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1 JOHDANTO

Palvelualalla toimivien yritysten tarkein osa on asiakas - ilman asiakasta ei ole talou-
dellisesti kannattavaa liiketoimintaa. Jotta yritys saa uusia asiakkaita seka séilyttaa van-
hat asiakkaansa, keskeisen roolin ottaa asiakaspalvelusta vastaava toimija, esim. myyjé.
Hyvélla myyjélla on taito ja tahto saada asiakkaan tiedostamattomatkin tarpeet tyydy-
tettya. Néihin tiedostamattomiin tarpeisiin saattaa vastaus I0ytya lissmyynnista eli tar-

jotaan asiakkaan jo ostamalle tuotteelle lisarvoa tuottava tuote tai palvelu.

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli 10yt&é kehittdmisehdotuksia Mantyharjulla sijaitsevan
Ravintola Kesé&heinan salissa tapahtuvan liséimyynnin edistdmiseksi. Myynnin edistéa-
mistd voidaan tehostaa erilaisten myyntiteorioiden, palvelupolun ja asiakkaan kokeman
ostoprosessin ymmartdmisen sekd ihmistuntemuksen kautta. Tdman ihmistuntemuksen

kehittdmisen yhtena tyokaluna voi olla NLP eli neurolingvistinen prosessointi.

Ajatus opinndytetyon aiheeseen ja toimeksiantajaan syntyi kesalla 2014, toimiessani
Ravintola Kesédheindssa kokkina. Opinnaytetyon aihe on jokaisen palvelualalla toimi-
van yrityksen kannalta merkityksellinen, koska lisamyynnin onnistumisella on positii-
vinen vaikutus yrityksen kannattavuuteen. Lisamyynnill& saadaan suoraa ja epasuoraa
kannattavuutta. Suora kannattavuus tulee rahallisena tuottona, epasuora kannattavuus
asiakkaiden kokeman paremman palvelun kautta. Itsedni kiinnosti yhdistdd opinnayte-
tyon aiheeseen NLP, joka on Suomessa vdhemmén tunnettu metodologia ja jolla on
yhtélaisyyttd kognitiivisen psykologian kanssa. Varsinkin palvelualalla psykologinen

osaaminen on tarkead, koska kyseessé on ihmisten vélinen vuorovaikutus.

Opinnaytetyo6ll& pyrittiin 10ytaméaéan esimerkkeja, joiden avulla voi kehittdd myynnin
edistdmisté helposti ja edullisesti. Ty toteutettiin tutkimuksellisena kehittdmistyona,
jossa nykytilannetta tutkittiin kvalitatiivisella tutkimusotteella. Aineisto keréttiin syste-
maattisen havainnoinnin ja puolistrukturoitujen haastattelujen avulla. Havainnointiti-
lanteita oli 19 ja havainnoinnin kohteena oli paaséantoistd myyntityota tekevien myy-
jien A:n ja B:n asiakaspalvelutilanteet. Haastattelu tehtiin myyjien lisaksi paivittaisjoh-

tamisesta vastaavalle esimiehelle.



2 OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantajan esittelyssa kerrotaan Ravintola Keséheinasta yleisia asioita, kuten si-
jainti ja ravintolan toimintaan vaikuttavia tekijoita. Ravintolan tarjonta ja toiminta esi-
telladn paapiirteittdin. Ravintolan tarjonnasta ja ajankohtaisista asioista, kuten hinnoista
ja aukioloajoista, saa lisatietoa internetsivuilta, jotka 16ytyvat osoitteesta www.taide-
keskussalmela.fi/salmela/ravintola/.

2.1 Ravintola Kesaheina

Tyon tilaaja on Méntyharjulla sijaitseva Ravintola Keséheind.. Ravintola Keséheina si-
jaitsee Mantyharjun kirkonkylalla Taidekeskus Salmelan nayttelyalueella, osoitteessa
Méntyharjuntie 29 (Taidekeskus Salmela 2015). Toimeksiantajana ja yhteyshenkiléna

toimii festivaalisihteeri Eveliina Maenpaa.

Ravintola Keséheina on toiminut vuodesta 2002 lahtien osana Taidekeskus Salmelaa ja
ravintolapalvelujen ohella ravintola toimii nayttelytilana. Taidekeskus Salmela on yksi
suurimpia keséaikaisia kulttuurikohteita Suomessa. Taidekeskuksessa ja sen alueella on
nahtavilla kuvataidetta, veistoksia ja rakennuskulttuuria. Ravintola Kesaheinan ohessa
on vuonna 2014 rakennettu puistonayttdmao, jossa pidetddn mm. konsertteja. (Taidekes-
kus Salmela 2015.)

Ravintola Keséheind on kausiravintola, jonka toimintakausi sijoittuu kesé- ja elokuun
valiin. Ravintola Kesédheinassa tydskentelee 1-2 vakituista henkiléd, jotka tekevit tal-
ven aikana tyopanoksensa taidekeskukselle. Vakituiset henkil6t vastaavat johtamisesta
sekd tekevat suorittavaa tyota ravintolan keittiossa ja salissa. Padasiassa ravintolassa
tapahtuvaa suorittavaa tyoté eli ruoan valmistusta, tarjoilua ja néihin liittyvié siistinta-
ja tiskaustoita tekevat kausityontekijat. Kausityontekijat ovat kokkeja lukuun ottamatta
paéasiassa alaan kouluttautumattomia nuoria, jotka osittain vaihtuvat kausittain. Kausi-

tyontekijoitd ravintolassa on 1012, riippuen ravintolan kayttoasteesta.

2.2 Ravintola Keséheinan tarjonta

Ravintolan pé&tuotteena on péivittain kello 12-17 tarjottava flyygelibuffet, flyygelin
muotoiselle tarjoilupdydalle katettu runsas noutopdytd. Kesélla 2015 buffetin hinta oli
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22 euroa. Buffettiin kuuluu runsas alkupalavalikoima, keitto, lammin paaruoka, jalki-
ruoka, leivat ja levitteet sek& alkoholittomat ruokajuomat. Pelkka keittolounas joka si-
séltaa keiton, leivat ja levitteet, jalkiruoan ja juomat, maksoi 13 euroa kesalla 2015.
Alle 12-vuotiaiden lounaat maksoivat puolet aikuisten hinnasta eli flyygelibuffet 11 eu-

roa ja keittolounas 7,50 euroa. (Taidekeskus Salmela 2015.)

Ravintolan kahvilapalvelut tarjoavat virvokkeita, kahvia, teetd, jadtel64 ja leivonnaisia.
Ravintolalla on A-oikeudet eli ravintolasta on ostettavissa myds mm. konjakkia jalki-
ruokakahvin seuraksi. Kahvilan leivonnaiset tehdéén padosin itse, joka péiva leivotaan
tuoretta pullaa, muut tuotteet voivat olla jo aikaisemmin valmistettuja ja pakastettuja.
Kahvilan makeat leivonnaiset koostuvat itse tehdysta pullasta, tiikeri- ja toscakakusta
seka flyygelikakusta, valmistuotteena kaytetadn mm. berliininmunkkeja. Suolaiset itse
valmistetut leivonnaiset ovat piirakoita, joiden taytteend on savukalaa, palvilihaa ja kas-

viksia, valmistuotteena kaytetddn mm. croissanteja. Kahvila on auki kello 11-18.

Ravintolan toimintaa vauhdittavat taidekeskuksen jarjestamat konsertit ja muut tapah-
tumat niin Méantyharjun kirkossa kuin puistonayttamolla. Kirkkokonserttien aikaan lou-
naalta jatetadn pois keitto, koska konserttivaked on niin paljon, etta keittién kapasiteetti
riittda vain flyygelibuffetin tarjoilun tuottamiseen ja hoitamiseen. Puistondyttdmon ta-
pahtumat lisddvat ravintolan tarjontaa valiaikatarjoilun muodossa. Valiaikatarjoilu
koostuu pienesté suolaisesta ja pienesta makeasta herkkupalasta. Valiaikatarjoilua myy-
daén etukateen tapahtumalippuja myytéessa, mutta osa asiakkaista ostaa tarjoilun vasta
paikan paalla.

3 TYON TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tyon tavoitteena oli kehittdd myynnin edistdmistd, kohdentuen salissa tapahtuvaan li-
samyyntiin. Pyrkimyksené oli 16ytaa esimerkkeja lisamyynnin kehittamiselle. Tyon toi-
meksiantajan mielestd esimerkeista saa kaikista eniten irti. Esimerkkien avulla toimek-
siantaja pystyy kehittdmé&an salissa tapahtuvaa lissmyynti& olemassa olevilla resurs-

seilla.
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Nykytilanteen selvityksen tavoitteena oli 16ytd4d mahdolliset ongelmat tai virheet, jotka
vaikuttavat negatiivisesti lisémyynnin onnistumiseen. Kurvisen ja Niinimaan (2013) sa-
noja lainatakseni, ’pyritddn aktivoimaan henkilokunta suosittelevaan lisimyyntitydhon
ja saamaan se osaksi pdivittdistd tyotd”. Lisdmyynnin kasvattamisen tavoitteena on
saada ruokailevat asiakkaat ostamaan buffetin ulkopuolisia ruokajuomia seké puisto-
nayttamon tapahtuma-asiakkaita ostamaan virvokkeita ja muita tuotteita véliaikatarjoi-
lun liséksi. Lisamyynnin kasvattaminen kohdentuu suoraan ravintolasta tapahtuvaan os-

totilanteeseen.

Myyntityon yksi rikkaus tai haaste Ravintola Kes&heindssé on asiakkaiden erilaisuus.
Méenpaén (2015) mukaan Ravintola Kesaheinédn asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryh-
méaan. Ravintolan paakavijat ovat padkaupunkiseudulta, keskiluokkaan kuuluvia yli 50-
vuotiaita naisia, jotka arvostavat hyvaa palvelua. Toisen kavijaryhman muodostavat
ryhmématkailijat. Ryhmé&matkailijat ovat padsaéantdisesti vanhempaa vaestod, mm. ela-
keldisid. Kolmas asiakasryhma on Méantyharjun ja lahialueen kesaasukkaat. Paikalliset

asukkaat eivat juuri kayta ravintolan palveluita.

Ravintolan myynnin ongelmana oli henkilokohtaisessa asiakaspalvelutilanteessa tapah-
tuvan lisamyynnin vahyys, joka maéritteli opinndytetyon kehittdmistehtdvan ja nykyti-
lanteen selvityksessa kéytettavat tutkimuskysymykset. Kaytettavat tutkimuskysymyk-
set olivat seuraavat:

- Mité tarkoittaa lisamyynti Ravintola Keséheinalle?

- Kenelle lisamyynti& tehdaan?

- Kuinka tyontekijoita on ohjeistettu asiakaspalveluun ja lisamyynnin tekemi-

seen?
- Kuinka myyjéat hoitavat asiakaspalvelutilanteen?

- Millaisia myyjat ovat asiakaspalvelijoina?

4 OPINNAYTETYON TEOREETTINEN VHITEKEHYS

Opinnéaytetyoni teoriatausta koostuu asiakaspalveluun liittyvisté késitteista, palvelupo-

lusta ja henkildkohtaisesta myyntitydstd sekd kognitiivista psykologiaa sivuavasta

NLP:std. Olen kouluttautunut restonomiopintojen ohella NLP Practitioneriksi, jolloin
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olen oppinut NLP:n perusteet. Mielestdni NLP:n avulla pystytaan parantamaan asiakas-
palvelun laatua, joten halusin kayttdd NLP-metodologiaa opinnédytetydni osana. Toi-
meksiantajalle NLP-metodi oli hieman tuntematon, mutta hanen mielestaan metodista

voi olla hy6tya ravintolan toiminnan kehittdmiselle.
4.1 Palvelupolku

Tuulaniemi (2011, 58-78) toteaa palvelumuotoilun olevan “’kehikko, jolla pdastdan ka-
siksi palveluiden kehittimiseen”. Palvelupolku on yksi palvelumuotoilun osanen. Pal-
velu on aika-akselille sijoittuva kokemus kuluttamisesta, josta kdytetddn nimitysté pal-
velupolku. Palvelupolulla kuvataan palvelun kokonaisuutta. Palvelupolku on jaettu mi-
toiltaan erilaisiin osiin. Osiin jakaminen tapahtuu kaytdnnon tarpeiden mukaan. Eri osia

ovat palvelutuokiot (kuva 1), joissa on useita kontaktipisteita palvelusta.

alvelun ;
| saa!vuttaminen I Palvelutilanne

KUVA 1. Esimerkki palvelupolun palvelutuokioista (Tuulaniemi 2011, 79).

Jélkipalvelu

Palvelupolun voi myds jakaa asiakkaalle koituvan arvon mukaan osiin, jotka ovat esi-,
ydin- ja jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa valmistellaan asiakkaan kokeman arvon muo-
dostumista, mm. yhteydenotto yritykseen. Ydinpalvelussa tapahtuu varsinaisen arvon
saavuttaminen. Jalkipalvelussa asiakas on kontaktissa palvelun tuottajaan palvelutapah-

tuman jalkeen, esim. asiakaspalautteen muodossa. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelutuokio pitaa sisallaan useita kontaktipisteita (kuva 2). Kontaktipisteissé asiakas

on yhteydessa palveluun kaikkien aistiensa avulla.

odotusaika ruokatilauksen jalkeen, ennen ruoan
saapumista

- tilattu ruoka ja juoma

- asiakkaan tarpeiden huomioiminen (mm. liséé juo-

maa)

KUVA 2. Esimerkki ravintolassa tapahtuvan palvelupolun kontaktipisteesta
(Tuulaniemi 2011, 80).
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Kontaktipisteiden tarkoitus on asiakkaiden puhutteleminen positiivisessa hengessé, va-
litettavasti joskus kontaktipisteet voivat tuottaa vadran sanoman. Vaarad sanomaa tuot-
tava kontaktipiste voi olla palvelun heikoin kohta. Kontaktipisteisiin kuuluvat ihmiset,
niin palvelun tuottajat kuin palvelun kayttéajat, ymparisto jossa palvelu tapahtuu, esineet
ja tavarat, joita palvelun kayttdminen vaatii seka henkilékunnan toimintatavat. (Tuula-
niemi 2011, 79-82.) Lahtisen ja Isoviidan (1998, 50) mukaan “’palveluyhteison osaami-
sen vaatimus on 100 %”. Asiakas odottaa saavansa samanlaista palvelua aina, jolloin
kontaktipisteend toimivien henkilékunnan edustajien tulisi pystya tuottamaan tasalaa-

tuista palvelua.

4.2 Henkilokohtainen myyntityo

Ostajan eli asiakkaan ja myyjan valinen henkil6kohtainen vuorovaikutus on henkil6-
kohtaisen myyntityon yksinkertainen maaritelma. Henkilokohtainen myyntityd koostuu
asiakassuhteen kehittdmisestd, asiakkaan tarpeiden selvittdmisestd, asiakkaan tarpeita
tyydyttavien tuotteiden 16ytamisestd, asiakkaan tarpeiden tyydyttamisesta seka asiakas-
suhteen yll&pitamisestd. Kaiken edelld mainitun eteen on tehtdva perusteellista pohja-

tyota sekd omattava yrittdjamainen asenne. (Pekkarinen ym. 1997, 26-27.)

Lisamyyntid voidaan pitda mielestani pitaa ostohetkella olevien asiakkaan mahdollisesti
tiedostamattomien tarpeiden tyydyttdmisend. Lisamyynti palvelee niin ostajaa kuin
myyjaékin. Yhtend lisamyyntid haittaavana tekijana voidaan pitda myyjaa. Myyjallé voi
olla niin laaja tuotevalikoima, ettei han muista kaikkia tuotteittaan tai han ei osaa kuun-
nella asiakkaan toiveita. Toisaalta osa myyjista ajattelee olevansa tungetteleva tarjotes-
saan ylimadraista tuotetta asiakkaan valitseman péatuotteen rinnalle. Kuitenkin enem-
missa méaarin yrityksen muut myytévat tuotteet sopivat asiakkaan valitseman péatuot-
teen lisdksi, esim. sikarin ostajalle voi myyda tulitikkuja. Myyjan tehtdvéna on huoleh-
tia, ettd lisamyyntitapahtuma, tai pikemminkin lisdpalvelu on asiakkaalle miellyttava.
Nain ollen asiakas on tyytyvédinen — hanta on palveltu kokonaisvaltaisesti. (Ojanen
2010, 97-100.)

Henkilokohtaisen myyntityon keskidssa on ostotilanne, josta myyjélla ja ostajalla on
erilainen nékdkulma (kuva 3). Kuvan pohjana on kaytetty Pekkarisen ym. (2006,49)
tekeméa taulukkoa.



Myyjan ndkdkulma Ostajan ndkokulma
1. Ensivaikutelma, myynti- 1. Saapuminen
keskustelun avaus
2. Tarvekartoitus 2. Tarpeen heréaminen/

tiedostaminen/ilmaisu

3. Esittelyprosessi, argumentointi 3. Myyntikeskustelu
4. Kaupan péaattaminen 4. Ostopaastos/kaupan paattdminen
5. Jélkihoito

KUVA 3. Myyntikeskustelun vaiheet ostoprosessissa myyjan ja ostajan nakokul-
masta (Pekkarinen ym. 2006, 49).

Henkilokohtaisen myyntitydn onnistumiseksi myyjéan tulee luoda hyva ja luotettava
kuva itsestddn kun ostaja eli asiakas saapuu. Samalla myyjan tulee paattaa lahestymis-
tapa asiakkaasta saamastaan ensivaikutelmasta - onko asiakas aikeissa ostaa jotain vai
onko héan ns. ikkunaostoksilla. Tarvekartoituksen tavoitteena on ohjailla asiakkaan aja-
tuksia niin, ettd myyja ymmartéa asiakkaan tarpeet, arvostukset ja kokonaistilanteen.
Tarvekartoitusta tehdessa kuuntelemisen taito on yhté4 tarke&a kuin kysymisen taito.
Asiakasta kuunnellaan kokonaisvaltaisesti, kiinnitetddn huomio myods sanattomaan
viestintdan. Viestintaan liitetddn usein termi tunnedly, jolla tarkoitetaan kykya tunnistaa
itsessddn heranneet tunteet seké toisen henkilon sieluneldmén tuntemista. Myyntitilan-
teessa tunnedlykas myyja ik&an kuin asettuu asiakkaan asemaan, kuitenkin samalla tun-
nistaen omat tunteensa ja tunteidensa vaikutukset itse myyntitilanteessa seka tilanteen
jalkeen. (Pekkarinen ym. 2006, 49-91.)

Onnistuneella asiakkaan tarpeiden kartoituksella voidaan saada asiakkaan tiedostamat-
tomat tarpeet herétettya, ja toisaalta asiakas kykenee ilmaisemaan olemassa olevat tar-
peensa myyjéalle. Tuote-esittely tapahtuu vasta kun myyjé on kartoittanut tuotteen sopi-
vuuden asiakkaan tarpeisiin ja tuote esitellaan asiakasta kiinnostavasta ndkokulmasta.
Argumentoinnissa myyja joko perustelee tai todistelee tuotteen sopivuuden asiakkaan
tarpeisiin. Argumentointia tehdessad myyjan tulee muistaa, ett4 ostopééatokseen vaikuttaa
myos asiakkaan tunteet. Ostaja kokee tuote-esittelyn ja argumentoinnin myyntikeskus-
teluna, joka taas on myyjan nakokulmasta alkanut jo silloin kun han on ottanut asiak-
kaaseen ensimmaisen kontaktin. Kaupan paattdminen onnistuneesti, eli ostaja on péa-

tynyt ostoratkaisuun, on myyntikeskustelun tavoite. Jalkihoidon tarkoituksena on var-
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mistaa asiakkaan tyytyvaisyys. Tyytyvéinen asiakas mahdollistaa asiakassuhteen muut-
tumisen pitkaaikaiseksi seka toimii markkinoijana, suositellessaan tuotetta esim. ysta-
villeen. (Pekkarinen ym. 2006, 49-91.)

Pekkarisen ym. (1997, 29-30) mukaan myyntitilanteeseen saa varmuutta tuntemalla
myyntiteorioita, jotka tosin limittyvat toisiinsa todenmukaisessa asiakastilanteessa.
Soittorasiatekniikassa myyjan on osattava muutama erilainen avauspuhe, joilla yrite-
tdan saada asiakas kiinnostumaan, kuten "Minulla on teille ehdotus, josta Teille on
suurta hyotya”. Painonappiteoria keskittyy asiakkaan heikkouksiin ja kayttda niitd hy-
vakseen, esimerkiksi ratkaisemalla jonkun ongelman ja samalla tarjoaa uutta ja parem-
paa tuotetta tai palvelua tilalle. Aida-myyntiteoriassa kauppaa tehdaan heréattamalla asi-
akkaan huomio, mielenkiinto ja ostohalu, jonka jalkeen asiakkaasta on tullut utelias.
Uteliaisuutta voidaan provosoida vaikka lauseella ”Oletko kuullut, mité kilpailijamme
ovat kommentoineet uudesta tuotteestamme”. Dibaba-myyntiteoria painottuu myyjan
tekniseen osaamiseen, jolloin h&n kuuntelee asiakkaan tarpeita ja toiveita. Tilan-
nemyyntiteorian perusteena on sopeuttaa myyntityyli asiakkaan mukaan, ottaen huomi-
oon asiakassuhteen elinkaaren, sitoutumisen seka ostokypsyyden. Ongelmanratkaisu-
tekniikka pyrkii tarjoamaan kokonaisratkaisun asiakkaan ongelmaan. Suppiloteknii-
kassa pienin kysymyksin myyja johdattelee ostajaa saadakseen selville ostajan todelli-
set tarpeet. Jokaisen myyjan tulee soveltaa myyntiteorioita henkilokohtaisen myynti-

tyonsa tueksi seka itselleen sopiviksi.

4.3 Asiakaspalvelijan rooli

Varsinkin palvelualoilla asiakaspalvelijalla on suuri merkitys myyntitilanteen onnistu-
miseen. Olen itsekin ollut usein tilanteissa, joissa asiakaspalvelun heikosti tai perati
huonosti toteuttanut myyja, on saanut minut perdantymaan ostotilanteesta ja valttele-
maén kyseista liikettd tai ravintolaa jalkeenpéin, sek& kertomaan huonosta kokemuk-

sesta ystavilleni.

Hyvélle asiakaspalvelijalle on madritelty erilaisia ominaisuuksia, joita Selin ja Selin
(2005, 168-169) ovat listanneet mm. seuraavasti:

e asiakaslahtdinen

e sanallisen ja sanattoman viestinnén osaaja

e palvelualtis



e paineensietokykyinen

e 0saa kuunnella

e joukkuepelaaja

e motivoitunut

e ammattitaitoinen

e organisaatiokykyinen

e huolehtii omasta ulkoisesta olemuksestaan
e luottaa itseensa

e kantaa vastuun tekemisistaan.

Mielesténi osa asiakaspalvelijoista on luonnonlahjakkuuksia, mutta jokaisen asiakas-
palvelijan on mahdollista opetella ylla mainittuja ominaisuuksia parantaakseen omia
asiakaspalvelutaitojaan. Tarkeand osana asiakaspalvelijaksi kasvamisessa on ymmartaa
ihmismielen toimintaa ja muistaa, etti ”asiakas on ihminen ja toimii ihmisen lailla” (Se-

lin & Selin 2005, 31).

4.4 Mitéd on NLP?

Suomen NLP-yhdistys (2011) kiteyttdd NLP:n perusajatuksen seuraavasti, "NLP on
malli siitd miten aivomme toimivat: miten opimme, ajattelemme, kommunikoimme,
teemme padtoksid ja motivoidumme sekd miten saadaan aikaan haluttuja muutoksia”.
NLP:n lyhenne tulee sanoista Neuro, Linguistic ja Programming, joilla jokaisella on
oma merkityksensa. Neuro tarkoittaa kaikkien viiden aistimme toimintaa ja niiden ai-
heuttamaa miellejarjestelmaa eli mm. sisdisia tuntemuksia ja mielikuvia jostakin nake-
méastdmme. Hermosto yhdistdd mielen ja kehon kokonaisuudeksi, jolloin ajatuksemme
heijastuvat kehoomme ja péinvastoin. Linguistic eli lingvistinen tarkoittaa sita, etta eri-
laiset kokemukset ovat kuin erdanlainen kieli, jonka sanoja voidaan muuttaa prosessoi-
malla mm. negatiivisen kokemus positiiviseksi. Kokemuskielemme vaikuttaa k&yttajan
itseensé seka toisiin ihmisiin. Programming eli prosessointi tarkoittaa erilaisten teknii-
koiden kayttod. Tekniikoissa hyédynnetdan aistien tuottamia mielleyhtymid, joiden
avulla muutetaan omaa kayttaytymista tai ajattelua. (NLP-akatemia 2015; Suomen
NLP-yhdistys 2011.)

NLP:Il4 on yhtaldisyyksia mm. kognitiivisen psykologian kanssa (Hiltunen ym.

2003,14). Kognitiivisessa psykologiassa tutkitaan ihmisen tapaa vastaanottaa, késitella
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ja tallentaa tietoa. Ihminen néhddan itseohjautuvana ja aktiivisena yksilond, joka vai-
kuttaa itse eldmadnsé ja toimintatapoihinsa. Ihmisen kayttaytymiseen vaikuttaa aikai-
semmat kokemukset, vaihtoehdot toimintatavoille sekd mahdollisuus péattad kuinka
kayttaytyy kyseisessa tilanteessa, joten tapamme kayttaytya ei ole pelkké reaktio. (Ny-
kénen 2006; Peltomaa 2002.)

NLP:n historia alkoi 1970-luvulla Yhdysvalloissa, rockmuusikon ja opiskelijan Richard
Bandlerin ja kielitieteen apulaisprofessorin John Grinderin kehittdména. He mallittivat
erilaisia huippuosaajia, kuten yritysjohtajia ja huippumyyjid. Huippuosaajilla on jokin
selittamaton taito onnistua eli osaaminen on tiedostamatonta. Bandler ja Grinder kehit-
tivat mallinnuksen perusteella ”mallin kielestd ja sen taidokkaasta kdytdstd pohjautuen
lingvistisiin malleihin”. NLP ei keskity olemassa olevaan ongelmaan vaan etsii ratkai-
sua ihmisen omien taitojen ja onnistumisien kautta, hyodyntéden mallittamisesta saatua
tietoa. Mallittamisella ikddn kuin avataan hiljainen tieto auki ymmarrettavaan ja opitta-
vaan muotoon. (NLP-akatemia 2015.) NLP:ss& on samankaltaisuutta mm. kognitiivisen
psykoterapian ja ratkaisukeskeisen terapian kanssa. NLP ei ole saavuttanut vield tieteel-
listd lapimurtoa, koska tutkimuksia NLP:n tehokkuudesta on tehty véhan. Kuitenkin
NLP:n ké&ytosta esim. urheilussa, persoonallisuushairididen hoidossa, ihmissuhdeongel-
mien ja tyoyhteisdjen kehittdamisessé on saatu hyvia kokemuksia. (Hiltunen ym. 2003,
14-15))

NLP:t4 kaytetddn valmentamisessa, koulutuksessa, terapiassa, myynnissd, asiakaspal-
velussa, johtamisessa seké henkilokohtaisessa kasvussa. Pohjimmiltaan NLP antaa tyo-
kaluja vuorovaikutukseen erilaisten ihmisten kanssa, erilaisissa tilanteissa ja opettaa ih-
mistd huomaamaan omat taitonsa ja puutteensa vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksen
parantamiseen voi soveltaa NLP:n tarjoamia tekniikoita. Tekniikoiden avulla muute-
taan omaa ajatusmaailmaa ja uskomuksia, tunnistetaan ihmisten erilaisuus ja opitaan
luomaan yhteys toiseen henkil6on seka rakentamaan salliva ja turvallinen ilmapiiri, hal-

litaan omia tunteita ja voimavaroja. (Suomen NLP-yhdistys 2011.)

Tiedostaessaan ihmisten erilaiset tavat huomioida ymparistodan, henkilo pystyy parem-
min sopeuttamaan omia toimintojaan kohdatessaan vieraita ihmisié, asiakkaita tai uusia

tyotovereita. Ihmisten toimintatapoihin vaikuttavat mm. mieli ja miellejarjestelmaét.
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(Tamski 2015.) Mielesténi niiden ymmartaminen on perusta NLP:n kaytolle, jonka jal-
keen voi halutessaan opetella kdyttdamaan NLP:n tekniikoita saavuttaakseen mm. hyvét

vuorovaikutustaidot.

Ihmisen mieli jakaantuu tiedostavaan ja tiedostamattomaan mieleen (kuva 4). Mieltd
kuvataan usein jaavuorena, jolloin erottuu selkeasti tiedostavan ja tiedostamattoman
mielen osuudet kokonaismielestdmme. Tiedostamattomasta mielestd kéytetddn myos

nimityksia ali- ja piilotajunta. (Tamski 2015.)

Tiedostava

Tiedostamaton
mieli

KUVA 4. Ihmismielen jakaantuminen (Albedoc 2015).

Tiedostava mieli on puhetta, tekoja, sanoja seka toimintatapoja. Tiedostamaton mieli
on arvoja, asenteita, uskomuksia ja olettamuksia. Tiedostamaton mieli késittad 91-99
% mielestamme, eli kdytdostimme ohjaa ndmé alitajunnassa olevat asiat. Néin ollen
emme voi tietdd, minkalaisen reaktion kayttaytymisemme tai puheemme vastaanotta-
jassa aiheuttaa. (Tamski 2015.) Mielesténi alitajunnan vaikutus ihmisten valisiin sosi-
aalisiin tilanteisiin tulisi jokaisen asiakaspalvelijan tiedostaa, jolloin on mahdollista ym-
martad mm. hankalaksi koetun asiakkaan kaytosta tilanteessa jota itse pitédd ns. normaa-
lina palvelutilanteena. Myods omat uskomuksemme, kokemuksemme ja olettamuk-
semme vaikuttavat siihen kuinka tulkitsemme asiakasta, joten jo oman kayttaytymisen

tulkitsemisen takia koen tdmén tarkeaksi asiaksi.
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Miellejarjestelma tarkoittaa ihmisen kayttamié aistikanavia eli mika aisteistamme on
toisia aisteja voimakkaampi informaation vastaanottaja. Pd&saantoisesti ihmiset jaetaan
kolmeen erilaiseen kategoriaan ké&ytettdvan aistikanavan merkittdvyyden mukaan.
Né&ma kategoriat ovat visuaalinen, auditiivinen ja Kinesteettinen. Visuaaliset ihmiset
huomaavat ymparistonsa silmilldén ja visuaalisen ihmisen tyypillinen ilmaisu on ”Tédma
ndyttdd hyvaltd”. Visuaaliset ihmiset ottavat nopeasti katsekontaktin ja muodostavat
yleistyksié asioista nopeasti. Auditiiviset ihmiset huomaavat ympariston kuunnellen ja
tyypillisesti he sanovat ” Téméa kuulostaa hyville”. Auditiiviset ihmiset huomioivat
mm. puheen nopeuden, &&nenpainot seka puheen tauotukset. He myds arvostavat hiljai-
suutta. Kinesteettiset ihmiset huomaavat ymparistonsa koskettelemalla ympéristoaan
seké& aistimalla kehollaan, kuten mm. epamiellyttavat istuimet tai lampatilan. Tyypilli-
nen sanonta Kinesteettiselle ihmiselle on ”Tdma tuntuu hyvalta”. Kinesteettisille ihmi-

sille tunnekokemukset ja asioiden tekeminen ovat tarkeita. (Selin & Selin 2005, 35-36.)

Selinin ja Selinin (2005, 35-36) mielesta hyva vuorovaikutus perustuu vastaanottajan
miellejarjestelman tuntemiseen, koska silloin saadaan yhteys sen aistikanavan kautta
jolla on suurin merkitys. IThmisten miellejarjestelmien tunnistamiseen voi kayttaa tila-
vihjeité (liite 1) eli sanattomia viesteja, kuten silmien liikkeitg, eleité ja asennetta (Hil-
tunen ym. 2003, 142-143). Mielestani miellejarjestelmien tuntemus hyodyttaa asiakas-
palvelutehtévia, koska myyjan osatessa puhua asiakkaan kanssa samaa kieltd, myyja saa

paremman kontaktin, jolloin myyntitapahtuman onnistuminen voi olla varmempaa.

5 TYON TOTEUTTAMINEN

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamisty6. Tarkoituksenani oli siis seka tut-
kia myyntityon onnistumista ettd vieda asioita kdytannossa eteenpdin, eli kehittaa esi-
merkkien avulla materiaalia ravintolan kayttoon. Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa
pyritdan ratkaisemaan kdytdnnon ongelmia ja toteuttamaan ja tuottamaan uusia ideoita,
kéytantoja seka tuotteita ja palveluita (Ojasalo ym. 2014, 19). Ty6n toteuttamisessa kay-
tin ensisijaisesti kahta tutkimusmenetelma&; havainnointia ja haastattelua. Useamman
eri tutkimusmenetelmén kayttda kutsutaan triangulaatioksi eli tulkintoja rikastutetaan

kayttamalla toisiaan tadydentéavia tutkimusmetodeja (Hirsjarvi & Hurme 2004, 39).
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5.1 Havainnointi

Havainnoimalla on mahdollista saada tietoa ihmisten kayttaytymisesta seké luonnolli-
sen toimintaympdriston tapahtumista. Havainnointi voidaan toteuttaa itsendisesti tai
mm. haastattelun tukijana. (Ojasalo ym. 2014, 114.) Tarkoituksenani oli havainnoida
erilaisia myyntitapahtumia ja myyjan kéayttaytymisté erilaisten asiakkaiden kanssa. Jy-
vaskylan Yliopiston (2015a) mukaan havainnointia tehd&an ihmisten toiminnasta ja
kayttaytymisesta seké kielellista etta sanattomasta viestinnésta. Havainnoinnin voi do-
kumentoida eri tavoin, vaikkapa muistiinpanoja tekemélld. Havainnoinnin haasteena
saattaa olla havainnoinnin kohteiden hairiintyminen, joko havainnoitsijan lasnéolon tai
tilanteen muuttamisen vuoksi. Havainnointia voi vaikeuttaa havainnoitsijan emotionaa-
linen sitoutuminen tutkittavaan tilanteeseen, jolloin tutkimuksen objektiivisuus voi hei-
kentya. (Hirsjarvi ym. 2012, 213.)

Havainnointini suoritin systemaattisena havainnointina, koska en ollut ravintolan pal-
veluksessa kesalla 2015. Hirsjarvi ym. (2012, 214-216) kertoo systemaattisen havain-
noinnin tapahtuvan joko tarkasti rajatuissa tiloissa tai luonnollisessa tilanteessa. Ha-
vainnointitilanteessa havainnoija on ulkopuolinen henkil® ja havainnointi tapahtuu sys-
temaattisesti. Apunani kaytin tekemdaani havainnointisuunnitelmaa (liite 2), jonka
avulla pystyin havainnoimaan jokaisesta tilanteesta samat asiat. Havainnoinnissa huo-
mioin asiakaspalvelijan kayttdytymisen asiakasta kohtaan, asiantuntemuksen tuotteista
seké lisamyynnin tekemisen ja onnistumisen lisamyynnissa. Ravintolassa salin puolella
tapahtuvaa myyntityotd tekee pééasiassa yksi henkilo kerrallaan. Kaiken kaikkiaan
myynnistd vastaa 3—4 henked, joista yksi on esimies ja yksi harjoittelija. Valitsin ha-
vainnoitavaksi paatoimisesti myyntityota tekevét, koska esimiehen ja harjoittelijan te-
kem& myyntity0 oli epasdénnollistd. Tarkkailtavia myyntitilanteita oli yhteensd 19.
Tarkkailtavat myyntitilanteet valitsin satunnaisesti. Satunnaisuus otantamenetelmana
toimi mielestani parhaiten, koska havainnointihetken tuli olla suotuisa. Suotuisan ha-
vainnointihetken valintaan vaikutti ravintolasalin kapeus tiskin luona. Talla kohtaa salia
asiakkaat joko jonottavat kassalle tai buffetpdydén antimien luo. Jonojen lisaksi taidetta
ihailevat ihmiset tai muuten ravintolaa ké&yttavat ihmiset kulkivat havainnointipaikkani
ja kassan valistd. Suuren asiakasmaarén ollessa paikalla havainnointia ei pystynyt suo-

rittamaan asiakkaiden luoman ndkyma- ja kuuloesteen vuoksi.



14
5.2 Haastattelu

Haastattelu tehtiin sek& esimiehelle ettd myyjille. Haastattelu on aineistokeruumenetel-
méana hyva valinta, kun halutaan korostaa yksiloa jolla on mahdollisuus tuoda esille
itsedén koskevia asioita mahdollisimman vapaasti. (Ojasalo ym. 2014, 106.) Haastatte-
lun tarkoitus oli selvittdd esimiesten ja tyontekijoiden ndkemykset asiakaspalvelusta
sek& myyjana toimivien tyontekijoiden oma ndkemys havainnoinnin aikaisista myynti-
tapahtumista. Myyjien haastatteluissa kéytin havainnointitilanteista valitsemiani myyn-
titilanteita esimerkkeind, koska mielestani henkilokohtaisen esimerkin kéytté on parem-
min ymmarrysta lisdéva kuin yleiset esimerkit. Jyvaskylan Yliopiston (2015b) mukaan
haastattelua kéytetadn aineiston keruumenetelména silloin, kun haluttu tieto perustuu

mielipiteisiin, k&sityksiin, arvoihin, asenteisiin tai kokemuksiin.

Suoritin haastattelut puolistrukturoituna yksilohaastatteluina, valmiiksi suunnitellun
mallin (liite 3) pohjalta tarkentavia kysymyksié esittden. Ojasalon ym. (2014, 108) mu-
kaan puolistrukturoitu malli sopii tilanteeseen sen muokattavuuden sallivan luonteen
vuoksi. Ennalta laadittujen kysymysten jarjestysta voi tarpeen vaatiessa muuttaa ja niita
voi jattaa pois, mikéali aikaisemmissa vastauksissa ilmenee jo se, mitd kysymyksell& on
haluttu selvittéda. Haastattelussa taustatietojen lisdksi kysyin mm. hyvén asiakaspalveli-
jan ominaisuuksista, Ravintola Kesdheindssa annetusta ohjeistuksesta, kéytetyista
myyntiteorioista seka omasta osaamisesta toimia asiakaspalvelijana. Esimiehelta kysyin
osittain samoja kysymyksia kuin myyjilt4, mutta haastattelun painopiste oli lisamyyn-
nissa (liite 4). Pyrki&kseni saamaan haastateltavilta mahdollisimman autenttiset mieli-
piteet, valitsin yksilohaastattelun haastattelun muodoksi. Mielestani yksiléhaastattelu-
tilanteessa haastateltava uskaltaa sanoa rehellisen vastauksen, koska haastateltavan ei
tarvitse pelatd mm. esimiehen kuulevan mahdollista negatiivista palautetta toiminnas-

taan.

5.3 Aineiston analysointi

Tutkimuksen ytimen& on saadun aineiston analysointi, tulkinta ja johtopéatosten teke-
minen. Tutkimusta voidaan analysoida joko selittamélla tai ymmartamalla. Tutkimuk-
sen selittdminen tapahtuu usein tilastollisien analyysien ja paatelmien avulla, kun taas

tutkimuksen ymmartaminen tapahtuu laadullisia analyyseja ja péaatelmia kayttamalla.
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Laadullisen tutkimuksen analysointi voi olla vaikeaa, mutta tarkeintd on valita analyy-
sitapa, joka tuo parhaiten tutkimukseen vastauksen. Laadullisen tutkimuksen aineistoa
voidaan analysoida tilastollisilla tekniikoilla, mutta pa&séaantoisesti kaytetdan tyypitte-
lya, teemoittelua ja siséllonerittelyd. (Hirsjarvi ym. 2007, 216-219.) Mielesténi paras
analysointitapa tihdn tutkimukseen on tyypittely. ”Tyypittelylla tarkoitetaan tyypillis-
ten asioiden kokoamista eli aineiston tiivistamistd havainnollisiin tyyppeihin”, jotka
voivat luonnehtivat aineistoa kokonaisuutena ja keskitytddn etsimé&én aineistosta vas-
tauksia jotka ovat tietyn tyyppisié (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Etsin ha-
vainnoinneista ja haastatteluista vastauksia siihen, minkalaisena koetaan hyvé asiakas-
palvelija ja kuinka haastateltavat mieltavét itsensé suhteessa omiin ndkemyksiinsa hy-
vasta asiakaspalvelijasta.

Tutkimuksen tulkinta tarkoittaa analysoinnissa esiin nousseiden merkitysten pohtimista
ja selkeyttdmisté. Tulkinnassa voi joutua pohtimaan tutkijan vaikutusta tutkittaviin tai
onko tutkija ymmartanyt tutkittaviaan niin kuin tutkittava on tarkoittanut. Varsinkin
haastattelutilanteet tuovat vastaan edella mainitun kaltaisia pohdintoja. (Hirsjarvi ym.
2007, 224.) Tassa tyossé joudun pohtimaan oman persoonani vaikutusta haastatteluti-

lanteisiin ja vaikuttiko lasn&oloni havainnointitilanteisiin.

Tutkimuksesta tehtdvat johtopéaatokset perustuvat synteeseihin, jotka ovat koonneet
paaasiat yhteen ja antavat selkeét vastaukset asetettuihin kysymyksiin. Johtopéaatoksissa
pohditaan tulosten merkitysta tutkimusalueelle ja mahdollisia laajempia merkityksié.
(Hirsjarvi ym. 2007, 225.)

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tutkimuksen havainnointitulosten kirjaaminen analysointia varten tehtiin kasin, yksin-
kertaisella niin sanotulla tukkimiehen kirjanpidolla. Haastattelujen muistiinpanot Kir-
joitettiin puhtaaksi. Aineiston analysoinnin tueksi kéytettiin teoreettiseen viitekehyk-
seen pohjautuvia lahteita.
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6.1 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnit suoritin 4.7, 6.7 ja 10.7.2015, kello 12.00 ja 17.00 vélillad useampana
havainnointituokiona. Havainnointitilanteista palvelutilanteen johtohenkiléna oli 13
kertaa nainen ja 6 kertaa mies. Johtohenkil61la tarkoitan sitd henkil6d, joka kavi paaasi-
allisen myyntikeskustelun myyjan kanssa. Yleensa tamé johtohenkil6 oli se, joka mak-
soi ostokset, jos asiakkaita oli kaksi tai enemmaén. Taulukossa 1 on ndhtavilla asiakkai-
den saapumiset, joka tarkoittaa sitd, ettd oliko asiakas osa jotain ryhmaa vai tuliko han

yksin.

TAULUKKO 1. Havainnoitavien asiakkaiden saapuminen palvelutilanteeseen.

Saapui yksin Saapui kaksin 3 -6 hl6 ryhmassa | yli 7 hl6 ryhméssa
6 9 4 0

Havainnointipaikkani oli hieman sivuttain kassaan néhden, jolloin pystyin ndkemaan
myyjan paasaantoisesti koko ajan. Nain ollen pystyin tarkkailemaan heidan kasvojaan,
puhettaan ja muita eleitd ilman ettd asiakkaat vaivautuvat tilanteesta, todennékoisesti
asiakkaat eivat huomanneet minun tarkkailevan tilannetta. Kaikissa palvelutilanteissa
myyjat ottivat katsekontaktin asiakkaaseen ja tervehtivat ensimmaisend. Marckwortien
(2011, 53) mukaan katsekontaktilla viestitdan asiakkaalle, ettd hdnet on huomattu ja
hanta pidetadn tarkednd. Useamman asiakkaan kanssa kommunikoidessa, on jokaista
asiakasta vuorotellen huomioitava katsekontaktilla.

Myyijan yleiseen asenteeseen kiinnitin huomiota. Olen tehnyt yhden kesén toitd heidan
kanssaan ja koin osaavani arvioida heidan olemustaan ja eleitddn palvelutilanteessa.

Taulukossa 2 on esitelty myyjien asenne asiakaspalvelutilanteissa.

TAULUKKO 2. Asennoituminen asiakaspalvelutilanteeseen.

Asenne Neutraali Ystéavéllinen Vasynyt Muu
Maéra 8 4 6 1

Neutraalilla asenteella tarkoitan sitd, ettd myyj4 on paikalla ja palvelemassa asiakasta,
ilme kasvoilla on kylla ystavallinen, mutta puheesta ja eleistd puuttuu lampd. Neutraalin
synonyymejd on Suomisanakirjan (2015) mukaan mm. “huomaamaton, (ketdidn) drsyt-

taméton, savyton”. Ystivilliselld asenteella tarkoitan sité, ettd myyjén eleet ja puhe ovat
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yhtenevaiset kasvojen ilmeen kanssa ja mahdollisesti myyja hymyilee. VVasyneellé asen-
teella tarkoitan sitd, ettd myyjan kasvot ovat vasyneet sekd eleet ja puhe ovat minimaa-
lisia. Muu asenne pitaa sisallaan asiallisen ja tiukahkon asiakastilanteen, jossa asiakas
ja myyjé neuvottelivat mm. pdytapaikoista. Pekkarisen ym. (1997, 105-107) mukaan
ihmisen olemus kertoo, millainen ihminen on sekd mité ihmisen sisélla tapahtuu. Tun-
teet vaikuttavat ulkoiseen kéytokseen. Vuorovaikutuksessa tunteet tarttuvat myyjéstéa
asiakkaaseen ja toisinpain.

Lisdmyyntid tapahtui vain yhden asiakkaan kohdalla, kun asiakas oli jo maksanut lou-
naan. Asiakkaalta kysyttiin ’saako olla muuta?”, mutta hin ei halunnut ostaa "muuta”.
Eras asiakas osti oma-aloitteisesti lounaan kanssa lasilliset viinid, mutta myyjéa ei tar-
jonnut jalkiruokakahvin seuraksi esim. digestiivia eli alkoholia, joka nautitaan ruokai-

lun paatteeksi.

Myytavien tuotteiden asiantuntemus havainnointitilanteissa oli hyva, tosin vain neljéssé
palvelutilanteessa tarvittiin myyjan tietdmysta. Asiakkaalle osattiin tarjota erikokoisia
viiniannoksia seka kertoa viinista tarkemmin, viinin alkuperdmaa ja kuivuusaste. Kah-
delle asiakkaalle kerrottiin buffetpdydan sisalto ja yhdelle asiakkaalle kerrottiin erityis-
ruokavalioiden huomioiminen buffetin tarjonnassa. Pekkarisen ym. (2006, 11-12) mu-
kaan tuotetietous on tarkedd. Tuotetietouden voi oppia, mutta tuotetietouden hyvéksi-
kaytto voi olla vaikeampaa. Tuotetietouden hyvéksikéytto ilmenee asiakkaan kanssa ta-
pahtuvassa viestinndsséd. Myyjan on osattava kuunnella asiakasta, jotta hédn osaa kertoa

vain sen tiedon, miké asiakasta kiinnostaa.

Havainnointitilanteissa muut esiin nousseet asiat koskivat padasiassa buffetpdydan si-
séltod, tarjolla olevaa keittoa sekd kaytanteitd, jotka liittyivat maksamiseen. Lounaan
siséltd on nahtavilla vain yhden ulko-oven vieressd, mutta siihen ei valttdmétta kiinnit4
huomiota. Toisista ovista siséan tultaessa lounaslistaa ei valttamétta osata etsid. Yhden
asiakkaan kysyessa lounaan sisaltod, myyja ei kertonut mité keittoa on tarjolla. Useam-
pikin asiakas kavi katsomassa mité keittoa on tarjolla. Eraalle asiakkaalle tarjottiin keit-
toa maistettavaksi ennen ostopaatosta, koska asiakas piti koko lounasta liian kalliina ja
olisi halunnut edullisemman keittolounaan, mutta ei ollut varma pitd&dkoé han tarjolla
olleesta keitosta. Yksi asiakas kyseli lounaan maksukaytantog, eli siis maksetaanko lou-
naan jalkeen vai ennen. Edell4 mainitut asiat ovat asiakkaan kokeman palvelukokemuk-

sen osia.
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Palvelukokemus on pyrittdva tekemaan mahdollisimman positiiviseksi, optimoimalla
asiakaskokemuksen Kriittiset pisteet. Kriittisid pisteitd ovat mm. ymparisto, joissa pal-
velu tapahtuu sekd asiakkaan kanssa tapahtuva vuorovaikutus. Ympariston vaikutus
palvelun onnistumiseen on suuri. (Tuulaniemi 2011, 26-82.) Ylimaulan (2013) mukaan
palveluympéristd voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen palveluymparistoon. Ulkoista
palveluympéristoa ovat julkisivu, piha ja ymparistd. Sisdista palveluympéristoa ovat si-

sustus, opasteet ja palveluympariston toimivuus.

6.2 Henkilokunnan haastattelu

Henkilokunnan haastattelun suoritin kahdelle padsaantoisesti myyjéné toimivalle nai-
selle. Heidén taustatietonsa ovat yhtenevdiset (taulukko 3). Molemmat myyjat opiske-
levat Mikkelin Ammattikorkeakoulussa, mutta eri koulutusohjelmassa. Valmistuminen

on kummallakin edessa mahdollisesti vuonna 2016.

TAULUKKO 3. Taustatiedot myyjista.

taustatieto Myyja A Myyja B

oma arvio tyonimikkeesté baarityontekija kassaneiti

tyokesien maara ravintolassa | 4 vuotta 5 vuotta

iké 23 20

koulutus lukio, opiskelee AMK lukio, opiskelee AMK

Haastateltavien nakemys hyvén asiakaspalvelijan ominaisuuksista seka omien asiakas-

palveluominaisuuksien vahvuuksista ja heikkouksista on esitetty taulukossa 4.

TAULUKKO 4. Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet ja nakemys omista omi-

naisuuksista.

suuksien kaltainen

Myyja A Myyja B
hyvan asiakaspalvelijan - positiivinen - iloinen
ominaisuudet - avulias - rento
- ystavallinen - el liian virallinen
- 0saa heittad vaikka
vitsin
- juttelee asiakkaan
kanssa
omat vahvuudet - yrittdd olla mainit- - iloinen
semiensa ominai- - kohtelias
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omat heikkoudet - artymys nékyy - kiireessa liian liu-
kasvoista kuhihnamainen
eikd lahde asiak-
kaan  jutusteluun
mukaan

Marckwortien (2011, 13-25) mukaan hyvén asiakaspalvelijan ominaisuuksia ovat
asenne, vuorovaikutustaidot, ihmistuntemus ja mielen hallinta. Asenne on valintakysy-
mys — valitako positiivinen vai negatiivinen asenne. Asenteella on suuri merkitys vaa-
tivissa asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalvelutilanteessa on tarkoitus saada kontakti
asiakkaaseen. Kontaktin luomista edesauttavat:

e vuorovaikutustaidot

e kielen-ja adnenkaytto

e kehonkielen hallinta

e toisen osapuolen lahettdmien viestien tulkinta.
Ihmistuntemus l&htee oman itsensé tuntemisesta. Ihmisen on helpompi olla vuorovai-
kutuksessa itsensad kaltaisen henkilon kanssa. Erilaisuuden ymmartaminen auttaa sel-
viytymaéan vaikeistakin vuorovaikutustilanteista, koska omaa kayttaytymistaan voi tie-
toisesti muuttaa. Mielen hallintaa tarvitaan haastavissa tilanteissa, kuten kiireessa tai
vaativassa asiakaspalvelutilanteessa. Mielen hallintaa voi tehdd mielikuvien muuttami-

sen tai ankkuroinnin avulla.

NLP:n tekniikoita voi hyddyntd4 mielen hallinnassa. Negatiivisen mielikuvan voi muut-
taa visualisoinnin avulla. Visualisonnissa mielikuva ikain kuin piirretadan silmien eteen
kaikkien aistien avulla. Mielikuvaa voi muokata koon, varin, tuoksun, sijainnin yms.
mukaan. Samalla visualisoijan tulee tunnustella omia tuntemuksiaan, kuten sitd, milloin
tuntuu pahalta tai hyvéltd. Mielikuva jatetd&n siihen muotoon, joka tuntuu visualisoi-
jasta parhaimmalta eli negatiivinen tunne on joko muuttunut neutraaliksi tai positii-
viseksi. Ankkuroinnin tarkoitus on tallentaa positiivinen voimavara johonkin arsykkee-
seen, esim. esineeseen tai eleeseen. Haastavassa tilanteessa ankkurin avulla vahviste-
taan positiivista voimavaraa, jolloin tilanne koetaan vahemman haastavaksi. (Tamski
2014.)

Asiakkaan saamaa ensivaikutelmaa molemmat myyjat pitdvat melko tarkedna myynti-

tapahtuman onnistumisessa, mutta kumpikaan ei kiinnitd ensivaikutelman luomiseen
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huomiota. Myyjien ndkemys asiakkaan kokemasta positiivisesta ensivaikutelmasta al-
kaa tervehtimisellg, jota pidetd&dn kontaktinottona asiakkaaseen. Myyja B:n mielesta
myyjan siisti ulkoinen olemus vaikuttaa positiivisesti, kun taas negatiivisen alkuvaiku-
telman luo téykeys ja edelld mainittujen positiivisten kokemusten vastakohdat, kuten
huomiotta jattdminen. Pesosen ym. (2002, 98) mukaan ensivaikutelma on ratkaiseva
tekija asiakassuhteen synnyssd. Negatiivisen ensivaikutelman korjaaminen on hidasta,
vaikeaa ja voimavaroja kuluttavaa. Ensivaikutelmassa korostuu palveluymparistd, asia-

kaspalvelijan ammattitaito ja kayttaytyminen.

Erilaiset myyntiteoriat olivat myyjille osittain tuttuja, mutta he eivét kdyta mitaan tiettya
teoriaa myyntityossdan. Asiakkaiden tarpeiden kartoitus tehdaédn, jos asiakas ei itse
kerro tarpeitaan tai miettii eri vaihtoehtoja, koska péaasaantoisesti asiakas tietad, mita
haluaa ostaa. Pekkarisen ym. (2006, 46-47) ndkemyksen mukaan jonkun myyntiteorian
valitseminen paivittaiseksi tyokaluksi, auttaa myyntitapahtuman jasentdmisessé ja
oman myyntitaidon parantamisessa. Yksi kéytetyimmistd myyntiteorioista on AIDA.
AIDA tulee englanninkielisista sanoista; attention (huomion herattdminen), interest
(mielenkiinto), desire (halu) ja action (toiminta). Myynteoriaa tulee kayttada harkiten,
ettei padadyta kaavamaiseen toimintatapaan. Bergstrom ja Leppénen (2015, 377) totea-
vat sopeutuvan myyntityylin parantavan myyntid. Sopeutuva myyja muuttaa toimin-
taansa seké asiakkaan etté tilanteen mukaan. Sopeutuvan myyjan on oltava hyvan ha-

vainnointikyvyn lisaksi taitoa kysya ja kuunnella.

Lisamyyntid tehddin harvoin, mm. kiire ja asiakkaan ulkoinen olemus vaikuttavat lisa-
myynnin tekemiseen. Lisamyynnin merkitysta ei ole erityisemmin painotettu nykyaéan,
joskus toiden alkuvuosina siitd on mainittu. Myyjien mielesta heilla on hyvat tiedot ra-
vintolan tuotteista ja vastaavat asiakkaan kysymyksiin riittdvén tarkasti, koska tarken-
tavia kysymyksia asiakkaat harvemmin esittavat. Myyja A ei huomioi asiakkaan per-
soonallisuutta ja tunteita tuote-esittelyssd. Myyja B huomaa esittelevansa iloiselle asi-
akkaalle innokkaammin sekd tarkemmin, kun taas nyrped asiakas saa véhemman huo-

miota.

Pekkarisen ym. (2006, 37) mukaan myyjan tulee huomata asiakkaiden erilaiset persoo-
nat. Myyjan on myo6s kyettdvd muuttamaan viestintdansé asiakkaan mukaan. Marck-
wortit (2011, 66-69; 95-101) toteavat, ettd myyjan on paastavé samalle aaltopituudelle
asiakkaan kanssa. Samalle aaltopituudelle pad&see ymmartdmalld asiakkaan tunnetilaa,
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kunnioittamalla asiakkaan mielipidettd sekd mukailemalla asiakkaan puhetta ja kehon-
kieltd. Asiakaspalvelutytssa on kyettavé tyoskentelem&an erilaisten ihmisten kanssa,
asiakkaan erilaisuuden aiheuttamaa &rsytysté ei saa nayttaa ulospain. Asiakkaiden eri-
laisuuden aiheuttamaa arsytysté voi lievittad, kun tuntee ja ymmartaa asiakastyypit:

e hiljainen ja ujo asiakas
e puhelias asiakas
e vastaanhangoitteleva asiakas
e kiihtynyt asiakas
e royhkeé asiakas
o kaikkitietavé asiakas
e valittava asiakas
e jdrkiperainen asiakas
e pAaAattdmaton asiakas
e omahyvainen asiakas.
On kuitenkin muistettava, ettd asiakastyypit ovat harvoin yksiselitteisid, vaan asiakas

voi olla useamman asiakastyypin yhteenliittyma.

Myyntitilanteen onnistuminen myyjan ndkokulmasta riippuu myyja A:lla omasta ha-
lusta suoriutua tilanteesta hyvin eli usein ja myyja B kokee onnistuneensa aina. Paikan
paalld tapahtuvaa asiakkaan jalkihoitoa kumpikin myyja pitaa tarkeédnd. Paéasiassa jal-
kihoito tapahtuu jos myyja muistaa asiakkaan joka poistuu etuoven kautta. Muiden
ovien kautta poistuvia asiakkaita ei pysty huomioimaan. Jélkihoitona asiakas yleensa
toivotetaan uudelleen tervetulleeksi ja mahdollisesti kiitetadn k&ynnistd. Kumpikin
myyja kokee saaneensa ravintolan tuotteisiin liittyvastd myyntityosta opastusta.

Havainnointi tuotti molempien myyjien asiakaspalvelutilanteista selkeét esimerkit, joi-
hin myyjéat kertoivat oman nakemyksensé tavalleen toimia kyseisissa tilanteissa. Kéy-
tdnnon esimerkkien kautta on helpompaa l&hted etsiméan kehittdmisehdotuksia lisa-
myynnin kasvattamiseksi. Myyjan A palvelutilanne koski hyvén ruokahalun toivotta-
misen puutetta. Havainnointitilanteessa ei ollut muita asiakkaita saapumassa ja muuten-
kaan ilmapiiri ei vaikuttanut kiireiseltd, joten koin tdmén tilanteen yleiseksi kayttayty-
mistavaksi ja halusin siksi kysya siitd. Myyjd A:n omien sanojen mukaan ” se ei vaan
tule ulos” vaikka tiedostaakin asian merkityksen. Myyja B:n palvelutilanne koski oma-

aloitteisia viinin ostajia, koska he mielestani olisivat olleet potentiaalisia lisémyynnin
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kohteita digestiivin suhteen. Myyjad B myy harvemmin lounaan ostotilanteessa diges-
tilvejd, tilanne tulee vastaan mahdollisesti asiakkaan hakiessa jalkiruokakahvia. Han
my0s tekee lissmyynnin suhteen valintaa asiakkaan ulkoisen olemuksen mukaan, mutta
ei osannut tarkemmin kertoa mika ulkoisessa olemuksessa on se tekija, josta han paat-

telee lisamyynnin onnistuvan.

6.3 Esimiehen haastattelu

Kesélld 2015 ensimmaista kertaa yksin esimiehend toiminut Eveliina Maenpéé on ollut
ravintolan palveluksessa neljé kesaa, joista kolmena h&n on toiminut esimiehend toisen
henkilon kanssa. Méenpaalla on kokin tutkinto ja kulttuurituottajan AMK-tutkinto.
Talla hetkella han opiskelee Metropolia Ammattikorkeakoulussa kulttuurituottajan
YAMK-tutkintoa. (Méaenpéaa 2015.)

Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet ovat Méenpéan (2015) ndkemyksen mukaan
iloisuus, avoimuus, ystavéllisyys ja vastuunottokyky omista tekemisistaan. Hyva asia-
kaspalvelija kokee kaikki erilaiset asiakkaat tarkeiksi ja tekee palvelutilanteesta sellai-
sen, ettd asiakas tuntee itsensa tarkedksi. Valitessaan tyontekijoita ravintolan palveluk-
seen Mé&enpaa kiinnittdd huomiota siihen, ettd tyontekijat tayttdvat hanen maarittele-
maéansa hyvén asiakaspalvelijan kriteerit. Palkatuilla tyontekijoilla ei tarvitse valttamatta
olla koulutusta alalle, esim. tarjoilijoina ja aputyontekijoina toimii paikallisia nuoria

opiskelijoita.

Pekkarinen ym. (1997, 14) toteaa myyjan tarvitsemien ominaisuuksien, kuten palvelu-
asenteen ja neuvottelutaidon, karttuvan ian ja kokemuksen myo6td. Pohjakoulutusta
myyntityohon paéséantoisesti vaaditaan, mutta tydnantajat ymmartévéat ns. luonnonlah-
jakkuuksien péélle. Tiiran (2014) mukaan “nuoret ja kokemattomat myyjét tekevat ko-
vaa tulosta”, jonka taustalla voi olla positiivinen halu tehdd myyntid. Kokeneimmilla
myyjilla on ymmarrys ja tieto motivaation seka asenteen tarkeydesta tyon tulokseen. He
tietdvat myos kuinka vaikeaa motivaatiota ja asennetta on yll&pitad, helppo on passivoi-
tua ja rutinoitua. Aktiivisuutta tarvitaan kuitenkin tuloksen tekemiseen. Myyntityon

laatu tulee myyjan patevyydesté ja myynnin maara tulee myyjén aktiivisuudesta.
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Ravintola Kesaheindssa myyntityotd tekevia on ohjeistettu myyntityéhon ensin yleisell&
tasolla. Yleinen taso kasittda tutustumisen myytéviin tuotteisiin, k&yttaytymisen asiak-
kaan kanssa, kuinka kassaa kéytetd&n ja mitd kuuluu myyjan tehtéviin. Kun perusteet
ovat hallussa, pystyy myyja tekeméan mm. alkoholin myyntid. Myyntity6ta tekevilla
on harjoitusvuorot ennen kauden alkua. Harjoitusvuorot voivat olla mm. lehdistétilai-
suuden yhteydessa. Kesén aikana kokeneemmat myyjéat tuutoroivat seka sijaisia etté tu-
levia myyjid myyntityon perusteissa. Myyntityosta 16ytyy myds Kirjalliset ohjeet. (Mé-
enpaa 2015.)

Paivittaisjohtamisesta vastaavan esimiehen yksi toimenkuvista on valmentaminen ja
ohjaaminen. Naiden toimenpiteiden tehoa lisadvat materiaalit; tydohjeet tai toiminta-
mallit, joista perehdytyksessé kaytetdan. Kunnollinen perehdyttaminen on térkeaa, var-
sinkin kun kyseessa on kokematon tyontekija. Puutteellinen perehdytys vie toisten tyon-
tekijoiden aikaa, kun aikaa kuluu neuvomiseen seké heikentad palvelun laatua. Toi-
saalta kokeneita tyontekijoita on seurattava mahdollisten ongelmien varalta, silld ihmi-
nen usein ratkaisee ongelmat itselleen suotuisalla tavalla. Talldin voi asiakkaan etu
jaada taka-alalle. (Laurent 2006, 99-100.)

Laurentin (2006, 104) mukaan valmentamisessa ja ohjaamisessa tulee huomioida yksi-
I16n valmiudet ja persoonallisuus. Kokematonta tyontekijaa ohjataan eri lailla kuin ko-
kemusta omaavaa henkil6d. Kokemus, valmentaminen ja perehdyttdminen syventavat
osaamista aloittelijasta asiantuntijuuteen. Osaamisen syventymisté voi tarkastella osaa-
misen portaiden kautta (kuva 5).

[ ASIANTUNTUA ]

[ TAITAJA ]

[ PATEVA ]

[ KEHITTYNYT ALOITTELINA ]

ALOITTELIJA ]

KUVA 5. OSAAMISEN PORTAAT (Laurent 2006, 106).
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Jossain vaiheessa asiantuntijasta tulee rutiiniasiantuntija, jonka heikkous on kohdata
uusia tilanteita tai toimintamalleja. Rutiiniasiantuntijalla on erinomainen perusosaami-
nen, joka muutoksen myo6té on aikaisempaa arvokkaampaa. Tydyhteiso tarvitsee jo-
kaista eri portaalla olevaa tydntekijéa, jotta tydyhteison toiminta on laadukasta. (Lau-
rent 2006, 106-107.)

Méenpdén (2015) mielesta lisamyynnin tarkoitus Ravintola Keséheinédssa on saada asia-
kas ostamaan perustuotteen rinnalle extra-tuote, kuten viini ruoan kanssa, konjakki kah-
vin kanssa tai konsertti-iltojen valiaikatarjoilu. Lisamyynnin merkitys ravintolalle on
tarkedd tuloksellisesti, koska mm. alkoholilla on hyva kate. Vaikka lisamyynti parantaa
tulosta, sille ei ole asetettu minkaanlaisia tavoitteita. Syyné tavoitteiden asettamatto-
muudelle voi olla se, etté ravintolapédéllikolla ei ole taloudellista vastuuta vaan vastuu
kannetaan ylemmalla tasolla. limeisesti ravintolan toiminta ja tuloksellisuus on riittanyt

ylemmalle tasolle, koska vaatimuksia kannattavuuden parantamiseen ei ole tullut.

Vaikka lisimyyntia ei seurata tulostavoitteellisesti, niin esimies valilla muistuttaa myy-
jia lisamyynnista. Lisamyyntid on viime vuosina painotettu vanhojen tyontekijoiden
keskuudessa, uusien aloittelevien myyjien kanssa koetaan tarkedmmaksi saada perus-
teet hallintaan ennen lisdmyyntiin panostamista. Lisémyynnin ohjeistuksena on myydéa
asiakkaan haluaman tuotteen rinnalle joku liitdnndinen tuote. Myyjia kannustetaan te-
kemaéan lisdmyyntid, mutta ravintolalla ei ole esim. palkkiojarjestelmaa lisamyynnin te-
kemiseen. Palkkiojérjestelméan kaytté on mahdoton, kun lissmyynnille ei ole asetettu
tavoitteita eikd sitd seurata. Lisamyynnin tekeminen j&a myyjan viitselidisyyden ja ha-
lukkuuden varaan. (Méaenpaa 2015.)

6.4 Analyysi ja tulkinta tutkimuksesta

Koska analysoinnin voi tehd selittdmalla tai ymmartdmalld, niin mielestani tdiman tut-
kimuksen analysointi on mielekk&da@mpi tehdda ymmartdmalla tutkimuksessa saatuja tu-
loksia tyypittelyn kautta. Vaikka tutkimuksessani oli vain 19 havainnointitilannetta,
niin mielesténi sain riittdvan kattavan aineiston siihen, kuinka myyjat toimivat ja pystyn

peilaamaan havainnointia haastatteluihin.

Hyvén asiakaspalvelijan kriteerit ovat sekd myyjien ettd esimiehen nakékulmasta sa-

mankaltaisia. Esimies pyrkii néill& kriteereill& etsimédén ravintolaan sopivat tyontekijat
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jamyyjat I0ysivat haastatteluissa itsestaan hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia. Kui-
tenkin havainnointien perusteella myyjien kéayttadytyminen asiakaspalvelutilanteissa ei
vastannut padsaéantoisesti heiddn omia ndkemyksiaan hyvéasté asiakaspalvelijasta. Myy-
jat osasivat kertoa rehellisesti omista heikkouksistaan asiakaspalvelijana ja néité heik-
kouksia oli havaittavissa palvelutilanteissa. Mielestani edellda mainittu kayttaytymis-
malli on tyypillistd meille ihmisille. Tieddmme, millaisia meidan tulisi olla, haluai-
simme olla sellaisia, mutta kaytannossd emme ole kuitenkaan tietomme ja halumme
mukaisia. Myyjien rehelliset havainnot omista heikkouksistaan kertoo mielesténi sen,
ettd heilld on kyky tuntea itsensa. Kun pystyy olemaan itselle rehellinen, muutos mah-

dollistaa saavuttamaan sen, minka tietda oikeaksi toimintatavaksi.

Tutkimuksessa nousi esiin myyntityon johtamisen onnistuminen. Esimiehen mukaan
lisamyyntid on kannustettu tekemaan, kun taas myyjien mielesta asiaa ei painoteta, vaan
siitd on mainittu alkuvuosina. Esimiehen ndkemys kaikkien asiakkaiden tarkeydesta ka-
toaa kiireen ja myyjien asennoitumisen myota, jolloin mielesténi kaytdnnon toiminta ja
esimiehen nakokulma eivét kohtaa. Myyntitydn johtamista hankaloittaa ravintolapaal-
likdn tulosvastuullisuuden puuttuminen, koska hanella ei ole selkeita tarvittavia lukuja
toiminnasta. Esimies tekee suorittavaa tyoté4 seka ravintolassa ettd Taidekeskus Salme-
lassa, jolloin aika paivittaisjohtamiseen mielesténi ja& vahaiseksi.

7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Toimeksiantajan toiveena oli 16ytaa taman tutkimuksen kautta esimerkkeja lisamyynnin
edistdmiseen. Tutkimuksen analysoinnin perusteella mielesténi tarkeimmat kehitettavat
osa-alueet ovat:

e asiakaspalveluhenkisyyden vahvistaminen

e asiakkaiden samanarvoisuuden ja persoonallisuuden huomioiminen

e pdivittaisjohtaminen.

Naitd kolmea kohtaa kehittdmaéll& voidaan vaikuttaa lisamyynnin tehostumiseen.

Asiakaspalveluhenkisyyden, asiakkaiden samanarvoisuuden ja péivittaisjohtamisen ke-
hittdmisen tarve nousi mielesténi esille niin havainnoinnissa kuin haastatteluissa. Tut-
kimuksen mukaan myyjien kayttaytymiseen asiakasta kohtaan vaikuttavat kiire, asiak-

kaan toiminta ja ulkoinen olemus. Péivittaisjohtamisen kehittdmisen tarve nousi esiin
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tyon ohjauksen painottuessa menneisyyteen seka esimiehen nakemyksen ja myyjien toi-

minnan kohtaamattomuuden vuoksi.

Asiakaspalveluhenkisyyden vahvistamisen peruskivend mielestani on asiakasnako-
kulma. Asiakasnakokulman lahtokohtana on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle seka tarkas-
tella toimintaa ja tuotteita kokonaisuutena (Selin & Selin 2005, 19-20). Kuvassa 5 on

esitelty peruskilpailukeinojen eli 5P:n muuttaminen asiakasndkdkulman eli 5C:n mu-

kaiseksi.

5P — 5C

TUOTE — LISAARVO

HINTA — KUSTANNUS
JAKELU — MUKAVUUS
VIESTINTA E— KOMMUNIKOINTI
HENKILOSTO — KUMPPANUUS

KUVA 5. Peruskilpailukeinoista asiakasnakokulmaan (Selin & Selin 2005, 22).

Asiakasndkokulman pystyy oppimaan konkreettisesti asettumalla asiakkaan rooliin ja
tarkastelemalla mm. myyntitapahtumaa asiakkaana (Selin & Selin 2005, 23). Mielesténi
tdman asiakkaan rooliharjoituksen voi toteuttaa ravintolan sesongin alkaessa havainnoi-
malla toisten myyjien tekemaa myyntity6td, tunnustelemalla omia tunteitaan ja ajatuk-
siaan ikaan kuin olisi palvelutilanteen asiakas. Havainnointi tulee suorittaa myyjan tie-
tamatta, jotta asiakaspalvelutilanne olisi luonnollinen. Kaikkien myyntityohon osallis-
tuvien tehtya nama rooliharjoitukset, tulisi kdyda yhdessa palvelutilanteet lapi seké
myyjan ettd asiakkaan nakokulmasta. Taman lapikdymisen tarkoituksena on vertaisop-

piminen, jolloin jokainen osallistuja saa mahdollisesti neuvoja omaan toimintaansa.

Asiakasndkokulmaa voidaan syventdd palvelupolun kautta. ”Palvelupolku muodostaa
asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen.” Palvelua
tarjoavan organisaation tuotantoprosessi ja asiakkaan tekemat valinnat vaikuttavat pal-
velupolun syntymiseen. Palvelupolkua tarkastellaan yksittaistentapahtumien eli palve-
lutuokioiden kautta. Palvelutuokio rakentuu kontaktipisteistd. Kontaktipisteiden tarkoi-
tus on tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset, sek& muovata palvelutuokiot halutunlai-
siksi. Kontaktipisteet arvotetaan, jotta tiedetddn, mitkd kontaktipisteet tuottavat vahilla

kustannuksilla suurimman arvon asiakkaalle. (Innokyla 2012.)
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Ravintola Kesaheinan lounastavan asiakkaan palvelupolkua voidaan tarkastella kuvan

6 avulla, joka on mukailtu Korholan (2013) esittdmasté lounasasiakkaan palvelupolusta.

Saapuminen Sal- Pysakainti
melan alueelle

[ Jonottaminen kassalle ]

Tuotteen/tuotteiden Maksaminen Ruoan noutami-
valitseminen nen
Poistuminen Ruokailu Ruokail_upaikan
valinta

KUVA 6. LOUNASASIAKKAAN PALVELUPOLKU JA PALVELUTUOKIOT.

Yl1la kuvatusta palvelupolusta valitsen l&hempéén tarkasteluun palvelutuokion, jossa
asiakas valitsee tuotteen tai tuotteita. Tdméan palvelutuokion kontaktipisteitd ovat mm.
myyj4, lounaslista, vaihtoehdot ruokajuomille — naiden kontaktipisteiden hyodyntami-
nen oikein kasvattaa lisamyyntid. Mielestani Ravintola Kesaheinan erilaisista palve-
luista, kuten kahvilapalveluista ja konserttien véliaikatarjoiluista, tulee piirtad palvelu-
polut. Oikeanmukaisten palvelupolkujen palvelutuokioiden kontaktipisteiden kautta
paasee kehittdmaan toimintaa ja I0ytdmaan ne Kriittiset kontaktipisteet, joilla on nega-
titvinen vaikutus asiakkaan kokemaan palveluun. Helppokayttoisen ja ilmaisen tyoka-
lun palvelumuotoiluun tarjoaa SDT eli Service Design Toolkit. SDT:ssa kerrotaan pal-
velumuotoilusta, kerrotaan aiheeseen liittyvésté kirjallisuudesta ja lisimateriaalista seké
tarjotaan kayttoon palvelumuotoilun tyokalupakki. SDT loytyy internetosoitteesta
www.sdt.fi/index.html. (SDT 2015.)
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Asiakaspalveluhenkisyyden vahvistamiseen voi kéyttdd NLP:n tekniikoita, joista par-
haimman hyddyn saisi kdymall4 koulutuksen. Nakisin tdamé&n NLP Practioner-koulutu-
sen olevan hyodyllinen vakituisille tyontekijoille, mutta sesonkitydvoiman kouluttami-
nen ei ole rahallisesti kannattavaa. Kuitenkin joitakin NLP:n tekniikoita on jarkeva lait-
taa mm. séhkdpostilla tydntekijoille ennen sesongin alkua, jolloin he voivat tekniikoihin
tutustua ja opetella kdyttdmaan niitd. Mielestani erés helpoimmista tekniikoista on sa-

mauttaminen.

Hiltusen ym. (2003, 36-39) mukaan samauttamista tapahtuu seka luonnostaan etta tie-
toisesti. Luonnollista samauttamista tapahtuu mm. hyvien ystavien kesken, jolloin ys-
tavat “mukauttavat omat reaktionsa toisen reaktioihin luonnostaan”. Tietoista samaut-
tamista kannattaa kéyttda vuorovaikutustilanteissa, jolloin kommunikointi tapahtuu
ikdan kuin samalla kielelld. T&rkeintd on huomioida tietoisessa samauttamisessa se,
ettei tapahdu matkimista vaan samauttaminen pysyy luonnollisena ja keskittyy tarkeim-
padn asiaan, esimerkiksi myyntitilanteeseen. (Selin & Selin 2005, 41.)

Samauttamista voidaan toteuttaa sanattoman ja sanallisen viestinndn kautta. Sanatto-
massa samauttamisessa kiinnitetddn huomiota &anenkayttoon, puhetapaan, hengityk-
seen ja kehonkieleen. Sanallinen samauttaminen tapahtuu joko kayttdméalla vastakkai-
sen henkilon avainsanoja, sanontoja tai lauseita kopioituna omaan puheeseen tai kayt-
tamalla vastakkaisen henkilon miellejéarjestelméan kuuluvia sanoja. Mielestani samaut-
taminen helpottaa myyjan ja asiakkaan valistda kommunikointia, koska myyja kayttaa
asiakkaalle merkityksellisid sanoja ja toimii ikdan kuin peilind asiakkaalle. Samautta-
misesta on myds hydtya erilaisissa ristiriitatilanteissa (Selin & Selin 2005, 41). Rum-
mukaisen (2004, 78-79) mukaan samauttaminen eli peesaus voidaan ajatella osaksi asi-
akkaan arvostamista. Samauttaminen tuo tunteen siitg, etta toinen ymmartad ja on kiin-

nostunut aidosti.

Asiakaspalveluhenkisyyteen kuuluu mielestani myos asiakkaiden samanarvoisuus ja
persoonallisuuden huomioiminen. Persoonallisuudella tarkoitetaan ihmisen ominaista,
ainutlaatuista tapaa tuntea, toimia ja kayttaytya (Mielenterveysseura 2015). Persoonal-
lisuuteen kuuluvat aikaisemmin mainitut miellejarjestelmat, joiden tunteminen mieles-
tdni edesauttaa kommunikointia vieraiden ihmisten valilla. Johonkin myyntiteoriaan,
kuten AIDAan, perustuva myyntity6 lisdd mielesténi asiakkaiden samanarvoista kohte-

lua. Kuten aikaisemmin on mainittu, myyntiteoriaa ei tule noudattaa orjallisesti, vaan
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sopeuttaa tilanteen ja asiakkaan mukaan. Myyntiteoria luo kehykset toiminnalle ja on

kayttokelpoinen tydvaline tyotehtéviin perehdytettdessa.

Pitkasen (2006, 21) kirjassa on tarina, joka voisi toimi ohjeena jokaiselle ihmiselle ja
jota voi kayttaa tyonohjauksessa esimerkkind. Tarina kertoo miehestd ja autoliikkeen
nédyteikkunasta; “autoliikkeen nédyteikkunan edessd norkoili hiukan réhjdisen oloinen
laitapuolen mies, muovikassi kddessa. Myyja meni hétistelemaan syrjemmalle. Etta ih-
miset paésevat autoja katsomaan. Toinen myyjéa tuli kuitenkin ulos juttelemaan miehen
kanssa. Niitd naita. Tupakat siind poltettiin. Puhuttiin maailman menosta. Katseltiin ohi-
kulkijoita. Mies osti taltd toiselta myyjéltd kuorma-auton. Hanella oli rahat mukanaan
muovikassissa”. Mielestani asiakkaiden samanarvoisella kohtelulla véltetaén tilanteet,
joissa esim. edellé olevalle asiakkaalle tehd&an lisamyyntia ja takana tulevalle ei, jolloin
taaempi asiakas voi ajatella olevansa arvottomampi asiakas ja saattaa toimia tdman aja-
tuksen pohjalta. Kirjallisiin tyoohjeisiin ja sanalliseen ty6hon perehdyttdmiseen tulee

liittda asiakkaiden samanarvoisuuden huomioiminen.

Laurentin (2006, 124-128) mukaan péivittaisestd johtamisesta vastaavalla esimiehell&
on tydyhteisdssd monta roolia ja tehtavaa:

e tyOntekijoiden perehdyttdminen

e tyOntekijoiden péivittdinen ohjaaminen

e arjen tyon kehittdminen

e paivittaisen toiminnan suunnitteleminen ja organisointi

e uusien tyontekijoiden rekrytoiminen

e asiakasnakokulman edustaminen organisaatiossa

e esikuvana toimiminen tyontekijoille

e tyOntekijoiden edustaminen organisaation sisa- ja ulkopuolella

e toimiminen tiedon valittajana

e paatoksien ja ratkaisujen tekeminen

e toimiminen tyonjohtajana.

Hyvaan paivittaisjohtamiseen ohjaavia tekijoita ovat johdettavan ryhmén perustehta-
vien selvyys, toimintamallit, selke&t tavoitteet sek& niiden mittaaminen. Johdettavan
ryhman perustehtdva on matkailu- ja ravintola-alalla yleensa konkreettinen ja selked.
Johdettavia ryhmié ovat mm. keittitstd ja asiakaspalvelusta vastaava henkilosto. Toi-

mintamallien avulla kuvataan periaatteita, joiden mukaan toimitaan. Toimintamallit
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ovat tyosuoritusten yksityiskohtaisia kuvauksia, joiden avulla toiminta saadaan rutiinin-
omaiseksi. Toimintamallien avulla tyontekijoiden perehdyttdminen on helpompaa. Ta-
voitteet voivat olla laatu- ja tuottavuustavoitteita, joita mitataan niihin soveltuvilla mit-
tareilla. Esimerkiksi laatutavoitteena voi olla jonotusajan lyhentdminen, jota mitataan
konkreettisesti kellolla. (Laurent 2006, 55-82.)

Mielesténi paivittaisjohtamista selkeyttavéat selvat toimintamallit; tybohjeet tai tehtdva-
kortit. Ndiden tydohjeiden ja tehtdvakorttien avulla henkil6dsto tietdd tyotehtavansa ja
pystyy suoriutumaan paivittéisista toistaan ilman esimiehen lasndoloa. Tydohjeiden ja
tehtavékorttien avulla tydhon perehdyttdminen on helpompaa ja nopeampaa. Koke-
neempien tyontekijoiden uuteen kesdkauteen valmistautuminen ja ravintolan toiminta-
tapojen mieleen muistuminen on térkead, tydohjeiden ja tehtavékorttien avulla nama
luonnistuvat helposti. Lisamyynnin mallittamisella mielestani myyjia sitoutetaan lisa-
myyntiin ja mallittamisen luodaan yksinkertainen myyntiteoria, jota myyjat hyodynta-
vat tyossaan.

Lisamyynnin mallittamisessa pystyy hyddyntaméaan esim. AIDA-myyntiteoriaa. Al-
DAssa heréatelladn asiakkaan huomio, mielenkiinto, halu ja saadaan asiakas toimimaan
(Pekkarinen ym. 1997, 98). Mielestani AIDA-myyntiteoria kayttd Ravintola Keséhei-
nan buffetin ulkopuolisten ruokajuomien lisamyyntiin sujuu yksinkertaisimmillaan seu-
raavasti:

e huomio heratetddn mainonnalla. Ravintolan internetsivuille, joilta 16ytyy buf-
fetin sisalto, lisatadn maininta juomista. Juomat mainitaan joko tuottajittain tai
tyypeittdin. Ravintolasalissa nostetaan selkeésti esille mm. ravintolan k&yttamat
viinit

e mielenkiinto heratetddn tarjoamalla juomia asiakkaille; ”Buffetin palvilihojen
makumaailmaan sopisi tdmé viini tai olut mainiosti”, ”Haluaisitteko juhlistaa
kesdd lasillisella kuohuviinid?” “Parsakeiton kermaiseen pehmeyteen antaa
tdma viini/siideri mukavan vivahteen”

e asiakkaan halua ostaa tuote vahvistetaan erottuvalla juomien esillepanolla ja
hinta-laatusuhteella

e asiakas saadaan toimimaan eli ostamaan tuote; ”Tuomme juomat poytdén” on
toimiva myyntilause tilanteessa, jossa ei ole kaytettavissa tarjottimia eika ole

poytiin tarjoilua.
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Paivittaisjohtamista Ravintola Kesaheindssa mielestani hankaloittaa esimiehen toimi-
minen kahdessa toimipisteessa. Pidan tarkeéna, etté ravintolalla ja taidekeskuksella eril-
liset henkilOt hoitavat paivittaisjohtamista, esim. ravintolan paakokkina toimiva henkil0
Vvoi hoitaa joitakin paivittaisjohtamisen tehtavia. Paivittaisjohtamisen tehtdvat Ravintola
Keséheindssa tulee listata seka maaritella vastuunjako, varsinkin jos useampi henkil®

hoitaa ravintolan asioita sesonkiaikaan.

Kiteytettynd lisimyynnin edistamisen kehittdmisehdotukset painottuvat asiakaspalve-
luhenkisyyteen ja péivittaisjohtamiseen:
e asiakasnakokulman syventdminen rooliharjoittelulla sekéd palvelupolkujen ra-
kentamisella
e NLP-tekniikoiden kayttoonotto, joko koulutuksen tai opastuksen kautta
e toimintamallien ja tydohjeiden laatiminen, jolloin perehdytys ja toimintatapojen
kertaus on helpompaa
e lisamyynnin mallittaminen mm. AIDA-myyntiteoriaan perustuen
e pdivittaisjohtamisen vastuualueiden jakaminen ravintolan henkilékunnan
kanssa.
Kehittdmisehdotukset ovat edullisia, yksinkertaisia ja toistettavissa olevia, jolloin ne

palvelevat ravintolan kausiluonteisuutta.

8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Ravintola Keséheinan toimintaa lisa-
myynnin edistdmisen nakdkulmasta. Lisamyynnin keskitssa on alkoholin myynti lou-
nas- ja kahvila-asiakkaille, koska alkoholilla on hyvé kate ja alkoholia voidaan pitaa
perustuotteeseen lisdarvoa tuovana. Ravintolapaallikon haastattelun perusteella toisena
lisamyyntiartikkelina voidaan pitdd puistondyttdmon véliaikatarjoiluja, joiden lisa-
myynnillisen edistamisen keinot [0ytyvat mielestani markkinoinnista. Opinndytety6n
tarkoitus oli tuottaa ravintolalle esimerkkeja toiminnan kehittdmiseen. Lisdmyynnin ke-
hittdmisen ja esimerkkien tuottamisen l&htékohtana oli, sek& myyntityoté tekevien hen-
kiliden havainnointi ettd haastattelut myyjille ja esimiehelle. Analysoituani havain-
noinnin ja haastattelujen tulokset, tulin siihen tulokseen, ett4 ravintolan kehittdminen

tapahtuu asiakaspalveluhenkisyyden vahvistamisen, asiakkaiden samanarvoisuuden ja
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persoonallisuuden huomioimisen seké paivittdisjohtamisen kautta. Naihin kehittdmis-

kohteisiin 16ysin esimerkkejd, jotka ovat mielestani toteutus- ja kayttokelpoisia.

Taman opinndytetyon tuloksia Ravintola Kesédheina pystyy hyédyntdmaan toiminnas-
saan pienin kustannuksin ja yksinkertaisilla toimenpiteilla Hy6tyndkdkulma voi olla
yleisesti ottaen minimaalinen, mutta NLP:n tekniikoiden kayttdminen matkailu- ja ra-
vintola-alalla voi olla kiinnostavaa. Jatkotoimenpiteend télle opinndytetyolle nakisin
tyontekijoille ennakkoon jaettavan kasikirjan tekemisen. Késikirjan padpaino olisi ta-

méan opinnaytetyon esiin nostattamissa asioissa.

Mielesténi saavutin melko hyvin opinnaytetyélle asetetut tavoitteet, vaikka ravintolan
kausiluontoisuus ja vaihtuvat tyontekijat toivat haasteellisuutta esimerkkien konkreetti-
suuteen. Tama opinnaytetyd vahvistaa kasityksiani siita, ettd ihmisen mielen tuntemi-
nen on tarkedd ja timan tuntemuksen hyvaksikayttdminen tydpaikoilla on mahdollisesti

etu kilpailijoihin nahden.
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LIITE 1.

Tilavihjeitéa mieltamistyylien tunnistamiseen (Hiltunen ym. 2003, 142).

TILAVIHJE VISUAALINEN | AUDITIIVINEN | KINESTEETTINEN
HENKILO HENKILO HENKILO
Asento Paa pystyssd, kat- | Katsekontakti har- | Liikkuu paljon, rento
sekontakti tarked | voin, nojaa eteen- | ja veltohko, paé kallis-
pain tunut alaspdin
Eleet Silmien tasolla tai | Niukasti korvien ja | Keskivartalon  alu-
korkeammalla, ku- | suun korkeudella, | eella, paljon
vailee kasillaan ikaan kuin olisi pu-
helimessa
Asenne Paattavaisesti suo- | Tarkeda edetd jar- | Epéselvyys ei haittaa,
raan asiaan, nakee | jestyksessd, perus- | tuntemuksilla térkea
kokonaisuuksia teellisesti,  koko | sija, mukavuus
asia kerrottuna
Katse Katse  ylospéin, | Katse vaakata- | Katse alas oikealle
kohtisuoraan  tai | sossa sivuille tai
katsoo kauas” vasemmalle alas
Aénen savy Ohut ja korkea Vaihteleva, varéh- | Vardhteleva, syva ja

televé ja keskikor-
kea

matala

Aanen nopeus Puhuu nopeasti Véhan  taukoja, | Paljon taukoja, hidas
keskinopea
Hengitys Ylarintakehall, Keskirintakehalld, | Taukoja, huokailee,
pinnallista, nopeaa | hidas tai keskino- | syvéé ja hidasta
pea
Oppimistyyli Muistaa nake- | Muistaa  kuule- | Muistaa tekemélla ja

mansa, selkeys tar-
kedd

mansa, voi tarvita
aikaa sanojen sel-
vittdmiseen

kokemuksillaan




Myyjan nimi:

1. Asiakkaan sukupuoli
o mies
o nainen
2. Asiakkaan saapuminen
o Yyksin
o kaksin
o pienryhma (3-6 henked)
o iso ryhmé (yli 7 henked)
3. Myyjé tervehtii asiakkaita
o kylla
o ei
o en saanut selvaa
4. Myyjé ottaa katsekontaktin
o kylla
o ei
o en saanut selvaa
5. Tehtiinko lisamyynti&
o kylla
o ei
o en saanut selvaa
6. Mitd myyja tarjosi lisad asiakkaalle
o Viini4
o olutta
o aperitiivi
o digestiivi
o muita virvokkeita

o muuta, mita?

LIITE 2(1)
Havainnointisuunnitelma

Paivamaara:



10.

11.

12.

LITE 2(2).
Havainnointisuunnitelma.
Ostiko asiakas lisamyydyn tuotteen
o kylla
o el
o en saanut selvaa
Toivottiko myyjé asiakkaalle hyvéé ruokahalua
o kylla
o el
o en saanut selvaa
Toivottiko myyjé asiakkaan uudelleen tervetulleeksi
o kylla
o el
o en saanut selvaa
Myyjan asenne asiakasta kohtaan
o Vvapautunut
o sulkeutunut
o ylimielinen
o Kkiireinen
o muu, mika?
Onko myyjélla asiantuntemus myytévista tuotteista
o kylla
o ei

Muita huomioita myyntitilanteesta



LITE 3(1)

Henkilokunnan haastattelulomake.

Tehtavanimike ravintolassa

Kuinka mones kesd ravintolan palveluksessa on kesé 2015?

1
2
3. k&
4

Koulutus

©)

o

o

©)

N o o

o

o

o

© ®

(@]

o

o

lukio
ammattikoulu, mitk& opinnot?
muu koulutus, mika?

ei koulutusta

Minkélainen on mielestési hyva asiakaspalvelija?
Omat vahvuudet ja heikkoudet asiakaspalvelijana?

Luomasi ensivaikutelma asiakkaalle;

Kiinnitatko siihen huomiota?
kuinka tarkeana pidat ensivaikutelmaa myyntitilanteen onnistumiseen?
mité asioita koet asiakkaan nakokulmasta positiivisina ja negatiivisina

ensivaikutelman luojina?

Milla perusteella valitset kdyttaméasi myyntiteorian/myyntityylin?

Asiakkaiden tarpeiden kartoitus;

Kysytkd vai odotatko asiakkaan kertovan tarpeensa?
Kysytkd muita tarpeita kuin sen minka asiakas on kertonut (lisé-
myynti)?

Mitka asiat vaikuttavat siihen, etté teetkd lisamyyntia vai et?

10. Asiakkaan valitsemien tuotteiden esittely;

o

o

o

©)

koetko omaavasi asiantuntemusta ravintolan tuotteista?

tapahtuuko se automaattisesti?

kysyyko asiakas tarkentavia kysymyksid, onko esittelysi puutteellinen
asiakkaan nakokulmasta?

osaatko ottaa esittelyssa huomioon asiakkaan persoonan ja tunteet?

11. Kaupan paattaminen;

o

kuinka usein tunnet onnistuneesi myyntitilanteessa eli oletko saanut ti-

lanteen hoidettua haluamallasi tavalla?



LIITE 3(2)
Henkilokunnan haastattelulomake.
12. Asiakkaan jalkihoito;
o miten kaytdnnossa hoidat tdman tilanteen?
o Kuinka tarkeané pidat jalkihoitoa?
13. Oletko saanut riittdvaa ohjeistusta myyntityohon?
14. Onko lisdmyyntia painotettu?

15. Kuinka omasta mielestasi onnistuit esitteleméssani palvelutilanteessa?
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LIITE4
Esimiehen haastattelulomake.
Tehtdvanimike ravintolassa
Kuinka mones kesd ravintolan palveluksessa on kes& 2015?

Kuinka monta keséa olet toiminut esimiehena?

1ka?
Koulutus?
o lukio

o ammattikoulu, mitk& opinnot?

o muu koulutus, mik&?

o ei koulutusta peruskoulun jélkeen
Minkélainen on mielestési hyva asiakaspalvelija?
Kuinka valitset asiakaspalveluty6hon ottamasi tyontekijat?
Minkaélaisia asiakasryhmié ravintolassa kay?

Kuinka tyodntekijat on ohjeistettu myyntityéhon?

. Mité tarkoittaa lisamyynti ravintola Kesaheinén kohdalla?
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Miksi lisamyynti on tarked4 ravintolalle?

Onko lisamyynnille asetettu tavoitteet ennen sesongin alkua?
Kuinka lisamyyntié seurataan?

Onko lisdmyyntia painotettu tyontekijoiden koulutuksessa?
Kuinka on ohjeistettu tekemaan lissmyynti&?

Kuinka ohjataan tekeméaén lisimyyntid? mm. palkkiojirjestelma. ..



