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The purpose of this study was to examine how the waiters of restaurant Rosso recom-
mend products to customers. The restaurant’s employees must interpret the customers’
needs and offer a way to fulfill them. This way they can stand out from other restau-
rants. When desireing to offer the customer an emotional experience, waiters’ interac-
tive abilities play an important role.

When enquiring about the waiters’ recommendation customs in their work | used a
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Rosso.
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sponded. The essential result was that the occasional rush is a part of the reason for
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1 Johdanto

Myyntitydn merkitys on kasvanut vuosien saatossa yha merkittavammaksi tuo-
tevalikoimien erikoistuessa. Aiemmin 1950-luvulla myyjan tehtava oli vain myy-
da saatavilla oleva tuote asiakkaalle, nykyisin henkilokohtainen myyntity6 on se,
mink& avulla erotutaan markkinoilla kilpailtaessa. Henkilokohtainen palvelu luo
asiakkaalle turvaa ja asiakas oppii luottamaan myyjaan. Kun asiakas luottaa
myyjan haluavan oikeasti hanen parastaan, on helpompi lahestyd asiakasta
tuotteiden kera. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan myds myyda enemman.
(Alanen, Méalkia & Sell 2005, 15-16.)

Henkilokohtaisella myyntitydlla mahdollistetaan lisamyynnin teko. Aktiivinen
myyntity® on juuri se, mité lahes jokainen tydnantaja toivoo tyontekijansa sisal-
lyttavan tyohonsa. Tallaiseen tyohon vaaditaan kuitenkin tietynlaisia ominai-
suuksia tyontekijalta, kuten paamaéaaratietoisuutta ja tuotetuntemusta. Omaa it-
seaan tulisi kehittdd omassa tyodtehtavassaan jatkuvasti. Lopulta omaan myynti-

tybhon panostaminen nékyy myos asiakkaan viihtymisena.

Ravintoloiden tulisi kouluttaa henkildkuntaansa uuden ajan mukaiseksi, silla
enaa ei riita se, ettd myydaan tuote ominaisuuksineen. Asiakkaat osaavat vaa-
tia enemman ravintolakaynniltdan ja odotukset ovat usein myods sen mukaiset.
Jokainen asiakas tulisi ottaa vastaan yksilona ja kartoittaa heidan tarpeensa
ravintolaan tullessa. Nain on helpompi tarjota heille hyodyllisinta ja kannattavin-

ta vaihtoehtoa.

Teen opinnaytetyoni ravintola Rossoon, jossa suosittelu on vahentynyt edellisen
mittauskerran jalkeen. Toivon, ettd saan tutkimuksellani selville syit&, miksi suo-
sittelua ei tehda niin aktiivisesti kuin ennen ja keinoja, milla sita saataisiin lisat-
tya. Jokainen asiakas tulisi nahda mahdollisuutena tehda lisdd myyntia ja ennen
kaikkea luoda asiakkaille elamystéa heidan ollessa vapaalla ja tullessa ravinto-
laan nauttimaan. Onko syyna osaamisen tai viitselidisyyden puute, ja milla kei-

noin asiasta saataisiin arkipaivainen toiminto meidén jokaisen tygssamme?



2 Tutkimuksen tarve jatarkoitus

2.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajanani toimii ravintola Rosso. Rosso on osa paikallista osuuskaup-
paa, PKO: ta (ks. liite 1). Rosso on konseptina Suomen suurin ravintolaketju ja
samalla my6s tunnetuin ravintolabrandi. Suomessa Rosso-ravintoloita on jo 42,
Tallinnassa 1. Joensuuhun kyseinen ravintola on perustettu 1985. Rosso joh-
dattaa kavijansa suomalais-italialaisen keittion saloihin, maaliskuussa uusitun
ruokalistan myo6ta suuntaus on entista italialaisempi. Rosso tunnetaan hyvan-
tuulisena perhe- ja seurusteluravintolana. Ravintolan valiton ilmapiiri ja moni-
puolinen ruokalista houkuttelevat paikalle asiakkaita aina vauvasta vaariin. Laa-
dukkaat pitsat, ripea palvelu seka hyva hinta- laatusuhde ovat ne paapiirteet,
joista Rosso tunnetaan. Liséksi Rosso toimii monelle perheelliselle arjen helpot-

tajana. (Rosso kasikirja 2009.)

Rosson tarjoilijoiden palvelutapaan kuuluu iloinen tervehtiminen ja aktiivisuus
myyjan ominaisuudessa. Asiakkaasta tulee pitaa huolta ja taata tAméan viihtymi-
nen ravintolassa. Rosson kasikirja mainitsee eraéksi kohteeksi my6s suosittele-
van myynnin, joten sen tekeminen tydaikana pitéisi olla itsestaan selvyys tarjoili-
joille. Suosittelun avulla voidaan purkaa ruuhkaa keittiosta esimerkiksi suositte-
lemalla helposti esille nostettavia annoksia. Suosittelu myds helpottaa tarjoilun
sujumista, silla kun tarjoilijalla on riittdva tuotetuntemus, on asiakkaan helpompi
tarttua tarjoilijan suosittelemiin valintoihin. Onnistuneet, asiakasta henkil6koh-
taisesti koskettavat suositukset, ovat osaltaan myos asiakkaan viihdyttamista,
jolloin asiakas tulee mahdollisesti uudelleenkin kyseiseen ravintolaan. Ravinto-
lalle hyoty on siind, etta suosittelujen myo6ta lisdmyynnin osuus kasvaa ja ravin-

tola myy paremmin. (Rosso kasikirja 2009.)

Rossoissa tyoskentelevalle henkilokunnalle on Rosso kasikirjassa maéaaritelty
niin sanotut Voltti-standardit, joiden toteutumista seurataan vuosittain secret
visitor -tutkimuksessa. Nama standardit, Rosson profiloivat tekijat eli tekijat joilla

erotutaan kilpailijoista, ovat:



e tervehtiminen
e suositteleva myynti (tuote mainitaan nimeltd) - tuotetuntemus

e |asten huomiointi

Rosso kasikirjan (2009) mukaan Secret visitor -tutkimus on konseptitutkimus ja
se toteutetaan vuosittain. Tutkimuksen tarkoituksena on tarkkailla sita, kuinka
eri Rossot toteuttavat yhteisesti sovittuja pelisdantdja, eli kuinka hyvin Rosso-
konseptia noudatetaan. Tutkimuksessa ennalta valmennetut testiasiakkaat ar-
vioivat muun muassa Rossojen tuotteita ja toimintatapoja. Taméan jalkeen saatu-
ja tuloksia vertaillaan asetettuihin laatukriteereihin ja kirjataan kunkin yksikon
kehittamiskohteet ylos. Tamén jalkeen saadut tulokset kdydaan yhdesséa henki-

[6kunnan kanssa lavitse.

Secret visitor -tutkimusta vertaillaan yhdessa Rosa-tutkimuksen kanssa rinnak-
kain. Rosa on asiakastyytyvaisyystutkimus, joka toteutetaan myds vuosittain.
Tutkimuksessa asiakkailta kerataan mielipiteet Rosson toiminnasta. Taman jal-
keen jokainen Rosso miettii yhdessa kehittamistoimenpiteet aikatauluineen.
Mikali naitd kahta tutkimustulosta vertaillessa tulokset jaavat alle alimman hy-
vaksytyn tason (molemmissa heikot tulokset), tutkimukset tehd&dén uudelleen,
talla kertaa ravintolan itsensd kustannuksella. Tutkimuksia jatketaan kunnes
tarvittava taso on ylittynyt. (Rosso kéasikirja 2009.)

Viimeisimmaksi saadut tulokset naista tutkimuksista osoittivat sen, ettei Joen-
suun Rosso noudata tietyiltd osin aivan konseptin mukaisia toimintatapoja. Ro-
sassa suurimmiksi kehittdmiskohteiksi osoittautuivat tyytyvaisyyden varmista-
minen, persoonallinen palvelu seka suositteleminen. Erityisesti suosittelun maa-
ra oli pudonnut edellisen vuoden 70 prosentista 42 prosenttiin. Secret visitor -
tutkimuksessa puolestaan havaittiin kehittamista suosittelun ohella my6s lasten
huomioinnissa. Nama ja esimerkiksi asiakasomistajuuden huomioiminen ovat

ne tekijat, joilla voidaan erottua kilpailijoista (Rosso kasikirja 2009).

Toimeksiantajalleni on tarkeada, ettd pyrin kartoittamaan syita siihen, miksi Jo-

ensuun Rossossa ei suositella tarpeeksi. Mitka ovat syitd siihen, etta vaikka



kyseinen tehtava kuuluu tydnkuvaan, sita ei kuitenkaan harjoiteta tyopaivan ai-
kana tarpeeksi? Onko kyse osaamisessa vai viitselidisyydessa, ja milla keinoin

tuloksia saataisiin parannettua seuraavalle kertaa?

2.2 Viitekehys

Opinnaytetyoni viitekehys kuvataan kuviossa 1. Lisdmyynnin ja suosittelun li-
saamiseen on monta yhdistavaa tekijaa, jotka taytyy saada toimimaan, ennen
kuin nakyvia tuloksia voidaan suosittelussa saada aikaan. Tyodyhteisdssa oppi-
minen on yksi parhaita tapoja oppia esimerkiksi myyntitapoja, joten ennen kaik-
kea esimiehen tulisi olla esimerkillisena myyjana salin puolella aina silloin tal-
I6in. Muuta tydyhteis6ssa oppimista on esimerkiksi tydkaverin esimerkkien kaut-
ta oppiminen tai tydkaverin opastaminen. Tydyhteisdoppimisessa tulisi hyédyn-
taa jo pitkaan alalla olleet ja kysella paljon. Vaikka kehitysta toimintatavoissa
tapahtuu koko ajan, tulisi niitéd soveltaa aiemmin kaytettyihin malleihin sulassa
sovussa jo pidempdaan alalla olleiden tyontekijoiden kanssa. Taustalla tyonteki-
joilla on saatu koulutus ja tydpaikan antama perehdytys myyntityéhon. Yhteiset
tavoitteet ohjaavat toimintaa tyopaikalla ja kannustavat suorittamaan myyntityo-

td ahkerammin.

Myyjan koulutus
ja perehdytys
tyohon

Myyjan henki- ¢
I6kohtaiset Myyntityon

ominaisuudet / arvostus
Lisamyyn-

I ti ja suo-

sittelu
Ty6yhteisossa 7
oppiminen o _
Enemman tu- T L-It?a?ntynyt Suo
losta yrityksel- <« sittelu, parempi

le asiakaspalvelu

Kuvio 1. Viitekehys



Myyjan persoonallisuus vaikuttaa siihen, kuinka lisdmyyntia ja suosittelua voi-
daan tehda tyon ohessa. Myyjan luonne, soveltuvuus alalle sekd motivaatio
tyonkuvaa kohtaan vaikuttavat myyntisuoritukseen. Kukaan ei ole huippumyyja
syntyessédan, mutta erilaisten valmennusten avulla jokaisesta voidaan koulia
parempi myyja. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tyontekija perehdytetaan hyvin
tyonkuvaansa ja tyOpaikan toimintaperiaatteisiin. Kun tiedetdan, kuinka asiak-
kaan kanssa voidaan joustaa tyopaikan puolesta, on helpompi reagoida vas-

taan tuleviin tilanteisiin asiakkaiden parissa.

On myds pitkélti kiinni omasta asenteesta asiakkaita ja omaa ty6taan kohtaan,
kuinka myynti tydvuorossa sujuu. Jokainen asiakas tulisi nahda mahdollisuute-
na suorittaa lisdmyyntia ja samalla haastaa itseaan myyntityossa. Esimerkiksi:
saisinkohan myytya tuolle pariskunnalle kokonaisen viinipullon, tai saisinkohan

myytyd enemman talon olutta paivan aikana kuin kukaan muu.

Se, kuinka myyjan tyota arvostetaan, ja kuinka paljon palautetta tehdysta tydsta
saadaan, vaikuttavat omaan asennoitumiseen tyonkuvaa kohtaan. On tarkeaa
kuulla palautetta omasta tyodstd, jotta sitd oppii itsekin arvostamaan tekemisi-
aan. Kaikista konkreettisinta palautetta on asiakkailta saatu palaute. Virheesta
opitaan seuraavaa asiakastilannetta varten, kun taas asiakkaalta saatu arvostus
kannustaa yrittamaan kovemmin omassa myyntitydssd. Nama ovat niitd niin
sanottuja hienoja oivalluksen hetkid, kun ndhdaan mihin suuntaan ollaan omas-

sa tekemisessa matkalla.

Tasta kaikesta seurauksena on lisaantyneen suosittelun ja kasvaneen myynnin
myo6ta parempi asiakaspalvelu ja enemman tulosta tekeva yritys. Asiakkaille ei
monesti enaa riita pelkka ostettu tuote, vaan yrityksen on osattava erottua muul-
la tavalla edukseen yha kasvavasta joukosta yrityksid. Asiakaspalveluun panos-
taminen on yksi vaikuttava tekija, kun asiakkaalta kysytaan, suosittelisiko han
tata ravintolaa ystavilleen. Palveltuaan asiakasta tyontekijat kokevat onnistumi-
sia tydssaan ja motivoituvat panostamaan enemman omaan tekemiseensa. Yri-
tyksen tehdessa tulosta on yrityksella myés enemman toita tarjottavaksi tyonte-

kijGilleen.
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3  Myyntityo6 ja suosittelun merkitys

3.1 Henkil6kohtainen myyntity6

Myyntityd on muuttunut aikojen saatossa paljon. 1950-luvulla ei ollut paljon
myytavaa tavaraa, joten asiakkaat ostivat vain sitd, mita oli tarjolla. Myyjan teh-
tava oli myyda tuote asiakkaalle. Myyntity6ta arvostettiin hyvin vahan. Myo-
hemmin 1960- ja 1970-luvuilla asiakkaat eivat tyytyneet enda pelkkiin tuotteisiin,
vaan tavaroiden tuotekehityksen ansiosta tarvittin myos tavaroiden esittelya ja
kayton ohjausta. Kilpailun lisddnnyttyd markkinoilla asiakkaat osasivat myos
vaatia enemman. Myyjalle tavoitteena oli tuohon aikaan saada jotain myydyksi
jokaiselle asiakkaalle. (Alanen ym. 2005, 20.)

Myyjan tyd on muuttumassa entistd monipuolisempaan suuntaan. Asiakassuh-
detta pidetddn ylla samalla kun tehdaan tulosta yritykselle. Kilpailu kovenee
markkinoilla ja itsedan tulisi kehittdd omassa tyotehtavassaan. (Rubanovitsch &
Aalto 2006, 21-24.) Taitoja ja tietoja tulisi kehittéaa ja pitaa ylla, jotta valtytaan
rutinoitumiselta. Kun tyontekija rutinoituu omaan tyéhonsa, asiakkaalle voi valit-
tya tunne, ettei hdnen asioistaan vélitetd. Jokainen myyja on vastuussa siita
tunnetilasta, jonka valittd& asiakkaalleen. Kun myyja on tarpeeksi intohimoinen
kehittamaan itsedan omassa tyéssaan, poistuu hén rutiininomaisesta tyostaan.
(Vuorio 2011, 12 — 13.) Myyja on viimeksi se, joka tekee tuotteet tunnetuksi
omalla myyntitydllaan ja toimii samalla yrityksen markkinoijana. (Rubanovitsch
& Aalto 2006, 21-24.)

Myyjan tydssa ei enaa riita, ettéd annetaan asiakkaalle se, mita han pyytaa, vaan
yrityksen tulisi vieda asiakas eraanlaiselle matkalle elamyksien kautta ja tarjota
sellaista, mité asiakas ei itse osannut ravintolaan tullessa pyytdd. Kaikki taméa
l&htee liikkeelle siita, ettéd asiakas otetaan vastaan omana itsenaan ja kuunnel-
laan, mitd h&n on vailla. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 12-14.) Hyva myyja osaa

etsia jokaiselle asiakkaalle hyodyllisia ratkaisuja. "Juuri hyddyt ovat tuotteen tai
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palvelun asiakkaalle tuomia asioita, jotka kuvaavat miten asiakkaan tarpeet tay-
tetdan” (Rubanovitsch & Aalto 2007, 91).

Myyjéltd vaaditaan tietynlaisia ominaisuuksia, jotta h&an selvidisi paivittaisista
tyotehtavistaan. Tallaisia ovat esimerkiksi pitkdjanteisyys, paineensietokyky,
tunnealy, tuloshakuisuus seka kilpailuhenkisyys. Naiden ominaisuuksien liséksi
tulisi olla ulospéin suuntautunut ja valmis kehittdmaan itseaan henkildkohtaisten
tavoitteiden mukaisesti, jotta voi lahestya asiakkaita ihmisind ja myyda enem-
man ja paremmin. Myyjdn on myds tunnettava myytavat tuotteet l&pikotaisin,
jotta han tietaa mita han myy. Nain ollen han osaa my6s kertoa tuotteista asiak-
kaalle. Tietoisuus tuotteista poistaa samalla ylimaaraisen epavarmuuden myy-
jan tyosta ja luo asiakkaalle luotettavan kuvan myyjan ammattitaidosta. (Alanen
ym. 2005, 17-18.)

"Myyminen on asiakkaan tarpeiden selvittamistd ja asiakkaan vakuuttamista
siitd, etta juuri myyjan tarjoama ratkaisu tyydyttaa asiakkaan tarpeen.” (Alanen
ym. 2005, 14-15). Myyntityon tarkoitus on helpottaa asiakasta ostopaatokses-
saan. Edistadkseen myyntity6td myyjan on harjaannutettava vuorovaikutus- ja
ihmissuhdetaitojaan sekéa oltava aidosti kiinnostunut asiakkaastaan. Kysymys
kuuluukin: Osaatko tyydyttaa asiakkaan tarpeet? "Mita henkilOkohtaisempaa
myyminen on, sitd suurempi mahdollisuus on tehdad myymisesta asiakaskeskei-
sempaa ja asiakkaan henkilokohtaisen tilanteen ja tarpeet huomioivaa.” (Alanen
ym. 2005, 14-15.)

Henkilokohtaisella myyntityolla tarkoitetaan henkilokohtaista vuorovaikutusta
asiakkaan kanssa. Myyjalta vaaditaan vahvaa osaamista alaltaan, jotta han voi-
si tehda myyntity6td ammattinaan. Ammattitaito harjaantuu ajan kuluessa. Hen-
kilokohtaisella myyntity6lla mahdollistetaan vaikeankin tuotteen myynti tai tietyn
tuoteryhman lisamyynti. Lisamyyntia on esimerkiksi sesonkituotteiden tai myyn-
nista poistuvien tuotteiden suosittelu asiakkaalle. Tallainen suosittelu onnistuu,
mikali myyja saavuttaa asiakkaansa luottamuksen hyvélla asiakaspalvelutoi-
minnallaan. Lopputuloksena on se, ettd asiakas kokee itsensa tervetulleeksi.
Ratkaisevassa asemassa ovat myds myyjadn oma asenne ja jaksaminen myynti-
tyossa. (Alanen ym. 2005, 13-14, 16.)
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Asenne ratkaisee, kun ollaan tekemisissd maksavan asiakkaan kanssa. On pai-
via, jolloin asiakas torjuu ehdotuksesi tai esittdd vastavaitteen sinulle. Kuinka
reagoit? Vuorion (2011, 11 — 12) mukaan jokainen asiakas tulisi tdsta huolimat-
ta ottaa vastaan mahdollisuutena tehda myyntia: vain se ratkaisee, kuinka
asennoidut vastaan tulevaan asiakkaaseen. Asiakkaan esittAmat vastavaitteet
ja epailyt kuuluvat myyntikeskusteluun, mutta myyjan tulisi ottaa ne haasteina
vastaan. Riittdvan tuotetietoisuuden omaava myyja osaa vastata asiakkaan
esittamiin epakohtiin rakentavalla tavalla, mik&a puolestaan kasvattaa asiakkaan
ja myyjan valista luottamusta. Myyjan olisi hyva valmistautua etukateen erilaisiin
vastaaviin tilanteisiin tullakseen paremmaksi myyjana. Huippumyyja osaa kasi-
telld vastaavia tilanteita ja vield nauttii tilanteesta. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
99.)

Tullakseen hyvéksi asiakaspalvelijaksi on uskottava omiin kykyihinsa. Terveella
tavalla itsevarma asiakaspalvelija uskoo pystyvansa tyydyttamaan asiakkaan
tarpeet ja ylittAmaan odotukset. Kun asiakkaan odotukset ylitetaan, asiakas
saattaa helpommin arvostaa saatua palvelua ja asiakaspalvelijaa itsedan. (Jo-
kinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 235.)

3.2 Henkil6kohtaisen myyntitydon edut ja haasteet

Henkilokohtainen myyntityd on onnistuessaan oivallinen keino erottua Kkilpaili-
joista. Asiakkaat arvostavat myyjan kanssa kaytyja keskusteluja ja luovat néin
luottamusta myyjad kohtaan. Jokaisen yksilon huomioiminen omana itsenaan
herattaa asiakkaassa luottamusta ja myyja paasee erottumaan edukseen asi-
akkaan silmissa. Mita henkilékohtaisempaa myyminen on, sitd suuremmat
mahdollisuudet myyjalla on tehda myymisesta asiakaskeskeistéd ja asiakkaan
tilanteen ja tarpeet huomioivaa. Myynnin onnistumiseen vaikuttaa myods asiak-
kaan kyky ottaa palvelua vastaan. Osa asiakkaista kokee myyjan tyrkyttavan,
vaikka myyja yrittaisikin tehda asiakkaan kaynnista mieluisan ja taman tarpeisiin
sopivan. (Alanen ym. 2005, 15-16.)
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Tunteilla on suuri merkitys asiakkaan paatoksenteossa. Taman vuoksi myyjan
on harjaannutettava vuorovaikutus- ja ihnmissuhdetaitojaan ollakseen hyva tyds-
saan. Hyvien vuorovaikutustaitojen avulla myyja voi halutessaan sovittaa omaa
viestintddnsa esimerkiksi asiakkaan kayttaytymisen mukaan. Vahvan itsetunnon
ja henkilokohtaisten vuorovaikutustaitojen avulla pystytdan vahentamaan asiak-
kaan ennakkoluuloja ja vakuuttamaan asiakas siita, etta juuri tama tuote on asi-

akkaalle tarpeellinen. (Alanen ym. 2005, 14-15.)

Henkilokohtaiselle myyntitydlle voivat olla hidasteena esimerkiksi myyntity6hon
littyvat pelot, odotukset ja tydyhteisd. Naita asioita kasitelladn muun muassa
yrityksen siséisissa kehityskeskusteluissa, mutta silti jotkut myyjat kokevat juuri
nama asiat esteeksi omalle luovuudelleen. Kaikkia ihmisié ei ole luotu tyosken-
telemaan ihmisten parissa. (Kannisto & Kannisto 2008, 56—86.)

Myyntitydhon voi liittya pelkotiloja esimerkiksi epaonnistumisia kohtaan. Saate-
taan pelata virheiden tekemista, epaonnistumista tyossa tai jopa asiakkaan koh-
taamista. Taitava asiakaspalvelija on valmis ottamaan asioista selvda sen si-
jaan, etta suhtautuisi asiakkaan kysymyksiin tai asiakkaan esittdméaan ongel-
maan negatiiviseen sévyyn. Kun tiedetd&n, miten voidaan joustaa asiakkaan
hyvaksi, voidaan toimia hyvana asiakaspalvelijana. (Kannisto & Kannisto 2008,
68-74.)

Asiakaspalvelija on riippuvainen toimivasta tydympaéristosta ja ilmapiirista. Kol-
legat ja esimies ovat tukena silloin, kun tydsséa liikutaan oman asiantuntemuk-
sen rajoilla tai toitd on yksinkertaisesti liian paljon. Mikali tydymparistdsta puut-
tuu kollegoiden kunnioittaminen, tasavertaisuus ja toisten kuunteleminen, voi se
heijastua myo6s asiakaspalveluun negatiivisena voimana. Samoin kay, mikali
asiakaspalvelijoiden henkilokohtaiset ongelmat vaikuttavat kyseisten henkiloi-

den toimimiseen typaikalla. ( Kannisto & Kannisto 2008, 84-85.)

Asiakaspalvelijan on helpompi asennoitua tydhonsa motivoituneesti, mikali ha-
nelle asetetaan realistiset tavoitteet tyOpaikalla toimimiseen. Tavoite voi olla
esimerkiksi myynnillinen tai vaikka asiakaspalautteisiin liittyva, paaasia on se,

ettd asiakas nahdaan mahdollisuutena saavuttaa omia tavoitteita. (Kannisto &
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Kannisto 2008, 90-91.) Tavoitteiden saavuttamiseksi tulisi olla jokin kannuste,
kuten esimiehen antama palaute tai jokin aineellinen hytdyke (Rubanovitsch &
Valorinta 2009, 106—-109). Asiakkaan ja toisaalta myds oman esimiehen antama
arvostus ovat mielestani tarkedassa asemassa, kun pyritdan saavuttamaan hen-
kilokohtaisia tavoitteita. Kun ty6 koetaan arvostetuksi, tuntuu tyénteko mielek-
kaammalta. Tyon mielekkyys puolestaan johtaa siihen, etta tyopaikalla viihdy-

taan tiimin& ja se heijastuu asiakkaisiin positiivisena energiana.

Vuorion (2011, 15 — 20) mukaan myyjien tulisi muistaa seuraavat asiat tyos-
saan. Pieni kriittisyys omaa tyota kohtaan on ainoastaan hyvasta. Kukaan meis-
ta ei ole koskaan niin sanotusti valmis tassa tyossa. Mydskaan perusasioita ei
tulisi unohtaa, vaan niiden pohjalle tulisi perustaa uusia oppeja. Liséksi huippu-
myyjasta saattaa tuntua, etta han on loistava tydssaan. Kuitenkin loppupeleissa
kyse on koko tydporukan panoksesta ravintolassa. Tyotyytyvaisyys on kuitenkin
lasna jokaisessa asiakaskohtaamisessa, joten tyoporukan tulisi olla tiivis ja yh-
tenéinen. Neljantena kohtana Vuorio (2011, 15 — 20) painottaa, etta "taman pai-
van taidoilla ei parjata huomisen kilpailussa”. Ennen kaikkea myynnin apuvali-
neet muuttuvat, joten itsedéan pitaisi kehittda ajan mukana. Liséksi tarkein, min-
k& myyja yleensa unohtaa toiminnassaan on kuunteleminen. Niin asiakasta kuin
tyotoveriakin tulisi kuunnella sen sijaan, ettd puhuisi itse koko ajan. Parhaiten
asiakkaan tarpeen saa selville kuuntelemalla tata ja etsimalla sitten hanelle so-

veltuvia ratkaisuja.

3.3 Myyja asiakaspalvelijana

Palvelulla tarkoitetaan usein aineettoman hyodykkeen tuottamista ja valittamista
asiakkaalle. Palvelun osapuolena ovat yleensa palvelun tuottaja, esimerkiksi
asiakaspalvelija, ja asiakas. Asiakas osallistuu itse palvelutapahtuman tuottami-
seen. Palveluja voivat tuottaa niin yksityiset yritykset kuin julkisyhteisét, ja ne
yleensa kulutetaan samanaikaisesti kuin tuotetaan. Palvelu tehdaan pitkalti
asiakasta varten ja sen onnistumista mitataan asiakkaan saadusta palveluko-
kemuksesta. Palvelua ei voida varastoida, joten kyse on yksittéisista vuorovai-

kutustilanteista asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. (Rissanen 2006, 17-20.)
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Ravintolapalvelu koostuu pitkélti seuraavista neljastd vaiheesta: ennakkotoi-
menpiteet, asiakkaan vastaanottaminen, myyntikeskustelu ja palvelun paatta-
minen. Ennakkotoimenpide voivat tdssa tapauksessa olla esimerkiksi markki-
nointi ja asiakkaan houkutteleminen ravintolan asiakkaaksi. Mikali kyseessa on
tilaustoiminta, voidaan ennakkotoimenpiteisiin luetella muun muassa hankinnat

ja yhteydenpito asiakkaaseen. (Kangas 1992, 63—76.)

Asiakas vastaanotetaan esimerkiksi tervehtimélla ja ohjaamalla poytdédn. Tama
vaihe on tarked, silla tassa tilanteessa asiakas luo ensivaikutelman ravintolasta
ja sen henkilokunnasta. Olenko tervetullut vai enk6é ole? Myyntikeskusteluvai-
heessa palveluun kuuluu asiakkaan tarpeiden kuunteleminen ja huomioonotta-
minen sek& ennen kaikkea suosittelu, joka usein helpottaa asiakkaan paatosta
ravintolassa. Jokainen ihminen on erilainen, eika kaikille inmisille voi suositella
samaa juomaa tai ruoka-annosta. On osattava tulkita asiakasta ja I6ydettava

juuri hanelle sopiva ratkaisu tilanteen selvittdmiseksi. (Kangas 1992, 63—-64.)

Palvelu paatetaan varmistamalla asiakkaan tyytyvaisyys ennen kotiin lahtoa ja
kertomalla tulevista kampanjoista. Kiitetddn kaynnistd ja toivotetaan asiakas
tervetulleeksi uudelleen. Myds palvelutilanteen laskutus kuuluu palvelun p&at-
tamiseen. (Kangas 1992, 63-64.)

Asiakaskohtaamisen onnistuessa myyja saa tapahtuneesta kiitosta asiakkaalta
ja kokee onnistuneensa tydgssaan. Asiakaspalvelijan tydssa on erittain tarkeaa
saada palautetta asiakkaalta suoraan, silla esimies harvoin on paikan paalla
antamassa palautetta tehdysta tyosta. Onnistuessaan myyja nauttii tuloksista ja
tyytyvaisista asiakkaista, ja hdnen tyotyytyvaisyytensa kasvaa motivaation ohel-
la. Ja kun myyja viihtyy tydssaan, asiakkaat huomaavat sen ja asiakastyytyvai-
syys puolestaan kasvaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 12 - 14.) Rubanovitschin
ja Aallon (2007, 22) mukaan yritysta arvioidaan paljolti sen henkiloston ja saa-
dun asiakaspalvelun perusteella, joten on erittdin tarkeaa, ettd henkilbkunta

suhtautuu niin asiakkaisiin kuin myytaviin tuotteisiinkin myonteiseen savyyn.
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Asiakaskeskeisyys ja palveluorientoituminen ovat nykyisin elinehto, jos meina-
taan saavuttaa markkinoiden johto. Palvelun laatu méarittelee sen, kuinka yritys
nahdaan ja kuinka yritys sitoutuu asiakkaihinsa. Palvelun laatu on yrityksen
avain erilaistumiseen muista vastaavista yrityksista. Hyvan palvelun tuottaminen

ei ole koskaan ollut tarkeampaa kuin nyt. (Kandampully 2006, 175.)

Kandampully (2006, 182) esittelee asiakaskeskeisen palvelumallin kolmiosai-
sena. Palvelumallin ideana on se, etta asiakas nahdaan mahdollisuutena, joten
halutaan saavuttaa asiakkaan arvostus yritystd kohtaan. Ensimmaisena osana
on se, etta asiakaskeskeisella yrityksella on oltava yhteinen aikomus, yhteinen
tavoite toiminnalleen. Sitoudutaan palvelemaan asiakasta keskittamalla kaikki
energiamme asiakkaan hyvinvointiin. Kun asiakas saa osakseen hyvaa palve-

lua, han tulee uudelleenkin.

Toisessa tarkedassa osassa on strateginen johto, jonka tehtdvana on varmistaa
ettd kaikki taustatekijat ovat kunnossa. Johdon tehtavan&d on varmistaa, etta
yritys luo arvokkaan ja tehokkaan vaikutelman, ja saa asiakkaan nakemaan
eron tdman ja toisten yritysten valilla. Halutaan vaikuttaa siihen, minkalaisena
yritys nahdaan ulkopuolisen silmin. Hyvin ohjattu tasavertainen henkilokunta

antaa parhaimman kuvan yrityksestéa asiakkaalle. (Kandampully 2006, 182.)

Kolmannessa osassa on puhtaasti tyontekijdéiden ydinosaaminen ja kaiken toi-
mivuus. Teknologia, verkostot, suhteet ja tyontekijat ovat kaiken tdman pohja,
mutta jokainen tekija on riippuvainen toisestaan toimiakseen. Kun nadma ja ai-
emmat kaksi tekijaa yhdistetdan, saadaan asiakaskeskeinen, palveluun orien-
toitunut, markkinoita johtava ja kannattava yritys aikaiseksi. (Kandampully 2006,
183))

3.4 Lisamyynti tarjoilijan tydssa

Lisamyynniksi luetaan kaikki normaalin myynnin lisdksi tehty ylim&ardinen
myynti. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 246.) Téllaista voi olla esimer-

kiksi lisgjuoma aterian aikana tai alkuruoka, jota asiakas ei alun perin ollut ai-
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keissa ostaa. Myyjan aktiivisen toiminnan seurauksena tuotettu ylimaarainen
myynti on juuri lisdmyyntia. Tallainen toiminta ei ole aivan helppoa, ja siihen
vaaditaankin myyjaltd muun muassa tuloshakuisuutta ja vahvaa itsetuntoa. On
myo0s tiedettdva tarjolla olevista tuotteista ja osattava esitella niiden edut asiak-
kaalle, kuitenkaan luonnollista kaytdsta unohtamatta. Lisdmyynti voi monesta
kuulostaa tyrkyttdmiselta, mutta talléin suosittelua ei ole suoritettu riittdvan am-
mattitaitoisesti. Hyvin tehtyna lisamyynti kasvattaa yrityksen kannattavuutta.
(Kangas 1992, 26-27.)

Myyntitiimin on omattava erilaisia taitoja saadakseen aikaan tulosta lisamyynnil-
l&. Toiminnalliset taidot ovat pohjana sille, etta kyseistd myyntity6ta yleensa-
k&an voidaan tehda. Toiminnallisilla taidoilla tarkoitetaan ammattiin ja tyopaikal-
la toimimiseen liittyvia taitoja, kuten myyntity6 ja tarjoilu tdssa tapauksessa.
Taman lisaksi henkilon on omattava ongelmanratkaisutaitoja selvitdkseen péi-
vittaisesta tarjoilutydstd. On myo6s tultava vuorovaikutuksellisesti toimeen seka
tyoyhteison etta asiakkaiden kanssa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 146.) Kun
myyjan ja asiakkaan valilla on aito vuorovaikutussuhde, asiakkaan ostomotivaa-
tio kasvaa, mika puolestaan helpottaa kuuntelemista ja kaupantekoa. "Sellaisel-

ta myyjalta ostetaan, jolta on helppo ostaa”. (Vuorio 2011, 33 — 34.)

Yksilon on kannettava vastuuta omasta toiminnastaan tyopaikallaan ja siita, etta
annettuihin tavoitteisiin pyritdan joka paivd omassa tyossa. Kun jokainen tyon-
tekija pyrkii saavuttamaan heille annetut tavoitteet, on tiimityd vahvaa ja sauma-
tonta. Samalla sitoudutaan toimimaan yhteisen toimintamallin mukaisesti. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 146- 149.)

Rubanovitsch ja Aalto (2007, 84) esittelevét kirjassaan ylhaalta alas- myyntime-
netelmén. Tassa menetelméssa myyja esittelee ensimmaisena laadukkaimman
ja kattavimman ratkaisun asiakkaalle. Tarvittaessa asiakkaalle esitetaan kuiten-
kin edullisempiakin vaihtoehtoja, mutta vain asiakkaan niin pyytaessa. Ei lahde-
ta aliarvioimaan asiakkaan ostokykya esittelemalla ensimmaisena tarjoustuottei-
ta, vaan tarjotaan parasta ja lahdetaan siita sitten laskemaan rimaa alas. Nain
arvostetaan jokaista kohdalle sattuvaa asiakasta, eika kukaan asiakkaista paa-

se moittimaan siitd, etteikd hanelle olisi tarjottu myds parempaa vaihtoehtoa. On
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toki hyva pitdd mielessa se, ettei tyrkyteta liikaa vaan kuunnellaan asiakkaan
tarpeita ja pyritdan vastaamaan niihin. Asiakas kylla tinkii, mikali ei ole valmis

ostamaan kyseista tuotetta (Rubanovitsch & Aalto 2007, 86).

Rubanovitschin ja Aallon (2007, 132) mukaan kun myyja on esitellyt tuotteita
ylhaalta alas- periaatteen mukaisesti, on asiakkaalla valinnan vapaus tuotteen
valitsemisessa. Asiakas on myoOnteisessa tilassa, kun hanelle on esitelty juuri
hanen tarpeisiinsa sopivia tuotteita ja palveluja. Tama tila kannattaa hy6dyntaa,
silla myyja on juuri luonut luottamusta asiakkaan ja myyjan valille. Nyt asiakas
on todennakdisesti valmis ostamaan lisda samalta myyjalta. Liikaa ei kuiten-
kaan ensi tapaamisella kannata myyda, ettei asiakkaalle jaa sellaista kuvaa,

etta tuolla kun kay niin kalliiksi tulee kaynti.

Lisamyynnissa on hyva vedota myds tunnesyihin, silla moni asiakas tekee ny-
kyisin paatoksia niihin perustuen. Tallaisia syitd ovat muun muassa vaivatto-
muus, mukavuus ja turhamaisuus. Huippumyyja osaa huomioida nama tekijat ja
pyrkii luomaan asiakkaalle mahdollisimman hyvat oltavat. (Rubanovitsch & Aal-
to 2007, 89.) "Hydtyjen, idean ja elamanlaadun myyminen auttaa myyjaa erot-
tumaan keskivertomyyjastéd, joka myy asiakkaalle vain tuotetta ja ominaisuuk-
sia” (Rubanovitsch & Aalto 2007, 91).

Kaiken kaikkiaan lisdmyynnissa on kyse siitd, halutaanko asiakkaalle myyda
lisda ja enemman. Kun oma asenne on kohdallaan, voidaan maaritella asiakas-
kohtaiset tavoitteet lisamyynnille ja paasta toteuttamaan niita. Myyja itse paat-
tad haluaako h&n onnistua vaiko ei. Jokainen asiakaskohtaaminen tulisi nahda
mahdollisuutena lisamyynnille (Rubanovitsch & Aalto 2007, 26, 44.) Suosittelun
ja lisamyynnin ero nakyy siina, etta suosittelun avulla voidaan saada lisamyyntia
aikaiseksi. Suositellaan jotain uutta, mitd asiakas ei ollut aikeissa ostaa ja saa-

daan aikaan lisdmyyntia ravintolalle.
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3.5 Suosittelu osana asiakaspalvelua

Suosittelulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi markkinointipuhetta, jolla asiakkaalle
ehdotetaan tuotteita, jotka saattaisivat sopia hyvin jo valitun annoksen kanssa.
Suosittelua on se, ettd pyritdan helpottamaan asiakkaan paatosta tilausvai-
heessa. Tassa vaiheessa tarjoilija yleensa tuo myds esille talon tarjouksia, jois-

ta saattaisi olla hyotya asiakkaalle.

Osana aktiivista myyntity6ta kuuluu asiakkaalle myods suositella tuotteita nimelta
ja taman kautta pyrkia myymaan asiakkaalle enemman ja paremman myyntikat-
teen omaavaa tuotetta (Rosso kasikirja 2009). Suosittelun paéaasiallinen tehtava
on helpottaa asiakkaan paatoksen tekoa ja tukea asiakkaan paatoksia tarjoilijan
kokeman perusteella. Ammattitaitoinen suosittelija osaa tulkita asiakkaan tar-
peet ja mieliteot. Hyvalta suosittelijalta I6ytyy niin tietoa myytavista tuotteista
kuin halua ja maaratietoisuutta toteuttaa lisamyyntid. Suosittelun merkitys kas-
vaa yrityksen kilpailuvalttina markkinoilla tulevaisuudessa, silla oikein tehtyna
suosittelu parantaa asiakaspalvelua. (Rubanovitsch & Aalto 2006, 15-16.)

Hyvan asiakaspalvelun avulla voidaan myyda enemman ja arvokkaampia tuot-
teita ja nain erottua joukosta. Ihmiset eivat ostoskayttaytymisessaan ole enaa
lojaaleja tietyille yrityksille, silla suuri osa muista yrityksista tarjoaa samaa tai
samankaltaista tuotetta, ehka jopa edullisempaan hintaan. Tuotteen hintaa las-
kemalla erotutaan toki joukosta, mutta katteesta ja kannattavuudesta joudutaan
tinkimaan. Juuri taman takia olisi tarke&a pyrkiad tarjoamaan asiakkaille sellaista
palvelua, mitd he eivat valttamatta muualla saa. Nain asiakas saadaan mahdol-

lisesti pysymaan yrityksen asiakkaana. (Rubanovitsch & Aalto 2006, 16-17.)

Myydékseen lisaa myyjan on lisattavd omaa aktiivisuuttaan myyntityossa ja en-
nen kaikkea laitettava itsensa likoon. Kun asiakas kokee yrityksen tehneen
kaikkensa h&nen viihtyvyytensa eteen, jd& asiakkaalle kaynnistd positiivinen
kokemus. Tama mahdollistaa sen, ettd kyseinen asiakas suosittelee kyseista
paikkaa ystavilleenkin ja ravintolaan saadaan jalleen uusia potentiaalisia asiak-
kaita. Unohtamatta tietenkaan nykyisia asiakkaita, joista on myos pidettava huo-
li. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 136, 147-148)
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4  Tutkimusmenetelmat

4.1 Kyselytutkimus

Kysely on tutkimusmenetelmana survey-tutkimuksen keskeisin menetelma. Ai-
neistonkerdysmenetelmana kyselytutkimus on standardoitu eli kaikilta kyselyyn
vastaajilta kysytaan samat kysymykset samassa muodossa esitettyind. Useim-
missa tapauksissa kysely on menetelmé@na kvantitatiivinen, havaintoaineisto
soveltuu usein maaralliseen mittaamiseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997,
180.)

Kyselyn etuina on se, etta tutkimuskysymykset voidaan esittdd isommalle jou-
kolle kerrallaan ja se, ettd voidaan kysya useampaa asiaa samalla kertaa. Ni-
mettdbmanad vastaaminen lisaa luotettavuutta, mutta samalla on mahdollisuus
vastaajien vastaamatta jattamiseen. Tutkijan nakokulmasta kysely saastaa ai-
kaa ja vaivannakoa. Tahan on kuitenkin k&&ntopuoli, silla itse tutkimustulosten
analysointi ja tulkinta voi olla hankalaa, mikali kyselylomaketta ei laadita hyvin.
Vaarinymmarryksia on vaikea kontrolloida, eika voida varmistua siitd, miten va-
kavasti vastaajat ovat vastanneet kysymyksiin. (Hirsjarvi ym. 1997, 182.) Juuri
taman takia aion syventdd kyselytutkimuksessa esille saatuja tietoja teema-
haastattelun avulla.

Kyselyja on kahdenlaisia, postikysely ja kontrolloitu kysely. Postikyselyssa kyse-
lyyn vastaajille 1ahetetddn postitse vastauslomakkeet ja niihin vastataan omalla
ajalla. Mukana on myds palautuskuori, josta postimaksu on maksettu ennak-
koon. (Hirsjarvi ym. 1997, 183.) Taméan tavan heikkoutena naen sen, etta tutkija
joutuu nakemaan paljon vaivaa osoitteiden etsimiseen ja kirjeiden lahettami-

seen, eika takeita vastauksien maarasta ole.

Kontrolloidussa kyselyssa tutkijan lahestyminen vastaajia kohtaan on hieman
henkilokohtaisempi. Kontrolloituja kyselyitd on kahdenlaisia. Informoidussa ky-
selyssa tutkija jakaa henkilokohtaisesti lomakkeet vastaajille esimerkiksi tyopai-

kalla, misséa kukin on parhaiten tavoitettavissa. Jakaessaan tutkija kertoo tutki-
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muksen tarkoituksesta ja on valmis tarkentamaan kysymyksien tarkoitusta vas-
tagjille. Samalla tutkija voi muistuttaa anonymiteetin kaytdsta tutkimuksessa ja
luoda luotettavuutta vastaajiin. Vastaajat tayttavat lomakkeet omalla ajallaan ja
palauttavat taytetyt lomakkeet ennalta sovittuun kirjekuoreen tiettyyn paivamaa-
raan mennessa. Henkilokohtaisesti tarkastetussa kyselyssa puolestaan lahete-
taan kyselylomakkeet etukateen vastaajille ja tutkija itse noutaa taytetyt kyselyt
analysoitaviksi. Tassa vaiheessa han tarkastaa jokaisen lomakkeen riittdvan
vastausmateriaalin ja tekee tarkentavia kysymyksid, mikali tarve on. (Hirsjarvi
ym. 1997, 183 - 184.)

4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto,
jossa valittuja haastateltavia haastatellaan ennalta suunniteltujen teemojen mu-
kaisesti. Teemahaastattelussa edetaan ennalta maaritellylla tavalla, ja jokaiselle
haastateltavalle kysymykset ovat samat. Haastattelussa pyritdan valttamaan
epaselviksi jadneita kohtia esimerkiksi tarkennettujen kysymysten muodossa.
Ennalta suunnitellusta rungosta voidaan siis poiketa, vaikka perusrunko onkin

kaikille haastateltaville sama. (Hirsjarvi ym. 1997, 195.)

Teemahaastattelu on vapaamuotoinen, keskustelunomainen tilanne, jossa tar-
koituksena on se, ettd haastattelija saa mahdollisimman paljon irti haastatelta-
viltaan. Haastattelija valmistelee rungon, jonka mukaan keskustelussa edetaan,
mutta jokainen haastattelutilanne on erilainen, silla keskustelun ollessa kayn-
nissa, pyritddn saamaan mahdollisimman kattavasti tietoa, jottei mikdan asia
jaa arvailuiden varaan. Jotta haastattelija kykenisi keskittyméaan taysin haastat-
telutilanteeseen, haastattelu usein nauhoitetaan. Tamé mahdollistaa sen, etta
haastattelija pystyy tarkentamaan kysymyksia lisdkysymyksin, kun hanen ei
tarvitse keskittyd kirjoittamaan kaikkea ylos paperille. Hyvien lisakysymysten
avulla saadaan yleensa selville uutta tietoa liittyen tutkittavaan aiheeseen. (Hirs-
jarviym. 1997, 192 - 195.)
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Teemahaastattelun analysointitapoja on useita. Aineisto voidaan litteroida joko
sana sanalta kuuntelemalla koneelle tai se voidaan purkaa erilliseen litteroin-
tiohjelmaan. Litteroinnin jalkeen aineisto kasitelladn yleensa teemoittain tai tyy-
peittain. Nama analysointitavat ovat vain esimerkkejd monista analysointitavois-
ta ja niitd voidaan kayttaa hyvaksi analysoinnin selventamisessa. (Hirsjarvi ym.
2011, 138,173 - 174.)

4.3 Tulosten analysointimenetelmat

Eskolan ja Suorannan (2005, 159 - 161) mukaan laadullisten aineistojen ana-
lyysitapoja on useita ja niita tulisi kayttaa soveltaen omaa aineistoa varten. Har-
va analyysitapa on taysin taydellinen sellaisenaan, usein tarvitaan myds jokin
vertailtavissa oleva analyysitapa saadakseen varsinaisia tuloksia aikaan. Eskola
ja Suoranta (2005, 160) mainitsevat analyysitavoiksi muun muassa kvantitatiivi-
set analyysitekniikat, teemoittelun ja keskusteluanalyysin. Itse valitsin naista
teemoittelun lahestymistavaksi, silla kyselylomakkeen kysymykset on helppoa
jakaa erindisiin kokonaisuuksiin ja lahtea purkamaan itse tutkimusongelmaa
niiden kokonaisuuksien kautta. Teemoittelun kautta aineistosta saattaa nousta
esille teemoja, jotka auttavat avaamaan tutkimusongelmaa. Voidaan samalla
my0s tarkkailla tietyn teeman esiintymista aineistossa ja vertailla niita keske-
naan. (Eskola & Suoranta. 2005, 174).

Teemoittelulla tarkoitetaan sité, ettd analysoinnille méaaritelladn teemat joiden
mukaan aineistoa lahdetd&n purkamaan. Teemat eivat valttdmattd ole samat,
joita kaytettiin itse haastattelussa, vaan ne voivat olla tutkimuksessa esille
nousseita piirteita, joista muokataan analysoinnille sopivat teemat tulkintaa var-
ten. Vastauksista etsitdén yhtalaisyyksia ja toisaalta taas poikkeavuuksia, joista
voitaisiin tehda paatelmia tutkimuksen kannalta olennaisella tavalla. Teemoitte-
lulle tyypillistd on haukata paloja tekstistda, osittain myos todisteeksi siita, etté
pohjalla todella on aineisto, mink& perusteella analysointia suoritetaan. Naiden
sitaattien tulisi kuitenkin olla hyvin perusteltuja, jottei niita tule tekstiin liikaa. Si-

taattien esittamisessa puolestaan tulisi miettia, ettd halutaanko luotettavuus sai-
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lyttda vastaajien keskuudessa. Luotettavaa on, ettei ketaan vastanneista voida

tunnistaa sitaattien ulkoasusta. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 141 - 143.)

Teemoittelusta looginen jatkumo on tyypittelyyn, jossa aineistoa pyritaan tiivis-
tamaan, kokoamaan yhteen. Mielenkiinto kohdistetaan aineiston yhteiseen ko-
konaisuuteen tai poikkeavasti juuri kokonaisuudesta poikkeaviin seikkoihin tai
ristiriitoihin. Saatetaan etsia aineistosta tyypillisia elementteja tai yhtalaisyyksia
eri teemojen valilta. Tyypittely etenee hieman laajemmalle kuin itse teemoittelu.
Tyypittely vaatii tarkkaa lahestymista aineistoon ja sen ymmartamista, jotta voi-
daan paasta tiiviseen lopputulokseen. Usein aineiston havainnollistamiseksi
voidaan kayttdd kvantifiointia tai koodausta. Laskentojen ja taulukoiden avulla
voidaan todentaa ovatko tyypilliset elementit mukana tutkittavassa aineistossa.
Tamaén jalkeen tehdaén johtopéatoksia ja pohditaan. (Hirsjarvi & Hurme 2011,
172 -176.)

4.4 Tutkimuksen toteutus ja jarjestelyt

Tarkoituksenani oli toteuttaa kontrolloitu, informatiivinen kysely tyopaikalleni
Rossolle. Tein toimeksiantajani kanssa toimeksiantosopimuksen, jossa sain
luvan tiedustella henkildkunnalta tutkimuksessani oleellisia asioita. Kenenkaan
ei ollut pakko osallistua tutkimukseen. Lisatakseni luotettavuutta vastaajien kes-
kuudessa, kysyin ainoastaan tarjoiluvuosien maaraa taustatietona. En halunnut,
ettd kukaan jattaa vastaamatta, koska pelkaisi tulevansa tunnistetuksi taustatie-
tojen perusteella. Painotin myds sitd, etta tulokset ovat luottamukselliset, eika

toimeksiantajalle tehdysté yhteenvedosta voi paatella vastaajien henkil6llisyytta.

Tutkimukseni oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, silla halusin vastausten
perustuvan todelliseen elamaan. Tarke&a oli myos se, etta tutkimuksessa pyrit-
tiin saamaan selville jotain uutta, eikéa toteamaan jo jotain olemassa olevaa. Py-
rittiin siis selvittamaan syita siihen miksi ei suositeltu tarpeeksi, ja etsimaan rat-
kaisua tilanteen muuttamiseksi. Lomakkeen testasi ulkopuolinen henkilo, joka
toimii tarjoilijan tehtavissa. Muokkasin kyselylomaketta (ks. lite 2). haneltd saa-

tujen kommenttien mukaan.
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Tutkimus alkoi silla, etta jaoin henkilokohtaisesti jokaiselle kyselylomakkeen.
Jokaisella oli mahdollisuus kysella minulta tarkennuksia lomakkeen kysymyk-
siin, mikali heista silta tuntui. Kyselylomakkeessa tiedustelin salin puolen tyon-
tekijoiden motivaatiota suosittelun suorittamiseen ja ehdotuksia lisamyynnin
suorittamisen kasvattamiseksi. Tahan tutkimukseen pyrin saamaan jokaisen
salin puolen tyontekijan vastaamaan. Rosson salilla tyoskenteli tuolla hetkella
13 tyontekijaa, joten aikomuksenani oli saada 12 taytettya lomaketta analyysiani
varten. Naistd 12 tyontekijastd kaksi oli lisaksi opintovapaalla, joten oli vield
epaselvaa, tulisinko saamaan heilta vastauksia tahan kyselyyn. Tulosten kan-
nalta olisi ollut mielenkiintoista saada heidénkin mielipiteensa esille ja katsoa
onko silla, etta tekee vahemman tunteja, vaikutusta myynnin suorittamiseen
tyopaikalla. Samanaikaisesti oli kdynnissa toinenkin lomakekysely tAméan tyopo-
rukan kesken, joten toivoin ettei tama toistuva lomakkeiden tayttdminen syo

vastaajia tutkimuksestani.

Jarjestin lomakkeiden palauttamisen nimettoméana, joten jokaisella oli turvalli-
sempi olo jattaa taytetty lomakkeensa minulle analysoitavaksi. Painotin lomak-
keessa myds sita, ettd toimeksiantajalle, heidan tydnantajalleen, tulisi nahta-
vaksi ainoastaan yhteenveto tuloksista. Muut vastaukset nakisin ainoastaan
mina itse tutkijana. Tutkimuksen tarkoitus oli samalla tiedostaa, etta kuinka mo-
ni osaa suositella tai tietdd edes menetelmia suositteluun. Mikéli joku ei kokenut
osaavansa suositella tydn ohessa, olisi ehkéd mahdollista jarjestaa siihen koulu-

tusta myéhemmin.

Lomakkeet palautettiin ajallaan ja 12 vastaajasta 11 (91,7 %) vastasi kyselylo-
makkeeseen annetussa ajassa. Nopeasti silmailtynd suurin osa vastaajista oli
paneutunut vastauksiinsa. Kyselyn analysoinnin jalkeen valitsin vapaaehtoiset

teemahaastatteluani varten.

Aineiston jarjestaminen lahti liikkeelle siita, etta tarkistin aineiston virheellisyy-
den ja tietojen puuttumisen. Mikali jokin lomake oli taytetty huolimattomasti, voi-
tiin kyseinen lomake jattda analysoinnin ulkopuolelle, mikéli kyseisestd lomak-

keesta ei ollut avuksi tutkimustulosten aikaansaamisessa. Mahdollisuutena oli
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kuitenkin tadydentaa tietoja mydhemmin esimerkiksi haastatteluin. Vertailin kyse-
lylomakkeista saatuja vastauksia keskendan ja kirjoitin ylos yhtélaisyyksia ja
eroja. Taustatietoihin laitoin kysymyksen palveluvuosista Rossolla, silla toivon
voivani kayttaa tata yksityiskohtaa valintaperusteena yksittaisille teemahaastat-

teluille.

Lomakkeiden analysoinnin jalkeen valitsin salin puolen tydntekijoiden joukosta
muutaman vapaaehtoisen tyotekijan, joille esitin lisdkysymyksia teemahaastat-
telumenetelmalla (ks. liite 3). Sain kolme vastaajaa, joista yksi on ollut hieman
pidemman aikaa Rossolla téissa. Viikolla 38 haastattelin heitd ja heti seuraaval-
la viikolla aloin litteroida haastatteluja. Litteroin ensin kaiken nauhalta kuulemani
koneelle, josta aloin kdyda teemoja lapi haastateltava kerrallaan. Taman jal-
keen analysoin tulokset tiivistelmaksi toimeksiantajalleni. Alustavan aikataulun
mukaan minun tulisi palauttaa tulosten yhteenveto viimeistaan marraskuun
alussa tyonantajalleni. Toimeksiantajani ei ollut velvollinen kustantamaan mi-

taan opinnaytetybhon liittyvaa.

Toivon mukaan saimme selville sen, miksi juuri tdssa ravintolassa ei suositeltu
tarpeeksi, ja voimme lahtea kehittdméaan myynnin malleja ym. myynnin tueksi.
Lisd&antynyt suosittelu ja kasvanut lisdmyynti ovat hyvana pohjana paremmalle
asiakaspalvelulle, ja samalla yritys toivon mukaan tekee lisaa tulosta. Tama

taas tietdd enemman toita yrityksen tyontekijoille.

5 Kyselytutkimuksen tulokset

5.1 Ennakkotiedot

Jaoin kyselylomakkeeni (ks. liite 2) kysymykset teemojen mukaan neljdén eri
lokeroon tarkastelua helpottaakseni: Omat suosittelutottumukset, suosittelun
merkitys, edellytykset suosittelulle ja suositteluun liittyva kannuste. Rossolla

jarjestettyyn kyselyyn vastasi 91,7 % (11/12) vastaajista.
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Taustatietona kysyin vastaajilta palveluvuosien maaraa Rossolla. Tarkoituk-
senani oli alun perin kayttda palveluvuosien maaraa valintaperusteena teema-
haastatteluun, mutta luovuin ajatuksesta. Pelkadn palveluvuosien maarédn mu-
kaan oli vaikeaa paatella, kuka on vastannut, silla useampi tyontekija on saatta-
nut tulla taloon samana vuonna. Mielenkiintoisena yksityiskohtana voitiin vasta-
uksista kuitenkin huomata, etta hieman vahemman aikaa Rossolla tdissa olleet
eivat vastanneet aivan yhta kattavasti kyselyyn, kuin moni kauempaan Rossolla
tydskennellyt.

5.2 Suosittelutottumukset

Kyselytutkimuksesta kavi ilmi, ettd suurin osa tyontekijoistd suosittelee jokai-
sessa vuorossa, muttei aivan jokaiselle asiakkaalle. Hetkittdinen Kkiire on
osasyyna siihen, ettei aivan jokaiselle asiakkaalle suositella talla hetkelld. Suo-
sittelua tapahtuu enimmakseen iltavuorossa ja viikonloppuisin, silla silloin ihmi-
silla on aikaa kuunnella tarjoilijan ehdotuksia. Joku tydntekija myds mainitsi ole-
vansa itse paljon rennommalla asenteella tdissa viikonloppuna. Kun on itse
rennommalla mielella téissa, on helpompaa l&hestya asiakasta suosittelujen
kera. Joensuun Rossossa suositteluun innostaa asiakkailta saatu positiivinen

palaute, seka tyokavereiden innostaminen.

Helpointa rossolaisten mielesta on lahtea suosittelemaan alkuruokaa, jalkiruo-
kaa tai lisgjuomaa asiakkaalle. Mielipiteet siitd, ettd kenelle on helpointa lahtea
suosittelemaan, vaihtelivat suuresti. Toinen suositteli mielummin isommille po-
rukoille, toinen pariskunnille. Monessa vastauksessa painotettiin maisteluiden
merkitystad suosittelun I&htokohtana. Hankala on muuten sanoa todenmukaista
mielipidettaan ruuasta tai jostain juomasta. Asiakas kylla huomaa, mikali et oi-

keasti osaa sanoa omaa mielipidettasi jostain asiasta.

5.3 Suosittelun merkitys

Suurin osa rossolaisista koki suosittelun luontevana ja tarkednéa osana tarjoilijan

tyota. Kuten erdassa vastauslomakkeessa luki, on aika pitkalti omasta asen-
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teesta kiinni, kuinka suosittelu sulautuu omaan tydpaivaan. Asiakkaat suhtautu-
vat tarjoilijoidemme mielesta suurimmaksi osaksi positiivisesti heille annettuihin
suosituksiin, osa kokee sen kuitenkin tuputtavana. TyOpaikan sisélla jokainen
yrittd& suositella, mutta vain osa tekee sita jatkuvasti ja yrittda kannustaa muita
siihen. Eraan vastauksen perusteella "osa kokee suosittelun vastentahtoisena,

eika suosittele ollenkaan (vaikka asiakas joskus sita tarvitsisikin).”

Suosittelun merkitysta tarjoilijan tyossa kuvailtiin erittain tarkeana useassa lo-
makkeessa. Erddssa lomakkeessa luonnehdittiin suosittelun merkitysta néain:
"Luo asiakastyytyvaisyytta ja antaa heille kuvan osaavasta, ammattitaitoisesta
ja heistd huolehtivasta henkilékunnasta. Asiakkaat kokevat positiivisen elamyk-
sen ja tulevat uudestaankin.” Mita yksilollisempaa palvelua tarjotaan, sita pa-
rempi kontakti saadaan asiakkaaseen. Kun asiakkaan tarpeet saadaan kartoi-
tettua, osataan vastata heidan tarpeisiinsa oikealla tavalla. Aktiivinen suosittelija
kehittaa itsedan ja osaamistaan vapaa-ajalla. Tuotetuntemuksen kautta on hel-

pompi myydéa ja suositella oikeanlaista tuotetta oikealla hetkell&.

5.4 Puitteet suosittelulle

Noin puolet vastanneista kokee, etta heita kannustetaan suosittelemaan tyévuo-
ron aikana joko tyokavereiden tai esimiehen innoittamana. Tydpaikan puolesta
jarjestetyt ruokalistakoulutukset ovat hyddyllisia suosittelua tehdessa, silla on
helpompi suositella itse maistamaansa ruokaa kuin sellaista mita ei ole kokeillut
koskaan. Osa henkilokunnasta on myds ollut muissa koulutuksissa, missa on
annettu hyddyllisia vinkkeja suosittelun avuksi. Tallaisia ovat muun muassa
Voltti-koulutus, sekad Amarillossa jarjestetty Suosittele tai kuole - koulutus. Osa
tarjoilijoista haluaisi saada koulutusta suosittelun merkityksestd. Tama voisi
ajaa siihen, etta kaikki rupeaisivat tekemé&éan sita yhtéa innokkaasti. Heidan mie-
lestaan olisi myds mukavaa nahda palvelukokemus asiakkaan nakokulmasta.
Kerattaisiin asiakkaiden mielipiteitd suosittelusta ja kaytaisiin yhdessa lapi suo-

sittelun merkitys myds asiakkaan kannalta.

Osa vastanneista kokee, ettd muun muassa hetkellinen kiire voi olla esteena

suosittelulle. "Kiireessa on helpompi jattaa suosittelu valiin.” Osa taas kokee,
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ettei heillda ole tarvittavaa tuotetuntemusta tehdakseen suosittelua jokaiselle
asiakkaalle. Tarjoilijan ujous saattaa myoskin vaikuttaa tahan. Kuitenkin kuten
muutamassa lomakkeessa sanottiin, on jollain tavalla myés itsesta kiinni se,
miten paljon tietda ja ottaa selvaa asioista. Aina ei tarvita tybpaikan jarjestamaa
koulutusta vaan pitaa henkilolla itsellaan olla mielenkiintoa ottaa asioista selvaa

vapaa-ajallaan.

Joku vastanneista oli sitd mieltd, ettd osittain myos tuotteiden laatu ja hinta oli-
vat esteend suosittelulle. Osa tuotteista on varsin arvokkaita, eika laatu ole aina
tasalaatuista. Keittiolta haluttaisiin annoskokojen tarkennusta, seké hinta- laatu-

suhteen tarkkailua ajoittain.

5.5 Kannusteet

Kun kysyttiin, tarvitsisivatko tarjoilijat motivaation lisdamiseksi joitain kannustei-
ta tyOpaikan puolesta, osa oli sita mieltd, etta pieni kiitos toisi motivaatiota lisaa.
Osa puolestaan oli sitd mielta, ettei erillistd kannustetta tarvita, se kuuluu tarjoili-
jan tyéhon. Joku puolestaan sanoi, etta joskus pelkka kiitos riittda. Joku suosi
suosittelundppéimen kayttéa suosittelun lisaéamiskeinona, toinen halusi tarjoili-

joiden valisia myyntikilpailuja.

Kun puolestaan kysyttiin sitd, pitaisikd palkinnon hyvasta myyntityosta olla yksi-
I6lle vai tiimille suunnattu, suurin osa oli sitd mieltd, ettd kun tiimina toita teh-
daan, niin tiimille palkinto olisi my6s suunnattava. Tama kasvattaisi tyopaikan
yhteisollisyytta ja kaikki paasisivat nauttimaan tyon tuloksista yhdessa. Toki,
kun joku tyontekija erottuu toiminnallaan ja esimerkillisyydelladn muista, on oi-

kein, ettd hanelle annetaan siitd tunnustusta.
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6 Teemahaastattelun tulokset

6.1 Ennakkotiedot

Teemahaastattelun (ks. lite 3) tulokset esittelen valittujen teemojen mukaisesti:
Ajankaytto tarjoilijan tydssa, Lisdamyyntid lounasaikaan ja arkeen yleensa, Alku-
ruokien suosittelun lisddminen, sekd Runnerin merkitys myyntityon lisdamises-
sa. Teemahaastattelut jarjestettiin ravintola Torerossa, Sokos Hotel Vaakunan
aamiaistilassa, seka ravintola Rossolla. Haastatteluun osallistui kolme vapaaeh-
toista Rosson salin puolen tyontekijaa. Palkitsin haastatteluun vapaaehtoisesti

osallistuneet pienella vaivanpalkalla jalkeenpain.

Haastateltavilla oli paljon sanottavaa ja uskon sen osittain johtuvan siita, etta
luottamus haastattelijan ja haastateltavien kesken oli hyva. Haastateltavat us-
kaltautuivat ehdottelemaan kehitysideoita, ja sain heiltd paljon materiaalia tulos-
ten kannalta olennaisiin vastauksiin. Kaiken kaikkiaan koen haastatteluiden su-

juneen erittain hyvin.

6.2 Ajankaytto tarjoilijan ty6ssé

Kaikki kolme haastateltavaa ottavat tydthon ja tahan ammattiin liittyvista asioista
selvaa itsendisesti. Kukin heista kokee, etta on tarkeaa kehittda itsedén jatku-
vasti tyossaan. Hyvaksi koettiin tydpaikalla jo jarjestetyt ruoka- ja viinilistakoulu-
tukset, joiden avulla on kuulemma helppoa suositella asiakkaille tuotteita oman
koetun maun mukaan. Muutama heista luki alaan liittyvia lehtia tai katsoi alaan

liittyvia ohjelmia.

Itseopiskelua pidetaan yleisestikin tarkeana tehtavana tyon ohessa. ” Joo siis se
ettd sie pystyt kertoo niinku niista asioista silleen laajemmin, eika vaan sen, etta
mink&a oot téissad oppinu niistd just meijan tuotteista, vaan just yleisesti ottaen
vaikka viineista tai jostain ruuista.” Haastateltavat kokivat itseopiskelun helpot-

taneen heidan ty6taén asiakkaiden parissa. "Kyllah&an kaikki tollainen ylimaarai-
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nen tukee sitd omaa ammattitaitoa ja kehittymistd.” Kun osataan kertoa asiak-
kaalle vahan jotain ylimaaraista tuotteista, vakuutetaan asiakas omasta ammat-

titaidosta ja saadaan myytya enemman asiakkaalle.

6.3 Lisamyyntialounasaikaan ja arkeen yleensa

Lounaalla suositellaan paljon muun muassa nopeasti valmistettavia annoksia.
Nain saadaan keittio toimimaan sujuvammin ja puolestaan asiakas paasee
nauttimaan annoksensa oman aikataulunsa mukaisesti. Asiakkailla on usein
kiire, joten tarjoilijan on turha lahted suosittelemaan lilan innokkaasti. Kaikki
haastateltavat olivat sita mielta, ettd asiakasta pitaa osata lukea, ennen kaikkea

lounasaikaan. Kivennéaisvetta suositellaan paljon jadveden sijasta.

Arki-iltoina haastateltavat tykkdavat suositella joko talossa tehtyja jalkiruokia tai
peronia, italialaista vaaleaa lageria. Kaksi kolmesta mainitsi, ettd Rossolla kay
paljon niin sanottuja S-cardilaisia, eli hotellin "tydomatkalaisia”, joille on hankalaa
suositella paljoa. Joku suosittelee asiakkaalle toista isoa olutta tai vaihtelun
vuoksi hyvaa pihvia ohutpohjaisen pitsan tilalle. Halutaan tarjota jotain ylimaa-
raistd normaaliin iltaan verrattuna. Kun puolestaan kysyin vinkkeja lounasajan
suosittelun lisaamiseksi, oltiin sita mieltd, ettd pitdisi olla joku kampanjatuote
paivasaikaan tai joku Joensuun Rosson erikoisuus, mité ei ole muissa Rossois-
sa. Téallainen tuote tuntuisi heidan mielestaan helpommalta suositella, kun se
eroo perinteisesta ruokalistasta. Kampanja puolestaan on asiakkaan kannalta
edullisempi vaihtoehto.

Eri asiakasryhmille suositeltavista tuotteista nousi esille todella varteenotettavia
vinkkeja muillekin tarjoilijoille. Lapsiperheille suositeltiin Herra Hakkaraisen lisa-
aineettomia limppareita ja valmiita ateriakokonaisuuksia. Onni Oravan pitsa-
ateria ja Velhonvarras-ateria siséltavat juoman, paaruoan seka jalkiruoan. An-
nokset ovat helppoja myyda, silla asiakas paasee itse helpolla kun kaikki on

samassa paketissa.



31

Pariskunnille haastateltavat lahtisivat suosittelemaan jotain yhdessa jaettavaa ja
koettavaa, kuten viinipulloa tai yhteista alku- tai jalkiruokaa. Rossosta l6ytyy
edullisia asiakasomistajaviinejd, joten edes hinta ei ole esteena suosittelulle.
Monesti viinipullo tulee edullisemmaksi kuin kaksi isoa lasia viinia. Porukoille
puolestaan lahdettaisiin suosittelemaan samoja annoksia, silla nain keittié kun
salinkin puoli paasevat helpommalla. Kun keittid kuormittuu vahemman, myads
asiakas paasee nauttimaan ruuasta kohtuullisessa ajassa. Isommalle porukalle

oli haastateltavien mielesta myos helppoa lahtea suosittelemaan viinipulloa.

Yhta haastateltavaa lukuun ottamatta muut olivat sitd mielta, etta yksinaan ruo-
kaileville asiakkaille oli helpointa lahte& suosittelemaan tuotteita. Yksindan ruo-
kailevalla ihmisella on usein aikaa ja mielenkiintoa kuunnella tarjoilijan esittele-
mia vaihtoehtoja, eikd niin kuin usein porukoissa, kukaan ole hoputtamassa
paatoksenteossa. Yksin ruokaileville ihmisille halutaan suositella jotain erikoi-
sempaa hautintoa, kuten piccolo - kuohuviinipulloa tai jalkiruuan kanssa jalki-
ruokaviinia nautinnoksi. Moni my6s lahtee suosittelemaan hyvia kana- tai pih-
viannoksia ja niiden kanssa viinia yms. Yksi haastateltavista koki, ettad yksindan

ruokailevia on vaikeampi lahestya, eika osannut sanoa syyta sille.

6.4 Alkuruokien suosittelun lisdaminen

Nykyisen ruokalistan alkuruuista katkaravut ja foccaccia-leipa koettiin helpoim-
miksi suositella asiakkaalle. Niiden koko on sopivan pieni alkupalaksi ja hintakin
kohtuullinen. Osa alkuruuista on kuitenkin haastateltavien mielesta liian isoja tai
hintavia alkuruuiksi. Edellisilté ruokalistoilta kaipaillaan muun muassa sipuliren-
kaita ja valkosipulileipaa, silla niitd oli helppo lahte& suosittelemaan. Moni asi-
akkaista on kysellyt vuohenjuusto-antipaston peraan, se oli myds helppo suosi-

teltava ja moni tilaisi sitd haastateltavien mukaan uudelleenkin.

Haastateltavien mielesta alkuruokien menekkié saataisiin kasvatettua tarjousten
ja kampanjoiden avulla. Voisi esimerkiksi olla sellainen kampanja mik& aika-
naan oli ollut, ettd paaruoan yhteydessa alkuruoka maksaisi vain 2€. Silloin kuu-
lemma oli mennyt paljon alkuruokaa ja osa asiakkaista saatiin opetettua alku-

ruokien maailmaan. Tosin siind tapauksessa osa listan alkuruuista pitaisi muut-
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taa annoskooltaan pienemmaksi. Toinen vaihtoehto, mika nousi haastatteluissa

esille, oli kaksi alkuruokaa yhden hinnalla.

6.5 Runnerin merkitys myyntityon lisdamisessa

Runneri koettiin haastateltavien joukossa erittdin hyodylliseksi varsinkin kiireai-
kaan. Runnerin ollessa vuorossa, tarjoilijat saavat keskittya asiakkaan tilauksiin
ja asiakkaiden viihdyttamiseen sen sijaan, etta kaikki aika kuluisi muuhun kuin
itse myyntitybhon. Haastateltavat kokevat, ettd toki muidenkin kuuluu tehda
runnerille annettuja tehtavia muiden tyotehtaviensa lomassa, mutta kiireen sat-
tuessa on hyodyllista, etta joku tayttaa salaattipoytaa ja siivoilee poytia valmiik-
si. Samalla annetaan jokaiselle tarjoilijalle mahdollisuus olla "omalla tontilla”
lAsna asiakkaita varten. Tama ei tarkoita sita, etta tarvitsisi seisoa poydan vie-
ressa, vaan ollaan lasna, jos joku asiakas tarvitsee jotain. Samalla varmistutaan

siita, etta tilanne omalla tontilla on kunnossa.

"No henkilokohtaisesti oon kova puhumaan, mie tykkaan jutella asiakkaitten
kanssa ja jutella ja keskustella muustakin... mielellani olisin enemman asiak-
kaan kanssa ja juttelisin naista ja suosittelisin..” Haastateltavan mielesta olisi
hyva, jos voitaisiin hyddyntaa jokaisen oma olotila myo6s tassa, myyntia haluava
tarjoilija olisi siella myymassa ja vaikka sellainen tyontekija, jolla ei nyt ole pala-
vaa tunnetta myyntityota kohtaan, voisi sitten olla se joka siivoaa ja on vahem-

man asiakkaan kanssa tekemisissa.
Kaiken kaikkiaan runnerin kayttd tuo haastateltavien mielestd enemman aikaa

asiakkaan kanssa ja suurin osa tyontekijoista kayttaa ylijaaneen ajan hyodyk-

seen asiakkaan kanssa.

7 Suosittelun lisdamiseksi

Vaikka jokaisen tulisi ottaa selvaa tyotaan koskevista aiheista ja trendeista va-

paa- ajallaan, suosittelun lisddmiseksi olisi hyva kouluttaa jo tyota tekevaa hen-
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kilokuntaa ravintolan tuotteista. Kun tuotteista tiedetdén, on helpompi myyda
niitd asiakkaalle. Joskus on mukava esimerkiksi tarinoin kertoa jotain erikoista
ruuasta tai vaikka viineistd, nain asiakas kokee, ettéa hanta palvelee ammattilai-
nen. Henkilokunnan kouluttamisen liséksi olisi hyva pitdd ruokalistalla ajoittain
vaihtuvia kampanjoita ruuan lisdksi esimerkiksi syksyn drinkeista tai muista tar-

jouksista.

Arkeen ja lounasaikaan haluttiin suositella kivennaisvetta tai talon Peroni- olut-
ta, mutta haastateltavien mielesta olisi hienoa, jos listalta |6ytyisi joku vaihtuva
talon erikoinen jokaiselle paivalle. Se voisi olla vaikka talon pihvi paivan tapaan
tai jokin Joensuun Rosson oma annos. Tama jo itsessaan menisi myyntivalttina
ja asiakkaat saattaisivat uteliaisuuttaan kokeilla annosta. Vaikka kyseessa on
konseptiravintola, on mahdollista ottaa jokin muista konseptiravintoloista poik-

keava annos listalle.

Haastattelemani henkilot kokivat, etta tarjoustuotteita oli helpompi myyda asiak-
kaalle. Aikaisemmalla ruokalistalla ollut alkuruoka paaruuan yhteydessa 2€ -
kampanja oli kuulemma menestys ja sellainen olisi kuulemma hyva suositeltava
tuote. Kampanjan ajaksi voisi ottaa edellisilta listoilta tuttuja ja jo niin paljon kai-
vattuja tuotteita, kuten valkosipuli- ja aurajuustoleivat, vuohenjuustoa paho-
laisenhillolla, sipuli- ja mustekalarenkaat, mozzarellaa ja pikkutomaatteja yms.
Naiden tuotteiden paluu saattaisi innostaa koko salin henkildkunnan suosittele-
maan alkuruokia erilaisiin tilanteisiin; salaatti ja pasta-annosten kaveriksi, keitol-

le lisukkeeksi, naposteluksi ennen ruokaa..

Haastateltavien mielesta runnerin merkitys on ennen kaikkea viikonloppuisin
suuri myyntitydn kannalta. Isossa ravintolassa on paljon tehtavdd myyntityon
ulkopuolella ja runnerin auttaessa esimerkiksi tiskaamisessa, tarjoilija voi keskit-

t&& isomman osan ajastaan asiakaspalveluun.

Kyse on pienista kehitysehdotuksista enka usko, etta niistd mikaan on erityisen
mahdoton toteuttaa. Tein ravintola Rosson henkildkunnalle Vinkkeja suositte-
luun - paperin (ks. liite 4), josta jokainen voi ottaa omaan kayttdonsa vinkkeja, ja

soveltaa niitd omanlaisekseen. Vinkit on p&&aasiallisesti hankittu tutkimusaineis-
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tosta saaduista tuloksista. Toivomme erittdin kovasti, ettd nama vinkit auttaisivat

suosittelun méaran kasvattamisessa ajan saatossa.

8 Pohdinta

8.1 Opinnaytetytn prosessi

Opinnaytetyon aiheeni hyvaksyttiin opettajainkokouksessa kevaalla 2011. Har-
joitusaineen aiheeksi minulle annettiin Henkilokohtainen myyntityd ja harjoitus-
aine hyvaksyttiin helmikuussa 2012. Huhtikuun alussa esittelin tutkimussuunni-
telmani suunnitelmaseminaarissa ja heti taméan jalkeen aloin toteuttaa kyselya
tyopaikallani Rossolla. Tutkimusaineistoa odotellessani kirjoitin tietoperustaa
opinnaytetyolle. Saatuani kyselytutkimuksen aineiston toukokuussa, analysoin
sita ja kirjoitin paatelmia siita. Kun kyselyosio oli kasitelty, aloin suunnittelemaan

kysymyksia esiteltavaksi teemahaastattelussa.

Teemahaastattelujen tulosten analysoinnin jalkeen Kkirjoitin toimeksiantajalleni
yhteenvedon tuloksista. Luovutan tyoni véaliluentaan marraskuun ensimmaisena
paivana. Marraskuun 2012 alussa pidéan tulosseminaarin ja luovutan valmiin

tyon luentaan. Aikomus olisi valmistua joulukuussa restonomiksi.

Koen myo6s tamanhetkisen tyoni tarjoilijana vaikuttaneen opinnéaytetyén valmis-
tumiseen isolta osaa. Vakituisen tyon yhdistaminen opinnaytetyon kirjoitukseen
on pitkalti tarkoittanut sita, ettd jokainen yksittdinen vapaapaiva ja loma-aika
tulisi kayttda opinnaytetyon tekoon. Voin kylla sanoa, etten ole hyodyntanyt jo-
kaista vapaapaivaani tyoni edistamiseksi, vaan vadlilla tarvitsee ihminen sita
omaakin aikaa tasapainottaakseen pitkalti aika raskasta ty6td. Opinnaytetyoni
kirjoitusvaiheeseen on sisaltynyt paljon kaikkea; on ollut muuttoja, asunnon osto
ja remppaaminen, matkoja ja tyopaikkakin on vaihtunut tassa valissa, mutta
koen, etta kulunut aika on ainoastaan tehnyt minusta vahvemman. Samalla olen

saanut uusia nakokulmia omaan opinnaytetyoni aiheeseen. Nain jalkikateen
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viisaana olisin varmasti jattanyt mielellani téita hieman vahemmalle, ainakin vii-

meisen kahden kuukauden aikana, jos se vain olisi ollut mahdollista.

8.2 Luotettavuus ja eettisyys

Koen, etta luettuani riittdvasti aineistoa opinnaytetyohoni, tyon luotettavuus on
kohdallaan. Monella kirjailijalla tosin oli hyvin samantapaisia ajatuksia aiheista
mité kasittelin. Kyselytutkimus suoritettiin taysin nimettdimana ja taytetyn lomak-
keen sai laittaa suljettuun laatikkoon, kun kyselyn vastaukset olivat valmiit. Tar-
kastelin kyselylomakkeita kotonani, eika niista ollut tunnistettavissa ketdan. En
voinut valita teemahaastatteluuni ihmisia taustatietojen perusteella, silla enhan
voinut tunnistaa ketdan pelkan palvelusvuosimaaran mukaan. Valitsin ihmiset
teemahaastatteluun puhtaasti vapaaehtoisten perusteella. Tietenkin mietin het-
ken myos sita, etta kenesta saattaisin saada mahdollisimman paljon kyseiseen

aiheeseen liittyvaa materiaalia.

Oli ehka hieman etiikan vastaista, etta tein opinnaytety6ta omalle tydpaikalleni,
mutta olen silti ylpea siité etta tein. Moni saattoi etukateen epailla muun muassa
anonymiteetin sailymisté ja sita, ettd olisiko haittaa jos min& kuulisin vastaukset.
Kuitenkin luottamus minuun sdilyi ja vastaukset saatiin kasaan ilman, etta niista

pystyi kukaan ulkopuolinen paatteleméan kenenkaan henkilollisyytta.

8.3 Kehitysehdotukset

Haastattelussa huomasi sen, ettei aivan kaikilla tarjoilijoilla vélttamatta ole tie-
dossa tarpeeksi ravintolan omista tuotteista. Esille nousi esimerkiksi monenkin
tarjoilijan lapsille suosittelema Herra Hakkaraisen limut. Kun tiedustelin, etta
mika tassa limussa on sellaista, mika erottaa sen muista limuista, ei minulle
osattu kertoa olennaista asiaa, etta ne ovat lisdaineettomia eivatka sisalla ollen-
kaan kofeiinia. Mielestani tama on olennainen asia taman tuotteen kohdalla ja

vanhemmat yleensa tarttuvat tarjoilijan suosittelemaan tuotteeseen, kun kuule-
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vat sen eduista. Monesti tietyn tuotteen myymiseksi tarjoilijan on tiedettava

myytavasta tuotteesta muutakin kuin mité sen etiketissa lukee.

Ehdottaisin, ettd perinteisen ruoka- ja viinilistakoulutuksen lisdksi olisi tarjolla
materiaalia myytéavista tuotteista ja esimerkiksi maistiaisia. Olisi hyva, jos joku
kertoisi tuotteesta sitd myyville ennen kuin sellainen laitetaan myyntiin ravinto-
laan. Tama edella mainittu tieto on juuri sellaista tietoa, mita asiakas ei tieda

ellei hanelle sita 4dneen sanota tarjoilijan toimesta.

Kuten jo Suosittelun lisddmiseksi - otsikon alla mainittiin, oli moni tyontekijoista
sitd mielta, ettda on helppoa léhtea suosittelemaan jotain tarjouksessa olevaa.
Entisilta listoilta kaivattiin alkupaloina muun muassa friteerattuja sipulirenkaita ja
valkosipulileipda. Entisen listan aikaan oli ollut myds hyvin kehuttu alkuruoka
paaruuan yhteydessa -kampanja 2€. Tata voisi kokeilla esimerkiksi kolme ker-
taa vuodessa kuukauden jaksoissa. Yritettaisiin tutustuttaa asiakkaat pidemman

kaavan mukaan ruokailemiseen edullisesti.

Pohdimme myds yhden haastateltavan kanssa sitd, kuinka kannettava kassa
mahtaa vaikuttaa tyohémme myyntitydn parissa. Kannettavassa kassassa on
perinteinen kassasovellus, jonka lisdksi sen avulla pystytddn rahastamaan
asiakas poydan vieressa. Kannettavan kassan etuja on myos se, ettd vaikka
tarjoilija on lasna poydan vieressa, keittio saa viestin ruokatilauksesta jo heti
alkuunsa. Tama lyhentaa odotusaikoja, kun tarjoilijan ei tarvitse poistua péydan

luota vapaalle kassalle kirjoittaakseen koneelle tilaustaan.

Toimeksiantajani katsoi tulevaisuutta hyvin positiivisella asenteella. Suosittelu
on jo kyselyn innoittamana kasvanut ja sen huomaa arkipaivaisessa tydssa.
Kehitysehdotukset ovat toimeksiantajani mukaan hyvin realistiset ja niista osa
tullaan ottamaan kaytantoon. Opinnaytetyoni mukana toimeksiantajani sai hy6-
dyllista tietoa suosittelun tilasta ja muutamia kehitysehdotuksia suosittelun li-

saamiseksi ravintola Rossolla.
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8.4 Oma kehittyminen

Itse koen oppineeni paljon tdmé&n kokemuksen aikana. Se, ettd paasin keskus-
telemaan tydkavereideni kanssa suosittelusta ja siihen liittyvasta, oli hyvin avar-
tavaa mielestani. Sain kuulla heiddn mietteitdan ja jakaa omia tuntemuksiani
alan trendeista. Koen, etta tama tutkimus auttoi minua kehittamaan omaa itseéa-
ni tydssani ja toivon myos, ettd muutkin saivat tasta intoa paivittaiseen suositte-

luun.

Koin tutkimusasettelun haasteelliseksi, silla tunnen osan haastateltavista hyvin.
Jos saisin muuttaa jotain toimintatapaani, niin olisin ehkd halunnut teemahaas-
tatteluun ulkopuolisen haastattelijan. Koska olen heille kaikille tunnettu ihminen,
tuntui silta, ettd he vastasivat osaan kysymyksista melko rennosti. He muun
muassa pohtivat haastattelussa asioita, joista ravintolan ulkopuolisilla henkilGilla
ei ole tietoa, mutta he olettivat, etta haastattelija tuntee kasitteet etukateen. Jos
haastattelija olisi ollut joku muu, vastaukset olisivat saattaneet olla laajempia ja
hieman virallisempia. Kuitenkin haastattelu sisélsi runsaita naurahduksia ja
melko rennonomaista jutustelua paaasiallisesti. Toisaalta haastattelijan tunnet-
tuus poisti ylimaaraisen pelon haastateltavien harteilta ja nain ollen haastatte-
luun saatiin paljon materiaalia. Toisaalta mietin sitd, ettd olisiko ulkopuolinen

haastattelija saanut heista irti yhta paljoa kuin mind heidan tytkaverinaan?

Valilla tuntui kun pitéisi oikein puristaa haastateltavista irti sellaista, mita ulko-
puolinen haastattelija ei normaalisti tietaisi. Vaikka tiedostin, ettd haastattelija ei
saisi yrittdé johdatella haastateltavaa, huomasin, etta kaytin sita yllattdvan mo-
nessa kohtaa. Johtuneeko tama juuri siita, ettd muutama haastateltava vastasi
valilla hieman ymparipyoredasti ja yritin saada kunnollisen vastauksen haastatel-

tavasta irti.
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8.5 Suosittelun merkitys minulle

Ravintoloiden maarallinen kasvu ja tietylla tapaa samankaltaiset tuotteet ovat
lahtokohtana sille, etta nykyisessa ravintolaymparistossa ei parjata ainoastaan
passiivisella myynnilla ja perinteisen tason palvelulla. On osattava erottua jou-
kosta erinomaisella palveluasenteella, on tarjottava asiakkaalle kokonaisuuksia
ja pyrittavd myymaan enemman ja paremmin. On asetettava itselleen korkeat

myynnilliset tavoitteet ja pyrittava niita kohti jokaisessa tyévuorossa.

Jokainen suorittaa lisdmyyntia omalla tavallaan ja jokaisella tydntekijalla on
omanlaisensa motiivit tydn suorittamiseen. TyOpaikka voi ohjeistaa tyonteki-
jadédnsa esimerkiksi konkreettisten myyntitavoitteiden luomisella yhdessa tyonte-
kijan kanssa ja kertomalla esimerkkikeinoja myynnin lisdéamiseen. Kyseessa voi
olla kivennaisveden (3,90€) myynti normaalin veden (0,60€) sijaan, tai esimer-
kiksi isomman viinilasin myynti, jotta asiakkaalla riittéaisi sitéa ruualle asti. Nama
ovat arjen pienié tekoja, mutta jokaisessa vuorossa tehtyna kasvattavat myyntia
huomattavasti, mika taas tietaa lisda tydtunteja myyiille itselleen.

Suosittelun avulla erotutaan joukosta, eika parhaimmassa tapauksessa asiak-
kaan tarvitse edes katsoa ruokalistaan pain, mikali kyseessa on tarpeeksi taita-
va tarjoilija. Asiansa osaava myyja kartoittaa asiakkaan tarpeet, esittelee hieno-
varaisesti muutamia tuotteita laadukkaimmasta aloittaen ja paattaa kaupan niin,

ettd asiakkaalle jaa kaynnista hyva mieli ja han palaa ravintolaan uudelleenkin.

Yhteenvetona voidaan sanoa, etta suosittelun maara kyseisessa ravintolassa
on kasvamaan péain. Suuri osa kokee suosittelevansa tuotteita tydhon varatun
ajan puitteissa. Suosittelu koetaan paaasiallisesti luontevana osana omaa tyota,
mutta se on tuputtavaa vaarin tehtynd. Tahan vaikuttaa se, osataanko asiakasta

lukea tilanteen vaatimalla tavalla.

Kannustus on tarkea osa suosittelun toteutumiselle jokaisessa tyovuorossa.
Suosittelu ja lisamyynti ovat askel parempaan asiakaspalveluun, joten se tulisi
ottaa yhteisend haasteena tyéporukan kesken. Kannustetaan toisemme parem-

paan suoritukseen jokaisessa tyovuorossal!
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KASITTEET

PKO

Runneri

Tontti

Suosittelunappain

Liite 1. 1(1)

Pohjois-Karjalan Osuuskauppa

Runneri on normaali tarjoilija, jonka tehtavana on juuri
siind vuorossa toimia apulaisena. Runneri tayttaa sa-
laattipdytad, siivoaa poytia, kantaa ruokia ja auttaa tar-
vittaessa muissakin ravintolan tehtavissd. Runneri
merkitdan etukateen tonttijakoon.

Tarjoilijoilla on jokaisella oma tonttinsa, asemansa, jos-
ta kukin on vastuussa tyovuoronsa ajan. Tontti voi ka-
sittdd esimerkiksi 10 poytaa, joista kyseisen tarjoilijan
tulee pitdd huolta. Yhtena tonttina voi olla esimerkiksi
Runnerin tontti, jolloin kaikkia autellaan omalla tontil-
laan ja tehddan muita sijaistehtavia.

Joensuun Rosson kassanaytdlla oli muutama vuosi
sitten nappain, johon merkittiin suosittelut aina poytaan
bongaamisen yhteydessa. Tama koettiin toimivana rat-
kaisuna, silla nain pystyttin seuraamaan suosittelun
edistymista kunkin tarjoilijan kohdalla. Jossain vai-
heessa suosittelundppainta ei kayttdnyt endd kuin
muutama tarjoilija, eikd suositteluseurantaakaan sitten
enéa pidetty ylla. Lopulta nappi poistui koneelta koko-
naan.



Liite 2. 1 (8)

SUOSITTELUN JA LISAMYYNNIN LISAAMINEN
RAVINTOLATYOSSA

Tama lomake on tarkoitettu ravintola Rosson salihenkilokunnalle. Lomakkeella
tiedustellaan suosittelun ja lisamyynnin merkitysta salihenkilokunnan keskuu-
dessa, ja sitd, kuinka suosittelun maaraa saataisiin liséattya ravintolatytssa. Tut-
kijana toimii Karoliina Taulio, restonomiopiskelija Pohjois- Karjalan ammattikor-
keakoulusta.

Tutkimus toteutetaan ravintola Rossolle, silla edelliset tutkimustulokset (secret
visitor ja rosa) osoittivat suosittelun maaran laskeneen edellisiin tutkimustulok-
siin verrattuna. Toimeksiantaja haluaa tiedustella henkildkunnalta mahdollisia
syita suosittelun laskuun. Jokaisen tydntekijan osallistuminen on tarkeaa, jotta
saataisiin mahdollisimman tietoa suosittelun tilasta Joensuun Rossossa.

Lomakkeisiin vastataan nimettomana ja ne kasitelladn luottamuksellisesti. An-
netut vastaukset tulevat ainoastaan tutkijan itsensa tietoon, eika niita luovuteta
ulkopuolisille. Toimeksiantajalle eli ravintolap&allikdlle toimitetaan ainoastaan
yhteenveto tuloksista. Yhteenvedosta ei kay ilmi kenenkaan henkiléllisyys. Lo-
makkeeseen vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

Palauta tama lomake taytettyna erilliseen palautuslaatikkoon tiistaihin 1.5.
mennessa.

Kiitokset vastauksista jo etukateen!

Karoliina Taulio
restonomiopiskelija AMK
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Vastaa kuhunkin kysymykseen sen vastausvaihtoehdon numero,
joka mielestasi parhaiten kuvaa kasitystasi asiasta. Avoimiin kysymyksiin voit
tarvittaessa jatkaa vastaustasi paperin kdantdpuolelle. Toivoisin, etta vastaat
jokaiseen kysymykseen mahdollisimman totuudenmukaisesti, jotta tutkimukses-
ta saadaan kaikki mahdollinen hyoty irti.

TAUSTATIETOA

Olen tyoskennellyt tarjoilijana Rosso- konseptissa yhteensa
vuoden tai alle

2-4 vuotta

5-9 vuotta
10 vuotta tai yli sen

A OWDNPE

SUOSITTELUN HELINAA...

Suositteletko?

useimmiten

melko usein

harvoin

A WO DN PP

en koskaan

Jos vastasit edelliseen 1 tai 2: Mikd innostaa suosittelemaan?

saan asiakkailta positiivista palautetta

tydkaverini innostavat minua

tulospalkkio motivoi minua

A W N P

muu innostava tekija, mika?
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Jos vastasit edelliseen 3 tai 4: Miksi et suosittele?

en tunne tuotteita riittavan hyvin
en osaa suositella ihmisille
en keksi mita suosittelisin

en ehdi suositella ty6aikani puutteissa

o b~ W N

en halua suositella

miksi?

6 en koe hyoétyvani siita mitenkaan

7 muu syy, mika?

Kuinka usein suosittelet?

1 jokaiselle asiakkaalle

2 jokaisessa tyovorossa, mutten jokaiselle asiakkaalle

3 muutamia kertoja viikossa, mutten jokaisessa tyévuorossa
4

kerran viikossa tai vahemman
Milloin suosittelet eniten?

1 aamuvuorossa
2 iltavuorossa
3 arkena
4

viikonloppuna

Miksi nain?
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Mitd suosittelet mieluiten?

1 juomaa/lisajuomaa
2 alkuruokaa

3 péaaruokaa
4

jalkiruokaa/jalkiruokajuomaa

Minkalaisia tuotteita on mielestasi helppo suositella?

Kenelle on mielestasi helpoin lahted suosittelemaan?

yksinaiset ihmiset
pariskunnat

lapsiperheet
nuorisoporukat (alle 18v)
porukat (yli 18v)
tyoporukat

kanta- asiakkaat

0o N o o A W N B

uudet asiakkaat

miksi juuri heille?
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SUOSITTELUN MERKITYS

Milta suositteleminen sinusta tuntuu?

luontevalta
tuputtavaa
vakinaista

pelottavaa

o b~ W N P

jokin muu tunne, mika?

Miksi nain?

Miten mielestasi asiakkaat suhtautuvat suositteluun?

Minkéalaisia kokemuksia sinulla on suosittelusta? Kerro kokemuksista asiakkai-

den parissa. (Voit jatkaa vastaustasi paperin kaantdpuolelle)
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Kuinka kollegasi suhtautuvat suosittelun ja lisémyynnin tekoon tyépaikallasi?

Mika on mielestéasi suosittelun merkitys tarjoilijan tydossa?

Mité& tarjoilijoiden tekema suosittelu tuo yritykselle?




Liite 2. 7 (8)

KANNUSTEET SUOSITTELUUN?

Mika saisi sinut suosittelemaan enemman?

1 ty6paikan kannusteet
2 erillinen palkkio (leffalippu, lahjakortti, viinipullo tms.)

3 jokin muu, mika?

4 en tarvitse erillista kannustetta

Kumpi olisi mielestasi parempi vaihtoehto hyvasta myyntitydsta palkitsemiseen?

1 henkilékohtainen kannuste (leffalippu tms.)
2 tiimikohtainen kannuste (virkistysiltama yhdesséa tms.)

miksi

PUITTEET SUOSITTELULLE

Millaista koulutusta/perehdytysta olet saanut myyntity6hén?

Mitka asiat voivat olla mielestasi esteena suosittelulle?

tuotetuntemuksen puute
ajoittainen Kiire
tuotteiden laatu

tuotteiden hinta

aa A W N

ei mikaan
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Kuinka estaa?

Mit& asialle voitaisiin tehda?

Kannustetaanko sinua suosittelemaan tyovuorossa?

1 kylla
2 ei

3 en osaa sanoa

Kuka kannustaa?

KIITOS VASTAUKSISTASI!
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TEEMAHAASTATTELU

Tasséa Karoliina Taulio Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta. Haastatteluni
tarkoituksena on selvittdd uusia nédkdkulmia suositteluun tarjoilijan tydssa ravin-
tola Rossossa. Tassa haastateltava numero 1/2/3.

Teema 1. Ajankaytto tarjoilijan tydssa

Kyselyssa kavi ilmi, etta kaikilla tarjoilijoilla ei ole resursseja suositella tuotteita.
Osa tarjoilijoista kokee, etteivat se tieda tuotteista tarpeeksi suositellakseen nii-
ta vakuuttavasti.

1. Otatko selvaa asioista itsenéisesti ja vapaaehtoisesti?
2. Luetko alaan liittyvaa kirjallisuutta tai katsotko ohjelmia, joista saattaisi olla
hyo6tya sinulle tyossasi?

3. Kuinka tarkeéna pidat itseopiskelua tyon ohessa?

Teema 2. Lisamyyntia lounasaikaan ja arkeen yleensa.

Rossolla suoritetun kyselyn tuloksista kavi ilmi, etta tarjoilijat kokivat lounasajan
ja arki- illat hankalina aikoina suositella asiakkaille tuotteita. Lounasasiakkailla
on usein kiire ja asiakkaat usein tietavat mita haluavat silla hetkella.

1. Minkalaisia tuotteita suosittelet lounaalla?

2. Enta arki-iltoina?

3. Onko sinulla ideoita, kuinka suosittelua saataisiin lisattya lounaalla/ arjessa?

4. Onko sinulla mietittyna jokaiselle asiakasryhmalle suositeltava tuote valmiik-

Si?

- lapsiperheet
- pariskunnat
- porukat/tyoporukat

- yksindiset ihmiset
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Teema 3. Alkuruokien suosittelun lisdaminen

Samaisen kyselyn tuloksista oli havaittavissa, ettd on hankalaa l&hted suositte-
lemaan alkuruokia asiakkaalle.

1. Mita mielté olet nykyisen ruokalistan alkuruoista? Onko niité helppo suositel-
la?

2. Minkalaisia alkuruokia olisi sinun mielestasi mukava suositella?

Teema 4. Runnerin merkitys myyntitydon lisddmisessa

Joensuun Rossossa on ollut kokeilussa niin sanottu Runneri, jonka tarkoitukse-
na on helpottaa myyjan taakkaa kiireisena paivana. Runnerin tehtdvanéahan on
auttaa siivoamisessa, vieda ruokia ja tayttad salaattipoytia yms.

1. Kuinka koet runnerin kayton lisdnneen myyntiaktiivisuuttasi?

2. Oletetaan, etta runnerin kayttd antaa tarjoilijalle ylimaaraista aikaa asiakkaan

kanssa. Kuinka kaytat yli jadneen ajan hyvaksi?

Kiitos haastattelusta ja aurinkoista syksyn jatkoa!
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Vinkkeja suositteluun ©

Oletko maistanut...
Oletko huomannut...
Kannattaa kokeilla....

Omat suosikit (Muista rehellisyys - uskottavampaa!)
Uuden kokemuksen luominen asiakkaalle = onnistumisen riemu!

Lapsiperheille:
Herra Hakkaraisen kolalimonaadi ( lisaaineeton, kofeiiniton,
ei l10ydy muualta)
Alkoholittomat “drinkit” lastenlistalta
Lapsille elamyksia - aikuisetkin viihtyy!

Pariskunnille:
Uusia elamyksia kahden kesken!
(jaettavaksi antipastoja/ viinipullo/ drinkkia juhlan kunniaksi?)
Ruokaryyppy ©

Jalkkarille jalkkariviinia/ kahvia/ likooria/ruoansulattajaa

Kiireessa:
“alkuruoka tulisi nopeasti niin saisitte jo jotain purtavaa poytaan”

=>» sovittava kokkien kanssa
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Suosittele muutamaa suosittua tuotetta heti alkuunsa
”Grillipossu ja broileri vuohenjuustolla on ehottomasti ollu
' b

asiakkaiden suosikkeja meidan listalta, kannattaa kokeilla!

=» nopeuttaa heidan valintaansa

Uudet asiakkaat:
Aikaa ja mielenkiintoa kuunnella
=» Ole kiinnostunut heidan tarpeistaan ja tarjoa parasta!
=> (Aina on helpompi lahtea suosittelemaan kalliista edullisem-
paan pain-> kuulostele asiakasta!)

=>» Ei aliarvioida asiakkaan maksukykya!

Kanta-asiakkaat:
Luottavat jo tarjoilijoiden suosittelemiin vaihtoehtoihin

=> esittele jotain uutta, kysele ja tarinoi..

Asiakas asiakkaana
Pelisilma ja tilannetaju kayttoon!

Suu auki ja ole oma iloinen itsesi! (Olet myos uskottava!)
Terve itsedan vastaan kilpaileminen: Saisinkohan myytya tuol-
le pariskunnalle pullollisen viinia ruoan kaveriksi?
(Haasteita itselle ja muille - motivaatio pysyy korkealla!)
Niahdaan asiakas mahdollisuutena tehda kauppaa

= Kannusteet ©

Tunneteot: Juhlapiivana kuohuviinia/ holiton valkkari/

Drinkki ym. (éiitienp'aiivéi/ valmistujaiset/terassikeli...)

\ Yhteiset kokemukset




