdollisen hyddyn irti tastd kokemuksesta.

Osallistuva havainnointi voi olla aktiivista tai pasiivista. Tutkija voi olla mukana
kehittdmisty0ssd, projektissa tai vastaavanlaisessa tilanteessa aktiivisena
toimijana. (Saaranen, Kauppinen & Puusniekka, 2006.) Mina hyddynsin aktiivista
osallistuvaa havainnoimistyylid, silla ndin paasin lahemmas tutkittavaa aihetta ja

ravintolan toimintaperiaatteita.

Havainnointitilanteessa tutkija on lasné kahdessa persoonassa: osallistujana ja
muiden kayttaytymisen seuraajana. Riippuu aina tilanteesta, kuinka tutkija voi
osallistua toimintaan. Han voi esimerkiksi tutkia tapahtumaa ensin
kokonaisvaltaisesti ja sitten perehtya yksityiskohtiin. Tutkijan taytyy kuitenkin
kunnioittaa tutkittavia sen verran, ettei heidan tyénsa karsi mitenkaan tutkijan
l&sndolosta. Tutkijan mieliala, aikaisemmat kokemukset ja nékdkulma asioihin
vaikuttavat myos havainnoimisen suuntaan merkittavéasti. Myos kaikki
verbaalinen ja non-verbaalinen viestinta rekisterdityy tutkijan mieleen. (Saaranen,
Kauppinen & Puusniekka, 2006.)
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Flamingon Amarillossa opimme S-ryhmén uuden palvelumallin roolijaon ja
tyotehtavat kaytannossa. Huomasin myos epékohtia sen toteutumisessa.
Esimerkiksi kommunikaation puute tarjoilijoiden valilla teki tyotehtavien
toimivuudesta haastavaa. Myds baarihenkilokunnan vaillinainen tehokkuus ja
juomatarjoilijan puuttuminen aika ajoin toivat lisd& haasteita toiminnan
tehokkuuteen. Ovihovin l&sndolo kuitenkin toi selkeytté asiakasvirtoihin ja
palvelujarjestykseen ravintolassa. Lisamyynnin tekeminen oli todella helppoa

uuden palvelumallin my6téa.

Sain myd6s ndkemyksen siitd, kuinka monta poytaa yksi tarjoilija pystyy
hoitamaan itsendisesti. Flamingon Amarillossa niita oli yhtd tarjoilijaa kohden n.
8-10, joten paatimme jakaa myds Kotkan Amarillon salin vastaavasti. Kun sain
uuden ravintolamme poytakartan, jaoimme salin neljaan osaan. Jokaiselle osalle
suunnittelimme yhden myyntitykin vastaamaan alueensa poydista. (kts. liite
poytakartta/aluejako)

6.2 Kotkan Amarillon avauskoulutus

Ennen syyskuun 2011 avausta Amarillo Kotkan henkilokunnalle jarjestettiin
avauskoulutus, jossa kaytiin uusi palvelumalli 1api teoriassa seké pienell&
kuivaharjoittelulla k&ytdnnossa. Kévimme l&api myos Kotkan Amarillon liikeidean

perusperiaatteita.

Kotkassa liikeidea nakyy asiakkaalle kaytanndssa ruoan ja juoman osalta hyvinkin
nakyvésti. Annokset ja juomat ovat ndyttavid. Tuotteet ovat tasalaatuisia, ja
henkilokunta on persoonallista. Palvelun ja fiiliksen osalta henkil6kunnasta
huokuu villin 1&nnen tunnelmaa rentojen tydasujen ja hyvén ilmapiirin myota.
Amarillon asiakas ovat nuorekkaita iasté riippumatta ja he ovat elamasta
nautiskelijoita, tulevat yleensakin sellaisina kuin ovat. Noin 60% asiakkaista on
kaveriporukoita. Amarillon palvelun kruunaa suositteleva ja myyvé palvelutapa.
Asiakkaat kokevat suosittelevan ja myyvan palvelun ammattitaitoisemmaksi ja
ystévallisemmaksi. Hyva tuotetuntemus luo tarjoilijalle varmuutta suositteluun.
Kun palvelu on yhtd vieraanvaraista kuin omassa olohuoneessa, paketti on valmis.
(SOK Ravitsemiskaupan ketjuohjaus 9.9.2011.)
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6.3 Tyotehtavakortit

Muutoksen toteuttamista helpottaa, kun tietoa tulee riittdvasti ja tarpeeksi ajoissa
ennen muutoksen toteutumista. Kun yrityksen toiminta muuttuu, on hyva
keskustella ja hioa asioita yhdessa henkiloston kanssa, tai ainakin antaa
mahdollisuus kysymyksiin ja keskusteluun. Tiedon kulku tuottaa usein ongelmia.
Jos jaettavaa tietoa on paljon, sitd kannattaa jakaa véhan kerrallaan, jotta asiat
sisdistetdan paremmin. Useiden tiedottuskanavien kdyttaminen lisaa tiedon perille

menoa. (Tyo6turvallisuuskeskus 2000, 19.)

Tarkoituksenani oli my6s suunnitella tyotehtavékortit Kotkan Amarilloon
henkilokunnan tyokaluksi, jotta tehtdvajako olisi joka vuorossa selke&a. Pyysin
hieman apua ketjuohjauksen vetdjilta, joten teimme henkilokunnan kanssa pienen
ryhmaétydn aiheeseen liittyen. Suunnittelimme jokaiselle roolille (ovihovi,
myyntitykki, drinksu ja runnerit) tietyt tyotehtavat ja toissijaiset tehtavat. Naita
ehdotuksia hyvéaksikayttaen, Flamingon Amarillon toimintojen havainnointia
muistellen sekd SOK Mara-ketjuohjauksen (8/2010) ohjeita lukien tein Kotkan
Amarilloon raataloidyt tyotehtavékortit. (kts. liite tehtavékortit)

Tyo6tehtavékorteista taytyi tulla selkeésti ilmi jokaisen palvelumallin roolin
paatehtévat ja toissijaiset tehtavat. Vaikka SOK mara-ketjuohjauksen esitteessa
(kts. liite SOK mara-ketjuohjaus) oli jo valmiiksi eritelty eri roolien tehtavat, ne
kuitenkin vaihtelee ravintoloittain. Tehtaviin vaikuttavat tilat, poytien jarjestys,
volyymit ym. palveluun ja tehtaviin vaikuttavat tekijat. Kun olin Flamingon
Amarillossa, havaitsin mitd kaikkea muuta esimerkiksi foodrunner pystyy tehda
ruokien kantamisen ohella. Jokaisen tydvuoron taytyy tuottaa yritykselle rahaa,

joten pyrin tekemdan tyotehtavakorteista mahdollisimman kattavat ja tehokkaat.

6.4 Kysely

Kysely on yksi tapa kerété itse aineistoa, joka on survey-tutkimuksen keskeinen
menetelma. Survey-termi tarkoittaa sellaisia kyselyn, haastattelun ja
havainnoinnin muotoja, joissa standardoidusti kerataan aineistoa ja joissa otoksen

tai ndytteen tietysta perusjoukosta muodostavat kohdehenkil6t. Standardoituus
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tarkoittaa sit4, ettd asiat, joita tiedustellaan, esitetdén kaikille vastaajille
tdsmalleen samalla tavalla. (Hirsjarvi ym. 2007, 188.)

Kun kyselylomake on huolellisesti suunniteltu, sen tuottama aineisto voidaan
nopeasti kasitella tallennettuun muotoon ja analysoida tietokoneen avulla.
Kyselyn tuottaman aineiston ké&sittelyyn on monia analysointitapoja ja
raportointimuotoja. Kysely on myds nopea tutkimusmenetelma.
Kyselytutkimuksen haittoina voidaan pitaa, ettd tutkimusta tehtdessa ei voida
varmistua vastaajien hyvasta suhtautumisesta vastaamiseen; vastaavatko he
huolellisesti ja rehellisesti. Tutkimuksessa on mahdollisuus myds
vaarinymmarryksiin vastausvaihtoehtojen osalta. Kyselyssa ei voida varmistua
myoskaan, ettd kaikki vastaajat ovat selvilla tutkimuksen aiheesta ja ettd he ovat
perehtyneet asiaan. Lomakkeen laatiminen vie myos tutkijan aikaa, ja sen tekijélta

vaaditaan monenlaista tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.)

Laadin henkilokunnalle palvelumallin toimivuudesta ja sen toteutumisesta
kyselyn, johon he vastasivat jokainen henkilokohtaisesti. Kyselyssa oli seké
monivalintakysymyksia (kts. liite kysely) ettd avoimia kysymyksia. Kyselyn
vastauksia pohdin seuraavaksi. (kts. liite kyselyn tulokset)

6.4.1 Palvelumallin hyddyt ja haitat

Jokaisen yrityksen pydrittamiseen tarvitaan asiakkaita, joten asiakaspalvelulla on
suuri merkitys yrityksen menestykseen. Asiakkaat tuovat yritykselle rahaa, joten
hyvalla ja laadukkaalla asiakaspalvelulla voidaan pitda asiakkaat tyytyvéisina.
Ihmiset ottavat erilaiset palvelut vastaan eri tavoin, joten asiakaspalvelijan tulee
myotéilld asiakkaan tarpeita ja kunnioittaa niit4. Joihinkin liikeideoihin kuuluu
tietyntyylinen palvelu, kuten esimerkiksi joissain fine dining -ravintoloissa odotat
ylellisempaa palvelua kuin vaikkapa pikaruoka -ravintoloissa. (Hemmi, Hakkinen
& Lahdenkauppi 2008, 47-51.)

Asiakkaalla on tietyt odotukset paikasta riippuen, ja asiakaspalvelijan pitaa osata
lukea asiakasta ndilta osin. Asiakkaan taytyy tuntea itsensé tarkeaksi yritykselle,

ja tatéd pystyy parantamaan vieraanvaraisuudella ja olemalla aidosti kiinnostunut
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asiakkaan tarpeista. Esimerkiksi jo se, kun asiakas astuu ravintolaan ja hanta
tervehtii sekd mahdollisesti ohjaa hénet poytadén, on merkki vieraanvaraisuudesta.
Se on pientd, mutta asiakas tuntee ndin olevansa tervetullut ravintolaan, ja hanelle
osoitetaan, ettd hanet halutaan sinne asiakkaaksi. Kun asiakkaalle tehdéan jo heti
alussa hyva tunne, hédnen kanssaan on sujuvaa asioida jatkossakin. Tdma patee
painvastoinkin, kun asiakas saa nyrpeén vastaanoton. Asiakasta on huomattavasti
vaikeampaa saada tyytyvaiseksi vierailun aikana kun huono mielikuva on jo tehty.
Ovihovi on tasta syysta darimmaisen tarkea tyodtehtdva. Hanen tehtavansa tukee
nimenomaan asiakkaan ensimmaisid mielikuvia ja odotuksia ravintolasta ja sen
palvelusta. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 143-144.)

Tekemani kyselyn perusteella henkilokunnan mielesta uuden palvelumallin myo6ta
tyoskentely on sujuvampaa ruuhka-aikoina (kts. kuvio 1). Palvelu on nopeutunut
ja se on varmempaa ja selkedmpéa. Kun jokaisella tarjoilijalla on oma
vastuualueensa, ylimaarainen santaily haviaa, ja tyonjako on selkeda. Talloin
kaikki tietdd, missa mennaén. Asiakkaalle tasta kehkeytyy henkilokohtaisempi
palvelu. Hanet huomioidaan nopeasti ja tarjoilija pystyy antamaan asiakkaalle
enemman aikaa, joten lisémyynnin tekeminen on myds helpompaa. Runnerin
olemassaolo varmistaa, etteivat ruoat seiso lampdlampun alla, vaan ne viedaan

heti niiden noustua keittidsta oikeisiin poytiin ripealla tahdilla.

Kuvio 1.

1. Pidatko palvelumallia
toimivana?

mkylla
Hej

[ en 0saa sanoa




22

Haittapuoliakin on tullut ilmi uuden palvelumallin myota. Esimerkiksi talviaikaan,
kun viikonloput ovat hiljaisempia, kaikkia tyotehtévié ei pystyta tayttdmaan.
Talléin vuorosta saattaa puuttua ovihovi ja drinkrunner kokonaan, mika tarkoittaa
sitd, ettd myyntitykit hoitavat seka siséantulevien asiakkaiden vastaanoton etté
hakevat omat juomansa baaritiskilta. Talloin palvelu hidastuu ja voi muuttua
hieman sekavaksi, jos kommunikaatio ei suju odotusten mukaisesti myyntitykkien
valilla. Joskus ruuhka-aikaan juomien saanti saattaa viivastya liikaa, mika taas
aiheuttaa néarkastysté asiakkaiden taholta. Palvelumalli saattaakin olla hieman
sekava asiakkaan nakodkulmasta. Kun tydskennelladn kauimmaisessa osassa
keittiostd, tiedonkulku ei toimi aina toivotulla tavalla. Talldin esimerkiksi ruoan
viiveestd mainitseminen asiakkaalle saattaa ja&dda kertomatta, kun tieto ei ole

kulkenut salin peralle asti (kts. kuvio 2).

Kuvio 2

8. Onko kommunikaatio
parantunut salitydontekijdiden
kanssa?

m kylla
Hei

@ en 0saa sanoa
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6.4.2 Palvelumallin haasteita

Yleensé konfliktit asiakkaan kanssa johtuvat ruoan viipymisesta. Jos ovihovi tai
myyntityKit eivat ole ilmoittaneet ruoan viiveestd asiakkaalle hanen tilatessaan,
asiakas voi olla hyvin narkastynyt odottaessaan sitd hieman kauemmin. Asiakas ei
ymmarrd yleensé endd silloin selittelyja tdyteen buukatusta ravintolasta tai keittion
resursseista. Sen takia se on hyva ilmoittaa etukéateen, jos asiakkaalla on
esimerkiksi kiire pois ravintolasta johonkin tiettyyn kellonaikaan. Silloin asiakas
osaa varautua pieneen viiveeseen. Palvelumallin rakenne voi olla myos vaikea
asiakkaan nédkokulmasta (kts. kuvio 3). Kotkan Amarillossa kaytetyssa
palvelumallissa on erittdin tarke&d, ettei palveluketju katkea missaan vaiheessa.
Vaikka myyntitykki hoitaisi homman taydellisesti, esimerkiksi drinksu voi pilata
koko kayntikokemuksen tehdesséan vaarat juomat asiakkaalle. Voi myos kayda
niin, ettd ovihovi ei muista kertoa ruoan viiveesta asiakkaalle, minka myyntitykki
olettaa ovihovin tekevén. Sen takia tdma palvelumalli ei siedd yht4&n heikkoa
lenkkia ketjuun, jossa kaikkien toiminta riippuu toisten tekemisista. Pientd naraa
on aiheuttanut myas tarjoilijoiden roolijako. Tietyt tarjoilijat tekevat usein samoja
rooleja viikosta toiseen. Esimerkiksi sama tarjoilija saattaa tehdé pelk&staan
myyntitykin ty6td samalla alueella viikosta toiseen, kun taas toinen haluaa joka
viikko drinksun tehtéviin. Haasteita on tuonut myds omassa roolissa pysyminen
tyévuoron aikana. Saatetaan menné auttamaan toisen alueelle, mutta lopulta se on

vain sekoittanut pakkaa, kun toisella on selkeét sévelet omissa toimissaan.

Kuvio 3

5. Ovatko asiakkaat selvilla
tarjoilijoiden rooleista?

m kylla
Hej

@ en osaa sanoa
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6.4.3 Kuinka kehittaa palvelumallia?

Tietyll& tavalla palvelumalli on kehittényt itse itseddn ajan myotd, kun tyontekijat
ovat siséistaneet tyGtehtdvansa kunnolla. Toivottiin, etta jokaisessa vuorossa olisi
tarpeeksi henkilokuntaa, jotta jokainen rooli tayttyisi. Tama ei valitettavasti ole
mahdollista kannattavuuden osalta varsinkaan talvikuukausina. Henkilokunta
toivoi, etté rooleja Kierratettaisiin enemman tyotehtavista toiseen viikottain, jotta
pystyisi hallitsemaan jokaisen osa-alueen. Suurien ruuhkien aikana drinkintekijan
ty6 vaatii adrettdman nopeaa toimintaa ja ammattitaitoa, joten jokaisen tulisi tietaa
ainakin kaikki listan drinkit ja perusjuomasekoitukset ulkoa. Drinkit tulee
valmistaa tehokkaasti ja organisoida niiden valmistusjarjestys niin, ettei mik&an
pOyté joudu niitd odottamaan kauaa. My0s Kkeittion toivottiin osallistuvan

enemman salin puolelle esimerkiksi kantamalla foodrunnerin kanssa ruokia

poytiin.
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7  YHTEENVETO

Opinndytetyon aihe oli minulle mieluinen, sill& se on k&ytdnnon laheinen ja sen
tarkoituksena on kehittéa palvelua. Minulle annettiin tyon tekemiseen tarvittavat
tyokalut, joita pystyin hyodyntdmaan kehittdakseni itseani seka kollegoitani. Suuri
haaste oli saada henkilokunta innostumaan uudesta palvelumallista yhta paljon,
kuin mind siitd innostuin. Kunnon perehdytys ja informaation kulku auttoivat

minua onnistumaan tehtavassani kuitenkin hyvin.

7.1 Oma oppiminen

Palvelumalliin etuk&teen perehtyminen oli mielenkiintoista, ja esimerkiksi
Flamingon Amarillon toimintojen havainnoiminen sai minut ymmartamaan kaikki
kaytannon seikat, joita piti ottaa huomioon ennen Kotkan Amarillon avausta.
Poytakarttojen suunnittelu seka tyontekijoiden asemajakojen pohtiminen
helpottivat paésyé asian ytimeen. Avauskoulutus avasi varmasti monen silmat
tulevasta; ainakin minun osaltani asiat selkeytyivat huomattavasti. Henkilokunta
sai yhdessd pohtia tulevaa muutosta ja hioa sitd mieleisekseen. Perehdytys sai

alkaa.

7.2 Henkilokunnan perehdytys

Avauskoulutuksen myo6td tekemani tyotehtavékortit olivat apuna henkilékunnan
perehdytykseen. Informaatiota tuli paljon lyhyessa ajassa, joten ne olivat oiva
tyokalu toiminnan kehittdmiseksi. Sijoitin jokaisen roolin laminoidut
tyotehtavalaput sellaisiin paikkoihin, joissa ne olivat helposti saatavilla.
Esimerkiksi foodrunnerin tydtehtdvat olivat keittion edustalla, josta ruoat 1ahtevét
saliin, ja myyntitykkien tyotehtavét taas jokaisella kassatolpalla, jossa he

tyoskentelevét alituiseen.

Olin mukana koko avausviikon Kotkan Amarillon ruokapuolella perehdyttdméssa
kaytantoa myos henkilokohtaisesti. Henkilokunnalla oli paljon opittavaa rooleista
ja toiminnasta yleensa. Henkildkuntaa oli paljon koulutettavana avausviikon

aikana, joten kysymyksiakin tuli paljon kdytannon toteuksesta. Tarjoilu kuitenkin

sujui moitteettomasti, vaikka hiottavaa olikin viel& paljon.



7.3 Seuranta

Tein talven aikana seurantaa palvelumallin kehityksesta ja toimivuudesta
havainnoiden sité itse osallistuvana tyontekijana. Mita pidemmalle mentiin, sita
sujuvammin tehtévia suoritettiin. Henkilokunta siséisti nopeasti uuden

toimintamallin ja noudatti sitd loistavasti.

Pikkujouluaikana kovien ruuhkien aikaan saatoin huomata pienid ongelmia
rooleissa pysymisen osalta, mutta siihen vaikutti aika ajoin myos henkilékunnan
vaje vuoroissa. Palaverissa olemme kuitenkin saaneet korjattua epakohdat

joustavasti kaikille mieleisiksi toimintatavoiksi.

Palvelumallia on ollut helppo perehdyttdd myos uusille tyontekijoille, silla
esimerkiksi runnerin ty0 ei vaadi tuotetietoutta niin paljon kuin myyntitykin tyo.
Toki annokset pitaé osata ja tunnistaa, mutta myyntitaitoja ei tarvita runnerin
tyossa laisinkaan. Nain myos uudet tyontekijat saatiin sisélle palvelumalliin
helposti. Roolien kiertavyys kuitenkin on osoittautunut haasteelliseksi toteuttaa.
Siihen pystyy vaikuttamaan oikeastaan vain tyovuorolistojen suunnittelija seké

kyseisen vuoron vuorovastaava, joka tekee roolijaon ennen tyévuoron alkua.

Kotkan Amarillossa palvelumalli on kayt6ssa ainoastaan viikonloppuisin ja
juhlapyhien aikana, kun asiakasvirtoja riittadd, joten arkisin tarjoilijat toimivat

silloin “kaikki tekevit kaikkea” -periaatteella.

7.4 Lopputulos

Kun olin tehnyt kyselyn, sain myds henkilékunnan ndkemyksen asioihin omien
havaintojeni tueksi. Padasiassa koko henkildkunta oli samoilla linjoilla asioista,
jotka toimivat ja asioista, jotka eivat toimineet. Kuitenkin yli 90% tyontekijoista
piti uutta palvelumallia toimivana osana Kotkan Amarillon palvelutoiminnassa.
Suurin osa heista oli myds sitd mieltd, ettd uuden palvelumallin kdyttdonoton
myota palvelu on selkedmpéé ja nopeampaa. Rooleissa pysyminenkaan ei ole
tuottanut sen suurempaa haastetta yksittaisia tapauksia lukuun ottamatta. Koko
henkilokunta oli samaa mielta siin, ettd palvelumalli suo enemman aikaa
asiakkaille, ja tdaman takis myos lisamyynnin tekeminen on helpompaa ja

tarjoilijat ovat asiakkaiden saatavilla paremmin.
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Kommunikaatio keittion ja muiden salityontekijoiden kanssa on pysynyt
ennallaan, tai siihen ei ole saatu aikaan ainakaan suurempaa muutosta, joten
tietynlaista muutosta luultavasti kaivattaisiin talle osa-alueelle. Myd6s asiakkaan
nakokulma palvelumallin toimivuuteen olisi hyva saada, silla heille tama malli voi
olla hyvinkin epaselva, jos sité ei ole selkeasti hoidettu. Olemme koko talven ajan
kerdnneet palautteita ravintolalle laskun yhteydessd, mutta tulokset ovat viela
auki. Niité keranneend kuitenkin voin sanoa, ettd paédasiassa palaute on ollut

pelkéstaan positiivista.

Nyt Kotkan Amarilloon on jalkautettu S-ryhmén uusi palvelumalli, joka on
havaittu toimivaksi osaksi Amarillon palvelukokonaisuutta. Henkilokunta on
perehdytetty kdytantdon, ja he ovat tyytyvaisia sen selkeyteen ja tehokkuuteen.
Tama opinnaytetyd toi esille palvelumallin hyddyt ja haasteet, mutta sen tuomat

kehittamiskohteet ovat kuitenkin avain parempaan palveluun.
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Tyotehtavékortit
Kysely

Kyselyn tulokset
Poytéakartta ja aluejako

SOK mara-ketjuohjaus



Liite 1. (1)

MYYNTITYKKI

Katso oma myyntialueesi poytékartasta

Ala poistu alueeltasi kuin tarvittaessa (bongaus, tiskien vienti)

Oltava asiakkaan saatavilla koko ajan!!

Kommunikoi ovihovin kanssa vapaista poydisté ja tilanteestaan

Asiakkaiden saapuessa tervehtii aina ja kertoo asiakkaille olevansa heidan
tarjoilija

Ottaa juomatilauksen (suosittelee aina nimelté tuotteita esim. ”El Grande,
mansikkamargariitta yms.)

Bongaa juomatilauksen koneelle ja hakee nachot ja vie ne pdytaan heti
Kun drinkrunner on vienyt juomat pdytaan, ottaa ruokatilauksen samantien
jos asiakkaat valmiita tilaamaan. Mikali ei, seuraa tilannetta ja ole
saatavilla.

Jakaa laskut heti ruokatilauksen jalkeen

Jos néet drinkkisi valmiina tiskillg, ei ole vaarin ottaa niitd samalla mukaan omaan
poytéasi

Muista suosittelu ja lisamyynti (alkupalat, extra dipit, asom-annokset,
shotit, drinkit yms.)

Juttelee, heittéa lappad, pyorii ympyrad, on ahkera, iloinen, pitd4 aanta
olemassa olostaan

Kun runner tuo ruuat, kysy haluavatko he lisaa juotavaa ja toivota hyvaa
ruokahalua

Kysyy “maistuuko ruoka?”, ’homma bueno?”, ’mikéd meininki?”, liséa
horppyy?” aina aterioinnin aikana sekd muulloinkin...

Pitaa asiakkaan tyytyvaisena koko kaynnin ajan

Aterioinnin jélkeen kera4 lautaset ja vie ne tiskiin

Suosittelee jalkiruokia ja juomia nimelta

Vie laskut poytaan ja rahastaa asiakkaat

Kiittad ja toivottaa tervetulleeksi uudestaan

On vastuussa poytien siistimisestd ja kalukipoista seké ruokalistoista
Vuoronvaihdossa aarettoman selked kommunikointi poytien tilanteista,
laskut pitaa olla jaettu oikein ja poytavarauksista on infottava seuraavalle

Myyntitykin paikka ei ole baarin takana tai kassatolppien takana, vaan

asiakkaiden keskuudessa. Ota selkeité katsekontakteja asiakkaisiin, jotta he

tuntevat olevansa hyvissa kasissa.



Liite 1 (2)

OVIHOVI

Paikka ruuan baarin edustalla josta selkea nadkyvyys seka
ulko-ovelle, ettd fransmannin ovelle

Laittaa ”odottakaa pOytiin ohjausta” —kyltit molemmille oville
On selvilla poytavarauksista (kellonajat, nimet ja poydat)
Huomioi ensimmaisena tulevat (ja lahtevat) asiakkaat
Toivottaa tervetulleeksi

Kommunikoi jatkuvasti myyntitykkien kanssa vapaista poydista
Muistaa missé jarjestyksessa asiakkaat ovat tulleet, jos joutuvat
jonottaa

Ohjaa baarin puolelle drinkeille odottamaan

Ohjaa poytiin

Kertoo mahdollisesta viiveesta asiakkaalle sekd myyntitykille
Kertoo asiakkaalle tarjoilijan (myyntitykin tulosta)

Jos aikaa, auttaa salin ja baarin puhtaanapidossa

Hyvistelee ldhtevit asiakkaat (Juttelee esim. ”Oliko ruoka
hyvad?”, ”Tiesitteko, ettd Hellossa on tdndén huippubileet?”,
”Oletteko kuulleet, ettd meilld on tdndén Kaija Koo
esiintymassi?”’)

Pitda oman paikkansa ovien laheisyydessa koko ajan niin,
ettd asiakkaan ei tarvitse odottaa palvelua!!



Liite 1 (3)

DRINKSU

Paikkana tarjoilijoiden drinksupiste

Pysyy omalla asemallaan koko ajan

Ottaa vastaan bongit ja lukee ne tarkasti

Valmistaa juomat ammattitaidolla tasalaatuisesti

On &&rimmaisen riped tydssaén, juomien valmistuksessa ei saa
olla viivetta

Jos kiire, ala tee yhtd bongia kerrallaan, vaan mahdollisimman
monta ns. sarjatulella”

Asettaa juomat selkeasti tiskille bongin kera

Muista viinien mukana vesi

Tekee blokkarille listan alhaalta haettavista tavaroista

Kun aikaa, tekee taytot ja tiskaa (lasitiski)
o Vvetarit

viinit

hedelmét

mehut

maidot

viinat
o kylmio

Muista kahvin keitto

Vuoron lopussa hoitaa puhtaanapidon, taytot ja tiskin
o mitat

matot

hanat

kahvipiste

blenderi

tasot

o o0 0 O O

O O O O O



Liite 1 (4)

DRINKRUNNER

Paikka tarjoilijoiden drinksupisteen edessé

Tehtavana vieda oikein valmistetut juomat oikeisiin poytiin
ripedlla tahdilla

Tarkastaa bongin ja juomat

Auttaa drinksua tarvittaessa juomien valmistuksessa

Jos aikaa, tiskaa lasitiskia ja tayttaa drinksupistetta

Ei ota ruokatilauksia

Juomat viedessaan kertoo asiakkaille heidén tarjoilijan tulevan
ottamaan ruokatilauksen

Auttaa keittion tiskissa ja ruokien viemisessa foodrunneria



Liite 1 (5)

FOODRUNNER

Paikka keittion edustalla

Paatehtavana tarkastaa annokset ja vieda ne oikeisiin
poytiin ripealla tahdilla

Lue bongi tarkasti ja tarkasta annokset (erikoistilaukset,
allergiat, ilman jtn.. yms)

Tarkista aina pdydan numero bongista ja muut kommentit
Muista ketsuppikipot ja pihviveitset, lusikat ja kdsipyyhkeet
Tiskaa keittion tiskié aina kun odottelet seuraavaa nostoa
Kiillota aseita ja laita ne paikoillen

Taytd nachot, salsat, ketsupit, servetit yms...

Toivota asiakkaalle hyvaa ruokahalua

Jos asiakas tilaa sinulta lisdd juotavaa tai muuta, ilmoita siita
aina sen alueen myyntitykille valittomasti

Foodrunnerin pité4 tietd4 ja tunnistaa kaikki annokset, niiden
sisallon ja ulkonadn perusteellisesti. On hanen vastuulla, etta
oikeat annokset I0ytavéat oikeat asiakkaat



Liite 2.

Kyselyn tarkoituksena on selvittéda palvelumallin hy6tyjé, haittoja ja kehittdmista
vaativia asioita, sekd kuinka Kotkan Amarillon henkildkunta ovat ottaneet vastaan
uuden palvelumallin k&ytdnnossa. Kéytan antamianne vastauksia
opinnaytetydsséni, jonka tarkoituksena on saada palvelumalli toimivaksi
kokonaisuudeksi Amarillon palvelutoimintaa. Kasittelen lomakkeet nimettdmasti
ja luottamuksella. Kiitan kaikkia vastaajia kayttdmastanne ajasta ja rehellisyydesta

vastauksissanne.

KYSELY

Pidatko palvelumallia toimivana?
kylla

ei

en osaa sanoa

O 0 0 B

Onko palvelu nopeutunut palvelumallin myota?
kylla

ei

en osaa sanoa

0O 0 0 N

Onko kiireaikoina tyoskentely selkedmpa&?
kylla

ei

en 0saa sanoa

0O 0 0 W

Onko roolissa pysyminen haastavampaa?
kylla

ei

en o0saa sanoa

oo o »

5. Ovatko asiakkaat selvill4 tarjoilijoiden rooleista? (esim. kuka heidan
alueensa oma tarjoilija on?)
kyll&

o ei



0O 0 0 =~ 0O 0 0 o

0O 0 0 ®

0o 0o 0o ©

11.

12.

€n 0Saa Sanoa

Olitko asiakkaiden saatavilla paremmin?
kylla

ei

en osaa sanoa

Onko lissmyynnin tekeminen helpompaa?
kylla

ei

en o0saa sanoa

Onko kommunikaatio parantunut salitydntekijoiden kanssa?
kylla

ei

en o0saa sanoa

Onko kommunikaatio parantunut keittion kanssa?
kylla

ei

en 0saa sanoa

. Palvelumallin plussat ja miinukset? (vapaasti omin sanoin)

Mita epékohtia tai haasteita palvelumalli on aiheuttanut tai voi aiheuttaa
mielestdsi? (vapaasti...)

Miten kehittaisit palvelumallia? (vapaasti...)



Liite 3.

1. Pidatkd palvelumallia
toimivana?

m kylla
Hei

@ en osaa sanoa

2. Onko palvelu nopeutunut

mkylla
Hej

[ en 0saa sanoa




3. Onko kiireaikoina tydskentely
selkedmpaa?

m kylla
Hej

@ en osaa sanoa

4.0nko roolissa pysyminen
haastavampaa?

m kylla
Hej

@ en osaa sanoa




5. Ovatko asiakkaat selvilla
tarjoilijoiden rooleista?

m kylla
Hej

[ en osaa sanoa

6. Olitko asiakkaiden saatavilla
paremmin?

m kylla
Hei

@ en osaa sanoa




7. 0nko lisamyynnin
tekeminen helpompaa?

H kylla
Hei

@ en osaa sanoa

8. Onko kommunikaatio
parantunut salityontekijéiden
kanssa?

m kylla
Hei

M en osaa sanoa




9. Onko kommunikaatio parantunut
keittion kanssa?

m kylla
Hej

@ en osaa sanoa

10. Palvelumallin plussat ja miinukset?

plussat miinukset

tyoskentely sujuvampaa kaikki roolit ei tayty

ei ruuhkaa tiskin takana drinkrunner ja ovihovi puuttuu
henkilokohtaisempaa palvelua juomat ei liiku

nopeampaa pitdisi olla kdytossa pidempaan (klo aikaan)
varmempaa roolissa pysyminen

tietaa itse aina missa mennaan keittion viive

selkedampaa sekavuus asiakkaan nakokulmasta

asiakas huomioidaan nopeammin
asiakkaalle jaa enemman aikaa
lissmyynnin tekeminen helppoa
selked tyonjako

helpottaa tydskentelya

ruoat ei seiso
kommunikaatio

11. Mita epakohtia tai haasteita palvelumalli on aiheuttanut tai voi aiheuttaa mielestasi?
Lilan monta "tarjoilijaa" haaraa samassa poydassa

tyovoimavaje kiireaikoina

informaation kulku esim. myyntitykkien valilla

asikkaiden epatietous palvelumallista

samat ihmiset samoissa rooleissa

valitaan itselle mieluisa rooli

omassa roolissa pysyminen

hiljaisina hetkina



12. Miten kehittaisit palvelumallia?

Joka pisteella tekijansa

drinkrunner ja tauotus ei sovi yhdelle ihmiselle

enempi roolien kierratysta tyontekijoiden kesken

drinkin tekija tehokkaammaksi

keittiosta apu foodrunnerille



Liite 4.
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LISAA MYYNTIA

S-RYHMAN UUSI
RAVINTOLAPALVELUMALLI

Uuden ravintolapalvelumallin tavoitteena on parantaa yksikkosi
suorituskykya korkean kysynnan aikana. Uusi malli parantaa tutkitusti
naita osa-alueita:

ASIAKAS HENKILOKUNTA PARANTUNUT TULOS

* nopeampi palvelu * helpompi tehda lisamyyntia * nopempi asiakaskierto

 henkilokunta koko ajan * laskutus helpompaa * henkil6kohtaisten
saatavilla  keskittyminen yhteen asiaan myyntien kasvu

* ruuhka-aikoina parantunut kerrallaan, vahentynyt * myynnin ohjaaminen
palvelu "santaily”

* nopeampi laskutus

Ravintolapalvelumalli perustuu hyvaan yhteispeliin.
Kun jokainen tuntee oman tyéroolinsa tehtéavat, on toiminta sujuvaa ja hauskaa.
Tavoitteena on asiakkaan kokema ja huomaama positiivinen muutos.

TOIMIVAN PALVELUPROSESSIN KUVAUS

| Kommunikointi g
12 Ravintolaan Juomat Ruoka Laskun X Laskun
2 saapuminen aslakkaalle "‘m"mh astakkaalle pyytaminen NI saninen
2 :/ <
ervehdi Hyvistele
ETH(NH B asiakas ]?ma
tervetul
S WY’”“A. uudelieen
s “'-‘
; >
mﬁ: Siestile Muista vastuu Kijaa maksuvaline il
alkuruokia, Ota tilaukset - 8513Kkaan palvelusta, Tarkista ja 5 el asi e,
ol vastaan Jakijaa Al unohda lissmyyntia, tulosta lasku tulosta kuitti, W* i
. tilaukset Kassaan ruoka-/omatilaukset palauta vaihtorahat Was‘“hm
o Valmista juomat ja
1a vastaan if
jomatiaus T anesa ol PALVELUMALLIN
prymeniisn LITTYVIA YKSITYISKOHTIA
VOIDAAN TARVITTAESSA
TARKENTAA
TOIMIPISTEKOHTAISESTI.
Nouda ja Tarjoile Nouda ja Vie
tarkista p tarkist T
T e asmle iy |all:lla:a1 T8 a:mﬁl
iomat - e
A i YKSIKON PARLLIKKO
L VASTAA PALVELUMALLIN
: KAYTTOONOTOSTA JA
o Vamista PEREHDYTTAMISESTA
£ Saat fuoka-annoksel TOIMIPISTEESSA.
o asela ne bongin
B3 kanssa liskitle

TUNNE TYOROOLISI TEHTAVAT >



S-Ryhmén uusi ravintolapalvelumall

tuloksena tyytyvaisempid asiakkaita ja lisda myyntia

O\/l H O\/I Olet onnistunut, kun ravintolasi on taynna tyytyvéisia asiakkaita

Luo asiakkaalle positiivinen

ravintolasta. Olet myynnin avamhenkllo ja
luot hyvat k ‘koko i

varatut pdydat konseptin mukaisesti ja selvita
muille varauksiin ym. poikeamiin liittyvét asiat. Tayta poydat

Toivota asi i ter

ja ohjaa heidat poytiin. Téytd ravintola
jérjestelmallisesti ja ole filanteen tasalla
kaikesta, mitd ravintolassa tapahtuu.

VARMISTA, ETTA KAIKKI ASIAKKAAT
KOKEVAT SAAVANSA HUOMIOTA JA HYVAA
PALVELUA KOKO VIERAILUNSA AJAN.

ja p
Kerro henkildkunnalle sovitut/suositeltavat myyntituotteet seka

2
tavoitteet.

3. Informoi asi d j Huolehdi
iihtyvyydesta i esim, baariin.

4. Ojenna asiakkaille r Herata asi i iinto, luo

kontakti ja kerro, etta tarjoilija on tulossa. Informoi myyjaa heti palvelua
odottavista asiakkaista.

Huomioi asiakkaat heidan poistuessaan ja varmista seuraava kaynti.
Ole muuttuvien tilanteiden tasalla ja tieda koko ajan, mita ravintolassa
tapahtuu.

oo

MYYNTITYKKF

Kohtele asiakkaita kuin he olisivat omia
vieraitasi — voit olla myds luontevasti tut-
tavallinen silloin, kun tllanne sen selvastl

Olet onnistunut, kun asiakkaan odotukset on ylitetty ja myyntitavoite saavutettu

1. Olet isnta a omalla
Aia poistu omalta alueeltasi.
KysyS Elukoﬂua Tarkista i ‘ovihovilta’ ja ittele niita
isesti. Ota ruoka- ja juomatilaukset.

llasi — koko ajan

~

sallii. Ole koko ajan
Tee se kuitenkin hienovaraisesti ja muka-
vasti, niin ettd asiakkaille ei tule 'vahdittu’
olo. Ole ldsnd, anna aikaa asiakkaalle, pidé
huolta. Varmista, ettd asiakas on tyytyvéi-
nen saamaansa palveluun.

AMMATTITAIDOLLA TEHTY MYYNTITYO ON
HYVAA PALVELUA.

Tee useita valnkaynle]a asnakkalden luo. Kaada esim. lis&a viinid, vettd
ja kysy tai ruoan mai

Varmista palvelun laatu.

Suosittele ja myy jélkiruoka. Ennen sitd varmista, ettd ‘runner’ on
hakenut paaruokalautaset pois.

Tiedustele S-Etukorttia ja laskuta asiakkaat.

Varmlsla asmkaslyytyvalsyys Tarvmaessa tee hyvitykset.
6. Kiitd ja hy kerro ' P i

&

poydista.

'DRINKSU'

on tyytyvaisid asiakkaita
'Drinksuna’ olet paitsi ammattitaitoinen
juomien tekija my6s mukava seuranpitaja.

TYOSI ON VALMISTAA JUOMIA SEKA
POYTIIN VIETAVAKSI, ETTA BAARITISKIN
ASIAKKAILLE. MUISTATHAN, ETTA MYOS
"MYYNTITYKIT" OVAT ASIAKKAITASI.

Olet onnistunut, kun juomat on ammattitaidolla ja ripeasti valmistettu ja baarissa

1. Varmista, ettd baari on valmis tydvuoroon ja kaikki tarvittava paikoillaan.

2. Valmista kaikki juomat ohjeiden mukaan laadukkaasti poytiin vietaviksi

sekd baaritiskin asiakkaille.

Laita juomat bongin kanssa pdy

‘runneria’.

4. Hoida lasitiski palvelun lomassa. Varmistu, etta puhtaita laseja on koko
ajan tarpeeksi. Varmista, etteivét asiakkaasi joudu odottamaan.

5. Huomioi tydskentelysi lomassa katseella asiakkaita. Keskeytd tydsi, kun
asiakas tarvitsee palvelua.

fi. Huomioi ravintolan kokonaistilanne ja auta tarvittaessa sovitulla tavalla.

'RUNNER’

Tybskentelet tiiminé 'drinksujen’ ja
‘'myyntitykkien' kanssa. Nimesi mukaisesti
Kuljetat ruokia ja juomia poytiin seka
likaisia astioita tiskiin, mutta et ota vastaan
tilauksia.

'RUNNERINA" MAHDOLLISTAT
"MYYNTITYKKIEN" KESKITTYMISEN
MYYNTITYOHON.

Olet onnistunut, kun tilaukset on toimitettu nopeasti ja ravintolan yleisilme on siisti ja puhdas

1 Vie kaikki juomat poytiin sovitulla tavalla ja auta tarvittaessa
muita 'runnereita’.

2. Varmista tuotteiden laatu. Huomaa, jos jotakin puuttuu tai ei ole
ohjeiden mukaisesti valmistettu.

3. Tarkista, etta ruoka on tilauksen mukainen ja vie poytaan. Plokkaa
samalla yllmaéralsel asllal pois.

4. Vastaat asi ajata
mukaisesti. Tarkista poytien kunto usein.

5. Huolehdi myds apupdytien ja koko ravi yleisestd sii

6. Muista myds huomioida asiakas tilanteen tunnelmaan sopivalla tavalla.
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