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Opinnaytetydn toimeksiantaja yritys Scandic Paasi on Helsingin Hakaniemessa, Siltasaa-
ren rannassa toimiva 170 huoneen hotelli. Suomen ensimmainen “story” hotelli Scandic
Paasi on avannut ovensa vuonna 2012. Hotellissa sijaitsee vastaanoton yhteydessa aula-
baari, jota ty0 kasittelee. Opinnaytetyd on produktityyppinen tyo.

Myynnin edistamiselld pyritaan edistamaan yrityksen tuotteen tai palvelun myyntia ja teke-
maan parempaa tulosta. Opinnaytetydn tavoitteena on edistdd Scandic Paasin aulabaarin
myyntia erilaisin valinein. Myynnin- ja menekinedistamista tehdaan Paasin aulabaarissa
henkilokohtaisen myyntityon tukemisen avuin tavoitteena kannustaa asiakas kokeilemaan
ja tekemaan ostopaatos.

Tybssa ensin tuleva teoriaosuus pohjustaa kaytanndén osuuden. Teoriaosiossa perehdy-
taan myynnin-, laadun- seka perehdyttdmisen- kasitteisiin. Osuudessa tutustutaan lisaksi
tydn toimeksiantajayritykseen.

Aulabaaria kehitettiin teoriaosuudessa esille tulleiden oppien pohjalta. Tésta prosessista
syntyivat tyon tuotokset: Aulabaarin perehdytysohjeistus ja Drinkkilista. Aulabaarin myynti-
potentiaalia kehitettiin liséksi kdytdannossa tarkastelemalla ymparistoa myynnillisesti tuke-
vampaan kuntoon. Tavoitteena oli lisata henkilbkunnan tydskentelymukavuutta ja ammatti-
taitoa aulabaarissa.

Myynnin edistamisen valineena toimii tyon tuotos: Aulabaarin perehdytysohjeistus. Silla ke-
hitetd&n uusien tyontekijdiden osaamista ja perehtymista aulabaaritydhdn. Onnistunut pe-
rehdytys voi johtaa parempaan tydmotivaatioon ja osaamiseen seka vaikuttaa nain parem-
paan tyon tulokseen.

Toisena tyon tuotoksena syntynytta drinkkilistaa voidaan kayttda myynnin tukena aulabaa-
ritydssa: sen avuin voidaan tasata ja lisata tiettyjen juomien tai ainesosien menekkia.
Drinkkilistan luominen delegoitiin baaritydon ammattilaiselle. Hanelle annettiin kriteerit siita,
mit& drinkeissa pitaisi kayttaa, jotta raaka-aineiden menekkia saataisiin joiltain osin lisattya
ja tasoitettua. Drinkkilistan lanseeraamiseksi jarjestettiin koulutus, jotta saatiin varmistettua
henkilokunnan osaamisen kehittyminen.

Opinnaytetydssa ei kaytetd apuna tyon tuloksellisuuden mittaamisen valineita, silla produk-
tit ovat vasta annettu hotellin kayttdon. Produktien onnistuneisuutta mitataan kuitenkin
haastattelun avuin pohdinnan ohessa. Johtopaatoksia tyén tuloksellisuudesta ei siis voida
tehdd, mutta palautteiden perusteella voidaan miettia onnistuneisuutta.
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1 Johdanto

Vuonna 2012 avattiin Suomen ensimmainen Story-hotelli Helsingin Siltasaareen. Kong-

ressikeskus Paasitornin yhteydessa sijaitsevasta hotelli Scandic Paasista muodostui koko
hotelliketjun lippulaiva. Syksylla 2016, hotellin toimiessa jo menestyksekkaésti nelja vuotta
paikallansa, sain tydharjoittelupaikan hotelli Scandic Paasin vastaanotosta seka toimeksi-

annon opinnaytetyéhoni.

Tyon tavoitteena on antaa vélineet Scandic Paasin aulabaarin myynnin edistamiseen.
Tyo6ssa kasitellaan myynti- seka myynninedistaminen- aihetta ja pyritdan yhdistamaan tie-
totaito kaytantéon. Myynnin edistamisessa korostetaan yksilon tuloksellisuuden synty-
mista ja esimiestoiminnan vaikutusta yksiloon ja sita kautta oppimiseen ja myynnin tulok-
sellisuuteen. Aiheessa korostuu tuloksellisuuden lisdamisen kokonaisvaltaisuus ja se, mi-

ten hyva esimiestyd seka suunniteltu perehdytys ovat kaiken perusta.

Myynnin edistaminen tarkoittaa koko yrityksen kattavien toimintojen viilaamista ty6ilmapii-
ristd myyntiympariston ilmapiiriin saakka. Tydn tuloksellisuuden varmistaminen lahtee jo
yrityksen rekrytointi vaiheesta kayntiin, silla perehdytys alkaa jo rekrytointi vaiheessa.
Tyontekijan motiivit vaikuttavat tyon laatuun ja niité ei pystyta yrityksen puolesta tydnteki-
jalle antamaan, mutta sen sijaan ymparistda pystytddn muokkaamaan sellaiseksi, etta
tydntekija tuntee motivoitumista ja haluaa kehittya ja oppia tydssaan seka tehda hyvaa tu-

losta ja toimia yrityksen arvojen nimissa.

Menekin edistaminen tukee Hollantin ja Kosken mukaan erityisesti henkildkohtaista myyn-
tityota ja mainontaa (Hollanti & Koski. 2007, 136). Menekin edistamiseen lukeutuvat kaikki
ne toiminnot jotka kannustavat asiakasta kokeilemaan ja tekeméén ostopaatdksen. Fi-
scherin ja Vainion (2015, 11) mukaan henkildkunnan kokemus tydyhteisdsta ja henkil6-
kohtainen sitoutuminen tydhon vaikuttavat asiakaskokemukseen ja tuloksellisuuteen.
Muuttamalla henkildkunnan tydyhteisékokemuksia ja vaikuttamalla positiivisesti sitoutunei-

suuteen voidaan siis saada aikaan menekin kasvamista.

Aulabaaria l&hdetaan kehittdméén sujuvamman ja ammattitaitoisemman tydskentelyn néa-
kokulmasta ja luodaan perehdytysohjeistus uusille tyontekijoille. Perehdytysohjeistus toi-
mii myynninedistamisen valineena. Ohjeistuksessa kaydaan lapi perustietoa Suomen an-
niskelusaadoksista ja juomien tarjoilutavoista ja syvennytaan yleisimpiin juomalajeihin.
Aulabaarin perehdytysohjeistus palvelee uusia tyontekijoita lisaksi siind mielessa, etta

nain saamme aulabaarin litettyd enemman mukaan tydskentely kokonaisuuden hallin-



taan: vastaanoton perehdytysohjeistuksessa aulabaarista ei ole mainintaa enempaa tie-
toa, joten sen hallinta on saattanut jaada perehdytyksessa aikaisemmin vahemmalle huo-

miolle.

Myynti& edistetd&n parantamalla tyontekijéiden tuote tuntemusta ja rohkaisemalla sita
kautta lisamyyntiin. Opinnaytety6produktiin luodaan perehdytysohjeistuksen lisksi Drink-
kilista, joka palvelee henkilokuntaa nimensa mukaisesti. Drinkkilista mahdollistaa eri juo-
mien tasaisemman menekin ja vahentaa havikkimahdollisuutta. Drinkkilistan suunnitte-
lussa otetaan huomioon Scandic Paasi hotellin luonne teemahotellina seké sen palveluita
kayttavat asiakastyypit. Juomavalinnoissa huomioidaan ketjun periaatteet ja séannot. Ta-
voitteena on tuotteiden suosittelun laajentamisen lisaksi korostaa lisamyynnin tarkeytta
oheistuotteiden osalta, esimerkiksi shopin ruokatuotteet ja aulabaaritiskilla sijaitsevat pah-

kinat.

Produktin on tarkoitus edistaa myyntia tydskentelymukavuuden ja tyén mielekkyyden
kautta. Aulabaarin kehityssuunta kartoitettiin omien havaintojen ja tyontekijoiden toiveiden
kautta. Produktissa esitelladn muutamia tapoja tehda juomasekoituksia ja toivotaan hen-
kilokunnalta rohkeutta kokeilla esimerkiksi shakerin kayttéa. Uusien asioiden kokeilulla
voidaan loytaa uusia kiinnostuksen kohteita ja sita kautta saadaan varmuutta ja lisdé mie-

lekkyytta tydohon joka parhaimmassa tapauksessa johtaa parempaan tulokseen tydssa.

Ty6 on produktityyppinen opinnaytetyd. Ensimmaiset kaksi padlukua keskittyvat teoria
osuuteen ja niissa sisaltyvaa tietoa kaytetddn hyodyksi aulabaarin toiminnan kehittami-

sessd ja siind, ettd minkalaista perehdytysohjeistusta lahdetaan luomaan.

Tyon aihe on tullut toimeksiantona Scandic Paasilta ja sitda on yhdessa mietitty ja rajattu
opinnaytetyon tekijan eli minun ja Paasin vuoropaallikkd Anna Vlasovan kanssa.

Toivon produktin toteutuksen tuovan arvoa henkilokunnalle tyéskentelymukavuuden
osalta ja henkilokunnan I6ytavan uusia kiinnostuksen kohteita aulabaarin puolelta. Tieto

muuttuu usein rohkeudeksi.



2 Myyntityo

Myyntity6 auttaa asiakasta tekemé&én ostopaatoksen ja luo yritykselle kannattavia asia-
kassuhteita. Myyntityd auttaa lisaksi yllapitamaan naitd kannattavia suhteita. Myyntitytn
tavoite on tehda asiakas tyytyvaiseksi ja toteuttaa yrityksen tavoitteita. Onnistunut myynti-
tyd saa asiakkaan haluamaan ostaa uudelleen ja palaamaan samaan myyntipisteeseen.
Myyntitilanteessa myyja kartoittaa asiakaskohtaamisessa ensin asiakkaan tilanteen ja tar-
peet jotta pystyy tarjoamaan sopivinta vaihtoehtoa asiakkaan tarpeita tyydyttamaan. Seu-
raavaksi myyja esittelee tuotteen ja sen hyodyt, jotta asiakas osaa kuvitella tuotteen kayt-
tamisen merkityksen hanelle. Myyjan tavoitteellinen toiminta on sellaista, ettd se sdastaa

asiakkaan aikaa ja vaivaa. (Bergstréom & Leppéanen 2015, 371-373.)

Myyntiin valmistautuessa ensimmainen askel on tutustua oman yrityksen tuotteisiin ja op-
pia tuntemaan ne. Bergstrom & Leppanen oppikirjassaan (2015, 378) luettelevat, kuinka
hyvin valmistautunut myyja osaa kertoa yrityksensa tuotteista niiden valmistustavat,
raaka-aineet ja muut tuoteominaisuudet seka mihin tarkoitukseen tuotetta kaytetaan ja mi-
ten tuote tyydyttaa asiakkaan tarpeita.

Hyva myyja rajaa asiakaskohtaamisessa empivén asiakkaan vaihtoehdot valmiiksi suppe-
ammiksi ja talla tavoin edesauttaa asiakkaan ostopaatosta. Tata teoriaa tukee yhdysvalta-
laisten Eldar Shafirin ja Donald Redelmeierin tutkimus valinnanvaran voimasta ja myo-
hemmin Sheena lyengarin tutkimus vaihtoehtojen vaikutuksesta. Kummassakin tutkimuk-
sessa huomattiin, ettd valinnan vaikeus saa ihmiset kayttaytymaan oudosti ja entinen us-
komus siita, etta valinnanvara olisi vain hyvaksi ihmiselle osoittautui vaaraksi. Sheena
lyengarin tutkimuksessa (aiheena vaihtoehtojen vaikutukset 3-vuotiaiden esikoululaisten
leikkeihin) esikoululaisille tarjottiin hurjat méaéarat leluja. Huomattiin, etta mitd enemman va-
linnanvaraa leluista lapsilla oli, sita tylsemmaksi meno kavi. Tutkimustulokset osoittivat,
ettd mitd enemman asiakkaalle annetaan vaihtoehtoja, sitéd motivoituneempi tama ei suin-
kaan ole, vaan painvastoin: yli kuuden ostovaihtoehdon tarjoaminen saa asiakkaan ham-
mentymaan ja lahtemaan tyhjin kasin ostotilanteesta. (Apunen & Parantainen 2011, 42-
45.) Asiakkaan pitd& myyntitilanteesta huolimatta saada tuntea valinnanvapautta asiasta
eikd myyja saa kuulostaa maardailevalta. Lisamyyntitilanteessa myyja voi edistaa myyntia
ehdottamalla valmiiksi asiakkaalle, mitd hén voisi viela ostaa. Ehdotus auttaa asiakasta
paattamaan, ostaako vai ei ja karsii pois "valintahalvaudeksi” kutsutun tilan, jossa asiakas
ei osaa paattaa koko tuotevalikoimasta haluamaansa tuotetta ja lahtee tilanteesta ham-

mentyneend tyhjin kasin. (Apunen & Parantainen 2011, 42-45.)



2.1 Myynnin edistaminen

Myynnin edistamiselld nimensd mukaisesti pyritddn edistamaan yrityksen tuotteen tai pal-
velun myyntia ja tekemaan parempaa tulosta (Mantyneva 2002, 131). Myynnin edistami-
nen- kasite kattaa kaikki ne tavat joilla pyritddn innostamaan omaa henkilokuntaa myy-
maan tuloksellisemmin tuotteita tai palvelua. Onnistunut myynnin edistaminen kasvattaa
asiakkaiden ostohalua. (Lahtinen & Isoviita 2007, 146.)

Myynnin edistamisen tapoja on erilaisia, yksi tapa edistaa myyntia on kohdistaa edistami-
voisi tarkoittaa tuote-esittelyd, tutustumistilaisuutta, maistiaista, erikoistarjousta tai alen-
nusta. Jopa liikepaikkamainonta kuuluu loppukéyttdjin kohdistuvaan myynninedistami-
seen. Myynnin edistamiselld pyritddn saamaan asiakas muun muassa tutustumaan tuot-
teeseen, nopeuttamaan ostopaatosta ja tekemaan lisa- tai herateostoksia (mutta ei tyrkyt-
tamalld). Myynnin edistamisella voidaan my6s saavuttaa tuote— ja yrityskuvan kehitty-
mista. Myyijiin eli henkilékuntaan kohdistuva myynnin edistaminen on sisaista markkinoin-
tia ja siind ensisijaisena tavoitteena on myyjien osaamisen kehittaminen. (Lahtinen & Iso-
viita 2007, 146-147.)

Sisainen markkinointi on johtamistapa, jossa tahdataan siihen, etté jokainen tyontekija on
motivoitunut tekem&an mahdollisimman hyvin tydtehtavansa. Motivoitumisen tunteeseen
vaikuttaa oman tyonsé arvokkaaksi kokeminen. (Lahtinen & Isoviita 2007, 65.)

Sisainen markkinointi alkaa jo henkilokunnan valinta- ja perehdyttamisvaiheessa. Henkilo-
kunnan ideaalissa perehdytysvaiheessa tydolosuhteet on luotu sellaisiksi, ettéa tydntekija
innostuu oma-aloitteisesti palvelemaan asiakkaita palveluhengen mukaan. Tyontekija ei
saa kokea "olevansa vain tdissa taalla”. Sisainen tiedotus, motivoiva esimiestoiminta ja
koulutus ovat keinoja sisaiseen markkinointiin. (Lahtinen & Isoviita 2007, 68.) Sisaisella
markkinoinnilla pyritédén vaikuttamaan organisaation henkilékuntaan ja tata kautta pysty-
taan lisaamaan menekkia ja edistdmaan tuotteen tai palvelun myyntia. (Hollanti & Koski
2007, 136).

Henkilokunnan kokemus tydyhteisosta ja henkilokohtainen sitoutuminen tyéhon vaikutta-
vat asiakaskokemukseen ja sitd kautta tuloksellisuuteen. Tyonilo ja merkityksellisyys, jota
yksild kokee tydsséan, valittyy positiivisena energiana asiakkaalle. TAma positiivinen
energia kasvattaa palvelun laatua ja tata kautta edistdd myyntid. (Fischer & Vainio 2015
11))



Rubanovitschin ja Aallon (2006, 147) mukaan myyntitulokset paranevat sitd mukaan kuin
myyjan aktiivisuus kasvaa. Myynnin laatua parantamalla saadaan tehtyd enemman kaup-
paa. Hyva palvelukokemus on avain myynnin edistamiselle. Ideaalissa tilanteessa asiakas
kokee myyjan ja yrityksen tekevan parhaansa hénen eteensa.

Asiakkaan palvelukokemusta voidaan parantaa laittamalla itsensa myyjana ja asiakaspal-
velijana likoon. Jokainen tekee joskus virheita, mutta harjoittelu tekee mestariksi ja virheita
voidaan korjata. (Aalto & Rubanovitch 2006, 147-148.)

2.2 Hyvé palvelukokemus luo mahdollisuuden myynnin edistymiselle

Asiakkaan tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta suoritettuun palveluun muodostuu pal-
velukokemus. Palvelukokemus alkaa jo ensimmaisisté kontakteista asiakkaan ja palvelu-
tarjoajan valilla, kun asiakas ja palvelun tarjoaja saavat yhteyden esimerkiksi asiakkaan
vieraillessa yrityksen internet sivuilla. (Grénroos 2009, 100-102.) Asiakas odottaa saa-
vansa palvelulta vahintd&n odottamansa asiat. Asiakkaalla on odotuksissaan kaksi eri ta-
soa: ensisijaiset odotukset ja toissijaiset odotukset. Ensisijaiset odotukset ovat palveluko-
kemuksen vahimmaistasoa: asiakas odottaa saavansa palvelulta nama. Toissijaiset odo-
tukset ovat lisa ensisijaisiin odotuksiin, ne pohjautuvat muun muassa aikaisempiin koke-
muksiin palvelusta. (Harris 2007, 17.) Naista odotuksista ja niiden tayttymisesta pohjautuu
asiakkaan paatds, onko kokemus onnistunut vai ei.

Vuorovaikutuksen ja asiakkaan palveluodotusten lisaksi palvelukokemukseen vaikuttaa
palvelun teknillinen laatu ja palvelun tarjoajan kaytds ja ulkoinen olemus. (Grénroos 2009,
100-102) Lisaksi palvelukokemukseen vaikuttaa jopa asiakkaan sen hetkinen mielentila,

tuntemukset ja tunteet kuten vihaisuus, masennus ja ilo (Grénroos 2009, 111-112).

Positiivisen palvelukokemuksen johdosta asiakas saa vastinetta rahoillensa ja palaa to-
dennédkdisemmin uudelleen ostopaikkaan. Positiivinen palvelukokemus syntyy, kun asia-
kas huomioidaan ja hanta kuunnellaan. Positiivinen palvelukokemus edellyttaa korkeaa,
ammattitaitoista palvelun laatua. (Ficher & Vainio 2015, 9.) Fischerin ja Vainion (2015,
10.) mukaan voimme vain omalla kayttaytymisellamme muuttaa vuorovaikutuksen laatua
ja synnyttaa seka yllapitaa positiivisia laatuyhteyksia, joiden kautta syntyy hyvid asiakas-
kokemuksia. Nama laatuyhteydet muuttuvat positiivisen kierteen kautta yksilon sitoutumis-
haluksi yhteiseen tavoitteeseen yrityksessa, tunne-energiaksi, tyon iloksi ja tuottavuu-
deksi. Palvelun laadun tiedetdan olevan lujasti yhteydesséa hyvaan asiakaskokemukseen.
Ficher & Vainio 2015, 10.)

Palvelukokemuksen mittaaminen voi olla hieman hankalaa. Kun konkreettista tuotetta
myytéessé voidaan keskittyd tuotannon ja myynnin erotuksiin, palvelussa ei ole valtta-

matta konkreettista, mitattavaa asiaa. Palvelukokemus kulutetaan samaan aikaan kuin



tuotetaan asiakkaan ja palvelun tarjoajan eli henkilokunnan valilla. Taman takia palvelu-
kontekstissa asiakas usein yhteistuottaa palvelua palveluntarjoajan kanssa vaatimalla tie-
tyn m&aran palveluntarjoajan panostusta, henkistéa ponnistusta ja energiaa. Usein kun
tuottavuutta yritetdén kasvattaa tehokkuuden ja nopeuden avuin, palvelukokemus karsii.
(Parasuraman 2002, 7.) Professori A. Parasuramanin (2002, 8) tutkimuksen mukaan tuot-
tavuutta voidaan lisata sen sijaan palvelun laatua parantamalla, vaikka se vaatii enemman
aikaa ja yritysta henkilokunnalta. Artikkelissaan Parasuraman (2002, 8) ehdottaakin, etta
palvelun tuottavuutta voitaisiin palvelun laadun, asiakas tyytyvaisyyden ja markkinaosuu-
den tarkkailun sijaan mitata asiakkaaseen panostuksen ja tunne-energian maaralla.

Sosiologi Randal Collins:n mukaan tunne-energia on yksi merkittavimpia yksilon kayttayty-
mista ohjaavista tekijoista. Collinsin mukaan tunne-energia saa yksilon kokemaan, etta
han on arvokas. Tunne-energia luo kahden henkilon valille laatuyhteyden eli nakymatto-
man tunnesiteen joka synnyttaa todellista kilpailuetua yritykselle. Laatuyhteys tunnetta ei
pysty kopioimaan, silla se on kahden ihmisen valille syntyva tunne kohtaamisessa. (Fi-
scher & Vainio 2015, 10) Palvelun laadun parantamisessa voidaan miettia palvelua itse-
aan, kuinka elamysta tuottava se on? Nykyaan tiedetddn sanoa, etta asiakkaat etsivét pal-
veluvalikoiman kasvaessa enemman elamysta tuottavia kokemuksia kuin vain tyytyvai-
syyttd. Tama on todellinen rahan arvon piste, jossa palvelusta maksetaan enemman, jos
se tuottaa elamysta asiakkaalle itselleen. Elamysta itsessaan ei kuitenkaan joka paivai-
sissa palveluissa voi asiakkaalle antaa, mutta sen sijaan tilaisuuden ja puitteet sen koke-
miseen voi. (Smith & Wheeler 2002, 1-3.) Kuviossa 1: "Tunne-energian siirtyminen palve-
luprosessissa” olen kuvannut tunne-energian syntymista ja siirtymista palvelutilanteessa
myyjalta asiakkaalle. Kuviossa myyjan sisainen motivaatio ja tydhon sitoutuvuus syntyy
taustatyosta, johon kuuluu erilaiset kokemukset tyoyhteisdsta, tydilmapiiri, esimiesten tuki
ja perehdytyksen laatu, saatu palaute tydsta ja ammattitaito. Myyja rajaa palvelutilan-
teessa valikoiman ja ehdottaa asiakkaalle muutamaa vaihtoehtoa, suosittelee. Asiakkaan

aistima tunne-energia siirtyy ja tama tekee ostopaéattksen tunne-energian vaikuttaessa.
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Kuvio 1: Tunne-energian siirtyminen palveluprosessissa.

Fischer Merja vaitoskirjatutkimuksessaan (2012) toteaa, etta tydntekijan tunne tyéhon si-
toutuvuudesta ja tydyhteisd6n kuulumisesta vaikuttaa asiakas tyytyvaisyyteen ja asiakas-
uskollisuuteen. Voidaan siis sanoa, etta palvelukokemuksen laatu maaraytyy asiakkaalle
sen kautta, miten tydntekija, eli myyja kokee tydyhteisénsa tydilmapiirin ja miten merkityk-
sekkaaksi han kokee oman tydnsa. Tyon voimavarat kuten kollegojen ja esimiesten tuki,
palautteen saanti tydsuorituksesta, tydon monipuolisuus ja taitojen monimuotoisuus seka
oppimismahdollisuudet vaikuttavat positiivisesti tython sitoutuvuuteen seké positiiviseen
kokemukseen tyoyhteisosta. (Fischer 2007, 54.) TyOoyhteisokokemuksen laatu vaikuttaa
asiakaskokemukseen ja sen kautta tuloksellisuuteen ja jopa asiakasuskollisuuteen (Mé&ki
& Pakarinen 2014, 184).

2.2.1 Palvelukokemuksen laatu

Olli Lecklinin (2006, 18.) mukaan laatuajattelun lahtokohtana ovat erityisesti asiakkaat:
laatua mitataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin seka odotuksiin. Jos ndiden yhteen
laskelman tulos on asiakastyytyvaisyys, on yrityksen toiminta ollut laadukasta. Laadukas
tyo edellyttda kuitenkin kannattavuutensa vuoksi sita, ettd tyon prosessi on ollut mahdolli-
simman kustannus tehokasta ja kannattavaa yritykselle. ISO 9000-standardi méaarittelee
laatutermin olevan se kohta, missa luontaiset ominaisuudet kohtaavat vaatimuksien taytty-
misen kanssa. Laatu voi siis olla ylilaatua, jos se tayttaa asiakkaan vaatimukset yli. Asia-

kas ei halua maksaa ylilaadusta. (Lecklin 2006,20.)

Palvelun laadun osatekijoiksi on tutkittu kuuluvan 10 eri tekijaa. Mydhemmin nama tekijat
karsittiin viiteen osa-alueeseen:

1. Konkreettinen ymparistd -> Liittyy yrityksen kdyttamien tilojen, laitteiden ja materi-
aalin seka muiden tyovalineiden miellyttavyyteen.

2. Luotettavuus -> Tasainen, virheetdn palvelun laatu ensimmaisesta asiakas kohtaa-
misesta lahtien.

3. Reagointialttius -> Asiakaspalvelijat ovat asiakaspalvelualttiita ja haluavat reagoida
asiakkaiden tarpeisiin.

4. Vakuuttavuus -> TyoOntekijdiden vakuuttava kayttaytyminen saa asiakkaat luotta-
maan koko yritykseen.

5. Empatia -> Yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimii heid&n etujensa mukai-
sesti. Yritys kohtelee asiakkaita yksildina. (Gronroos 2009, 114-116)

Palvelun laadun osatekijat vaikuttavat siis asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen. Ko-
ettu laatu voidaan jakaa kahteen laatuk&sitteeseen: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun.

Tekninen laatu on tulos siita, mitd asiakas on saanut palvelun tuotoksesta. Teknista laatua



arvioi objektiivisesti seka palvelun tuottaja, etté asiakas. Toiminnallinen laatu taas mittaa
teknisen laadun tuottoa, sitéa voidaan kutsua palveluprosessin laaduksi. Asiakkaan kan-
nalta toiminnallisen laadun arvioiminen muodostaa kasityksen siitd, miten tdméa kokee pro-
sessin, jossa palvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. Jos palvelun tekninen laatu
on riittdvan korkea tai palvelulla on kilpailevia palveluntuottajia, alkaa asiakas tarkkailla
enemman palveluprosessin laatua: sita, miten palvelu tuotetaan. Pelkastaan teknillisella
laadulla ei siis voida taata menestysta markkinoilla vaan on pystyttava tuottamaan se laa-
dukkaasti. (Hollanti & Koski 2007, 91.)

Hyva laatu johtaa alhaisiin laatukustannuksiin ja synnyttad kustannustehokkuutta. Tama
vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen positiivisesti. Hyva laatu liséé asiakastyytyvaisyytta
koska se tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Hyvalla laadulla pystytéaan tata kautta
vaikuttamaan hinnoitteluun, silla tyytyvaiset asiakkaat ja hyva laatu antavat yritykselle hie-
man enemman vapautta hinnoitteluun ja tuotteet voidaan myyda paremmalla katteella.
(Lecklin 2006, 24-25.)

Asiakkaiden palvelun laadun kokemusta voidaan mitata muun muassa SERVQUAL nimi-
sen menetelman avuin. Menetelma perustuu aikaisemmin mainittuihin viiteen palvelun
laadun osatekijan tarkasteluun ja asiakkaiden odotusten seka kokemuksien vertailuun.
(Gronroos 2009, 116-117.)

2.2.2 Hinnoittelun merkitys palvelun laadun muodostumisessa

Hinta on tekija, jota tarvitaan palvelu- ja myyntitapahtumassa. Hollantin ja Kosken sanoin
(2007, 102-103) kaupallinen tarjoama on olemassa vain hinnan ansiosta ja hinnoittelu on
mahdotonta ilman sisaltoa.

Tarjooman ja hinnan muodostamaa suhdetta kutsutaan hinta-laatusuhteeksi. Hinta-laatu-
suhteen ollessa tasainen saavutetaan yleensa paras myynti. Jos laatu ei pysy taas kor-
kean hinnan kanssa suhteessa, asiakastyytyvaisyytta ei synny. Alhaisella hinnalla saa-
daan joskus tingittya laadusta. (Hollanti & Koski 2007, 102-103.) Hinnoittelulla pystytaan
siis vaikuttamaan asiakkaan kokemaan palvelun laatuun ja siihen, mita tama palvelulta

odottaa.

2.3 Lisdmyynti ja seuranta

Hyvin menneen myyntiprosessin paatteeksi asiakas ostaa tuotteen. Onnistuneen kaupan
paatteeksi asiakkaalla on todennékdisesti positiivinen mielentila ja han olisi valmis osta-

maan jotain ekstraa mielella&dn samalta myyjalta. Lisamyynti tapahtuu valittdmasti perus-
hankinnan jalkeen jonka jalkeen asiakas voi olla halukas panostamaan viela oheistuottei-

siin ja niin sanotusti kruunaamaan ostoksensa. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 152.)



Lisamyyntitilanteessa myyjalta vaaditaan valitonta ja rohkeaa aktiivisuutta. Lisdmyynti ti-
lanne parhaimmassa tapauksessa saa asiakkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi ja myyja
tuntuu valittavan asiakkaan tarpeista. Lisamyyntitilanne voi vaatia asiakkaalta valittéman

paatoksen, ottaako vai jattaako?

Usein myyja voi ajatella yrittavansa lisamyyntia seurannan aikana, joka tapahtuu ostoksen
jalkeen. Paras paikka lisamyynnille on kuitenkin jo aikaisemmin, ostoksen tekohetkena.
Asiakkaan ostohalukkuus laskee siitd, mitd kauemmin ostoksesta on kulunut aikaa. Seu-
rannassa asiakassuhteesta huolehditaan kaupan syntymisen jalkeen. Seurannassa Vvoi-
daan saada ilmi tietoa asiakastyytyvaisyydesta jo ostettuun tuotteeseen ja uuden tuotteen
ostohalukkuudesta. Seurannassa annetaan asiakkaalle viela tilaisuus ostaa lisaé. (Aalto
& Rubanovitsch 2007, 155.)
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3 Perehdytys ja sen merkitys myynnille

Hyva myyja tuntee myymansa tuotteen. Perehdytys on osa-alue, jota ei saisi koskaan lai-
minlydda, silla onnistuneella perehdytyksella yritys voi saavuttaa kilpailuetua. Tuotetunte-
mus on yksi perehdytyksen osa ja onnistunut perehdytys antaa tiedot tuotetuntemukseen.
Palvelualojen ammattiliitto ilmoittaa (Palvelualojen ammattiliitto.) perehdytyksen olevan
tydnantajan vastuulla, ja tehtdvana on jarjestaa riittava perehdytys tyontekijalle, jotta tyon-
tekija saa riittavan opastuksen ty6tehtaviin, tydpaikan toimintaan, tyévalineisiin ja tyotur-
vallisuuteen. Yritys voi kartoittaa perehdyttamisen vahimmaistarpeen arvioimalla muun
muassa, etta mita jokaisen yrityksen tiloissa toimivan tydntekijan ja henkilon taytyy olla

valmius tehda itsendisesti? (Erasalo 2008, 60.)

3.1 Mita on perehdytys

Perehdytys on yksi osaamisen kehittdamisen keinoista. Perehdytyksen tavoitteena yrityk-
selle on saada uusi tydntekija mahdollisimman nopeasti kiinnitettya tehokkaaseen tyonte-
koon mukaan halliten menestyksekkaasti tydkokonaisuuttaan. Onnistunut perehdytys toi-
vottaa tyontekijan lampimasti tervetulleeksi tydyhteistéon. Perehdytyksessa on yritykselle
viime kadessa kuitenkin kyse kannattavuudesta: uuteen tyontekijaén investoitu padoma ja
rekrytointikulut taytyy saada takaisin mahdollisimman nopeasti. Kulut katetaan uuden
tyontekijan tuottavuudella ja yrityksen strategian toteuttamisella. (Kjelin & Kuusisto 2003,
14.)

Perehdytys on prosessi ja sen voidaan sanoa alkavan ensimmaisesta kontaktista tulok-
kaan ja yrityksen vélilla. Perehdytyksen loppua on kuitenkin vaikea maaritella, mutta paa-
piirteittain perehdytyksen vaiheet on jaettu muun muassa seuraavaan tapaan: Ensimmai-
nen perehdytyksen vaihe alkaa jo rekrytoinnissa, kun yrityskuvaa markkinoidaan hakijoille.
Tassa vaiheessa annetaan tietoa yrityksesta ja haetulle henkildlle kuuluvista tyotehtavista.
Tehtavaan tulon jalkeen perehdytetaan uusi tydntekija organisaation tavoitteisiin ja toimin-
tatapaan seka markkinoihin. Kaytettaviin jarjestelmiin, tydyhteison jaseniin, tyotiloihin ja
tydyhteison kaytantdihin perehdytetaan, kun yrityksen taustat ovat ensin tiedossa.

Taman jalkeen vasta, tapahtuu itse tyotehtavaan perehdyttdminen, johon kuuluu tyétehta-
vissa kaytettavat koneet ja jarjestelmat, materiaalit ja ty6turvallisuus. TAma viimeiseksi
kaytava vaihe on perehdyttamisen ydin alue ja siind tavoitteena on antaa uudelle tyonteki-

jalle toimintavarmuus aloittaa uudessa tydssaan.

Tyonopastusta kaytetaan perehdyttamaan uusi tydntekija naihin ydinasioihin, eli tyotehta-
viin. Tyonopastuksessa kaydaan lapi uuden tyéntekijan kanssa mm. tydpaikan olosuh-

teita, tyon sisaltta ja tyonvaiheita, tydssa tarvittavien koneiden ja aineiden sijainti seka
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kaytto, tyotuloksen laadun osatekijat seka laadun arvioinnin kriteerit ja mittarit, tyopisteen
siisteys ja turvallisuus maarayksia seka hairigtilanteiden toimintaohjeita. (Viitala 2013,
193-194.) Tavoitteena on monipuolinen osaaminen ja kyky toimia tyopisteessa itsevar-
masti. (Erdsalo 2008, 65.) Tyotehtavat kdydaan tyonopastuksessa yksityiskohtaisesti lapi
ja niité harjoitellaan riittavasti. Oikeanlainen ympéristo ja pohja tydnopastukselle on moti-
voiva ilmapiiri, jota perehdyttaja pystyy edesauttamaan. Liséksi perehdytysmateriaali voi
motivoida ja innostaa perehdytettdvaa oppimaan. Tyonopastusta voidaan pitaa ennalta
ehkéisevana tyonsuojeluna, silla sen tehtdvéané on tydn vaarojen poistaminen ja perehdy-
tettdvan auttaminen tunnistamaan erilaisia vaaratilanteita tyopisteella seké varautumaan
niihin ennakolta. (Erasalo 2008, 68.)

Perehdytys voi olla seka yksilokohtaista henkiloston kehittamista tai tehtavakohtaista ke-
hittamista. Yksilokohtaisessa koulutuksessa tarkastellaan perehdytettdvan nakdékulmasta
ja lahtdékohdista, ettd mitd osaamisaluetta on tarve kehittda. Tehtdvakohtaisessa perehdy-
tyksessa tavoitteena on vahvistaa tyontekijan uuteen tehtavaan tarvittavia valmiuksia.
Tehtavakohtainen perehdytys kehittaa perehdytettavan teknista hallintaa. Onnistunut pe-
rehdytystoiminta luo tyontekijalle myonteisen asennoitumisen yritysta seka sen tavoitteita

ja arvoja kohtaan. (Eréasalo 2008, 61.)

Viime kadessa perehdytys on yritykselle erittéin arvokas tuloksellisuuteen vaikuttava alue,
ja sitd ei saisi koskaan laiminlydda. Onnistuneella ja laadukkaalla perehdytyksella yritys
Voi saavuttaa kilpailuetua. Perehdytyksen laadun arvotta jattdminen voi johtaa jopa seu-
raaviin tilanteisiin varsinkin aaripaéssa, jossa henkiléston vaihtuvuus on suuri:

o Puutteellisesta tyontekijan perehdytyksesta johtuvat tyontekijan virheet jotka joh-
tavat reklamointeihin ja sitd kautta aiheuttavat valittomia kustannuksia asiakkaan
menetyksen kautta tai yrityksen vahingoittuneen maineen kautta.

e Toistuvat virheet ja asiakaspalvelun huonolaatuisuus vaikuttavat koko yrityksen
uskottavuuteen ja taté kautta henkiloston mielialaan ja motivoituneisuuteen
tyossa.

e Puutteellisen perehdytyksen vuoksi uusi tyontekija kayttda enemman aikaa ty6-
tehtaviinsa ja aiheuttaa viivastymista aikatauluissa, mutta silti tydn laatu voi olla
huonoa. Jos toiset tydntekijat joutuvat paikkailemaan huonoa laatua, heidan tyo-
maaransa lisdantyvat, aikataulut pettavat pahemmin ja laadusta voidaan kiireessa
alkaa tinkia viela enemman. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21.)

Voidaan sanoa, etta pienista puroista syntyy siis tdssakin tapauksessa isompia jokia.

Puutteellinen perehdytys jattaa jalkensa yritykseen ja vaikuttaa siind pitkaan.

3.2 Oppiminen vaikuttaa perehdytyksen onnistuneisuuteen

Perehdytyksen tavoitteena on kehittd& perehdytettdvan osaamista. Tavoitellessa osaa-

mista on perehdyttajan hyva miettid, kuinka tavoite saavutetaan mahdollisimman tehok-
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kaasti ja miellyttavasti. Tassa kappaleessa tutustutaan oppimiseen kasitteena ja selvite-
taan keinot oppimisen muodostumiseen. Liséksi tarkeda on perehdytyksessa syntyneen
oppimisen jalkeen yllapitdd perehdytettdvan oppimaa ja saada se osaksi rutiininomaista
toimimista. Yksilon oppimisen jalkeen oppimista on mahdollista kehitt&d& organisaatiota-
soiseksi oppimiseksi, joka on tarkeé osa toimivaa ja muun maailman mukana kehittyvaa

organisaatiota.

Oppimista on monenlaista ja sen voidaan sanoa olevan yksi osa kokonaisuutta, eika niin-
kaan erillinen prosessi. Oppimiskokonaisuuteen kuuluu havaitsemista, ajattelua, muista-
mista, ongelmanratkaisua ja paatoksentekoa. (Koli & Silander 2002, 21.) Oppiminen on
yksilén kehittymistd, kasvamista, uuden luomista sek& sopeutumista ja rutinoitumista. Op-
piminen kuuluu nykyisen tiedon mukaan osana tyon kuvaa, inhimillisten voimavarojen ke-

hittdmisen kannalta katsottuna. (Etelapelto, Collin & Saarinen 2007, 178.)

Tybnoppimisessa taytyy ottaa huomioon, etta siind yleensa on tavoitteena saada tyonteki-
jan toiminta niin tehokkaaksi, etta se on automatisoitunutta ja nopeaa, mutta silti laadu-
kasta. Tavoitteeseen paastyaan oppiminen kuitenkin vahenee rutinoitumisen myota eika
tydn tulosta arvioida niin tietoisesti. Yritykselle seka yksilon motivoitumisen kannalta olisi
kuitenkin suotavaa yrittéda kehittaa jatkuvasti oppimistaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 30.)
Tybnoppiminen ei ole yksinaista, itsendista oppimista vaan osaamista kehitetaan tyétove-
reiden kanssa yhdessa. Tarkein yksildiden tydssa oppimisen edellytys on, etta ryhma tai
tiimi joka tiedon tuo, osallistuu yksildiden osaamisen kehittdmiseen. (Eteldpelto, Collin &
Saarinen 2007, 178.)

Organisaatiotason oppiminen on kykya kehittaa yrityksen toimintatapoja seka uudistaa
niitd, se on yrityksen yhteista osaamista. Organisaatiotason oppimisen mahdollistavat kui-
tenkin tyontekijat, jotka ovat halukkaita oppimaan ja omaksumaan uusia toimintatapoja.
Tapa, jolla tytntekijat tydskentelevét toistensa kanssa ja suhteet toisiin tyontekijoihin vai-
kuttavat heidan véliseen oppimiseen. Uudistuskykyinen organisaatio on avoin ja ottaa
vastaan uudet toimintatavat joita tyontekijat ovat oppineet ja alkaneet kayttad. Avoin ja op-
pimiskykyinen organisaatio |0yt&a4 tien jakaa uuden opin muille ja muuttaa sen yhteiseksi
osaamiseksi. Jotta organisaatiotason oppiminen on mahdollista, tarvitsee nimenomaan
I0ytaa tie yksilon oppimisen siirtamiseksi kaikille muille yksildille ja sisallyttdd se koko yri-
tyksen toimintatapoihin. (Kjelin & Kuusisto 2003, 29.) Yksildiden oppiminen muutetaan yh-
teiselle kielelle ja tulkitaan yhdessa ja muutetaan osaksi yrityksen toimintatapoja. Tulkitse-
miseen ja oppimisen havainnointiin vaaditaan tydyhteison jatkuvaa keskeista kommuni-

kointia ja kaytantojen jakamista. (Etel&pelto, Collin & Saarinen 2007, 183.)
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3.3 Hiljaisen tiedon jakaminen osaksi perehdytysta

Hiljainen, vaikeasti sanoin selitettavissa oleva tieto on erittain arvokasta yritykselle, ja sita
olisi hyvéa saada jaettua perehdyttamisessa uusille tydntekijoille. Jotta hiljaista tietoa osat-

taisiin hybdyntaa, taytyy tietdd, mita se on ja kuinka sité voidaan jakaa.

Hiljainen tieto on ihmisen toiminnassa nékyvaa varmuutta ja tietavyytta. Ihminen ei kuiten-
kaan itse osaa sita tietoa ilmaista 4aneen tai rajata, silla sitd on vaikea prosessoida syste-
maattisella tavalla. Hiljainen tieto kehittyy ihmisten kokemuksien ja koulutuksen kautta ja
on alati muuttuvaa. Hiljainen tieto on aktiivisesti yksildiden mieless&, mutta ei tietoisesti
toiminnan hetkella. Se yhdistelee yksilon arvoja, kokemuksia, nakemyksia ja intuitiota. Hil-
jainen tieto on kuitenkin olennainen osa ihmisen toimintaa, silla hiljaisen tiedon avulla ka-
sitellaan ja kehitetddn nakyvaa tietoa. Nakyva tieto on tietoa, jonka ulosanti on helpom-
paa, sita voidaan jakaa ja ilmaista esimerkiksi sanoin tai numeroin. (Malo, Markkanen &
Ranne 2012, 86-87.)

Hiljaisesta tiedosta on hyotya kiireisessa tybelamassa ja se auttaa nopeissa paatoksente-
kotilanteissa. Vaikka hiljaista tietoa ei pysty systemaattisesti kertomaan eteenpdin, on sen
tunnistaminen ja jakaminen kuitenkin tarkeaa perehdytystilanteissa, silla se voi olla kor-
vaamatonta tietoa koko yrityksen oppimisen kannalta. Hiljaisen tiedon siirtdmiseen tarvi-
taan perehdyttgjan ja perehdytettdvan vuorovaikutustaitoja. Vuorovaikutusta pystytaan yri-
tyksessa kehittdmaéan erilaisten epavirallisten tapaamisten ja keskusteluiden kautta: avain
on saada tyontekijat vuorovaikuttamaan enemman toistensa kanssa. Vuorovaikutusta ke-
hittdvaa toimintaa voi olla esimerkiksi kokoukset, kehityskeskustelut ja kehityspaivat, jotka
toimivat huomaamatta hiljaisen tiedon siirtoapuna. Keskustelulla hiljaisen tiedon omistaja

itsekin saattaa havaita systemaattisemmin tietamyksensé. (Malo ym. 2012, 88.)

3.4 Tyobhon perehdyttamisen ytimesséa on yrityksen arvojen mukainen toiminta

On suositeltavaa jatkaa perehdyttamista tyontekijasta ja tydtehtavista itsestaan koko orga-
nisaation tasoisiin asioihin. Organisaation arvot, visio ja strategia on selvitettava tyonteki-
jalle, silla ne ohjaavat koko organisaation toimintaa. N&ain tyontekija oppii ajattelemaan
tydssa tapahtuvia asioita laajemmasta nakokulmasta. (Erasalo 2008, 64.) Onnistuneen
perehdytyksen johdosta tydntekijan odotetaan toimivan yrityksen arvojen mukaisesti. Yh-
teiset arvot vahvistavat yhteenkuuluvuuden tunnetta yksilossa. Jokaisella yrityksell& on
omat arvonsa jotka nakyvat yrityksen joka paivaisessa toiminnassa ja strategiassa seka

missioissa ja visioissa. (Erasalo 2011, 124.)

Arvot eivét ole biologisia vaan ne ovat ajan saatossa syntyneité tapoja ympariston muok-

kaamina seka tietoisen arvopohdinnan tulosta. Jos yrityksen arvot vastaavat tyéntekijan
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omia arvoja, on tyé mielekkdampaa tyontekijalle ja tuloksellisempaa yritykselle. Koska ar-
vot ohjaavat koko yrityksen toimintaa, taytyy tyontekijan tietaa, etta niilla todella on merki-
tysta ja sisaistad, mita jokainen arvo merkitsee jokapaivaisissa toimissa. (Erésalo 2011,
124))

Kun uusi tyontekija perehdytyksen edetessa alkaa oppia tyOtehtaviaan ja koko organisaa-
tion toimintaa han siirtyy ulkopuolisen tarkkailijan roolista yrityksen jaseneksi ja omaksuu
yrityksen arvoajattelun. Yrityksen jasenend tyontekija omaksuu koko organisaation aanen
ja osaa toimia, ajatella ja puhua yrityksen nimissd. Uuden tydntekijan aktiivisuus ja rooli
kasvavat nakyvasti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 136.) Onnistunut yrityksen strategiaviestinta
tiedottaa tyontekijalle taman roolista yrityksessa ja arvojen mukaisen toiminnan suorittami-
sesta: kun tydntekijan paivittdinen tydpanos tukee koko yrityksen strategiaa ja on arvojen
mukaista toimintaa, syntyy positiivista tunne-energiaa ja yksilon toimintakyky vahvistuu

seka synnyttaé positiivisia asiakaskokemuksia. (Fischer & Vainio 2015, 5.)

3.5 Perehdytysmateriaali

Kaikki perehdyttamisessa kaytettava tieto on yleensa tarkeaa koko henkilostdlle, silti mah-
dollisimman vahan konkreettista materiaalia palvelee tassa tapauksessa parhaiten. Sen
materiaalin joka perehdyttamiseen kuitenkin luodaan olisi oltava helppoa ja nopeaa tutus-
tua. Perehdytysmateriaalin luomisessa olisi otettava huomioon materiaalin paivittaminen,
silla yrityksen toivotaan pdivittyvan, oppivan ja kehittyvan yrityskulttuurin mukana. Materi-
aalin paivittdmisen vastuu on jaettava jollekin jo suunnitteluvaiheessa. (Kjelin & Kuusisto
2003, 206.)

Perehdytysmateriaalina voidaan kayttad esimerkiksi kaikenlaisia henkil6sto- asiakas ja si-
dosryhma materiaaleja ja ne ovatkin oivia kartoittamaan koko organisaation laajuista ko-
konaiskuvaa perehdytettavalle. Materiaalina voi olla erilaiset henkilosto- ja asiakastutki-
mukset seka yrityksen tiedotukset, yhteenvedot ja vuosikertomukset. (Kjelin & Kuusisto
2003, 206.)

"Tervetuloa taloon- vihkonen” on yleinen perehdytysmateriaali yrityksissa. Uusi tyéntekija
saa materiaalin heti tyot aloittaessaan ja siksi materiaalin sanoman olisi hyvé olla positiivi-
nen eika niinkaan kielteinen esimerkiksi sdantdihin painottuvaisuutensa vuoksi. Jos vihko-
nen on ensimmainen paikan paalla kaytava kontakti uuden tydntekijan ja yrityksen valilla,
antaa se tyontekijalle mielikuvan koko yrityksen toiminnasta. Perehdytysmateriaalin tulisi
pyrkia valittamaan sellaista ilmapiirid jota tyopaikalla arvostetaan ja puhumaan niilla ar-

voilla, joita yritys noudattaa. Koska perehtymisen tarkoituksena on toivottaa uusi tyontekija
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tervetulleeksi taloon ja saada hanet rentoutumaan, olisi vihkosen hyva valittda naita tunte-
muksia. Perehdytysvihkosen sisalté voidaankin rajata naita tavoitteita silmalla pitaen.
Perehdytysohjeistuksen tulisi olla helppolukuinen. Tiivis, tarpeellinen tietopaketti on uuden
tyontekijan helpompi sulattaa ja oppia.

Sisallon ja ulkoasun liséksi vinkosen prosessia perehdyttgjaltd perehdytettavalle on hyva
miettia ja sita, kenella vihkosen ajantasaisuus ja saatavuus vastuu on. (Kjelin & Kuusisto
2003, 211-212))
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4 Toimeksiantajan esittely

Vuonna 2012 valmistunut Scandic Paasi yhdisti kolmen eri aikakauden rakennukset: sen
huoneet sijaitsevat 1920-, 1950- ja 2010-luvuilla rakennetuissa tiloissa. Hotellin yhtey-
dessa on jo aikaisemmin toimintansa aloittanut kokous- ja kongressikeskus Paasitorni.
Scandic Paasista muodostui koko ketjun lippulaiva sen ainutlaatuisten ja historiallisten ta-

rinoiden kuvaamisen johdosta.

Suomen ensimmainen story- eli teemahotelli Scandic Paasi kertoo historiaansa sisustuk-
sensa kautta. Hotellin kaikki 170 huonetta on sisustettu sen mukaan, minka aikakauden
rakennuksessa ne sijaitsevat. Huoneteemat ovat 1920-luvun inspiroima Spectacular,
1950-luvun tunnelmaa huokuva Leisure ja 2010 lukua henkivad Conscious. Sisustuksessa
on mietitty tarkkaan kunkin aikakauden siséltamié asioita tai tapahtumia: esimerkiksi 1950
luvun huoneissa sijaitsee nyrkkeilysakit, koska siihen aikaan hotellin paikalla oli nyrkkei-
lysali. Hotellin 1920- lukuna rakennetut huoneet mukailevat sirkusteemaa, silla sina aika-
kautena hotellin osoitteena olisi ollut Sirkuskatu ja tien toisella puolella olisi sijainnut tun-
nettu sirkuspuisto. Hotellin sisustus ja design ovat goteborgilaisen sisustus- ja arkkitehti-
toimisto Stylt Trampolinin kasialaa. (Cicion.)

Tarinankerronta nakyy lisaksi hotellin vastaanottovirkailijoiden tydasuissa seké perehdy-
tyksessa: henkilokunta osaa kertoa hotellin ja sen lahiympariston vaihderikkaasta histori-
asta. Hotelli Scandic Paasi ja sen henkilokunta kunnioittavat varikkaalla ilmeellaan koko

Siltasaaren historiaa ja sen persoonallista menneisyytta.

Scandic Paasissa ei ole omaa ravintolaa, mutta sen sijaan Paasitornin Paasin kellari
-ravintola hotellin yhteydessa tarjoilee asukkaille aamupalan. Hotellin valittdmassa lahei-
syydessa sijaitseva Juttutupa, joka on yksi Helsingin vanhimmista ravintoloista, tarjoilee
nalkaisille lounasta ja paivallista seka janoisille juomia runsaasta olutvalikoimastaan. Jut-
tutuvan yhteydessa sijaitsee Graniittilinna-ravintola, joka toimii sekin yhteistyssa hotellin
kanssa (Scandic.) Vuonna 2015 Saasttpankin rantaan nousi upea, kelluva meriravintola
Meripaviljonki joka palvelee hotellin asiakkaita hulppealla merindkoalalla varustettuna
(Graniittiravintolat Oy).

Story-hotelli Scandic Paasi kuuluu Scandic hotelliketjuun. Hotelliketjun asiakkaat muodos-
tuvat pddasiassa likematkustajista: melkein 70 prosenttia liikevaihdosta on liikematkus-
tukseen liittyvaa vaihtoa. Vapaa-ajan matkustajat koostuvat yksittaisista matkailijoista, ryh-
mista seka urheilujoukkueista. Scandic ketjulla on oma kanta-asiakasohjelma nimeltaan
Scandic Friends, johon kuuluu noin 1,7 miljoonaa ihmista. Maarallansa se sijoittuu koko
Pohjoismaiden hotellialan suurimmaksi kanta-asiakasohjelmaksi. Jopa 40 prosenttia ket-

jun liikevaihdosta tulee kanta-asiakkaiden hotellikaytosta. (Scandic Hotels Group AB.)
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4.1 Hotelliketjun arvot

Scandic- ketjun tavoitteena on luoda hotelleja jossa vieraat tuntevat olonsa kotoisaksi ja
saada vieraisiin ystavyyden kaltaisen siteen. Hotelliketju on valinnut seuraavat kriteerit

kansainvalisiksi arvoikseen:

"Be caring: Olemme ystavallisia ja toivotamme jokaisen lampimasti tervetulleeksi. Vali-
tamme ihmisista, ymparistosta ja ymparoivasta yhteiskunnasta.

Be you: Meilla arvostetaan jokaisen ainutlaatuista potentiaalia ja erojemme tuomia etuja —
ja siksi otamme myos jokaisen vieraamme vastaan ainutlaatuisena yksilona.

Be a pro: Palveluidemme korkeaan ja yhtenédiseen laatuun voi aina luottaa. Emme kuiten-
kaan pitaydy siina, mita meilta odotetaan, vaan nousemme sen ylapuolelle. Tieddmme,
ettd avain menestykseen on pienissa yksityiskohdissa ja tahdossamme tehdéa hyvan si-
jaan parasta

Be bold: Uskallamme tehda asioita eri tavalla, astua mukavuusalueidemme ulkopuolelle ja
keskittya enemman tulevaan kuin menneeseen. Haluamme inspiroida vieraitamme, toisi-

amme, omistajiamme sekd ymparodivaa yhteiskuntaamme.” (Scandic, b.)

4.2 Ymparistovastuullisuus

Ympaéristovastuullisuus on tarkea tyd koko hotelliketjulle. Scandic- hotels kertoo nykyaan
useimmissa hotelleissa jo tutuksi tulleen tavan: “hang up your towel if you want to use it
again” olevan alun perin heidan luoma tapa. Ketju keksi kyseisen sédéstétoimen vuonna
1993 ja aloitti keksinndlla tiensa kohti vastuullisempaa hotelliketjua. Nykyaan Scandic ho-
tellit kayttavat mahdollisimman vahan vaarallisia kemikaaleja ja aineita ja suosivat enem-
man mm. ekologisia puhdistusaineita.

Vuonna 2014 Skandinavian suurin brandien vastuullisuus tutkimus nimeltdén Sustainable
brand index valitsi Scandicin ymparistovastuullisimmaksi hotelliksi Ruotsissa (Scandic Ho-
tels Group AB, c.)

Jokainen Scandic hotelli on nimittanyt henkilén joka vastaa hotellinsa ymparistollisista asi-
oista ja pitda huolen, ettd hotelli seuraa ymparistovastuullisia ohjeita energian, veden ja
kemikaalien kayton seka jatteiden lajittelun osalta. Scandic hotels- ketjussa ymparistoon
liittyvia asioita tarkastellaan osana yrityksen yhteiskuntavastuuta. Pienia ymparistbvas-
tuullisia tekoja Scandicilta on esimerkiksi Scandic py6rien kayttoonotto, huoneissa olevat
jateastiat joihin voidaan lajitella jatteet, sekd huoneavaimet jotka on tehty puusta. Ympa-
ristévastuullisuus nakyy ruokien hyvassa valikoimassa luomutuotteita. (Scandic Hotels
Group AB b)
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Scandic ketju on tehnyt paljon tyota sddstaakseen vetta. Ketju on valinnut esimerkiksi ho-
telleihin kayttoon vetta saastavat vessanpontét ja pesualtaiden hanat jotka toimivat liike-
tunnistimella. Liséksi sen sijasta, etta hotelliketju kuljettaisi miljoonia vesipulloja hotel-
leihinsa, kaikissa hotelleissa on "Scandic water” -hanat joista tulee puhdasta, filtteerattua
juomavetta asiakkaille. (Scandic c.) Scandic hotelliketjun tavoitteena on kuluttaa mahdolli-
simman vahan vetta. Ketju analysoi kaytetyn vetensa maaran (Scandichotels AB 2014, 9).
Useimmat Scandic hotellit ovat hakeneet Joutsenmerkki- ymparistosertifikaatin hotellil-
leen, ja Scandic Paasi on yksi niista.

4.3 Aulabaarin asiakassegmenttien tunnistaminen

Scandic Paasin asiakaskunta koostuu arkipéivind suurimmaksi osaksi liike- ja tydmatkaili-
joista. Suurin osa kanta-asiakkaista kayttavaa hotellia arkipaivina tydmatkamajoitukse-
naan. Hotellin yhteydessa sijaitsevasta Paasitorni kokous- ja kongressikeskuksesta virtaa
kokousvierailijoita majoittumaan hotelliin arkipaivind. Viikonloppuisin hotellissa majoittuu
paljon kanta-asiakkaita, he kayttavat Scandic Friends kanta-asiakasohjelmasta ansaittuja
pisteita palkinto6ihin ja tulevat yleensa koko perheen voimin viettaméaan viikonloppua ho-
telliin. Viikonloppuisin hotellissa on paljon lapsiperheita. Kanta-asiakasohjelmasta kerrytta-
vat pisteita ja tietyn pistemaaran ylittaessa asiakas on oikeutettu yopymaan ilmaiseksi ho-
tellissa. Naita yopymisia kutsutaan palkinto 6iksi ja ne ovat onnittelun arvoinen asia asiak-

kaalle.

Asiakkaan tavoittelema hyoty aulabaarista on oman arvion mukaan janon sammuttamisen
lisaksi palvelun korkea laatu, palvelun nopeus seké hyva asiakaspalvelu. Viikonloppuisin,

kun asiakaskunta on usein erilaista ja koostuu vapaa-ajan matkailijoista, voi asiakkaan ta-
voittelemaan hyotyyn lisatéa yksilollisyyden ja elamyksellisyyden: asiakas haluaa viikonlop-
puna ehka hieman irrotella ja saada enemman yksil6llistd palvelua sekd kokea elamyksia.

Viikonloppuisin hotellin tunnelmassa on yleensd enemman juhlan tuntua.

Voitaisiin yleistaa, ettd arkipaivisin aulabaarin menekki koostuu oluista ja gin- pohjaisista
juomasekoituksista. Viikonloppuisin taas toivotaan enemman erikoisempia juomia ja vaih-
telua perus hanaoluille. Usein tarjoilijalle annetaan viikonloppuisin vapaa-ajan matkailijoi-
den toimesta enemman vastuuta juomasekoituksen keksimisessa tai juoman suositte-
lussa. Yleistysta ei kuitenkaan voida kayttaa tarpeeksi luotettavana tietona, silla hotellin
asiakkaatkin vaihtuvat tiuhaan tahtiin. Yleistyksella voidaan kuitenkin saada suurpiirteinen
kuva siita, minkélainen on aulabaarissa kdyvan asiakkaan tavoittelema hyoty tiettyin&

ajanjaksoina.
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Hotellilla on ensimmaisen aulabaari kokemuksen tuottamisen jalkeen hyva mahdollisuus
saada asiakas palaamaan, jos taméa majoittuu hotellissa. Kuitenkin, jos palvelukokemus
on huono tai asiakas ei pida palvelun laatua tarpeeksi hyvéana, on hanella mahdollisuus
menna juomaan seuraava juoma johonkin Paasin l&helld olevaan ravintolaan. TA&man
vuoksi palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu olisi tarke&é pitaa mahdollisimman korke-

alla.
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5 Scandic Paasin aulabaarin kehittamiskohteet ja prosessikuvaus

Kehitysmahdollisuuksien kartoittamiseksi haastatellaan Scandic Paasin vuoropaallikkda
seka pohditaan omista nakodkulmista vastaanotossa tydskennellessa. Aloitin tyéharjoitte-
lun Scandic Paasin vastaanotossa samaan aikaan kun aloitin opinnéytetyd produktin tyds-

tamisen.

Haastattelun mukaan aulabaarista puuttuu perehdytysohjeistus aulabaaritydskentelyyn.
Aulabaarin perehdytysohjeistus taydentaisi jo olemassa olevaa hotellin vastaanottovirkaili-
jan perehdytysohjeistusta ja auttaisi uutta henkilokuntaa oppimaan alkoholin tarjoiluperus-
teet, joita ei valttamatta ole heidan suoritettuihin opintoihin kuulunut. Perehdytysohjeistuk-
sen luomisesta tuli yksi opinnaytetyoni tavoite, silla se palvelee myynnin edistdmisen vali-
neenda. Perehdytysohjeistukseen tutustumisen myo6té uudet tydntekijat saisivat rohkeutta
erilaisten valineiden ja ainesosien kayttoon, muun muassa shaker, siirapit, sekoituslusikat
ja muut baarityontekijan apuvélineet ovat tahén asti jaaneet melkein kokonaan kaytta-
matta. Perehdytysohjeistuksen tavoite onkin palvella aulabaarin perehdyttdmisen apuvali-
neenda. Ohjeistuksella taataan lisdksi, ettd saadaan hyddynnettya aulabaarissa olevia

kaikkia vélineita ja juomien ainesosia enemman ja aktiivisemmin kayttéon.

Omien kokemuksien ja kartoituksen mukaan Scandic Paasin aulabaari on erittain viihtyisa
ja mukava oleskelu paikka: siella on mukavia sohvia ja kotoisa ympéristd, musiikki on ylei-
sesti suosittua ja soi sopivalla aanenvoimakkuudella. Scandic Paasi on voittanut useita
palkintoja hyvan asiakaspalvelun johdosta ja vastaanottotyontekijdiden palvelun laatu on-
kin huipputasoa. Aulabaarissa on siis vetovoimatekijat kunnossa. Kehittdmista sen sijaan
on, jotta saisi asiakkaat jAdmaan baarin puolelle istumaan ja ostamaan sy6tavaa tai juota-
vaa. Paasin vieressa sijaitseva suosittu Juttutupa keraa enemman illan viettajia, silla vas-
taanotosta ohjataan sinne ruokailemaan hotellin ja ravintolan tiiviin yhteistydn vuoksi. Paa-
sin aulabaari voisi toimia kuitenkin potentiaalisena sisdankirjautumishetkien jalkeisena

ajanvietto paikkana.

Scandic Paasin juomatoimittaja vaihtuu syyskuussa 2016 ja tiedossa on aulabaarivalikoi-
maan uusia juomamerkkeja seka uudet viinilistat. Tyontekijéiden juomatuntemuksen laa-
jentaminen uusiin juomiin tutustumisella olisi suotavaa myynnin edistamisen kannalta.
Tuttuja juomia on helpompi ja mukavampi myyda ja asiakaspalvelun laatu kohenisi siltd

katsottuna, ettd voitaisiin vilpittémasti tehd& juomasuosituksia.

Kehittamiskohteena on juomien suosittelun tukeminen. Paasin aulabaarin kassajarjestel-

masta on mahdollista katsoa eri drinkkien ohjeita, mutta tyontekijana koin sen itse hieman

hankalaksi haravoida drinkkiohjeita jarjestelmasta. Taman vuoksi suunnittelin tehtavaksi
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drinkkilistan, josta voi valita juomia aktiiviseen myyntitydhén mukaan. Tavoitteena on, etta
tydntekijana saisi enemman rohkeutta erilaisten juomien suositteluun seka juomien erilais-
ten ainesosien kayttamiseen. Tavoitteiden toteutuessa se voisi edistdd myyntia ja paran-
taa asiakkaan palvelukokemusta. Drinkkilistan juomien keksiminen delegoitiin baarityon
ammattilaiselle. Annoin hénelle melko vapaat kadet drinkkilistan tekoon, kriteereiksi ker-
roin tavoitteena tiettyjen ainesosien aktiivisemman kaytén esimerkiksi siirapit pitéisi saada
parempaan kayttoon. Liséksi oli joitain likboreita joita ei ole tuskin avattu pitkaan aikaan ja
halusin saada ne mukaan menekkiin. Uusien drinkkien opettelua varten jarjestin koulutuk-
sen, jossa baariammattilainen perehdyttdd Paasin tyontekijat uusien juomasekoitusten te-
koon ja eri baarin apuvdlineiden kayttoon.

Naiden kaikkien kehityskohteiden tavoitteena on edistdaa Scandic Paasin aulabaarin
myyntia saamalla henkilokuntaa rohkaistua aktiiviseen myyntitydhén mukaan ja tukemalla

nykyisen ja tulevan henkilokunnan ammattitaitoa ja oppimista aulabaaritydskentelyssa.

Kayttamani keinot Scandic Paasin aulabaarin kehittdmiseksi lukeutuvat Hollantin ja Kos-

ken (2007, 136.) mainitsemiin menekin edistamiskeinoihin joita ovat:

- myynnin tukimateriaali (esitteet ja tuotenaytteet)
- myyntikilpailut, provosiot ja bonukset

- kokoukset, seminaarit, koulutus ja vierailut

- motivointi

- tiedottaminen

- neuvontapalvelut

- ostoalennukset

- mainoskampanjatuki

Perehdytysohjeistus toimii yhtena motivoinnin keinona, silla pyritddn saamaan uusi tytnte-
kija motivoitumaan aulabaaritydsta. Motivointikeinona toimii myds koulutus. Myynnin tuki-

materiaalina toimii Drinkkilista.

5.1 Aulabaarin perehdytysohjeistuksen luominen

Perehdytysohjeistusta lahdin suunnittelemaan ty6harjoittelujaksoni aikana, kun minulla oli
viela mahdollisuus katsoa asioita tuorein, uuden tyontekijan silmin. Tanéa aikana pistin

merkille, ettd uusien tydntekijéiden perehdytyssuunnitelma voisi ottaa huomioon vastaan-
oton tyotehtavien liséksi aulabaari tyén. Toivon perehdytysohjeistukseni olevan apuna au-
labaarity6hon perehdyttamisessa ja toimivan hyvana liitoksena jo kaytetylle Paasin pereh-
dytyskansiolle. Aulabaarin perehdytysohjeistus toimii tukena siind, etta uusi tyontekija saa

riittdvan toimintavarmuuden aloittaa tydssdan aulabaarissa.
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Sisaltéon paatin tulevan tiedon aulabaaritydskentelya rajaavista lakipykalista ja turvalli-
suussaadoksista, tydskentelytavoista seka erilaisista tyovalineista. Paatin sisallyttda oh-
jeistukseen lisdksi perustietoa viineista ja oluista seka kahveista taustatueksi myymiselle
ja tyoskentelyn aloittamiselle aulabaarissa. Koska aulabaari on niin sanotusti sivussa teh-
tavaa tyota vastaanottovirkailijan tyolle, ei tyontekija valttamatté ole perehtynyt juomavali-
koimiin koulutuksensa tai aikaisemman perehdytyksen puolesta. Halusin, ettéd perehdytys-
ohjeistus on enemman visuaalinen kuin taynna tekstia, silla se on helpommin opetelta-
vissa silla tavoin. En halunnut kayttda ohjeistuksessa liikaa ammattikielta, jotta ohjeistus
olisi kaikkien ymmarrettavissa. Perehdytysohjeistukseen hankin tiedot eri kirjallisista seka
internet lahteisté ja valttelin likkaa syventymista epaolennaisiin tausta tietoihin.

Koska Paasissa on jo oma Perehdytyskansio vastaanottovirkailijan tyontekijoille seka pe-
rehdytyksen muistilista, siséllytin omaan luomaani aulabaarin perehdytysohjeistukseen ai-
noastaan tiukasti aulabaaritytskentelyyn liittyvat asiat. Paasin vastaanottovirkailijan pe-
rehdytyskansiosta kay ilmi enemman organisaatiotasoisia asioita, mm. arvoja seka yleisia
tydskentelytapoja. Paasin vuoropaallikén toiveen vuoksi en ottanut aulabaarin perehdytys-
ohjeistukseen mukaan laitteiden huoltoon liittyvid asioita, niihin tapahtuva perehdytys suo-

ritetaan eri vaiheessa.

Aulabaarin perehdytysohjeistukseen halusin siséllyttdd muutaman kohdan Scandic ketjun
arvoista jotka pitaisi pitaa paallimmaisena mielessa aulabaarissa tyoskennellessa:

e Be you: Jokaisen ihmisen ainutlaatuisen potentiaalin arvo ja ihmisten erojen tuo-
mat edut. Jokainen asiakas on myds ainutlaatuinen yksilo.

e Be a pro: Palvelun korkea ja yhteniinen laatu. Ala kuitenkaan tyydy siihen mité si-
nulta odotetaan, vaan nouse ylapuolelle. Tee hyvan sijaan parasta.

¢ Be a bold: Uskaltaudu tekemé&éan asioita eri tavalla ja astua mukavuusalueesi ulko-
puolelle.

Ohjeistuksen visuaalisen ilmeen halusin kuvata Scandic Paasin luonnetta. Visuaalinen
ilme sai varinsa Scandic Paasin aulan katon vareista ja etusivun kuva on otettu Scandic
Paasin kuvapankista. Scandic ketjulle suunniteltu fontti tyyli on kaytésséa perehdytysoh-

jeistukseni otsikoinnissa.

Aulabaarin perehdytysohjeistukseni ensimmaisessa kappaleessa kayn lapi lyhyesti alko-
holin tarjoilu lakeja, silla esimerkiksi tybharjoittelija joka saa toimia aulabaarissa ohjaajan
valvonnassa, ei ole valttamatta tietoinen vallitsevista lakipykalistd. Kaiken aulabaarissa ta-
pahtuvan toiminnan on tapahduttava lakipykéalien rajoissa. Kappaleessa en suinkaan ja-
otellut kaikkia aihealueeseen liittyvia lakeja, silla edelleen halusin ohjeistuksen olevan sel-
ked, lyhyt ja ytimekas myds kyseisen kappaleen osalta. Valitsin lait sen mukaan, mitka oli-
sivat kaikista oleellisimmat tyota tehdessa, ja joihin taytyy tiukasti kiinnittda huomiota péi-

vittdisessa tyoskentelyssa.
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Toisessa kappaleessa kayn lapi alkoholin tarjoiluun liittyvid annostus asioita: kappale vas-
taa kysymykseen, mita ovat baari mitat ja miksi niitd kaytetdan. Kappaleessa mainitsen
muiden baarityovalineiden esimerkiksi sekoituslusikan ja kaatonokkien tarkoitukset. Kap-
paleessa haluan tuoda enemmén huomiota joillekin baarissa kaytettaville apuvalineille,
jotta niité tulisi hyodynnetty& aulabaarin paivittdisessa tyoskentelyssa.

Kolmas perehdytysohjeistuksen kappale esittelee aulabaarissa kaytdssa olevat tarjoilula-
sit. Kyseisen osion halusin liittd& perehdytysohjeistukseeni, silla laseja on niin paljon erilai-
sia ja Paasiin kierrattyy muista yhteistyOravintoloista laseja aika ajoin. Varsinkin uuden
tyontekijn voi olla vaikea hahmottaa, mitka lasit kuuluvat aulabaariin ja mihin niité kaikkia
kaytetaan. Joskus uusilla, kokemattomilla tydntekijoilla voi olla mielikuva, ettd jokaiselle
juomalle on tarkat tarjoilulasi kriteerit tai vastakkaisesti, etta laseilla ei ole muuta kuin ulko-
nadllisia eroja. Halusin siis muokata naitd ennakkoluuloja tiettyyn suuntaan esittelemalla
aulabaariin kuuluvat lasit ja niiden mahdolliset kayttokohteet. Otin itse jarjestelmakame-
ralla paikan paalla kuvat Paasissa kaytettavista laseista. Kuvat muokkasin Adobe

Lightroom:illa ohjeistukseeni sopiviksi.

Seuraavassa, neljannessa osiossa kayn lapi juomasekoituksien valmistustapoja. Tapoja
on monia, ja valitsin muutaman useimmin kaytetyn tai aulabaaritytskentelyn nakékul-
masta oleellisimman tavan valmistaa juomia. Lisaksi ndiden hotellin aulabaarissa usein
nahtyjen tapojen liséksi esittelen ravistamisen valmistustapana, silla aulabaarin perehdy-
tysohjeistukseni yksi tavoite oli saada baari tydskentelyn apuvélineitd enemman mukaan
paivittaiseen tyoskentelyyn. Ravistaminen juoman valmistustapana ei ole ollenkaan kay-
tetty tapa Scandic Paasin aulabaarissa, mutta sille voisi olla kayttdd. Koska Paasin aula-
baarissa asiakasryhmat voivat ovat hyvinkin erilaisia perus suomalaisista paikallisista va-
paa-ajan matkailijoista ulkomaalaisiin bisnesmatkailijoihin, ravistaminen valmistustapana
voisi olla kaivattu lisd ammattitaidon naytteeseen. Ravistamista voidaan pitéd&d hieman
spektaakkelimaisena tapana valmistaa juomia ja sen vuoksi asiakas saa siitd enemman
vastinetta rahoilleen. Ravistaminen on tyontekijalle erittdin helppoa, mutta asiakkaalle se
nakyy ammattitaitona ja asiakkaan arvostamisena. Ravistamistavan kaytté6n otolla Paa-
sin aulabaarin muutkin ainesosat saisivat enemman kayttdd. Esimerkiksi tdh&n asti siirapit
ovat olleet enemman hyllyn koristeena kuin juomien seassa. Siirappi juomassa saadaan
sekoitettua siihen paremmin ravistamalla. Aulabaarin kassajarjestelmassa on juomasekoi-
tusohjeita, joissa useissa neuvotaan ravistamaan juoma sekaisin. Vaikka ravistamisen voi
usein korvata sekoituksella, on tydn laatu huomattavasti parempaa, jos sen tekee ohjei-
den ja normien mukaan. Kappaleen tavoitteena on siis pienentdd hieman kynnysta val-

mistaa juomia ravistaen ja tehda tutuksi muut kaytettavissa olevat valmistustavat.
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Viidennen luvun otsikoin "Ole Paasin myyntitykki”, ja kyseisessa osiossa kasitellaan
myynnin edistamiseen liittyvia asioita. Kappaleessa paapiirteittdin kerrotaan, miten saada

aulabaarityoskentelyyn enemman myynnillistd osaamista.

Aulabaarin ohjeistuksen kuudes osio kertoo perustietoja erilaisista oluista ja viineista.
Tama osio toimii perehdytyksen taustatietoisen tukena ja siité voi olla perehdytettavélle
apua myynnin ja suosittelun tukemisessa. Kappaleen on tarkoitus antaa perehdytettavalle
perustietoja viineisté ja oluista joita usein asiakkaat kysyvat aulabaarissa.

Kuudennessa kappaleessa naytetaan kuvin, millaisia erikoiskahveja aulabaarissa on
myynnissa. Kuvat on otettu Scandic Paasin aulabaarissa.

Aulabaarin perehdytysohjeistuksen halusin tulostaa tai saada sellaiseen muotoon, etté se
sdilyisi aulabaarissa mahdollisimman vahingoittumattomana. Materiaalin piti olla siis kes-
tavampaa kuin tavallinen tulostus paperi ja ohjeistuksen pienempi kuin A4 kokoinen. Lu-
kuisista kirjapainoista tarjouspyyntétiedustelujen jalkeen tulin siihen tulokseen, ettei bud-
jettini riité tydn painamiseen. Paatin kansioida tyén pieneen mappiin ja liittdd mukaan kap-

paleessa 5.3 esitellyn Drinkkilistan.

Aulabaarin perehdytysohjeistuksen paivittdmisen vastuu piti miettia lapi. Paivittamiselle
voisi olla jo pian tarvetta, silla jos uusi, 2017 kevaalla hallitukselle esitetty- alkoholilakiuu-
distus menisi lapi olisi tiedossa huomattavia tydskentelytapojen muutoksia aulabaarityo-
hon (Eduskunta). Paéatin itse toimia ohjeistuksen paivittdjana ja tallentaa ohjeistuksen tu-
lostetun vihkosen liséksi séhkodiseen muotoon Scandic Paasin jarjestelmaan. Aulabaarin

perehdytysohjeistusmateriaali on liitetty opinnaytetyéhon Liite 2.

5.2 Kaytannon kehittdmiskohteita aulabaarissa

Tyoskenneltyani Paasissa jonkun aikaa huomasin pienid kehityskohteita, joiden kehittami-
sella helpotettaisiin tydskentelyd aulabaarissa ja joitain kehityskohtia jolla voitaisiin lisata
myyntia tai parantaa palvelukokemusta.

Scandic Paasin aulabaari sijaitsee vastaanoton yhteydessa, henkilokunnalle saman tiskin
takana. Aulabaarin linjastomainen muoto hankaloittaa hieman tuotteiden ideaalia esilla
oloa ja siina ei valttamétta ole kauhean montaa vaihtoehtoa asetella juomia erilaisiin jar-
jestyksiin. Vahvat alkoholit sijaitsevat hyllylla siisteissa riveissa ja kylmékaappi miedoille
juomille hyllyn ja péytatason alla, hieman turhan piilossa. Kylmakaapin paikkaa ei pysty
muuttamaan, mutta sen sisallon jarjestysta pystytaan muokkaamaan myynnillisesti tehok-

kaammaksi seka asiakkaalle paremmaksi. Siirrettdessa esimerkiksi kausituotteet nékyville
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keskelle kaappia ja ns. massatuotteet alahyllyille (jotka eivat valttdmatta ole niin nakyvilla

asiakkaalle tiskin takaa) saataisiin kausituotteet houkuttelevamman nékdiseksi.

Vahvojen alkoholien alapuolella poytatasolla, kylmékaappien ylapuolella sijaitsee suurin
osa tarjoilulaseista. Laseja on monia eri juomille sopivia ja erinékdisid. Hotellin aulabaariin
kulkeutuu asiakkaiden mukana monesti kumppaniravintoloiden laseja seka hotellihuonei-
siin kuuluvia erilaisia laseja. Ajan saatossa laseja menee rikki joten yksinaisia tuntematto-
mia laseja on valilla poydalla. Suoritetaan laseille kuitenkin siivous, jonka jalkeen tiskille
jaa vain aulabaariin kuuluvat, tarpeelliset lasit. Takatoimistossa sijaitsevaan kaappiin vie-
daan usein yksittaisia laseja, jottei aulabaarin poyta tayttyisi. Lasien olisi sijaittava tyds-
kentelyn kannalta kaytannéllisessa paikassa ja huomasin, etté ne voisivat sijaita eri lailla.
Sijoitin uuteen paikkaan mm. latte lasit, jotka saivat paikkansa lahelta kahvikonetta ja viini-
lasit jotka sijaitsevat nyt lahinna viinipulloja ja niiden kaatopaikkaa. Uudistuksen néki li-
saksi kylmakaappi, jossa sailytetdan mietoja alkoholijuomia. Dymo nimilaputuskoneella on
nyt nimetty kylmié6n juomien paikat, jotta niiden hahmottaminen on selkeampaa inventaa-
rion ja myymisen kannalta. Kylmékaapissa on nyt nimettyna esimerkiksi vaihtuvat kausi-

tuotteet.

Aulabaarissa on peruskattava valikoima erilaisia viinoja ja mietoja alkoholijuomia. Lisaksi
aulabaarissa on paljon siirappeja juomasekoituksien tekoa varten seka hedelmina limea ja
sitruunaa ldytyy vakiona. Pakastettuja karpaloita ja rosmariinin oksia tarvitaan yhteen suo-
sittuun juomasekoitukseen ja niitéa 16ytyy vakioina baarivarustuksesta. Véalineista aulabaa-
rista 10ytyy kaikki perusjuomasekoituksiin tarvittava valineistd: mortteleita, kaatonokkia, il-
mauslaite, boston shaker, sekoituslusikoita, pinsetit, leikkuulauta ja veitsi jne. Haluaisin
hyddyntéaa paremmin kaikkia aulabaarin apuvélineité ja juomien ainesosia tasaisemmin.
Siirappien kaytto aulabaarissa omien kokemuksien mukaan jaa vahéaiseksi ja aulabaari-
vastaavan ja esimiesten arvioitavaksi jaa, tarvitaanko niita niin montaa eri vaihtoehtoa.
Haluaisin kuitenkin vahentaa havikkiprosenttia ja lisata niiden menekkia lisdamalla drinkki-

listaan juomasekoituksia missa niité voidaan kayttaa.

Boston shaker on valine, mitéd en ole nahnyt aulabaarissa koskaan kaytettadvan. On ym-
marrettavaa, ettei vastaanottovirkailijalla valttaméatta ole aikaakaan sita kayttdd, mutta sen
k&yton osaaminen voisi olla mukava lisd omaan tyéhon ja spektaakkelinen, juoman arvoa
nostava kokemus asiakkaalle. Drinkkilistan lanseeraukseen ja perehdytysoppaaseen li-

saan tietoa shakerin kaytosta, seka juomia joihin sitd voidaan hytdyntaa.

Luomutuotteet ovat tdné paivana olleet trendina jo jonkin aikaa Suomessa ja vield kauem-
min muualla Euroopassa. Suomessa trendi ei valttamatta ole kasvanut kuitenkaan viela

huippuunsa osittain siksi, etta usein suomalaiset, kotimaiset tuotteet itsessdan mielletdan
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puhtaiksi ja turvallisiksi. Jo Ruotsin puolelle mentaessa asiat ovat jo toisin: siella luomun
tarjonta ei pysty vastaamaan tarpeeksi nopeasti kysyntaan. (Aho, Autti & Siitonen 2009,
57.). Luomutuotanto on otettu hyvin esiin Scandic Paasin aulabaarissa, jossa talon viinina
toimiva viini on italialaista luomuviljelm&a. Ehdotan kuitenkin tulevaisuuden luomun kysyn-
nan varalle aulabaarin luomutarjonnan kasvamista silté osin kuin se on mahdollista tilaus-
valikoiman puitteissa. Luomutuotteiden lisdys sopisi hyvin yhteen Scandicin ymparistoar-

vojen kanssa.

5.3 Drinkkilistan luominen

Annikki Jarvinen & Esa Poikela (Etelapelto, Collin & Saarinen 2007, 178.) mainitsevat,
etta yrityksen henkiloston kehittamisen painopiste on siirtyméssa vahitellen henkiléstokou-
lutuksesta kohti tyGss& oppimisen ohjaamista. Aikaisemmin kaytettya mallia tyontekijan
passiivisesta oppimisesta koulutuksen kautta ja sen jalkeen ty6hon soveltamisesta pide-
tdan nykyisen tiedon varassa vaarana. Tiedon jakaminen ei riitd osaamista tuottavan oppi-
misen syntymiselle vaan oppimisen ohjaus taytyy tehda konkreettisesti tydpaikassa. (Ete-
lapelto, Collin & Saarinen 2007, 178.)

Perehdyttyani oppimisen kasitteeseen enemman lahdin miettimaan omien kokemuksieni
kautta, mika olisi paras tapa luoda drinkkilista ja saada ohjeet kayttéon Paasin aulabaa-
rissa mahdollisimman luontevasti ja tydntekijdille mielekkaasti. Drinkkilistan pystyy luo-
maan helposti, mutta itse tyo piilee sen koko idean ja sisallon myymisessa henkilékun-
nalle. Paadyin yhdistamaan drinkkilistan luomisen koulutusluonteiseen tilaisuuteen, jossa
baaritydn ammattilainen olisi mukana nayttamassa ja perehdyttamassa henkilbkunnan uu-
siin juomiin. Tilaisuudessa kaytaisiin [&pi aulabaarin perehdytysohjeistuksessakin selitetyt
juomasekoituksen teko tavat ja henkilokunnalle opetettaisiin eri baarivalineiden kayttoa.
Kouluttaja, joka tekee kymmenid, ellei satoja drinkkeja paivittdin tydssaan auttaisi drinkki-
listan keksimisessd. Ammattimainen kouluttaja saisi valitettyd myos hiljaista tietoa (hiljai-
nen tieto on ihmisen toiminnassa nakyvaa varmuutta ja tietavyytta) henkilokunnalle. Loy-
sin sopivan kouluttajan Casino Helsingin tyopiirista ja tAma henkild oli halukas tulemaan
nayttdmaan ja kertomaan enemman drinkkien teosta Paasin henkildkunnalle. Scandic
Paasin henkilokunnalla on aikaisemmin pidetty saman tyylinen drinkkikoulutus, mutta siita

oli jo kauan aikaa ja uudelle koulutukselle olisi esimiesten mukaan tarvetta.

Tehtavakseni jai sovittaa kouluttajan aikataulut Paasin henkilokunnan aikatauluihin yh-
teen, koota kouluttajalle kokonaisuus tarvitsemastamme koulutustarpeesta ja kertoa, mil-
laisia drinkkeja toivoisin henkilokunnalle eli meille opetettavan. Koulutuksen jalkeen ko-
koan yhdessa kokoamamme drinkit yhteen ja luon markkinointimateriaalit eri drinkeista.

Uusien drinkkien valinnassa pitda ottaa huomioon, ettei kaikkia voi miellyttaa ja lista ei saa
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olla lilan pitka. Se, ettei listassa ole jotain drinkkia ei tarkoita sité, etteiko sité voisi muuten
tehda ja tarjoilla aulabaarissa. Listaan tulevien drinkkien rajauksessa taytyy olla tarkka,
jotta se palvelisi mahdollisimman paljon henkilbkuntaa yksinkertaisuudessaan ja jotta se
vastaisi omia ndkemyksiéni tuotoksesta. Liian suuri valikoima voi vaikuttaa aulabaarity0s-
kentelyn laatuun ja sité kautta myyntiin negatiivisesti, silla henkilokunta ei voi muistaa kuin
rajatun maaran juuri oppimistaan drinkeista ja nain ollen ei niita pysty suosittelemaan-
kaan. Liika valinnan vara ei ole asiakkaille hyodyksi ja aiheuttaa valintahalvaudeksi kutsu-
tun tilan, joka kavi ilmi jo aiemmin mainituissa tutkimuksissa (Apunen & Parantainen 2011,
42-45).

Suunnittelemani koulutus sovittiin pidettavéksi maaliskuussa 2017. Koulutusta varten loin

materiaalin kouluttajaa varten. Annoin baaritydn ammattilaiselle muuten melko vapaat ka-
det uusien drinkkien luomiseen, paitsi tiettyjen rajauksien osalta. Kriteereina oli, etta drink-
kien taytyy olla helposti tehtavissa, drinkeissa taytyy ainakin osassa olla siirappeja aineso-

sina ja ainakin osan drinkkien tekotapana taytyy olla ravistaminen.

Tehtavakseni ennen koulutusta jai henkilékunnan oppimistarpeen analysointi: Mita koulu-
tukseen osallistujien halutaan oppia? Vastaus tahan kysymykseen on, etta koulutettavien
halutaan oppivan erilaisten drinkkien teko valineiden ja ainesosien kayttéa ja pienentaa
kynnysta kayttaa niita arjessakin. Koulutuksen jalkeen toivon tyontekijoiden saavan uutta
innostusta drinkkien tekemiseen ja uuden drinkkilistan aktiiviseen kayttdon. Koulutustilai-
suuksissa negatiivisena puolena usein kay niin, ettd koulutuksen jalkeinen innostus uu-
sista oppimista asioista laantuu nopeasti ja paluu arkeen ja rutiineihin peittoaa uudet opit.
Tavoitteenani onkin pitda tuota toivottavaa innostusta ylla ja opitut asiat mielissa ja kay-
tanndssa nakyvissa. Kouluttajan pitaisi olla henkilona sellainen, joka ei vain puhua asi-
aansa vaan saa asiantuntemuksensa kautta innostettua ja syvennyttya koulutettavat ope-
tettaviin asioihin. Koulutuksella on mielestani iso rooli siing, etté otetaanko uutta drinkkilis-
taa mukaan kaytantoon. Kokemuksieni mukaan kassajarjestelméassa olevien drinkkiohjei-

den kayttdmiseen on suurempi kynnys, jos niité ei ole koskaan nahty tehtavan.

Liséksi drinkkilistaa suunnitellessa minun taytyy ottaa huomioon markkinointimateriaalin
laatu. Jos markkinointimateriaalia juomista halutaan laittaa asiakkaille ndkyvaksi, sen tay-
tyy laadukkaan nékdisté ja Scandicin standardien mukaista seka ennen kaikkea lain voi-
maista. Lain mukaan vakevaa alkoholijuomaa saa mainostaa ravintolan sisétiloissa, mutta
sen taytyy olla hillittya ja asiallista. (Valvira 2014, 8.) Markkinointimateriaali sovittiin hotel-
lin johtajan kanssa tehtavan Scandicin omalla materiaalin teko ohjelmalla, jotta standardit

siitd, mink& nékadinen listasta tulee, tayttyy.
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5.3.1 Drinkkikoulutuksen pohdinta

Drinkkilistan drinkkikoulutus pidettiin 23.3 Scandic Paasin aulabaarissa. Koulutukseen
osallistui ilokseni kaikki vastaanotossa tytskentelevat seka hotellin johtaja. Kouluttaja oli
nappivalinta ja oli keksinyt Paasille upeat 6 uutta drinkkia, jotka ovat kaikki helposti tehta-
vissa meille vastaanottovirkailijoille. Koulutuksessa kouluttaja naytti ja opasti drinkkien te-
ossa ja antoi myds koulutukseen osallistuvien kokeilla tekoa. Koulutus sai hyvaa pa-
lautetta tyontekijoilté ja he innostuivat uusista drinkeisté. Kouluttajan luomat Paasin uudet
drinkit kirjoitetaan viela puhtaaksi Scandicin omalla ohjelmalla, jotta standarit materiaalista
tayttyvat. Liitteesséa 1 on kuitenkin n&htavissa drinkkilistan sisaltd, joka toimii koosteena
koulutuksessa lanseeratuille drinkeille. Toimeksiantaja yritys muuttaa viela materiaalin

Scandicin markkinointi standardien mukaiseksi.

Drinkkilistan lanseeraamiseksi jarjestetty koulutus oli erittdin tarpeellinen ja kehuttu henki-
I6kunnan puolesta. Koulutukseen osallistujat kertoivat, ettéd kynnys tehda drinkkilistan
drinkkeja on nyt pienempi, koska niiden teko on opastettu heille. Lisdksi kouluttaja naytti
shakerin kayttda ja henkilokuntakin paasi kokeilemaan sitéa ja osa oli sita mielta, etta sen
kayttéa on nyt helppo jatkaa arjessakin. Yhteisesti henkilokunta pohti, ettéd kuinka asiakas
ei halua maksaa pelkasta juomasta vaan myos hyvasta, ammattitaitoisesta palvelusta.
Drinkit olivat henkilokunnan mielesta herkullisia ja viela nayttivatkin hyvalta. Toiminnalli-

nen laatu ja teknisen laadun kasvaminen parantavat juomien hinta-laatusuhdetta.

5.4 Oheis-jalisamyynti

Vastaanottohenkilokunnan aktiivinen lisamyynti aulabaarissa vaikuttaisi positiivisesti seka
asiakkaisiin, ettd myyntiin. Kysymalla esimerkiksi jo juoman juoneelta asiakkaalta, ottai-
siko han toisen kokee asiakas saavansa hyvaa palvelua. Tassa tapauksessa taytyisi myy-
jan olla se aktiivinen osapuoli ja rohkeasti astua tiskin toiselle puolelle kysymaan asiasta.

Lisamyynnilla pystytaan vaikuttamaan kiireen syntymiseen. (Aho ym. 2009, 30.)

Hyva hetki seurannalle aulabaarissa voi olla se, kun asiakas nauttii jo tuotteen poydassa
tai on juuri lopettanut nauttimisen. Seurannassa voidaan kysya haluaisiko han esimerkiksi
toisen tai mielipidettd tuotteesta. Huomioimalla asiakas vield ostohetken jalkeenkin voi-

daan saada lisamyyntia tai ainakin vahintaén asiakas tuntemaan itsensa arvostetuksi.

Aktiivisen myyntitydn ottaminen aulabaarituotteiden osalta mukaan muuhun tydskentelyyn
saadaan edistettya seka asiakaspalvelua etta tyon tuloksellisuutta. Aulabaari sijaitsee asi-
akkaalle otollisella paikalla hotellin vastaanottotiskin takana ja sen ohi kuljetaan aina esi-

merkiksi huoneeseen mennessa. Aulabaarin myyntiaktiivisuutta saataisiinkin kohennettua

ohjaamalla asiakas esimerkiksi suoraan hotelliin tultuaan sisdankirjautumishetken jalkeen
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aulabaariin ja talla tavoin yhdistaa aulabaari vastaanotossa tapahtuvaan asiakaspalvelu-
prosessiin. Usein asiakas saapuu jo hanelle pitkan paivan jalkeen joko lentokentélta tai
rautatieasemalta Paasiin. Asiakkaaseen on jo valmiiksi otettu vastaanottohenkilokunnan
toimesta kontakti, joten ohjaaminen aulabaariin kontaktin loputtua olisi sopivaa ja helppoa.
Janoinen asiakas voi hahda vastaanottohenkilokunnan ehdotuksen valittAmisena ja se luo
positiivisen kuvan koko hotellista. Ohjaaminen aulabaarin puolelle voi synnyttaa asiak-
kaan ostotarpeen joka voi olla jo asiakkaan mielessa tiedostettu tarve, tai syntyd ehdotuk-
sen jalkeen.

Aulabaarissa sijaitsevat pahkinat ovat ainoa ruokatuote aulabaarissa. Kuitenkin seinan toi-
sella puolella on hotellin ympari vuorokauden avoinna oleva Shop, jossa on tarjoilla pienta
vdlipalaa esimerkiksi sipseja, karkkeja ja voileipia. Aktiivista myyntity6ta voitaisiin lisata
tarjoamalla aina juoman kanssa syotavaa, jota on aulabaarissa tarjolla. Usein viimeistaan
alkoholipitoisen juoman saatuaan asiakkaalle tulee pikkunélkd. Aulabaariin voisi tilata joko
hotellin Shopin kautta tai omasta kanavastaan annos sipsipusseja hieman valikoimaa pa-
rantamaan ja ne voisi sijoittaa baaritiskille tarjolle. Vaihtoehtoisesti aulabaarin henkilékun-
nalle parhaiten nakyvissa oleville pdydille voisi sijoittaa koriin tarjolle sipsipusseja, naky-
van hinnan kanssa tietenkin. Nain kynnys ostaa syttavaa ei ole niin iso asiakkaalle joka jo

istuu pdydassa.

Pdoytiintarjoilu on tapa, jolla saadaan asiakkaalle mielikuva laadukkaasta asiakaspalve-
lusta seka valittamisesta. Aulabaarissa on kannettava maksupaate, ja sieltd on mahdol-
lista ostaa huoneen laskuun, joten poytiin tarjoilu olisi mahdollista ja helppoa henkilokun-
nalle. Omien kokemusten mukaan paoytiin tarjoilu ei ole niin kaytetty tapa Paasissa, mutta

sitd voisi harjoitella ja ottaa mukaan kaytantoéihin.
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6 Pohdinta

Yhteenvetona, myyntityé auttaa asiakasta tekemaén ostopaatdksen ja luo seka yllapitaa
yritykselle kannattavia asiakassuhteita. Palveluliiketoiminnassa myyntitybhén panostami-
nen on tarkeaa. Asiakkaan kokema palvelukokemus ja sen laatu ovat keskeisia kasitteita
myyntityon tuloksellisuuden syntymisessa. Hyvét palvelukokemukset johtavat kestaviin
asiakassuhteisiin ja saavat asiakkaan kayttamaan uudelleen yrityksen palvelua. Palvelu-
kokemuksen laatuun vaikuttavat asiakkaan omat odotukset palvelusta jotka muodostuvat
muun muassa punnitsemalla palvelun hintaa. Jos hinta-laatusuhde on asiakkaan mielesta
kohdillaan, on palvelun laadulla onnistumisen evaat kunnossa. Laadukasta palvelua tuot-
tava henkilokunta on motivoitunutta ja tydhon sitoutunutta. He toimivat yrityksensa arvojen
mukaisesti ja ovat saaneet hyvan perehdytyksen toimimiseen. Motivoitunut henkilokunta
valittda positiivista tunne-energiaa ja saa asiakkaan ostamaan ja kayttamaan palvelua.

Opinnaytetydn tuotoksena syntynyt Aulabaarin perehdytysohjeistus on toimitettu toimeksi-
antaja yritykselle. Aulabaarin perehdytysohjeistus on annettu jo kahdelle harjoittelijalle lu-
ettavaksi. Perehdytysohjeistus on tdman opinnaytteen liitteena nro. 2. Drinkkikoulutus pi-
dettiin ja drinkkilistan juomat on koulutuksessa opetettu henkilékunnalle. Drinkkilistan ma-

teriaali on ndhtavissa liitteessa nro 1.

Opinnaytetydn produktissa on hyddynnetty teoriaosuudessa esille tulleita sisdisen markki-
noinnin keinoja tavoitteena motivoida henkildkuntaa parempaan aulabaari tytskentelyyn.
Tietoperustan kokoaminen oli mielenkiintoista ja sen aiheet keskittyivat melko tiukasti
myyntiin ja myynnin edistamiseen vaikuttaviin tekijoihin. Tietoperustan aloittaminen oli
haasteellista, koska minulla oli parikin eri niin sanottua projektia tydssani, joten oli vai-
keaa rajata tietoperusta hyvin ja keskittaa siihen vain oleellisimmat asiat. Myynnin tulok-
sellisuuteen liittyvien asioiden laajuus oli itsellenikin yllatys. Siihen vaikuttavat kaikki asiat
henkildkunnan rekrytoinnista hyvaan tiimitydhon ja tydssa viihtyvyyteen. Opin katsomaan
ammattitaitoon liittyvid asioita laajemmasta nakdkulmasta opinnaytetyoni tydstamisen joh-
dosta, ja ymmarran paremmin esimiestytn suuren merkityksen koko organisaatiolle. Esi-
miestydn vastuulla oleva perehdyttamisprosessi vaikuttaa myos koko yrityksen toimintaan

ja silla on suurempi merkitys kuin olin koskaan uskonut.

6.1 Haasteiden pohdintaa

Opinnaytetydn tyostamisen haasteet liittyivat aiheen rajaukseen, jonka arvioin jo opinnay-
tetydsuunnitelmaa tehdessa yhdeksi haasteeksi. Tyota tehdessa, varsinkin teoriaosuutta

kootessa tuli koko ajan esiin uusia nakoékulmia ja ideoita aiheeseen liittyen. Teoriaosuutta
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olisi voinut kasvattaa vaikka kuinka laajaksi tahansa, jos olisi tarttunut kaikkiin nakokul-

miin.

Drinkkilista ja jarjestdmani koulutus antaa itselleni haastetta opinnaytetyon tydstamisen
jalkeenkin, silla haasteena on koulutuksen aiheuttaman innostuksen ja motivaation nopea
yleinen katoaminen. Tehtavakseni jaakin pitda huoli siita, etté niita apuja joita koulutuk-
sessamme henkilokunta sai, kytetdan ja opitut asiat pidetdén mielessa ja otetaan mu-
kaan kaytantoon niin kauan, kunnes ne rutinoituvat henkilokunnan mieliin. Olisi hienoa,

etta Drinkkilistaa kaytettaisiin apuna suosittelussa.

6.2 Onnistumisen pohdintaa

Mielestani opinnaytteeni on onnistunut tukemaan palvelukokemuksen laatuun vaikuttavia
tekijoitéd. Opinnaytteeni on tehty silmalla pitden henkiloston kehittamista ja osallistumista
kehitykseen. Koska henkilosto tekee laadun, on tarkeda keskittya myynnin edistamisessa
heiddn ammattitaitonsa mielekkaaseen kehittymiseen. Vaikka henkiléstd on yrityksen voi-
mavara, auttavat oikeanlaiset tyévalineet saavuttamaan ammattitaitoisen ja laadukkaan
lopputuloksen aulabaaritydssa. Taman takia opinnayteproduktini tavoitteena oli opettaa eri
baarityovalineiden kayttda, jotta saataisiin niiden kayttd osaksi joka paivaista tydskentely
rutiinia varmistamaan tyéskentelyn laatua. Jarjestamani koulutus on osa laatutyon jatku-

vaa parantamista.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydproduktissani on aineksia kehittamaan hyvan palvelun laa-
dun lahtdkohtia. Vaikka Scandic Paasin vastaanoton tyontekijat ovat jo hyvinkin ammatti-
taitoisia, tyoni pyrkii kehittamaan heidan ty6ta vield enemman ammattitaitoisempaan
suuntaan. Niin kuin teoriaosuudesta kavi ilmi, pelkastaan teknillisella laadulla ei voida
taata menestysta vaan myds toiminnallista laatua tarvitaan varmistamaan myynnin edista-
mista ja hyvaa palvelukokemusta. Opinnaytetydssani toiminnallisen palvelun laadun pa-
rantaminen keskittyy perehdytysohjeistukseen perehtymiseen ja nykyiselle henkildkun-
nalle jarjestettyyn drinkkikoulutukseen.

Opinnaytetydni mentorin, toimeksiantaja yrityksen vuoropaallikon mukaan opinnaytetyoni
tukee koko Scandic ketjun arvoja: Be bold, Be you, Be caring. Tuotoksessa onkin silmalla
pidetty arvojen tukemista ja mietitty sitd, miten niitd saataisiin nékyviin enemman henkil6-
kunnan aulabaaritydskentelyssa. Vuoropaallikon ja omien kokemusteni mukaan hotellin
vastaanottovirkailijoiden palvelun laatu on jo huipputasoa. Vuoropaallikké Vlasovan mu-
kaan aulabaarin kehittdmistoimilla saataisiin kehitettya asiakaskokemusta kokonaan uu-

delle tasolle. ltse pohdin samalta pohjalta tydtani: mita kohtaa l&hteé vilaamaan, jos pal-
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velun laatu on jo todella hyvaa? Taméan vuoksi ehka perehdytysohjeistus olikin yksi valit-
semani kehityskohde, silla sen avulla saataisiin varmistettua tulevienkin tyontekijoiden pal-
velun laatua aulabaarissa ja annettua enemman myynnillistd nakokulmaa tyohon koko

vastaanottohenkildkunnan osalta.

Kaiken kaikkiaan pohdin itse tyoni onnistumista yhdistamalla opiskelemaani teoriaa Paa-
sin aulabaarin kehityskohteisiin. Mielestani teoriassa ilmi tulleet asiat esimerkiksi ammatti-
taidon muodostumisesta tukevat melko hyvin sitd, mité olen aulabaariin kehittanyt ja eh-
dottamillani kehitysideoilla saataisiin edistettya aulabaarin menekkia ja myyntia.

Olen pyrkinyt hyodyntamaan kaiken tyoni teoriaosuudessa lapi kaydyn tiedon ja sijoitta-
maan sen tydn produktikohteisiin seka tavoitellut toimillani aulabaarin myyntipotentiaalin

lisddmistd. Samalla olen pitanyt mielessa henkildkunnan tyén mielekkyyden merkityksen

seka luottamuksen omaan ammattitaitoon ja niiden vaikutukset palvelun laatuun.

Ympériston tuki

-Laitteet, Miellyttava tydymparistd,
ohjaus ja tiimin apu.

Myynnin tuki

-Lisamyynnin tukeminen:
oheistuotteet, kausijuomalista

-Pdytiin tarjoilu
-Suosittelu

TULOKSELLISUUS

Kuvio 2: Pohdintaa tuloksellisuuden syntymisesta.
Kuvainnoin ty6ni tuotosten merkitysta tuloksellisuuteen ja myynnin edistamiseen kuviossa

2. Kuviolla halusin havainnollistaa, milla kaikilla osa-alueilla tydni tuotokset voivat olla hyo-
dyksi ja miten myynnin edistyminen syntyy. Kuviota voidaan lahted lukemaan kolmion
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suurimmasta osiosta, johon olen sijoittanut yksilén eli tydntekijan ammattitaitoon ja moti-
vointiin liittyvat osa-alueet. Tahan osaan tydni produktina syntynyt perehdytysohjeistus tuo
panoksensa. Lisaksi jarjestamani koulutus tuo tuotetuntemusta sekd ammattitaitoa aula-
baarissa tydskentelyyn. Kolmion toiseen kohtaan kuuluu ympériston tuki johon perehdy-
tysohjeistukseni tuo sen panoksen, etta tyontekijat osaisivat kayttaa hyodyksi kaiken sen
tuen mitd aulabaarissa sijaitsevat laitteet ja tydvalineet tarjoavat. Kolmion karjen muodos-
taa itse myynti ja sen tukeminen, johon kuuluu lisamyyntiprosessien parantaminen seka
Drinkkilista tukimateriaalina. Opinnaytetyoproduktillani on toivomukseni mukaan rooli
siind, etté henkildkunta saisi enemman varmuutta tydhonsa joka muodostuisi ammattitai-
doksi aulabaaritydssa. Aulabaarityon laadun parantuessa myods asiakas saa enemman

vastinetta rahoilleen.

6.2.1 Aulabaarin perehdytysohjeistuksen onnistumisen pohdintaa

Perehdytysohjeistukseni pddsee heti kokeilemaan toimintaansa kaytantéon, silla Scandic
Paasilla on usein tydharjoittelijoita. Perehdytysohjeistuksen toimivuutta on pohdittu tdssa
tydssa tyoharjoittelijoiden palautteiden avulla. Perehdytysohjeistus on my6s ennen ns.
lanseerausta hyvaksytty Scandic Paasin aulabaarivastaavan toimesta, jolta otettiin myos
palautetta vastaan. Johtopaatoksia tyon tuloksellisuudesta ei voida viela tassa vaiheessa
tehdd, mutta palautetta tyoharjoittelijoilta ja muilta tyontekij6iltd voidaan kayttaa hyvaksi

perehdytysohjeistuksen onnistuneisuuden mittaamisessa.

Perehdytysohjeistukseni onnistuneisuutta voidaan mitata muassa kyselyn avuin seka
miettia uusien tydntekijoiden kanssa, tuntevatko he enemman tydén mielekkyytta oppi-

mansa jalkeen.

Aulabaari ohjeistukseni toimivuutta mittaan laadullisen tutkimuksen tiedonkeruu menetel-
mien eli haastattelun ja havainnoinnin avuin (Kananen. 2009, 61.). Valitsin namé keinot,
silla aulabaari ohjeistuksen toimivuuden paattavat sita kayttavat tyontekijat, joten on tar-

kead saada tieto heilta.

Haastattelua lahdin suunnittelemaan kysymysten suunnittelun kautta. Mietin myds haas-
tattelun kohderyhmaa, joita olivat Scandic Paasin uudet tyontekijat tai tasséa tapauksessa
ty6harjoittelijat. Haastattelussa kaytin alkuun suljettujen kysymysten kysymista, joilla sain
selvan vastauksen haluamiini kysymyksiin. Lopussa tarkensin suljetut kysymykset avoi-

milla kysymyksilla, joilla sain kartoitettua enemman ihmisten mielipiteita aulabaari ohjeis-
tuksen onnistuneisuudesta. Haastattelu kaytiin jokaisen haasteltavan kanssa yksilohaas-

tatteluna. Ennen haastattelua jokainen haastateltava oli tutustunut aulabaari ohjeistuk-
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seen. Ennen haastattelun kysymyksia johdattelin osallistujat aiheeseen kertomalla aula-

baari ohjeistuksen olevan opinnaytetydni produkti ja produktin tavoitteena olevan edistaa
Scandic Paasin aulabaarin myyntia seka antaa tyontekijdille tyon mielekkyytta ja itsevar-
muutta toimia aulabaarissa. Seuraavassa kysymani haastattelu kysymykset ja muutamia
oleellisia vastauksia kysymyksiin:

"Tunsitko aulabaariohjeistukseen tutustumisen jalkeen itsesi tervetulleeksi taloon ja aula-

baariin?”

-Tunsin.

"Saitko aulabaariohjeistukseen tutustumisen jalkeen enemman rohkeutta aulabaari tyo-

hosi?”

-Sain joo, koska ennen sita ei ollut mitddn ohjeistusta asiaan enka ole ollut ennen baa-
rissa toissa.
-Joo tai enemman varmuutta esimerkiks kun nyt osaan itsevarmemmin kaataa juomia eri-

laisiin laseihin.

"Tukeeko aulabaariohjeistus mielestasi Scandicin arvoja: Be you, Be bold, Be a pro, Be

caring?"

-Kylla varmasti. Saa olla oma itsensa, be bold ja be a pro: voi yrittéda rohkeasti lisd myyda
ja be caring, etta voi palvella asiakkaita paremmin ohjeistuksen lukemisen jalkeen ja olla

sita kautta parempi asiakaspalvelija.

-Joo koska siindhan oli sitéa etta esimerkiksi voi rohkeasti suositella viineja ja asiakkaasta

huolehtimista.

"Tunnetko olosi enemman luottavaiseksi toimimaan aulabaarissa ohjeistuksen lukemisen

jalkeen?”

-Tunnen, koska saa taustatietoa ohjeistuksesta aulabaarissa toimimiseen ja koska en oo
aikaisemmin saanut perehdytysta asiaan.

-Joo ma osaan nyt tehda kahvejakin, mitd en ennen osannut varmasti.
"Innostaako ohjeistus sinua myymaan enemman?”
-En ole varma vaikuttiko se siihen. Ehka siltd osin, ettd osaan suositella paria vaihtoehtoa

asiakkaalle.
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-Joo tai ehka sen varmuuden kautta tulee se innostus myyda enemman.

"Tunnetko olosi enemman epavarmaksi toimimaan aulabaarissa ohjeistuksen lukemisen

jalkeen?”

-En, péainvastoin.
-En, huomasin kyll&, ettd mun tarvitsee selvasti enemman perehtya olut- ja viinityyppeihin,
niista oli aika paljon uutta tietoa ja herasin siihen etta mun pitais ehka perehtya niihin viela

enemman.

"Onko produkti saavuttanut tavoitteensa eli: antaa enemman rohkeutta aulabaaritydsken-
telyyn ja edistaa myyntia.”

-No rohkeutta se ei anna silla mulla oli kylla rohkeutta ennen ohjeistuksen lukua, mutta tie-
toa mulla ei ollut. Nyt tiedan paremmin, etta miten toimia ja sitd kautta ehka se edistaa
myyntia etta osaan paremmin olla aulabaarissa.

-Joo antaa rohkeutta ja musta tuntuu, ettéa koska sen lukeminen antaa kuitenkin kaikille
uusille tyontekijoille saman pohjan aloittaa, niin se on hyva.

Muita kommentteja aulabaariohjeistuksesta oli, etté konkreettiset kuvat laseista ja kah-
veista olivat toivottuja, silla mm. yksi kertoi ettei koskaan muuten muista mita laseja voi-
daan kayttdd missakin juomissa. Liséksi aulabaari ohjeistuksen yksinkertainen lahesty-

mistapa sai kiitosta esimerkiksi sen osalta, ettd konkreettisesti kerroin viinamitoista.

Yleisesti palautteiden vastaanottamisen jalkeen voinkin tehda johtopaatoksia, etta aula-
baarin ohjeistus oli toivottu asia koko henkilokunnan osalta ja uusille tyontekij6ille mielui-
nen ja helppo lahestymistapa perehtya aulabaariin. Aulabaariohjeistuksen ulkonakd kerasi
myds kiitosta ja onnistuinkin saamaan sen kestavaan muotoon ja hyvaan kokoon tulostet-
tua. Aulabaariohjeistuksessa ohjeistetaan kayttamaan eri baaritydntekijan apuvalineita ku-
ten shakeria jotta saataisiin maksimoitua palvelun tyén laatu. Nykyinen henkilokunta huo-
masi kaytannossakin shakerin kayton tarkeyden jarjestamassani drinkkikoulutuksessa:
juomat nayttivat paljon laadukkaammilta ravistamisen jalkeen. Shakerin kaytt6 lisasi myods
koulutuksessa saatujen kokemuksien mukaan palvelutilanteen elamyksellisyytta, joka teo-
riaosuudessa todettiin tarkeaksi nykypaivan asiakkaalle. Shakerin kaytté ymmarrettiin tar-
keédksi ammattitaitoisen toiminnan osalta ja aulabaariohjeistuksessa olevat ohjeet tukevat

koulutuksessa opetettujen apuvalineiden kayton jatkamista.
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Liite 1

Drinkkilista tuotos antamistani kriteereista joita olivat:

Juomien yksinkertaisuus

Helppo, nopea valmistaminen

Raaka-aineiden hyva sailyvyys (ei liikaa tuoreita, esim munanvalkuainen)
Siirappeja pitaa olla

Ravistaminen valmistustapana mukaan

Vahan kaytetyt likoorit mukaan drinkkeihin (banaanilik6ori)

Mehujen kayttod

Chocotini

2cl Baileysia

1cl Smirnoffia

1cl Banaanilikboria
1cl Kermaa

2cl Maitoa

2cl Suklaasiirappia

Murskaa limet ja sokeri.
Kaikki ainekset shakeriin
ja sheikataan keskenaan
5sek ajan seka siivildidaan
Martinilasiin. Pari jaapalaa
lasiin.

Whiskeynger
3-4 Limesiivua
2tl Ruokosokeria
4cl Jim Beamia
6¢l Ginger Alea

Murskaa limet ja sokeri
lyhyeen lasiin ja lisda tayteen
jaita. Kaada viinat ja

Ginger Ale lasiin. Sekoita
lusikalla.

Red Passion

2-3 Sitruunasiivua
2cl Karpalo Vodkaa
2cl Passion Fruittia
1cl Red Grenadinea
4cl Karpalomehua
2cl Red Soodaa

Sheikkaa kaikki ainekset,
paitsi Red Soda shakerissa
5sek ajan ja siivil6i pitkaan
lasiin jaiden kera.
Koristeeksi karpaloita.



Sailor’'s Coffee
2cl Bacardia

2cl Kahluaa

2cl Vaniljasiirappia
2cl Kermaa

Sheikataan kaikki ainekset
shakerissa ja siivildidaan
lyhyeen lasiin, lisda lasi tayteen
jaita.

Cherry Bomb

2-3 Sitruunasiivua
2cl Heeringia

2cl Vodkaa

4cl Karpalomehua

Murskaa sitruunat shakeriin
ja lisaa ainekset sekaan.
Sheikkaa 5sek aja ja siivilOi
skumppalasiin. Koristele
karpalolla.

Tropical dream

2-3 Sitruunasiivua
3cl Bacardia

1cl Malibua

5cl Ananasmehua

Murskaa sitruunat pitk&an lasiin
ja sheikkaa ainekset keskenéan.
Siiviléi lasiin seka tayta jailla. Sekoita lusikalla.

Blu

2-3 Sitruunasiivua
2cl Vodka Blueberrya
1cl Blue curacaota
1cl Sour applea

1cl Green Minthia

4cl Omenamehua

Murskaa sitruunat lasiin ja sheikkaa ainekset
keskenaan seka siivildi lasiin. Sekoita lusikalla.



Liite 2

Aulabaarin perehdytysohjeistuksen materiaali

Sisallysluettelo

Mita minun taytyy tietaa ennen anniskelua?
Mitat, lasit

Valmistustavat

Aulabaarin paivittaiset toimet

Ole Paasin myyntitykki

Oluet

Viinit

Kahvit
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Heil

Téama vihkonen on luotu sinua varten, jotta saisit kaiken mahdallizen
tuen aulabaariympdristdssa tygskentelyyn.
Ohjeistus toimii tukena perehdytyksessdsi.

Tutustu vihkoon varmistamalla ensin, etta sisdllon kohdat 1 & 2
ovat sinulle tuttuja. Jos aulabaarizsa toimiminen on juttusi,
kohdista 3 & 4 [8ytyy taustatietoa juomista. Taustatiedot voivat
auttaa sinua antamaan lisda rohkeutta aktiiviseen myyntiin ja
sugsitteluun.

Kokeile rohkeasti erilzisia tapoja tehda jucmia ja kayta erilaisia
ainesosia. Baarin kazzajarjestelmastd |&ydat lisdd
juomasekoituksien teko -chjeita.

Aulabaarissa toimimisessakin piddthin mielessd Scandicin arvot
ja anna ainakin seuraavien arvojen ohjata toimintaasi baarissa:

Be you

Meilld arvostetaan jokaisen ainutlaatuista potentiaalia
ja erojemme tuamia etuja ja siksi otamme myéds jokaisen
vieraamme vastaan ainutlaatuisena yksilona.

Be a pro

Palveluidernme korkeaan ja yhtendiseen laatuun voi
gina luottaa. Emme kuitenkaan pitaydy siind, mita meilta
cdotetaan, vaan nousemme sen ylpuolelle. Tieddmme, ettd avain
menestykseen on pienissa yksityiskohdissa ja tahdossamme
tehda hyvdn sijaan parasta.

Be bold

Uskallamme tehda asioita eri tavalla, astua
mukavuusalueidemme ulkopuclelle ja keskittyd enemmén
tulevaan kuin menneesseen. Haluamme inspiroida vieraitamme,
toisiamme, omistajiamme seka ympardivad yhteiskuntaamme.

Ole Paasin myyntitykki

+  Valmistaudu aulabaarissa myyntiin hyvin opettelemalla tdsta
vihkosesta perusasiat tarjoiluun liittyen.

+  Tutustu valikoimaan. Mistd juomista sind pidat eniten? Omia
fiiliksig saa valittda asiakkazlle

+ Kartoita asiakkaan tarve: haluaako hidn lampdistd vai kylmas
juomaa, alkohalipitoista vai alkohalitonta, juhlallista vai arkista, puna- vai
valkoviinia?

+ Ehdota ja suosittele asiakkazalle: empivan asiakkzan on helpompi
valita haluamansa juoma muutamasta vaihtoehdosta, kuin koko
aulabaarin tarjonnasta. Jos hucmaat esimerkiksi, ettd asiakas on
juhlimassa, voit ehdottaa heille lasillisia kuohuviineja.
Ehdottamisella saat nopeutettua asiakkaan ostopadtdsta. Lika
valinnanvara voi saada asiakkaan hdmilleen ja paistumaan paikalta
tyhjin kdsin.

+  Lisdmyy, mutta &8 tyrkytd. Lisdmyynti on asiakkaasta vlittamists:
silla halutaan tayitda asiakkaan tarpeet. Maistuuko pahkingt
ostamasi oluen kanssa? Saisiko olla toinen olut?

=  Myy poytiin. PGytiin myyminen on helppoa ja auttavaista:
asiakkaan ei tarvitse itse nousta ja ndin naytét hinelle valittdvasi.
Voit kaydd kysymassa, josko asiakas haluaisi toisen juoman tai jos
naet, ettd seurve kasvaa ottaisivatkohan muut jotain?

+ Pida hauskaa. Positiivinen energiasi valittyy asiakkaalle asti.
Kokeile uusia drinkkeja ja ehdota kausituotteita rohkeasti.
Kezkustele ja vaihda mielipiteitd juomista tydntekijéiden ja
asiakkaiden kanssa rennossa tunnelmassa. Ald pelkdd moksamista.
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Mité minun téytyy tietdd ennen anniskelua?

+  Alkoholijuomia
saa anniskella vain anniskeluluvan
saaneena. Olethan toimittanut annizkelulupasi tyépaikalle?

+  Opiskelija, joka on 16 vuotta tdyttédnyt voi tarjoilla alkoholijuomia 20 vuotta
tayttaneen tydntekijén chjaamana tybdssd oppimisjakson aikana.

*  Anniskelupaikassa tulee olla vastaava hoitzja. Vastaava hoitaja valvoo
anniskelua. Anniskelupaikan valvanta ei ole pelkdstddn kuitenkaan vastaavan
hoitajan tehtdvdni vaan kaikkien tydntekijdiden tdytyy vhteistydszd valvoa ja
noudattaa anniskelusaantoja.

*  Anniskelupaikasta on poistettava hairitsevdsti kdyttaytyva tai voimakkaasti
paihtynyt henkild.

+  Alkoholit on nautittava anniskelualueella ja juomia ei saa kuljettaa
anniskelupaikasta pois.

+ Tilassa ei saa juoda muita kuin sieltd ostettuja alkoholijuomia. Asiakkaiden omat

juomat on pidettdvé selkedsti erossa paikan omista juomista, esimerkiksi
naulakossa tai hotellihuoneessa.

+  Alkoholijuomia saa anniskella kello 9 aamusta |5htien.

*  Anniskelu on lopetettava viimeistéan klo 01:30. Anniskelu on lopetettava
viimeistadn puoli tuntia ennen anniskelupaikan sulkemisaikaa.

Aulabaari sulkeutuu klo 2:00

Al anniskele:
+ kahdeksaatoista vuotta nuoremmalle;

+ hairitzevasti kdyttaytyvalle tai selvasti paihtyneelle; tai jos on aihetta olettaa
alkoholijuoman vaarinkayttoa.

Tarkistathan aina ostotilanteessa asiakkaan idn kuvallisesta henkilékortista,
passista tai ajokortista jos asiakas vaikuttaa ulkoiselta olemukseltaan tai muusta
syystd alle 18-vuotiaalta. Ulkondkdsd katsoessa s&8ntons pidetddn, ettd alle 30-
vuotta ndyttdviltd kysytdan paperit.

Henkildtodistuksesta on tarkistettava idn lisdksi, onko
kuwa tunnistettavissa asiakkaaksi.

|an todistamiseen eivat kelpaa esimerkiksi : Kelakortti, opiskelijakortit tai
satilaspassi.

Alaikaisten oleskelu anniskelupaikassa ei ole kuitenkaan kielletty.
Henkildkunnan vastuuksi j§& valvoa, ettei tdmé voi nauttia esimerkiksi toisen
ostamia alkoholijuomia. Valvonnan laiminlydnti rinnastetaan alaikdiselle
anniskeluun.

Paihtyneen henkilon tunnusmerkkeja voivat olla:

. Katseen keskittdmisen vaikeus tai lasittunut katse

_ Hairitseva kayttdytyminen tai erityinen aanekkyys/fitsevarmuus
_Waikeus kEsittds asioita tai ymmaErtés toisen sanomaa

. Epgvarmat ja kompelt liikkeet seka hitaat refleksit.

Huojuva kdwvely, kaatuilu

Sammaltava puhe

_ Tunteiden hallitsemattomuus

. Tarkahtelu/sammunut.

. Pahoinvointi, oksentelu.
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Poistathan pdihtyneen henkildn hienovaraisesti paikalta, =ill& paihtynyt voi olla
myds arvaamaton.

Meidan tehtdva on myds varmistaa voimakkaasti paihtyneelle kyyditys niin, ettd
han pddsee turvallisesti asunnolleen, jos majoituspaikka ei ole hotellissa.




Myt kun tarkeimmét toimimiseen liittyvat ohjeistukset ovat tiedossa,
siirrytdén katsomaan alkochelin tarjoilua .
Perehdytysvihkosen toivon tucvan sinulle rohkeutta tySskentelyyn aulabaarisza.

Kun perusasiat ovat ajatuksissa on helpompaa suositella asiakkaalle

esimerkiksi oluita tai viineja.

Makuasiat ovat aina makuasioita ja se on hywd muistaa suosittelusza:
toizen mislestd tietty viini voi olla hyvés ja tilalsuutesn sopiva, kun taas
toinen on aivan eri mieltd asiasta. Suosittele siis rohkeasti ja tutustu
juomiin tydn lomassa tai maistele rohkeasti erilaisia juomia vapaa-
ajallasi. Kysele myas asiakkaalta rohkeasti mielipiteita ja tuntemuksia
tarjoilemastasi juomasta, keskustele.

Vaikkei tyotehtaviisi valttdmatta kuulu sen enempad aulabaarin
tuntemusta, voi siilhen tutustuminen olla hauskaa ja hyva lisd
kartuttamaan ammattitaitoasi vastaanotossa. Jos et ole kiinnostunut
juomien teosta sen enempid, perehdythan kuitenkin tarjoiluahjeisiin
perehdyttéjssi kanssa.

COle rohkea myds jJucmasekoituksia tehdessdsi, hiljaising hetking
kokeile shakeria tai jonkin uuden drinkin tekemistd, voit 19ytE8 uusia
ulottuvuuksia ja saada hauskuutta tyShon ja samalla asizkkaalle parempaa ja
henkilokohtaisempaa palvelua. Shakerin kdyttd on
nayttavan ndkdistd ja antaa ammattitaitoisen kuvan tydntekijasta.

Mitat, lasit

Baarimitat

Kaytathan baarimittoja aina jotta saataisiin mahdollisimman tasalaatuiset drinkit
tehtyd ja pidettyd raaka-aineiden menekki oikeanlaisena.

¥

Mitat vasemmaltz oikealle: 1c|r Bcl, 4cl, 2cl, 1cl

*  Yleisin mitta on 4¢cl miks vastaa vikevadn viinan enimmaismaéréa yhdessa
drinkissa.
Juomasekoituksesi voi sils koostua enintdén 4cl viinacsuudesta.

1K
*  4¢cl| saat myos kayttamalla kahta 2cl mittaa, jos haluat

N L |
- -nL sekoittaa yhieen juomaan kahta eri viinaa.

Vasemmalla 1x 4cl ja 2x 2cl

+  Yleisia mittoja ovat myds Bcl mitat ja 12cl mitat, jotka
ovat civallisia esimerkiksi viinin tarjoiluun.

vasemmalla 2x Bcl, joita voi kayttds kaataessaan 16cl
viinia

Muita tarjoilun apuvalineitd on mm. shaker jota kannattaa rohkeasti kayttas,
kaatonokat jotka on hyvé olla useimmin kaadetuissa kaatoviincissa helpottamaan
annostelua sekd "muddler” eli murskain jolla voit lasin pohjalle murskata sitruunaa
tailimes antamaan kirped makua jucmalle.

Valmis juomasekeoitus sekoitetaan aina huolellisesti sekoituslusikalla, jossa on
spiraalimainen muoto. Usein sekoituslusikan toisessa pddssa on pieni taltta sitd
varten, ettd sitd voi myds kdyttdd hedelmien murskaukseen.



Tarjoilulasit

Erilaiset |asit voivat korostaa alkoholijuoman makua oikeaan
suuntaan ja siksi joillain juomilla on vakio lasinsa.
Seuraavassa muutamia esimerkkeja laseista ja niihin kuuluvista jucmista.

Jos teet juomasekoituksia itse, voit myds miettia ja paattéa
minkélaisessa lasissa haluat sen tarjeilla.
Kuinka paljon tilaa tarvitset lasissa? Kuinka paljon jaita tulee ja
missé muodossa?

-
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Vehndolutlasi. Aromilasi, Voidaan kdyttda Tuoppi, voidaan kayttaa myos
Reilun vazhdon kuuluu konjakkiin ja likddriin. peruso_luisiin pintin tavoin.

muodostua tihan. Tucksut pddsevat paremmin Aulabaarissa on Kozel & Pilsner

esille |asin suun vuoksi. tuopit

Aromilasi, erityisesti konjakille. Viinilasi, sekd valko-

Glogilasi, kahva auttaa
ettd punaviinille. IEmpimén jucman
pitelemisessa.

Kuohuviinilasi, VMa':ga"Ea,f Aast. Viskilasi. Viski voi tulla
RASKIEIS varoen Pl e jasi1a tai ilman.
rungosta pitden. sekoituksiin missa on

jaamurskaa.




Juomasekoituksien valmistustavat

Juomien valmistustapoja on monia, tassa ohjeistuksessa kaydaan lapi muutama
yleisin tapa tehda juomasekoituksia.

1. Murskaaminen

-
o Murskaamista kdytetdan juomasekoituksiin jotka siséltévat hedelmia ja niistd
. o halutaan irrottaa paremmin makua juomaan. Lasiin lisdtdan ensin murskattavat
CO"'_M lasi, ka\;l_:etaap Hurrikaanilasi,_ kr':i',rtfatééin Pi"tFi‘ kaytetadn hedelmat eli esimerkiksi lime tai sitruuna ja murskataan murskaimella mehuw irti
perusjuomasekoituksiin. juomasekoituksiin. oluiden kanssa s e . . . )
Halutessaan voi lisdtd hieman sckeria vahvistamaan prosessia. Murskaamista
k&ytetddn esimerkiksi suosittuun Caipiroska-drinkkiin.
Murskaamisen jélkeen lasiin lisgtdan jd&t, mahdollinen viinaosuus sekd juoman
pidennysosuus joka voi olla esimerkiksi hiillhapotettua jucmaa/mehua.
2. Ravistaminen
‘::_,' Ravistamisen tarkoituksena on saada juoman osat sekaisin keskendan sekd
4 juomasekoitus kylmaksi ja vaahtoavaksi. Ravistaen saadaan myis paremmin
Irishcoffes—asi, sekaisin hankalasti sekoittuvia ainesosia, esimerkiksi maito ja siirappi.
kaulan otin soveltuu kuuman juoman K&sin ravistaen tehdadn yleensd mehuja siséltévat sekoitukset seka
kiinni pitamisaen. maitosekoitukset.

Muistettavaa:

+ Al koskaan laita hiilihappoista juomaa
shakeriin

+ Pida huoli, ettd ennen ravistamista
shaker on tiukasti kiinni ja sinulla on hyva ote siita.

+ Ravista voimakkaasti, mutta 3l3 ravista asiakkaaseen pain tai katso,
ettd shakerin pohjaosuus on asiakkaaseen pdin siltd varalta jos shaker aukeaa.

*  Téyts shaker karkeintaan puolilleen. Jos juomasekoitus tarjaillaan jiden
kansza, vaihda j88t ennen tarjoilua siivildimll§ ravistette juoma lasiin jossa on
uudet j8t.




Ravistamisohjeet:

1. Laita kuivat j&5t shakerin terdsosaan seké kaada juomasekoitukseen
tarvittavat ainescsat.

2. Kopauta shakerin lasinen osa p&alle jamakésti, hieman vinoon. Tarkista
PYSyyVS.

3. Ravista shakeria pitden molemmista paista kiinni samaan aikaan kunnes
tergksen pintaan muodostuu "hikipisaroita”.

4. Kopauta shakeria esim._ poyt&an ja irrota lasiosuus. Kaada sekoitus
tarjoilulasiin kayttden ensin halutessasi siivilda. Jos kaytat siivilag,
lis&d uudet jagt tarjoilulasiin.

Tutuin tapa kuitenkin valmistaa juomasekoituksia on

sekoittaminen tai rakentaminen, joissa ainesosat kaadetaan suoraan
tarjoilulasiin jdiden paslle.

AULABAARIN PAIVITTAISET TOIMET

Aulabaari mizataan eli esivalmistellzan ennen sigll toimimista. Aulabaarin
misaukseen kuuluu seuraavat toimenpiteet:

* lirne ja sitruunanlohkojen leikkaaminen

*  kerman vatkaus

*  juomien tdyttd kaappeihin

* lasien tarkastaminen: onko laseja tarpeeksi, onko

ajautunut laseja muista ravintoloista?

*  kesdisin myds terassin siisteyden ylldpito ennen

aulabaarin avaamista sekd paivan aikana.

*  ormavalvontaan liittyva avattujen juomien paivamaara merkinnat:
jokaiseen pulloon merkitdén avauspaivémaard. Viinit sdilyvit tuottessta
riippuen kahdesta viiteen pdivaan.

*  Lisaksi muun muassa maitoihin, mehuihin ja vatkattuun

kermaan seké lime- ja sitruunalohkorasian kylkeen tehd&an paivémaara-
merkinnat.

Kun aulabaari suljetaan, huclehditaan tydvalineet ja tasot puhtaiksi.
Lisad aulabaarin puhdistuschjeita laytyy hotellin koneelta tiedostoista ja
perehdyttajalts.

Baari pidetdan siisting ja tuotteiden on oltava esilla, tuotteiden kierrosta
pidetdén huolta. Hyllytetdén niin, ettd uusimmat tuotteet laitetaan taakse ja
vanhemmat eteen. Mikali baarin tuote on vanhentunut tai vahingoittunut
merkitdan se havikkiin ja kirjoitetaan syy.
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Oluiden abe

Hiiva maaraa oluen tyypin: on olemassa ns. alehiivaa ja

lagerhiivaa joista tulee Ale oluita sekd Lager oluita. Oluita voi ollz joskus vaikea
erottaa keskenddn, mutta yleisesti voidaan sanoa, ettd Ale-tyypin oluisiin kuuluu
katkerampia oluita ja niitd ei juoda lilan viileina.

Lager-tyypin oluet ovat suomalaiseen makuun ja niihin kuuluu

kevyemmian makuisia oluita ja ne ovat usein pehmeitd ja mietoja. Lagerit jucdaan
yleensd melko viileing ja Suomessa etenkin, kylminé.

Seuraavaksi yleisid Ale-oluita, joista joitain [Gytyy myds meiddn kaapistamme tai
joita kyselld@n usein:

Brown ale: Hyva aloittelijan olut silld se poikkeasa tavallisuudesta, mutta ei ole lilan
maltainen eikd lilan chut. Pehmedn makuinen.

Fale ale: Hedelmaisen makuisia oluita joissa on paahdetun maltaan makuja, lopussa
voi joskus olla kitkerd maku.

India pale ale- eli IPA oluttyyppi kuuluu myds téhdn kategorizan. IPA oluet voivat olla
hieman vahvempia ja jotkut niistd saavat tammisuutta makuunsa.

Strong ale: Hedelmadinen ale jossa on mukana pdhkindisyyttd ja paahdetun maltaan
makua. Raskaanzarjan cluita.

Vehndolut: Hedelmaisia aromeita, kevyen makuinen olut. Poreileva olut joka sopii
kesddn.

Lager

Useimmat massaoluista ovat lagereita. Lagereita voi olla tummia ja vaaleita, ne ovat
useimmat valtavirran mukaisia arkioluita jotka ovat miedon maltaisen makuisia.
Tumma lager on hieman runsaammanmakuista ja jopa hieman makeaa.

Pilsner: Tsekkildinen lager olut: aromaattinen, kirped ja pistdvisti katkera olut. Eroaa
muista lagereista vahvemmalla humalallaan. Pilsner Uruguell on koko maailman
jaljitellyin olut.

Oluen tarjoilu

Meksikolaiseen SOL olueen tai Coronaan on tapana isked pullonsuuhun limetin
viipale. Tapa perustuu meksikolaiseen tapaan hierca limetinviipaleslla
oluttdlkkid joka desinfiol télkin.

WVehndolueen voi ensin asiakkaalta kysyttydan lisata sitruunaviipaleen, joka tuo
miellyttdvan sitruunaisen savayksen oluelle. Varsinkin kuumana kesdpaivana olut
voi maistua miellyttdvammialle.

esimerkkejd seuraavista ohjeista. Jos olutta tarjoillaan pienind annoksina,
tulppaanin muoctcinen lasi cn hyva, jos isompina: Pintti lasi sopii.

Pint/lagerlasi: Sopii hyvin perusoluiden tarjoiluun -vaaleat lagerit. Pinttiin
mahtuu 0,5 olutta ja chut vaahtokerros. (Huom! Aulabaarin hanaoluet 0,41
annoksissa)

Syva tulppaaninmuotoinen lasi: Vahvat oluet kuten belgialaiset alet. Sopii myds
moniin muihin oluisiin, esimerkiksi perus lager

olut ndyttad tulppaanilasissa paremmalta ja syvemman variseltd. Tulppaanin
muoto auttaa vaahtoa muodostumaan ja leved suuosa antaa oluen aromit
paremmin ilmoille

Vehnaolutlasi: Vehnaclutlasi on pitka ja alhaalta kepeneva. Qikein kaadettu
vehnaolut jattas paksun, jopa ulospdin kohoavan vaahtokerroksen.

Kuoppainen tuoppi: Englannissa kdytettiin samaan tapaan kuin meilla
perustuoppia. (Huom: aulabaarissa Kozel-merkkiset tuopit eli

Kozelin sekd tumma ettd vaalea lager menee tdhan. Pilsner Uruguel myds ndihin
Pilzner merkkisiin tuoppethin.)
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Viinien abe

Viinit veidaan jakaa valkoviineihin punaviineihin ja rosee viineihin. Valkoviini
tarjoillaan viiledn3 ja punaviini melkein huonelampdiseni (n. 18 asteisena).
Viinejd tarjoillaan 12cl/16cl tai 24cl annoksissa (lukuun ottamatta vakevit
viinit jotka anniskellaan &cl). Kun viiniin lisdt33n valmistuksessa
hiilidioksidikuplia, siitd saadaan tehtys kuohuviinid. Samppanja on
kuohuviineistd kuuluisin ja sitd valmistetaan ainoastaan Ranskan
Champangne alueella.

Minkamakuisia viinejd on?

Rosee viinit ovat vaaleanpunaisia, ja ne sopivat usein maultansa
seurusteluun, sills niitd on usein vaikea yhdistda ruokaan.

Valkoviinit voidaan jaotella makunsa mukaan mm.
seuraavalla tavalla:

-Kuivat ja hapokkaat valkoviinit ilman makeutta. (Usein Italialaiset
esimerkiksi Pinot grigio kuuluvat t3han)

-Kuivat ja runsaat valkoviinit (monet Ranskalaiset viinit kuuluvat tahan)
-Puolikuivat valkoviinit ja makeat

Punaviinit voidaan jaotella mauiltansa:

-Kevyet punaviinit
-Keskitdyteldiset punaviinit
-Tayteldiset punaviinit.

Kevyemmat ja keskitdytel3iset punaviinit sopivat
hywvin seurusteluun ja tdman vuoksi aulabaarista
[Gytyykin eniten niitd.

=
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Maun mukaan jaottelun lisdksi viinejd voidaan

jaotella rypaleen mukaan. Kuuluisimmat
valkoviinirypalelajikkeet:

-Chardonnay (usein kuivia maultansa)

-Riesling (laytyy sek3 kuivia ettd makeita, runsaasti hapokkaita)

-Sauvignon Blanc (tavallisesti kuivia maultansa, runsaasti hapokkaita)

-Pinot Grigio (Alhainen hapokkuus)

Kuuluisimmat punaviinirypaleet:

-Cabernet Sauvignon (Keskitayteldisia tai tiyteldisia viingja, suuri
tanniinipitoisuus)

-Merlot {Alhainen tanniinipitoisuus, helppo viini tykata)
-Syrah/Shiraz (Hyvin erityylisia viineja)

-Tempranillo (Espanjan suosittu rypdle, vahainen hapokkuus)

miukaan, joskus viinipulloetiketteji voi olla vaikea
lukea. Etiketeissa voi olla kaikenlaisia nimia:

-Rypaleen nimi (jos |ajiketta ei ole kirjattu, sen voi usein paatella
tuotantoalueen nimesta.)

-wiinimerkki joka voi olla yhtio tai jopa henkild tai tuottaja
-Joskus viinin oma, keksitty nimi eli tuotemerkki

-Paikka jossa rypéleet ovat kasvaneet

[EnN
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KAHVI

Aulabaarissamme on myds kahvikone, jolla on
mahdollisuus tehdi erilaisia erikoiskahveja.
Tassa yleisimmit erikoiskahvit:

Espresso

-pinnalle pitdisi muodostua ohut
kerros kullanruskeaa vaahtoa.

Cappuccino
Chjeet:

Kaada varovasti hbyrytetty, kermainen maito
kahvin péalle liikuskellen kannua kokoajan.

Caffe latte

-Espressoa suuresta lasista runsaan
hdyrytetyn maidon kera.

Latte macchiato

Kuumaa maitoa suuresta
lasista espressolla maustettuna

Ohjeet: Kaada ensin hdyrytetty, kermainen
maito pitkaan lasiin, jata espressolle tilaa n.
lcm

Kaada espresso teelusikan kautta maidon
pinnalle, jolloin kahvi laskeutuu vaahdon valiin.

Puhalla aina hoyrytysputki puhtaaksi ennen
maidonvaahdotusta ja sen jalkeen.



