Asiakas on tarkein — luovilla keinoilla
asiakaspalvelumestariksi.

Viking Linen The Buffet-ravintoloiden

asiakaskokemusta ja
tyontekijakokemusta
kehittamassa teatterin ja draaman
keinoin

Kehityspaallikko Lotta Lindroos, Viking Line
KT, tyoyhteisovalmentaja Satu-Mari Jansson, Theatreworks Training
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Hankkeen tausta

Asiakas on tarkein - luovilla keinoilla asiakaspalvelumestariksi.

MIKSI?

+ The Buffet ja laiva tydymparistona,

+ Parantaa laivahenkildkunnan tydntekija- ja asiakaskokemusta,
* Asiakaspalvelu lahella sydanta,

» Tyontekijakokemus ja hyvinvointi yrityksen fokus alueena 2020,
* Tuoreita nakemyksia ja tyokaluja,

* Hyvinvoivat tyontekijat = parempaa palvelua.

SIELLA ILO SEILAA.



Tavoitteet

Hanke toteutettiin yhdessa Mariellan ja Gabriellan The Buffet -ravintolan henkilokunnan kanssa. Kehittamistyohon
osallistuivat tarjoilijat, keittiohenkilokunta ja esimiehet. Tavoitteena oli parantaa Viking Linen kahden risteilyaluksen ravintolan

tyontekijakokemusta ja asiakaskokemusta.
Tavoitteena oli
» parantaa Viking Linen kahden risteilyaluksen ravintolan tydntekijakokemusta ja asiakaskokemusta.

+ kehittaa kokonaisvaltaisesti tyontekijakokemusta ja asiakaskokemusta. Ravintolan tarjoilijat, keittiohenkilokunta ja
esimiehet osallistuvat pohtimaan miten henkildston kokemaa tyontekijakokemusta parannetaan. Samalla kehitetaan

asiakaskokemusta.

» tehda kehittamisty6ta henkilostda osallistaen ja yhdessa heidan kanssaan. Esimiehia tuetttiin johtamaan henkildstéa niin,
etta saavutettu tyontekijakokemus ja asiakaskokemus pysyvat ylla projektin paatyttya.

» kehittaa teatterin keinoista asiakas- ja tydontekijakokemuksen (palvelumuotoilullisia) ratkaisuja. Teatterin keinot tarjosivat
tukea henkildstolle, miten kehittya vuorovaikuttavana kollegana ja “illan esiintyjana”, miten luoda oikeanlaista tunnelmaa
omalla persoonalla.
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TheatreWorks
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Kayttajatutkimus

Kayttajatutkimuksen tavoitteena oli ymmmartaa Viking Linen
The Buffet-ravintoloiden palveluiden tuottamaa
asiakaskokemusta ja pohtia ideoita, miten palvelua voisi
parantaa.

Kayttajatutkimuksessa haastateltiin seka asiakkaita etta
henkildkuntaa Gabriellalla (27-28.7.) ja Mariellalla (29.-30.8.).

Lisaksi seka henkildkunnan etta asiakkaiden liikkumista ja
toimintaa havainnointiin.

Kayttajatutkimus toimi pohjana The Buffet-ravintoloiden
henkildkunnan valmennukselle.

TheatreWorks



Valmennus

» Mariellan ja Gabriellan The Buffet-ravintoloiden sali- ja keittiohenkilokunta.

» Henkildkunta: 3 x 72 pv valmennusta

» Esimiehet: 2 x 72 pv valmennusta

» Kasiteltavia teemoja mm. omat vahvuudet ja kehityskohteet, haastavat asiakastilanteet, energiaa
antavat asiakastilanteet, erilaiset asiakastyypit ja -persoonat, tarjoilijatyypit, improvisointi
asiakaspalvelutilanteissa, positiivinen energia ja lasnaolo.

SIELLA ILO SEILAA.
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Vakiokavija

Kay risteilylla 4-12 kertaa
vuodessa. Tuntee kaikki
laivat |apikotaisin. Tietaa ja
tuntee palvelut. Kay
buffet-ravintolassa
sydmassa. Fiilismittari ei
heilahda mihinkaan
suuntaan, silla moni asia
menee rutiinilla “ei mitaan
odotuksia”. Pystyy
nakemaan laivojen ja
buffet-ravintolan kehityksen
vuosikymmenten ajalta.
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Mielensapahoittaja

Nakee ymparillaan paaosin
epakohtia. Valittaa myos
vaikka aihetta ei olisikaan.
Haluaa henkildokohtaiseen
kontaktiin henkilékunnan
kanssa. Haluaa kertoa
henkilékunnalle mihin
kaikkeen han on
tyytymaton.

TheatreWorks



Kokemuksia

« Suurin osa esimiehista koki saaneensa tyokaluja/ldytaneensa itsestaan uusia puolia.

* “Kokemuksena mielenkiintoinen, ei ennen ole joutunut heittdytymddn ns. oman
mukavuusalueen ulkopuolelle. Léysin itsestdni uusia ominaisuuksia.”

* “Innostava ilmapiiri -> mielenkiinto sdilyi koko kurssin. <3 <3 <3”
* ”Opin uutta itsestdni: ja sain tyokaluja vuorovaikutuksen parantamiseen.”

» Henkilokunnan kokemukset jakautuivat; osa koki saaneensa paljon ajattelemisen aihetta, osa
taas koki teatterin keinot hyvin haastavana.

 Teatterin kaltainen yksilovalmennus edellyttaa osallistujilta rohkeutta, heittaytymista ja
motivaatiota oman tyon kehittamiseen.
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