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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, millaisena matkailu- ja ravitsemusalalla toi-
mivan organisaation myyntipalvelun tyontekijat kokevat tiedonhaun tyossaan. Tavoitteena oli
luoda kehitysehdotuksia siihen, miten tiedonhakuprosessia voidaan yrityksen olemassa olevilla

resursseilla kehittaa.

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena, jossa tietoperusta pohjautui menetelmatriangu-
laation avulla kerattyyn tutkimusaineistoon. Menetelmatriangulaatioon lukeutui osallistava
havainnointi, seka puolistrukturoitu kyselylomake. Kyselylomakkeen avulla selvitettiin tiedon-
hakuun liittyvia ajatuksia myyntineuvottelijoilta. Kyselytutkimus suoritettiin verkkolomak-
keella joulukuun 2019 ja helmikuun 2020 valilla. Lomake yksiloitiin tiimeittan, jotta voitiin
tarkastella, onko tiimien kesken eroja tiedonhaun haasteellisuudessa. Tutkimuksen tueksi
kaytettiin kirjallisuutta liittyen tietojohtamiseen, hiljaiseen ja eksplisiittiseen tietoon seka
asiakaskokemukseen. Osallistavaa havainnointia tehtiin aktiivisesti joulukuun 2019 ja maalis-
kuun 2020 valilla. Havainnoinnin tukena kaytettiin myos aiempaa tyokokemusta kyseisessa yri-

tyksessa.

Tutkimustulokset osoittivat tiedonhaun olevan haasteellista myyntipalveluympariston laajan
myyntikentan vuoksi. Kompetensseja loytyi erilaisia, ja niiden kokonaisvaltainen hyodyntami-

nen nahtiin tahtotilana taman kaltaisessa asiantuntijatyodssa.

Kehitysehdotuksia annettiin teknisella puolella jarjestelmaperehdytyksien ja hakuun liittyvien
avainsanojen osalta. Ehdotuksia annettiin myos benchmarkingiin, ja perehdytysprosesseihin.
Kehitysehdotuksissa huomioitiin yrityksen tahtotila kehitystoimenpiteisiin yrityksen omilla re-
sursseilla. Tarkein kehitysehdotus ennen muiden eteenpain viemista oli syventava tutkimus

taman tutkimuksen tulosten pohjalta.

Asiasanat: tiedonhaku, toimintatutkimus, asiantuntijatyo
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The purpose of this thesis was to find out how the sales representatives of an organization
operating in the tourism and catering industry experiences information retrieval in their
work. The aim was to create development proposals on how the information process can be

developed using only existing recourses in the company.

The study was carried out as an action study, in which the data base was based on research
data collected by method triangulation. Method triangulation included participatory observa-
tion and a semi-structured questionnaire. The questionnaire was used to find out ideas from
sales representatives related to information retrieval. The survey was fulfilled using an online
form. Answers were collected between December 2019 and February 2020. The form was
identified for each team in order to examine whether there are differences between teams in
the challenge of finding and using information. To support the study, there were used also li-
terature related to information management, tacit and explicit information, and customer
experience. Participatory observation was actively conducted between December 2019 and
March-2020. Previous work experience in the company was also used to support the observa-

tion.

The research results showed that information retrieval is challenging due to the wide sales
field in the sales service environment. A variety of competencies were found, and their holis-
tic utilization was seen as a state of mind in such expert work. Suggestions for improvement
were made on the technical side for system familiarization and search-related keywords. Sug-
gestions were also made for benchmarking, and induction processes. The development propo-
sals took into account the company's wish of using companys excsisting resources. The most
important development proposal before taking others forward was a new, in-depth study ba-

sed on the results of this study.

Keywords: salesrepresentative, information, search, action study
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo syntyi tyoskentelevan opiskelijan ja toimeksiantajana toimivan tyopaikan
tarpeiden yhteensattumien summana. Olen tyoskennellyt myyntipalvelussa vuoden 2015 syk-
systa, nahden samalla sen toimintojen ja toimintatapojen kehittyvan monella saralla. Aloitin
opiskelut hoitovapaan ohessa vuonna 2018, samalla tyoskennellen osa-aikaisena. Myyntipalve-
lussa esimies ja kollegat ovat tukeneet minua koko matkan ajan opinnoissa, tyossa seka opin-
naytetyon teossa. Olen suorittanut molemmat opintoihin liittyvat harjoittelut myyntipalve-
lussa. Tyo ja koulu ovat taydentaneet toisiaan, reflektointi naiden valilla on avannut uusia na-
kokulmia. Opintojen ensimmainen harjoittelu suoritettiin normaalissa myyntipalvelutyossa,
opintojen edetessa ja jatkuvan reflektoinnin tuloksena ajatus tyon kehittamisesta sai minut
ilmaisemaan kiinnostuksen seuraavaankin harjoitteluun ja opinnaytetyon kirjoittamiseen
myyntipalveluymparistossa, talla kertaa kehitystyon parissa. Vaikka kehitystyo on jatkunut
pitkaan ja hyvilla tuloksilla, on tehtavaa viela paljon. Kehitystyo yrityksissa niiden kannatta-

van liiketoiminnan kannalta on tana paivana elinehto.

Onnekseni ja yllatyksekseni myyntipalvelusta tarjoutui mahdollisuus toiseen harjoitteluun,
seka toimeksianto opinnaytetyolle. Toinen harjoittelu keskittyi kommunikaatiovalmennusten
kehitykseen ja ryhmavalmennusten toteutukseen ja suunnitteluun. Opinnaytetyon aihe liittyy
myyntineuvottelijan tiedonhakuun ja varausprosessin tutkimiseen, ja niiden pohjalta esitet-
tyihin kehitysehdotuksiin. Toimintatutkimukset usein kaynnistyvat tutkijan halusta kehittaa

omaa tyotaan, ja tarpeen herattaa jokin kaytannon ongelma (Heikkinen, Rovio & Syrjala 94).

Tutkimuskysymysta ja aihealuetta on kartoitettu yhdessa paakaupunkiseudun myyntipalvelu-
paallikon kanssa. Myyntipalvelupaallikon nakokulma ja toiveet ovat olleet olennaisia toimeksi-
annon kulmakivia, jotta tutkimuskysymyksen asettelu vastaa toimeksiantoa ja sen tavoitteita.
Tutkimus ja siihen liittyvat kehityskohteet ja -ehdotukset tulee voida toteuttaa yrityksen ole-
massa olevilla resursseilla. Opinnaytetyota on tyostetty joulukuusta 2019 elokuuhun 2020. Lo-
makkeen tayttoaika oli joulukuusta 2019 tammikuuhun 2020, ja aktiivinen tutkimusaika oli
helmikuusta 2020 toukokuuhun 2020. Kyselytutkimus suunniteltiin ja lahetettiin vuoden 2019
loppupuolella, jolloin saatiin hyodynnettya hiljaisempaa ajankohtaa, ajatuksena saada kyse-
lyyn enemman vastaajia. Vastaukset purettiin harjoittelun jalkeen maaliskuussa 2020. Havain-
nointia tyosta on suoritettu koko prosessin ajan, ja havainnoinnissa on hyodynnetty aiempaa
tyokokemusta yrityksessa tyoskentelysta. Kyselytutkimuksen perusteella oli tarkoitus toteut-
taa teemahaastattelu tukihenkiloille avaamaan laajemmin ilmiota. Vallitseva COVID-19 ti-
lanne on muuttanut tarkoituksenmukaisia toimintamalleja opinnaytetyon edetessa, joten
opinnaytetyon pohjalta on tutkijan suositus toteuttaa myohemmin uusi, teemahaastatteluiden

avulla tehty tutkimus, jonka avulla tutkittavaan ilmioon voidaan tutustua laajemmin.



2  Opinnaytetyon toimeksiantaja ja keskeiset kasitteet
2.1 SOK, Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii SOK:n (Suomen Osuuskauppojen keskuskunnan)
Matkailu- ja ravitsemusalan ketjuohjauksen myyntipalvelut. Myyntipalveluita on nelja, valta-
kunnallinen huonemyyntipalvelu, Turun alueen hotellien myyntipalvelu, Tampereen alueen
hotellien myyntipalvelu, seka Paakaupunkiseudun myyntipalvelu, joka pitaa sisallaan kokous-,
ryhma- ja ravintolamyyntipalvelut. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa myyntipalvelussa
tyoskentelevien myyntineuvottelijoiden tiedonhakuprosessia ja siihen liittyvia yksityiskohtia.
Tutkimuksen avulla pyritaan tunnistamaan ne prosessin vaiheet tai yksityiskohdat, joita voi-
daan olemassa olevilla resursseilla sujuvoittaa. Myyntineuvottelija kayttaa tyossaan useita eri
jarjestelmia saman aikaisesti, samalla palvellen asiakasta. Han hakee tietoa niin naista jarjes-
telmista, kuin muistakin kaytettavissa olevista kanavista, kuten esimerkiksi yksikoista ja kolle-

teita viela laajempi skaala.

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) osa S-Ryhmaa. S-Ryhma kattaa 20 jasentensa
omistamaa alueosuuskauppaa, seka niiden omistaman SOK Suomen Osuuskauppojen Keskus-
kunnan ja sen tytaryhtiot. SOK:n tarkoitus on tuottaa hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluja
osuuskaupoille ja tytaryhtioille. SOK vastaa S-Ryhman strategisesta ohjaamisesta, seka liike-
toimintaketjujen kehittamisesta. S-ryhmalla on toimipaikkoja usealla toimialalla, tunnetuim-
pina marketkauppa, liilkenneasemakauppa ja seka majoitus- ja ravitsemusliiketoiminta. Toi-
mintaa on suomessa, virossa ja venajalla (S-Kanava 2020a). Myyntipalvelu on SOK:n alaisuu-
dessa toimiva yksikko, joka hallinnoi varauksia hotelleihin ja ravintoloihin. Varauksia tehdaan
Sokos Hotelleihin, Radisson Blu -hotelleihin ja HOK-Elannon seka Sokotel Oy:n omistamiin ra-
vintoloihin. Hotelliketjut ovat SOK:n tytaryhtion, Sokotel Oy:n hallinnoimia. SOK yhtyman
muodostavat SOK ja sen tytaryhtiot (S-Kanava 2020a).

SOK-yhtyman liikevaihto vuoden 2019 tilinpaatostiedotteessa on 7 496,6 milj. euroa, liikevoi-
ton ollessa 102,2 milj. euroa. Matkailu- ja ravitsemuskaupan osuus liikevaihdosta on 281,1
miljoonaa euroa. Kasvua edellisvuoteen koko yhtymalla oli 2,6 prosenttia. SOK-yhtymassa ak-
tiivisia tyosuhteita vuoden 2019 lopulla oli 6 505, josta neljannes on SOK:n henkilostoa 1669

tyontekijan osuudella. (S-Kanava 2020c).

SOK MaRa ketjuohjauksen myyntipalvelut vastaavat hotellien ja ravintoloiden tarjouspyynto-
jen kasittelyn, seka niiden varausten kasittelyn ja seurannan aina tilaisuuden toteutumiseen
saakka. Paakaupunkiseudun myyntipalvelu kasittelee maariteltyjen HOK-Elannon ravintoloi-
den varauksia, seka paakaupunkiseudun Sokotel Oy:n Sokos Hotelsien, Radisson Blu -hotellien
ja niiden ravintoloiden varauksia. Tampereen myyntipalvelu kasittelee varaukset Tampereen

alueen Sokotel Oy:n hotelleihin ja ravintoloihin. Turun myyntipalvelussa kasitellaan Turun



alueen Sokotel Oy:n hotelleita ja ravintoloita. Valtakunnallinen huonemyyntipalvelu kasitte-
lee yksittaisia huonevarauksia koko suomen Sokos Hotelleihin ja Radisson Blu -hotelleihin. Tu-
run myyntipalvelu on liittynyt SOK myyntipalveluihin vuoden 2019 loppupuolella, ja Verint on

vasta otettu kayttoon. Tama yksityiskohta on havaittavissa tutkimuksen tuloksista.

Myytavat yksikot ovat eri jarjestelmissa, ja myyntineuvottelija kayttaa paivittaisessa tyossaan
vahintaan kuutta eri jarjestelmaa. Jarjestelmiin lukeutuu puhelinjarjestelma, hinnoittelujar-
jestelma, maksunvalitysjarjestelma seka kolme eri varausjarjestelmaa. Pelkastaan jarjestel-
mien tunteminen ja kayttaminen vaatii keskittymista ja taitoja, jonka lisaksi tulee etsia tie-
toa jokaisesta yksikosta erikseen, usein monesta eri paikasta. Kuten tiedamme jokainen, on
helpompi hahmottaa tilaa ja tuotetta, mikali sen on itse nahnyt ja/tai kokenut joskus, mutta
enta jos mahdollisuutta tahan ei ole? Tiedonhaun optimointi nousee esille yha enemman ja
enemman paivittaisessa tekemisessa. Gronroosin (2003, 160) mukaan yrityksen tyontekijoilla
voi olla ajatus siita millaista informaatiota taman asian ratkaisemiseen tarvitaan, muttei aa-
vistustakaan siita, mista tietoa voisi etsia. Tama ajatus kuvaa hyvinkin tarkasti sita haastetta,

jota myyntipalvelussa kohdataan paivittain.
2.2 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyossa kaytetaan useita alaan ja tyohon liittyvia sisdisia termeja ja nimityksia, seka
jarjestelmia. Tassa alaluvussa avaan hieman termeja ja jarjestelmia, jotta myos yrityksen ul-

kopuoliselle lukijalle muodostuu parempi ymmarrys kasiteltavaan aihepiiriin ja sisaltoon.

Opera on hotellivarausjarjestelma. Operaa kayttavat kaikki tiimit ja myyntipalvelut, mutta
jarjestelman sisalla kaytetaan tiimista riippuen eri toimintoja. Yksittaiset huonevaraukset
kayttavat Operasta ORS -puolta, jonne luodaan yksittaiset huonevaraukset, kun taas muut tii-
mit, joiden vastuulla on ryhmamajoitukset, kayttavat Operan PMS -osiota. Sokos Hotels ja Ra-
disson Blu -hotels ketjut kayttavat kumpikin omaa Operaa, eri ketjujen yksikot eivat siis lOoydy

samasta jarjestelmasta.

Hessu -varausjarjestelma on ravintoloiden ja hotellien varausjarjestelma, jonne tehdaan ja
josta hallinnoidaan ravintoloiden poytavaraukset, seka hotellien ja ravintoloiden kabinettiva-
raukset. Hessun myyntiohjeet ovat tilakohtaiset ohjeet kyseisen tilan tai ravintolan myymi-
seen tai varaamiseen. Hessun tuotteet ovat varaukseen lisattavat tuotteet ja palvelut, joko

suoraan hinnoiteltuna tai raataloityina tuotteina/hintoina.

Verint Contact Management System on kontaktienhallintajarjestelma, jonka kautta kasitel-
laan saapuvat ja lahtevat puhelut ja sahkopostit, seka varausten seurannat. Varausten seuran-

noissa lisaksi keskeisia termeja ovat:



- Case, joka on jarjestelmaan luotu tapahtuma. Caselle tehdaan halutulle
ajankohdalle seuranta, yleisin aika on noin kaksi viikkoa ennen tapahtu-
maa. Tapauksesta riippuen seuranta voi olla esimerkiksi kuukautta ennen
tilaisuutta, tai vain muutama paiva, riippuen seurannan syysta.

- Action -heratteet, joiden mukaan varauksien seurannat tapahtuu.

Seurannat liittyvat ravintola-, ryhma-, ja kokousmyynnin paivittaiseen tyoskentelyyn. Seuran-
nat luodaan avoimiin tarjouksiin ja varauksiin, jolloin asiakkaaseen tulee olla yhteydessa viela
ennen varauksen toteutumista tai siirtamista yksikon vastuulle. Seuranta tehdaan Verintiin, ja
on nimeltaan Verint Case. Verint Caseen lisataan Call Customer Action, joka maaritellaan tie-
tylle paivalle riippuen tilaisuuden seurantapaivasta, ja tiettyyn kellonaikaan riippuen siita,
kuinka pitkan ajan kuluttua tilaisuus on. Valtakunnallisen huonemyynnin puolella seurantoja
ei kayteta. Verint Casessa on notes -kohta, avoin kentta, johon kirjoittaa varaukseen liittyvia

tietoja matkan varrella. Noteseja voi lisata useamman yhden casen alle.

Wrap up -toiminto on kontaktienhallintajarjestelma Verintissa kaytettava toiminto, joka teh-
daan kontaktin lopuksi. Mikali avaat casen, actionin, sahkopostin, puhelun tai asiakkaan pro-
fiilin, tehdaan aina lopuksi wrap up. Tassa vaiheessa maaritellaan vetovalikoiden avulla kon-
taktin tekija (esim. asiakas, myyntipaallikko, hotelli), kontaktin syy (esim. uusi varaus, va-
rauksen muutos, peruutus), ja kontaktin lopputulos (esim. lahetetty tarjous, yhdistetty eteen-
pain). Lisaksi tahan kohtaan voidaan lisata wrap up note, joka on avoin kentta. Nain seuraa-
van kerran asiakkaan profiilia tarkasteleva kollega tietaa, mita viimeisella kontaktikerralla on
tapahtunut ja sovittu. Toiminto tehdaan joka kerta, kun avaat sahkopostin, casen tai asiak-

kaan profiilin, vaikka vain tarkistaisit jonkin yksityiskohdan.

Myyntineuvottelijalla tarkoitetaan tyontekijaa, joka tyoskentelee joko paakaupunkiseudun,
Turun, tai Tampereen kokous-, ravintola- ja ryhmamyyntipalvelussa tai valtakunnallisessa
huonemyynnissa. Myyntineuvottelija kasittelee puhelimitse ja sahkopostitse saapuneita tar-
jous- ja varauspyyntoja, jotka koskevat hotelleja tai ravintoloita. Tarjoukset ja varaukset hoi-

detaan toteutumiseen saakka myyntipalvelusta.

Myyntivalmennuksella tarkoitetaan valmennustilannetta, jossa valmentaja yhdessa myynti-
neuvottelijan kanssa keskustelee myyntineuvottelijan tyoskentelysta puhelimessa. Useimmi-
ten valmennustilanteeseen liittyy asiakkaan ja myyntineuvottelijan valilla kaydyn puhelinkes-
kustelun kuunteleminen ja pisteyttaminen valmennusmallin mukaan. Pisteytyslomake on pal-
velumallin mukainen, ja pisteytykset vaikuttavat henkilokohtaisen tulospalkkio-osuuden muo-
dostumiseen. Valmennukset voivat olla ryhmavalmennuksia, tai nk. nettipeleja, jotta valmen-
nuksiin saadaan mahdollisimman paljon mielenkiintoisuutta ja vaihtelua. Valmennuksen ta-
voite on kasvattaa pisteytysmaaraa, keskustellen siita, missa on onnistuttu hyvin ja/tai mita

myyntineuvottelija omassa tyossaan voi kehittaa ja parantaa, ja miten.
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iDeas -ryhmamajoitusvarauksien hinnoittelujarjestelma. iDeas hinnoittelee jarjestelmaan
syotettyjen ryhmamajoitusvarausten tietojen, seka hotellin varaustilanteen ja ajankohdan

mukaan ryhmavarauksille hinnan, jolla ryhmamajoitusta tarjotaan asiakkaalle.

Valtakunnallinen huonemyyntipalvelu kasittelee yksittaisia huonevarauksia. Yksittaiseksi

huonevaraukseksi maaritellaan varaus, jossa on majoittujina alle 11 hengen ryhma.

Paakaupunkiseudun myyntipalvelu pitaa sisallaan kokousmyynnin, ravintolamyynnin ja ryh-
mamyynnin. Yli 11 hengen ryhmat kasitellaan ryhmamyynnin puolella paakaupunkiseudun
myyntipalvelussa. Kokousmyyntipalvelu kasittelee paakaupunkiseudun hotellien kokoustilava-
raukset. Ravintolamyynti vastaa ravintoloiden poyta- ja kabinettivarauksista, seka hotelleissa
tapahtuvista juhlavarauksista. Paakaupunkiseudun myyntipalvelussa hotelleja on 14, ja useita
kymmenia ravintoloita kahdelta eri toimijalta, HOK-Elannolta ja Sokotel Oy:lta. Turun ja
Tampereen myyntipalveluissa kasitellaan ravintola-, kokous-, ja ryhmavarauksia. Turussa ho-
telleja on 4 ja Tampereella 3 joiden lisaksi ravintolat. Turussa toimii myos valtakunnallisen

myyntipalvelun henkilostoa.

Benchmarking on vertailukehittamista. Benchmarkingissa verrataan omaa toimintaa esimer-
kiksi esikuvan toimintaan, ja nain tullaan tietoisemmiksi omasta nykytilasta. Omaa toimintaa
pyritaan kehittamaan luomalla itselle parhaita kaytantoja, joihin voidaan ottaa mallia vertail-
tavalta yritykselta. Usein kohde business maailmassa on oman alan paras yritys (Laaksonen
2019), mutta hyvia kaytantoja voidaan tarkastella myos yli toimialarajojen. Myohemmin teks-

tissa vertaan myyntipalvelun toimintaa lentoaseman toimintaan, joka on myos benchmarkin-

gia.

3 Opinnaytetyon tarpeellisuus, tavoitteet ja menetelmat

Taman paivan asiakaskokemus on personoitua ja asiakaspalvelun tulee olla henkilokohtaista
(Gerdt, Eskelinen 2008, 62). Asiakas odottaa juuri hanelle ja hanen tilaisuuteensa raataloitya
palvelua ja tuotteita, joka luo haasteen tiedonhakuprosessiin etenkin silloin, kun toivottua
palvelua ei suoraan ole tuotevalikoimassa. Tulosvastuullinen yksikko on viimekadessa vas-
tuussa kaupan ja tilaisuuden toteutuksesta ja kannattavuudesta, joten tieto kysytaan usein
yksikosta, mikali sita ei jarjestelmista loydy. Voidaanko tallaisia tilanteita varten lisata tietoa
jarjestelmiin, jotta valtetaan vaihe, jossa tietoa kysytaan yksikosta ja odotutetaan asiakasta?
Uskoakseni ei, silla lahes aina asiakkaan toivoma skenaario on uusi, tai esimerkiksi hinnat ovat
voineet muuttua, mutta tietyt raamit, jotka voisivat vahentaa kysymysten tarvetta, helpottai-
sivat. Jossain maarin naita jo onkin, kuten esimerkiksi tietyt myyntineuvottelijoille annetut
neuvotteluvarat. Vaikka raataloity palvelu onkin usein se, josta ei ole valmiiksi tietoa saata-

villa, on muitakin esimerkkeja. Tietoa palveluista on olemassa, mutta aina ei tieda, mista
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kyseista tietoa hakisi. Tietoa on useassa kanavassa, osa siita on hiljaista ja osa eksplisiittista

tietoa.

Tiedonhallinnan kehittaminen on liiketoiminnan kehittamista, yritysten tulos perustuu tana
paivana koko ajan enemman ajantasaisen tiedon monipuoliseen hallintaan. Vaatimukset kas-
vavat ja se pakottaa yritykset etsimaan parempia toimintatapoja. Tyontekijoiden tulee hallita
suurempia maaria monimutkaista tietoa ja ymmartaa niiden valisista riippuvuuksista. Myos it-
senaisen tyoskentelyn merkitys korostuu, kun tiedonhallinnan vastuu kasvaa ja seka ihmisilta,
etta tekniikalta vaaditaan yha enemman. Tieto ei voi olla suuren tyotaakan takana, kun ta-
man paivan onnistunut tulos tyossa vaatii, etta tieto ja tiedostot ovat helposti loydettavissa.
(Linden 2015, 9-13)

Varsinainen tutkimusongelma opinnaytetyossa on: "Miten myyntineuvottelijan tiedonhaku-

prosessia voidaan kehittdéd hyddyntden yrityksen olemassa olevia resursseja?”

Varsinaista tutkimusongelmaa auttaa maarittamaan alakysymykset, joiden perusteella voi-

daan lopuksi antaa kehitysehdotuksia:

- Millaiset kanavat ovat merkityksellisia tai merkityksettomia myyntineuvottelijan tie-
donhaun kannalta?
- Millaisilla toimilla olemassa olevien jarjestelmien tietokantoja voitaisiin hyodyntaa ja

kehittaa mahdollisimman monipuolisesti ja tehokkaasti?

Tutkimuskysymykset ovat heranneet kaytannon tekemisen kautta. Tyossa on kohdattu kaytan-
non ongelma, joka on herattanyt keskustelua. Ongelma on kuultu myos esimiestasolla, ja yh-
teisymmarryksessa sithen on paatetty tarttua. Tama opinnaytetyo on yksi esimerkki ongel-
maan tarttumisesta, sen avulla tutkitaan tarkemmin ongelmaa ja sen syita, seka pohditaan
mita ja miten tutkimusongelman ratkaisemiseksi voidaan tehda yrityksen olemassa olevia re-

sursseja hyodyntaen.
3.1 Toimintatutkimus ja menetelmatriangulaatio

Opinnaytetyo on toteutettu kaytannonlaheisena toimintatutkimuksena. Toimintatutkimuk-
sessa tuotetaan kayttokelpoista tietoa kaytantojen kehittamiseksi ja tutkimuksen tekija osal-
listuu tutkimaansa toimintaan. Toimintatutkimuksessa ajatellaan, etta myos tavallisen ihmi-
sen tieto on arvokasta, ilman sen erityisempia tutkimusmenetelmia. Tutkimuksen toteuttaja
on vaikuttaja, joka tarkastelee kohdetta sisalta pain (Heikkinen ym. 2010, 16-20;200). Tark-
kaa toimintatutkimuksen maaritelmaa on vaikea antaa, silla kyseessa ei ole tutkimusmene-
telma, vaan joukko menetelmia (Kananen 2014, 13). Tutkimusaineiston keruussa on kaytetty
menetelmatriangulaatiota. Aineiston keruumenetelmaksi valikoitui opinnaytetyon ja tyon

luonteen vuoksi triangulaatio. Menetelmatriangulaatiossa yhdistetaan erilaisia
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tutkimusmenetelmia, kuten havainnointia ja tiedon keraamista (Heikkinen ym. 2010, 104).
Triangulaatio on mahdollinen ja validi menetelma, silla tutkimuksen toteuttajana tydskente-
len toimeksiantajayrityksessa. Aineistoa on keratty havainnoimalla omaa ja kollegoiden tyota,
seka puolistrukturoidulla kyselytutkimuksella. Triangulaation avulla saadaan usein laajempi
kasitys nykytilasta, joka lisaa tutkimustulosten luotettavuutta (Saaranen-Kauppinen&Puus-
niekka 2009,16). Oma tyoskentelyni myyntipalvelussa saa pohtimaan, voiko tutkija havain-
noida ja tutkia tuloksia objektiivisesti. Tutkimustulosten tulkinnan ja havainnoinnin kannalta
on tarkeaa, etta tutkimuksen tekijalla on taysi ymmarrys tyosta. Vaikka kohteen tarkastelu
sisalta pain vaikuttaa tutkijan suhtautumiseen aineistoon ja sen analysointiin, on toimintatut-
kimuksessa oma kokemus osa aineistoa. Omia havaintoja kaytetaan muun tutkimusaineiston
lisaksi, jolloin tutkijan ymmarrys aiheesta kehittyy. (Heikkinen ym. 2010, 20) Tyon validiteetti
ei nain ollen karsi. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kohteen ja tutkimusmenetelman
yhteensopivuutta, eli sita, miten menetelma sopii kyseisen ilmion tutkimiseen. (Heikkinen
ym. 2010, 20). Tyo on haasteellista ja moniulotteista, jonka vuoksi ulkopuolinen tutkija ei
valttamatta pystyisi tarkastelemaan tuloksia yhta syvallisesti, tai huomaa tuloksissa ilmenevia
piilevia yksityiskohtia. Sanotaan, etta tutkijan tarkein tutkimusvaline on han itse (Heikkinen
ym. 2010, 152).

Menetelmiin kuului alustavan suunnitelman mukaan myos teemahaastattelut, joiden tarkoitus
oli avata lomakkeen tulosten taustoja ja lisata ymmarrysta. Teemahaastattelut jaivat toteut-
tamatta muun muassa yrityksessa kaynnistyneiden yhteistoimintaneuvotteluiden ja niiden tu-
loksien perusteella. Tutkimus voidaan toteuttaa ilman teemahaastattelua, silla lomakkeella
saadut tutkimustulokset ovat laajat, ja yhdessa havainnoinnin kanssa ne muodostavat hyvan
kokonaiskuvan tiedonhaun nykytilasta. Teemahaastattaluiden puuttuminen vaikuttaa ilmion
laajempaan ymmarrykseen, joten voidaan todeta tyon jaavan ilman syvempaa tilannekat-
sausta. Haastatteluissa on mahdollisuus selventaa ja syventaa tutkimuksen aikana syntyneita
havaintoja ja hakea vastauksia tutkimusongelmaan (Heikkinen ym. 109). Tasta tutkimuksesta
suositellaan toteutettavan tilanteen niin salliessa syventava tutkimus, joka tutustuu ilmioon
teemahaastatteluiden avulla. Tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa alueet, joiden hallinta
kayda yksittaisten tyontekijoiden kanssa. He osaavat arvioida parhaiten omaan tyohonsa liit-
tyvia kipukohtia (Linden 2015, 107). Tama seikka tuodaan ilmi myohemmin myos kehitysehdo-

tuksissa viimeisessa luvussa.

Puolistrukturoitu tutkimus toteutettiin kirjallisella lomakkeella, joka sisalsi seka avoimia, kva-
litatiiviseen tutkimusluokkaan kuuluvia kysymyksia, seka suljettuja kvantitatiiviseen luokkaan
kuuluvia kysymyksia. Kyselylomaketta tyostettiin yhdessa paakaupunkiseudun myyntipalvelun
myyntipalvelupaallikon kanssa. Lomakkeen koostamisen jalkeen, lomaketta on kayty lapi kah-
dessa tapaamisessa, jotta sen tuloksien perusteella saadaan mahdollisimman informatiivinen

katsaus nykytilasta toimeksiantajalle. Kysely toteutettiin internetlomakkeella, joka
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lahetettiin linkkind myyntineuvottelijoille sahkoposti kautta. Vastaukset kerattiin henkilota-
solla anonyymisti. Linkit yksiloitiin tiimeittain, silla tiimien tyotavat ja kaytetyt jarjestelmat
eroavat jonkin verran toisistaan. Tama korostuu etenkin valtakunnallisen huonemyynnin ja
muiden myyntipalveluiden valilla. Lomakkeen kysymykset ovat samat kaikille tiimeille. Tii-
mien maarittamisen avulla saadaan laajempi kuva siita, voidaanko yhtenaisia, kaikkia koske-
via paatoksia tiedonhakuprosessiin liittyen tehda taman tutkimuksen tulosten perusteella, vai
tuleeko tiimeille kehittaa omat ehdotukset. Kyselytutkimus toteutettiin vuoden 2019 joulu-
kuun loppupuolella - helmikuun 2020 alkupuolella. Avoimien kysymyksien avulla vastaaja pys-
tyy antamaan tarkemman vastauksen ja mahdollisesti syyn vastaukselleen. Kyselytutkimuksen
tulosten perusteella suunnitelmissa oli teemahaastattelut myyntipalvelun tukihenkildille ja

paivittajille, mutta vallitseva maailmantilanne COVID-19 kanssa toi muutoksia suunnitelmiin.

Havainnointi omasta, seka kollegoiden tyosta on merkittava osa opinnaytetyon aineistonke-
ruuta. Aineistonkeruussa kaytettiin oman tyon havainnoinnin lisaksi kollegoiden tyon havain-
nointia, jotta tutkimustulos on mahdollisimman objektiivinen ja validi, eika perustu vain
omiin henkilokohtaisiin mielipiteisiini tai kokemuksiin tyosta paakaupunkiseudun myyntipalve-
lussa. Havainnointia on suoritettu paaasiassa paakaupunkiseudun myyntipalvelussa, mutta
keskustelua aiheeseen liittyen on kayty myos muiden myyntipalveluiden kanssa hyodyntaen
harjoitteluun liittyvia ryhmavalmennuksia. Havainnointia tassa yhteydessa on kaytetty jo ko-
konaisuudessaan omalta tyoskentelyajalta. On hyva tietaa, etta kehitysta tiedonhakuun liit-
tyen on tehty jo aiemmin myyntipalveluissa, ja tama opinnaytetyo toimii luonnollisena jatku-
mona kehitystyossa. Kehitysta halutaan toteuttaa yhdessa myyntineuvottelijoiden kanssa,
jotta hyoty on mahdollisimman konkreettinen, jolloin on etu, etta tutkimuksen tekijalla on

omaa kokemusta tyosta ja sen haastavuudesta.
3.2 Palvelu luo kilpailuetua

Asiakasrajapinnassa tyoskentely on vaativaa, asiakas linjan toisella puolella odottaa luotetta-
vaa, asiantuntevaa vastausta heti. Myyntineuvottelija hoitaa samaan aikaan asiakaspalvelun
puhelimessa, kun etsii tietoa varaukseen ja sen tekoon liittyen, seka yksityiskohtia tai erikois-
toiveita, joita asiakas toivoo saavansa tietoon. Asiakas ei valttamatta tieda, millaisia vaihto-
ehtoja hanen varaukseensa liittyen on tarjolla, vaan myyntineuvottelijan tulee voida myyda
parhaiten sopivaa ratkaisua kartoittamalla asiakkaan tarpeet huolellisesti. Tarvittavaa tietoa
ovat muun muassa asiakastiedot, sopivan tilan tiedot, hotellin tiedot, tuotetiedot ja monet
muut. Kun kasiteltavana on useita yksikoita, tilojen ja tuotteiden tuntemus ei paase syventy-
maan samalle tasolle, kuin jos yksikoita olisi esimerkiksi kaksi. Myohemmin opinnaytetyon
edetessa, tama nousee esiin tutkimustuloksissa Paakaupunkiseudun ja valtakunnallisen myyn-
tipalvelun seka Tampereen ja Turun kokous- ravintola ja ryhmamyynnin valilla. Paakaupunki-
seudun myyntipalvelun, seka valtakunnallisen huonemyynnin myyntisalkku on huomattavasti

laajempi, kuin Tampereen tai Turun kokous-, ryhma- ja ravintolamyyntipalveluiden. Naissa
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myyntipalveluissa tiedonhakuun liittyvat haasteet tai kaytetyt ominaisuudet olivat huomatta-

vasti erilaiset, kuin muissa myyntipalveluissa.

Muuttuvassa maailmassa yritysten tulee tehda erilaisia toimenpiteita kannattavuutensa yllapi-
tamiseksi. Kannattavuuteen vaikuttaa monen muun tekijan lisaksi tehokkuus. Hotelli- ja ra-
vintola-alan kilpailu kiristyy koko ajan, korostuen etenkin paakaupunkiseudulla. Paljon uusia
hotelleja ja ravintoloita nousee lahivuosina kaupunkikuvaan. Kilpailuetuina ei riita vain hinta
tai sijainti, vaan palvelun rooli on kasvanut merkittavasti. Asiakkaat osaavat etsia itse perus-
tiedot internetista, ja nain ollen odottavat asiakaspalvelijalta nopeaa, asiantuntevaa palvelua
ja entistakin parempaa osaamista (Gerdt, Eskelinen 2018). Nykyajan palvelun toivotaan ole-
van personoitua ja henkilokohtaista, asiakkaan tarpeisiin on paneuduttava ja toiveet kartoi-
tettava mahdollisimman tarkasti. Myyntipalvelussa toiminnan kehitys on keskiossa, jonka
vuoksi tahan tilanteeseen etsitaan erilaisia ratkaisuja. Yksi naista ratkaisuista on tama kehi-
tysprojekti tiedonhaun tutkimisesta ja niiden perusteella esitetyista kehitystoimenpiteista.
Taman paivan toimintaymparisto muuttuu nopeasti, jolloin oppiminen on keskiossa kilpailute-
kijoita tarkastellessa (Sydanmaalakka 2007, 27). Kuvatun kaltaista tutkimusta ei ole aiemmin
toteutettu myyntipalvelu- tai Contact-center ymparistoon, eika suoranaisesti asiantuntijatyo-
hon liittyen muiltakaan toimialoilta. Naihin seikkoihin viitaten, myyntipalvelussa on tarpeen
tarkastella sisaista tiedonhakuprosessia, jotta asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisimman
ammattimainen, luotettava ja nopea ratkaisu. Tarpeellisuus ei rajoitu vain asiakasnakokul-
maan. Myyntisalkun laajuus ei ole ainoa tekija, silla asiakkaita ja heidan tarpeitaankin on eri-
laisia. Toinen tietaa tarkalleen yrityksen tuotteet ja palvelut, seka arvostaa nopeaa ja suju-

vaa kanssakaymista, kun toinen toivoo suosittelua ja vaihtoehtojen tarjoamista.

Tutkimuksen perusteella kehitetaan myyntipalveluille kayttoon uusia ehdotuksia tiedonhaku-
prosessin parantamiseen. Naiden ehdotusten perusteella luodaan tulevaisuudessa jalkautta-
mismalleja, joiden avulla myyntineuvottelijoiden paivittaista tyota voidaan selkeyttaa ja su-
juvoittaa. Tutkimusongelma ratkaistaan kayttaen yrityksen olemassa olevia resursseja. Tietoa
on paljon ja usein on epaselvaa, mista mitakin tietoa hakea. Testaamisessa tarkea osa kehi-
tystyota on havainnointi ja mittaaminen testin aikana. Havainnoinnin ja mittausten perus-
teella voidaan tehda muutoksia kehitysmalliin, ja muutoksen tuloksia havainnoidaan ja mita-
taan jatkuvasti. Mittausta voidaan tehda esimerkiksi alun perin W. Edwardsin kehittamalla
PDSA -mallilla. Moen, Nolan & Provost lisasivat malliin vuonna 1991 myos suunnitteluvaiheen,
jossa luodaan ennusteita kehitystyon tuloksista. Tutkimuksen ja mittausten havainnointia ver-
rataan ennustuksiin, ja tata voidaan kayttaa oppimisen perustana. Vuonna 1994 Gerald Lang-
ley ja Kevin & Thomas Nolan lisasivat suunnitteluvaiheeseen mukaan kysymykset, joiden
avulla voidaan syventaa ymmarrysta ja kehitystyosta saadaan perusteellinen (Moen&Norman
2010, 28).
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PDSA cycle and Model for
Improvement—1991, 1994 / rcures
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Kuvio 1: PDSA cycle and model for improvement 1991 - 1994 (Moen&Norman 2010, 27).

Palvelun laatua on kehitetty jo pidemman aikaa palvelumallivalmennuksilla, joita pidetaan
saannollisesti myyntineuvottelijoille. Tama on tuottanut toivottua tulosta kaikilla osa-alueilla.
Opinnaytetyon sivuajatuksena on miettia, onko mahdollista tuottaa mallia, joka tukee tata
palvelumallivalmennusta. Voidaanko tiedonhakuprosessia valmentaa myyntineuvottelijoille,
ja jos niin kuinka. Myyntineuvottelija pystyy panostamaan enemman asiakasrajapinnassa asi-
akkaan kanssa toimimiseen, kun tietaa mista han hakee tarvittavat tiedot ja voi luottaa nii-
den olevan oikeat ja ajantasaiset. Monesti yrityksen tyontekijoilla voi olla ajatus siita mil-
laista informaatiota taman asian ratkaisemiseen tarvitaan, muttei aavistustakaan siita, mista

tietoa voisi etsia (Gronroos 2003, 160).

Lindenin (2015, 16-18;22) mukaan lahes kaikkien tutkimusten mukaan tyon tehokuuteen ja
mielekkyyteen vaikuttaa tyon teon sujuvuus. Tyontekijan henkilokohtaiseen suoritukseen ja
tuottavuuteen vaikuttaa tyontekijan voimavarat, joka kehittyy muun muassa hallinnan tun-
teesta. Taman tunteen saavuttaminen lisaa tyotehoa ja tyosuoritteiden maaraa. Tiedonhallin-
nan kehittamisen tavoite on tietotyon tehostumisen kautta saadut hyodyt liiketoiminnan pro-

sesseihin ja sita kautta tulokseen.

Tata tyosuoritteen tehostumista haetaan myos taman tutkimuksen tuloksien perusteella kehi-
tettavaksi. Kun tyontekijalla on hallinnan tunne, on tyo tehokasta ja tuottavaa. Tyon tuloksen

toivotaan tuottavan hyotya myyntipalveluille seuraavilla osa-alueilla:

- toiminnan tehokkuus kasvaa, varausprosessi nopeutuu, jonka kautta kontaktien maara
kasvaa
- tieto on ajan tasalla ja luotettavaa, jolloin valtytaan vaarinkasityksilta (niin asiakas-

kontakteissa kuin yksikon kanssa)
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- tyo tasalaatuistuu, kun kaikki toimivat samoissa raameissa saatavilla olevan tiedon
perusteella

- uuden tyontekijan on helpompi paasta sisalle tyohon perehdytyksen aikana, kun han
tietaa, mista hakea tietoa

- tyo sailyy mielekkaana ja myyntineuvottelija pystyy paremmin pitamaan ammattimai-
sen otteen tyohon

- tietojen jakaminen lisaa avoimuutta, sitoutuneisuutta ja luottamusta tyoyhteisossa

4  Tieto ja tiedonhaku myyntipalvelutoiminnan nakokulmasta

Muuttuvassa maailmassa yritysten tulee huolehtia kannattavuudestaan ja sen yllapidosta.
Kannattavuuteen vaikuttaa monen muun tekijan lisaksi tehokkuus. Hotelli- ja ravintola-alan
kilpailu kiristyy koko ajan, korostuen etenkin paakaupunkiseudulla. Paljon uusia hotelleja ja
ravintoloita nousee lahivuosina kaupunkikuvaan. Kilpailuetuina ei riita vain hinta tai sijainti,
vaan palvelun rooli on kasvanut merkittavasti. (Gerdt, Eskelinen 2018). Jotta yritys voi selviy-
tya, on sen kyettava hyodyntamaan henkilostovoimavarojaan ja henkista padomaansa. Organi-
saatio, joka osaa hyodyntaa tietoresurssejaan, voi saada aitoa kilpailuetua. Kilpailuetu ei
synny vain ulkoisen tiedon hyodyntamisesta, vaan kyse on organisaation kyvysta jakaa, sovel-
taa ja luoda tietoa. (Vayrynen, Helander & Jalonen 2015, 3). Kompetenssien, tietojen ja tai-
tojen merkitys on tullut entista tarkeammaksi. Nykyaan yritysten arvoa mitataan entista
enemman aineettomien erien pohjalta. Tuottavuuden ja tehokkuuden merkitys ei ole menet-
tamassa valtaansa, vaan olemme alkaneet ymmartaa inhimillisen padaoman vaikutusta. Aineel-
linen padaoma on helpommin maariteltavissa ja mitattavissa, toisin kuin aineeton paaoma ja
sen maaritteleminen, havaitseminen tai maksimaalinen hyodyntaminen. (Hannula ym.
2003,1). Yksilotasolla kompetenssi sisaltaa hanen tietonsa, taitonsa, asenteensa, kokemuk-
sensa seka kontaktinsa, eli kyky ja halu tyohon. Tiimitason osaaminen koostuu tiimissa toimi-
vien yksiloiden kyvyista ja haluista, seka naiden yhdistelemisesta. Osastotasolla osaaminen on
yleisempaa ja koostuu laajemmista osaamisalueista. Talla osastotasolla on hyva tehda kehi-
tyssuunnitelmia, jotta se voidaan kytkea yksilotasolle (Sydanmaalakka 2007, 148.) Seka ulkoi-
sen, etta sisaisen tiedon hyodyntamiseen vaikuttavat tietamyksenhallinnan prosessit, tarkoi-
tuksenaan erottaa relevantti tieto eparelevantista tiedosta. Taman paivan yritysten ongelma
on siina, etta organisaatioilla on samaan aikaan seka liian vahan, etta liikaa tietoa (Vayrynen,
Helander & Jalonen 2015, 2).

Tieto voidaan jakaa kolmeen eri kasitteeseen kuvaamaan sen eri tasoja. Kasitteet ovat tieta-
mys, informaatio ja data. Tietamys on inhimillista tietoa, joka usein perustuu kokemukseen.
Informaatio on rakenteellista dataa, jota voidaan kayttaa analyysissa ja josta voidaan jalostaa
tietamysta sita tulkitessa. Data taas puolestaan on rakenteettomia tosiasioita, josta luodaan

informaatiota luomalla sille rakenne. Data on merkkeja, joista saadaan luotua informaatio.
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(Laihonen ym. 2013, 18; Gronroos 2003 115-116). Nama kaikki tiedon eri tasot ovat myyntipal-
velutoiminnan kannalta olennaisia tasoja, kaikkea tata tietoa ja sen hallintaa tarvitaan paivit-
taisessa tyoskentelyssa, etsitaan dataa, josta koostetaan informaatiota, ja jalostetaan infor-

maatiota kokemuksen ja jakamisen kautta tietamykseksi.

Yleista erottelua tehdaan myos hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon valilla. Hiljainen (tac-
tic) tieto, kertyy kokemuksen kautta. Se on osin tiedostettua ja osin tiedostamatonta, sita
voidaan kuvata esimerkiksi intuitiona tai osaamisena ja sita voi olla vaikea siirtaa eteenpain,
se voi olla esimerkiksi kaden taitoja tai ongelmanratkaisukykya. Eksplisiittinen tieto on usein
kirjallisessa muodossa, ja se voidaan taltioida ja siirtaa eteenpain helposti. Kielet ja mate-
maattiset ilmaisut toimivat tiedon ilmaisuvalineina (Laihonen ym. 2013; Gronroos 2003, 177).
Gronroos (2003,117) lisaa tiedon jaotteluun myos uuden tiedon. Nama tiedon muodot tayden-
tavat toisiaan ja nakokulmia tiedon jasentamiseen. Tiedon tasot ja ymmarryksen rakentumi-
nen muodostavat tietojohtamisen peruskasitteiston. Kasitteiden osalta on usein vaarana kasit-
teiden sekaantuminen, joka kertoo tieteenalan nopeasta kehityksesta, seka nuoruudesta.
(Laihonen ym. 2013, 20).

Hiljainen tieto muuntuu muidenkin kuin vain tietavan yksilon tiedoksi kokemuksia jakamalla,
ja havainnoimalla toistensa tekemista. Yhdessa vietetty aika ja tekeminen siirtaa tietoa te-
hokkaammin, kuin suullisesti tai kirjallisesti viestitty tieto. Se auttaa oppijaa ymmartamaan
syvallisemmin uusia ajattelutapoja, toimintakulttuuria, asenteita, arvoja ja tunteita. (Suurla
2001, 57-58). Tiedon aktiivinen jakaminen tuottaa monia hyotyja, esimerkiksi tiimin jasenten
sitoutuneisuuden tunnetta, ja lisaantyvaa vastuun ottamista. Tyontekijoiden keskinainen luot-
tamus vahvistuu ja tilannetieto on ajan tasalla. Parhaimmillaan taman kaltainen yhteistyo saa
aikaan jaettua alykkyytta, josta asiakkaat hyotyvat. Kokemustieto luo vaikeasti kopioitavaa
kilpailuetua yritykselle, mutta vasta jaettuna tama kokemusperainen tieto muuttuu arvok-
kaaksi omaisuudeksi. (Kvist, Makipaa, Alajoki, Mehto, Niutanen & Sulkumaki 2020, 134). Eten-
kin hiljainen tieto ja tietamys korostuvat myyntipalvelutyossa tutkimuksen havainnointien,
seka kyselyn tulosten perusteella. On paljon asioita, jotka kertyvat kokemuksen kautta. Muun
muassa Verintia luonnehditaan kyselyn tuloksissa loistavaksi jarjestelmaksi, kun sita on oppi-
nut kayttamaan. Ohjeistuksia ja muistinvaraisia asioita on paljon. Turun myyntipalvelun vas-
tauksista ilmenee, etta uudella tyontekijalla tiedonhaku on todella haastavaa ajoittain. On
paljon asioita, joita vastaajien mukaan "vain oletetaan ihmisten osaavan”. Myos tekniset tai-
dot, kuten jarjestelmien kayton oppiminen tulevat luontevammiksi, mita enemman jarjestel-

maa kdyttds ja tutkii.

Tiedonhallinnan prosessimalli alkaa tietotarpeiden tunnistamisesta, paattyen tiedon hyodyn-
tamiseen. Tietotarpeella tarkoitetaan aukkoa olemassa olevan tiedon ja tehtavan tai paatok-
sen paattamiseen vaadittavan tiedon valilla. Asiantuntijatyon luonteen vuoksi asiantuntijan

tiedontarpeen maarittely on haastavaa, asiantuntijan voi olla vaikea tunnistaa omaa
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tiedontarvetta monestakin syysta. Tietotarpeet, toimintaymparisto ja organisaatio muuttuvat
ajan myota, tulevaisuuden tietotarpeita on vaikea ennustaa. Asiantuntijatyo maaritellaan
usein ennalta tuntemattomien ongelmien ratkaisuksi, jolloin ratkaistavat ongelmat ovat tun-
temattomia, ei ole mahdollista maaritella tarkasti, mita tietoa niiden ratkaisemiseksi tarvi-
taan. (Laihonen ym. 2013, 25).

Tiedon erilaiset kasittelytavat ja hallinta eri yksikoissa voi vaikeuttaa toimintaa (Esri Finland),
myyntipalvelutoiminnassa tama tarkoittaa erilaisia toimintamalleja tiimien kesken. Eri yksikot
saattavat toivoa tietoja kirjattavan eri tavalla, joka vaikeuttaa myyntipalvelussa tehtavan
tyon tekoon. Kirjaustoiveet kun ovat ainakin talla hetkella lahinna muistin varaisia. Tiimien
kesken on ollut erilaisia toimintamalleja muun muassa priorisointiin ja varauksen tekoon liit-

tyen, mutta naita toimintamalleja on pyritty yhdistamaan yhtenaisemmaksi.

Saatavuus tarkoittaa, etta tieto on tarvitsevien saatavilla viivytyksitta. Saatavuutta voidaan
varmistaa teknisin keinoin, mutta tietamyksen osalta saatavuuden varmistaminen on haasteel-
lisempaa, silla tietamys on henkildstossa, aineetonta paaomaa. Saatavuus voidaan varmistaa
muun muassa pitamalla tietamyksen hallitsevat henkilot yrityksen palveluksessa (Laihonen
ym. 2013, 21).

Organisaatioissa syntyy tietoa, josta voidaan informoida yhteisissa tilaisuuksissa, pienemmissa
kokouksissa yhta lailla kuin sahkopostin, puhelimen tai taukohuoneessa kaydyn keskustelun
kautta (Linden 2015, 17). Myyntipalvelussa tama on arkipaivaa, tietoa on hyvin paljon ja sita

tulee monista eri kanavista.

5  Tyon havainnointi

Tyon havainnointi kuuluu opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmiin. Olen tyoskennellyt
myyntipalvelussa vuodesta 2015 lahtien. Tiedon mainitseminen on olennaista, silla se saattaa
vaikuttaa aiheen objektiiviseen kasittelyyn. Heikkisen ym. (2010, 20) mukaan tutkimustulos-
ten tulkinnan ja havainnoinnin kannalta on tarkeaa, etta tutkimuksen tekijalla on taysi ym-
marrys tyosta. Vaikka ilmion sisalta pain tarkastelu vaikuttaa tutkijan suhtautumiseen aineis-
toon ja sen analysointiin, on toimintatutkimuksessa oma kokemus osa aineistoa. Omia havain-

toja kaytetaan muun tutkimusaineiston lisaksi, jolloin tutkijan ymmarrys aiheesta kehittyy.

Omakohtainen havainnointini ja kokemus tyohon liittyvasta tiedonhausta mukailee pitkalti ky-
selytutkimuksen vastauksia. Tata selittaa osaltaan myos Heikkisen ym. (2010, 94) ajatus siita,
etta idea tutkimuksesta lahtee usein halusta kehittaa omaa tai lahiyhteison tyota. Muutostar-
peen herattaa jokin kaytannossa kohdattu ongelma, johon halutaan etsia ratkaisu. Tyoyhtei-
sossa havaittiin ongelma, johon tutkimuksella etsitaan ratkaisua. Ongelma on, etta tietoa on

paljon, se on hajanaista, ja osin vaillinaista. Suurin osa kaytettavasta tiedosta on kirjattuina
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ja ajantasaisina, isoin ongelma on siina, ettei aina tieda, mista tarvittavaa tietoa hakisi.
Olennaisia havaintoja seuratessa omaa ja kollegoiden tyota on tullut paljon. Pikaviestintavali-
neena Teams toimii loistavasti oman tiimin kesken, sinne saa talteen kaikkien saataville eri-
laisia tarvittavia tiedostoja. Kanava on uusi, ja siita saatavat hyodyt voisivat olla suuremmat-
kin. MS Teams on otettu nopealla tahdilla kayttoon korvaamaan Skype for Business, joten kun-
nollista perehdytysta jarjestelmaan ei ole saatu. Aiheeseen liittyen on tullut sahkopostitse
ohjeistus, josta liitteena niin kutsuttu pikaopas ohjelman kayttoon. Jarjestelmassa on useita
hyodyntamattomia mahdollisuuksia, joita kayttamalla voidaan tuoda selkeytta keskusteluihin
ja tiedostoihin, seka paivittaiseen kayttoon. Kayttoonotossa ei voida useinkaan huomioida

kaikkia seikkoja, silla niihin ei vain ehdita reagoimaan (Linden 2015,125).

Tyota tehdessani, olen kiinnittanyt huomiota tiedonhakuun tutkimuksen nakokulmasta. Ajoit-
tain tiedonhaku on haasteellista, kun asiakas on samaan aikaan linjalla odottamassa vas-
tausta. Paineen ja kiireen tuntu kasvaa, kun alitajuisesti tyontekija tiedostaa asiakkaan ole-
muksen ja odottavan tunnelman linjalla. Perustiedot, kuten esimerkiksi hinnat, seka tilojen
tiedot ovat paasaantoisesti hyvin hallittavissa ja lOydettavissa jarjestelmista. Nama asiat kay-
daan uusien tyontekijoiden perehdytyksessa, ja ne muistuvat mieleen kokemuksen ja toiston
avulla. Tyossa kohtaa paljon kysymyksia, joihin ei suoraan loydy vastauksia jarjestelmasta.
Nama tiedot voivat olla hiljaista tietoa, johon vastaus lOytyy kollegalta, jolla on jo kokemusta
samasta tai samankaltaisesta kysymyksesta. Tieto saattaa lOytya palaveripoytakirjasta, Verin-
tin Knowledge -centerista tai se pitaa tiedustella yksikosta. Haasteen luo se, ettei myyntineu-
vottelija tieda, mista tieto loytyy, jos se loytyy valmiina. Taman paivan asiakaskokemuksen
odotetaan olevan nopeaa ja laadukasta, jolloin tiedonhakutaito on yksi ratkaisevista teki-
joista. Laihosen ym. (2013,21) mukaan tiedon saatavuus tarkoittaa, etta tieto on tarvitsevien
saatavilla viivytyksitta. Saatavuutta voidaan varmistaa teknisin keinoin, mutta tietamyksen
osalta saatavuuden varmistaminen on haasteellisempaa, silla tietamys on henkilostossa, ai-
neetonta paaomaa. Saatavuus voidaan varmistaa muun muassa pitamalla tietamyksen hallitse-

vat henkilot yrityksen palveluksessa. Tama vaatii sitoutuneisuuden tunnetta.

Asiakkaan ollessa puhelimessa linjalla, asiakasnakokulmasta katsottuna tiedon loytymiseen
saattaa kulua paljon aikaa. Asiakkaat kysyvat usein sellaisia asioita, joita ei suoraan ole saata-
villa esimerkiksi yrityksen verkkosivuilla tai verkkokaupassa. Tana paivana perustieto tuot-
teista ja palveluista on lahes kaikkien saatavilla digitalisaation ansiosta. Nain ollen myyjien
osaamisen odotetaan olevan yksityiskohtaisempaa. (Gerdt, Korkiakoski 2016). Asiakkaat odot-
tavat vastauksia nopeasti, silla paatoksiakin tehdaan usein nopealla aikataululla. Asiakas mak-
saa puhelun keston mukaan palvelumaksun, silla myyntipalvelun numero on maksullinen. Liian
tyolaan tiedon etsimiseen kuluu tyoaikaa, jonka voisi kayttaa esimerkiksi jo seuraavan asiak-
kaan palvelemiseen. Jos tietoa pitaa kysya yksikosta, vastausta voidaan ajoittain joutua odot-

tettavissa. Asiakaskokemuksen kannalta, tama ei ole ideaalitilanne, jos muuten kaikki
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palveluprosessiin liittyvat asiat ovat kunnossa ja prosessissa on mahdollista edeta. Relevantin
tiedon nopea lOytyminen herattaa luottamusta niin tyontekijoissa, kuin asiakkaissa. Tietojen
ajantasaisuus ja oikeellisuus on merkittava tekija asiakasviestinnan kannalta, virheellisen tie-
don jakaminen heikentaa luottamusta, vaikka se olisikin tahatonta tai itsestaan riippuma-
tonta. Digiajan asiakaskokemuksessa tunninkin viive voi olla kohtalokas, asiakkaat odottavat
palvelua valittomasti. (Gerdt, Eskelinen 2018, 27). Palvelun odotetaan olevan reaaliaikaista ja
lapinakyvaa (Korkiakoski 2020, 57), asiakkaat vaativat aina vain nopeampaa palvelua. Useim-
missa yrityksissa viestinnan tehokkuus on yrityksien keskeisimpia kehityskohteita. Nain on ol-
lut myos myyntipalvelussa, jossa viestinta on keskeinen tyovaline kaikkien sidosryhmien va-
lilla. Asiakkaan kysymyksen kierrattaminen eteenpain on hidasta (Gerdt, Korkiakoski 2016),
joten optimaalisin ja asiakasystavallisin palvelu on saada asiakkaalle vastaus viipymatta. Mi-
kali tama ei onnistu, on pyrittava selvittamaan asia itse mahdollisimman pian, ennemmin kuin
yhdistaa puhelu eteenpain. Myyntipalvelutyossa on ajoittain punnittava sita, onko jarkevaa
hoitaa asiaa itse ja selvittaa, vai saako asiakas nopeammin vastauksen ja parempaa palvelua

asiaansa liittyen, jos hanet yhdistetaan eteenpain.

Puhelin on ollut pitkaan yritysten paaasiallinen kanava asiakaspalveluun. Vaikka digiajalla
sahkopostit ja sosiaalisen median kanavat ovat nousseet suosituiksi, niiden kautta tulevat yh-
teydenotot ovat maaraltaan pienempia kuin puhelinsoitot. Suurimpana syyna tahan on puhe-
linsoiton nopeus. Soittamalla saat useimmiten vastauksen heti, kun muissa kanavissa vastauk-
sia saa odottaa tunneista paiviin (Gerdt, Eskelinen 2016, 27). Jos asiakas soittaa saadakseen
vastauksen heti, voiko asiakaskokemus olla onnistunut, jos han soittamallakaan ei saa vas-
tausta heti? Nopeus on valttia, asiakaskokemus saattaa sailya, jos myyntineuvottelija selvittaa
vastauksen pian ja palaa asiakkaalle, mutta useamman paivan odottelu alkaa jo karsia asia-
kaskokemusta. Vehkaojan (2020) mukaan loistavan asiakaskokemuksen rakennuspalikoista en-
simmainen on palvelun nopeus ja helppous. Ne ovat megatrendeja, jotka eivat ole vaisty-
massa vaan ennemminkin korostumassa. Salesforcen tutkimuksessa 78% vastaajista haluaa,

etta heidan ongelmansa ratkaisee heidan ensimmainen kontaktinsa yrityksessa.

Kuten kaikissa suhteissa, niin asiakassuhteessakin luottamus on keskeisin sitoutumiseen vai-
kuttava tekija. Palveluiden saatavuus, ajantasainen tieto ja tiedon ja palvelun tasalaatuisuus
ovat luottamuksen ja sitoutumisen kulmakivia. Etenkin tasalaatuisuus on asiakkaiden arvos-
tuksessa, ja todisteena tasta voidaan pitkaa ketjujen voittoisaa markkina-asemaa, vaikka

muualta voisi saada palvelun edullisemmin (Gerdt, Eskelinen 2018, 27).

Myyntipalvelun ja hotellin toimintaa voisi verrata lentoaseman toimintaan. Asiakkaalle koko-
naisuus nayttaytyy yhtena kokemuksena, vaikka todellisuudessa se on ketju kokemuksia, joita
tuottaa monet toimijat. Asiakas ei aina ole tietoinen palveluntarjoajasta, esimerkiksi toimit-
taako lentoyhtio vai lentoasema matkalaukut hihnalle (Gerdt, Eskelinen 2018). Samoin myyn-

tipalvelussa, asiakas ei valttamatta kontaktoidessaan tieda, ettei myyntipalvelu ole tietyn
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hotellin yhteydessa, ja etta myyntipalvelun kautta voi varata muitakin hotelleja. Asiakas ei
tieda, etta myyntineuvottelijalla ei valttamatta ole vastausta suoraan, vaan se taytyy tiedus-
tella tilaisuuden jarjestavan hotellin henkilokunnalta. Asiakas toki palvelua odottaessaan
olettaa saavansa vastauksen yhden kontaktin kautta, han harvoin on halukas kontaktoimaan
itse useaa henkiloa tai tahoa, tai haluaa tulla yhdistetyksi eteenpain. Tilaisuuteen saattaa liit-
tya lisaksi ulkopuolisia toimijoita, joten asiakas voi olla hammentynyt siita, kuka lopulta on

oikea palveluntarjoaja.

Yksi asiakaskokemuksen kehittamisen menetelmista on palvelun nopeuttaminen, joka tarkoit-
taa investointia joko teknologiaan tai henkiloston maaraan (Korkiakoski 2019, 104). Henkilos-
ton maaraan ja osaamiseen myyntipalvelussa on panostettu viimeisten vuosien aikana, joten
on teknologian vuoro, unohtamatta jatkuvaa henkiloston kehittamista. Teknologian suhteen
muutoksia on jo tehty, esimerkiksi tilavarausjarjestelma on vaihdettu Opera Sales&Catering
jarjestelmasta Hessu -varausjarjestelmaan. Kyseisen jarjestelman kehittamiseen ja yllapitoon
myyntipalvelulla on enemman mahdollisuuksia vaikuttaa jarjestelman ollessa oma, toisin kuin
kansainvalinen, suuri Opera. Asiakaskontaktien hallintajarjestelman kanssa on otettu kehitys-
askeleita, kun kayttoon otettiin Verint Contact Management -jarjestelma. Asiakaskontaktien
hallintajarjestelma mahdollistaa asiakkaan kontaktihistorian tallennuksen, jonka avulla myyn-
tineuvottelijan on mahdollista nahda asiakkaan lahettamat sahkopostit, hanen hallinoimansa
varaukset ja muu kontaktihistoria ilman, etta asiakkaan taytyy erikseen mainita naista. Kor-
kiakosken (2019, 104) mukaan 2/3 asiakaskokemuksesta on tunnetta. Jokaisessa asiakaskoh-
taamisessa asiakkaalle tulisi luoda tunteeseen pohjautuva muistijalki. Hallintajarjestelman
avulla myyntipalvelussa voidaan luoda asiakkaalle tunne, etta hanet ja hanen asiansa muiste-

taan ja tiedostetaan, joka luo asiakkaalle tunteen, etta han on tarkea.

Tyontekijoilla tulisi olla edellytykset rakentaa asiakkaan odottamaa palvelua ja kokemuksia.
Tahan paastakseen heilla tulisi olla osaamisen lisaksi tarvittavat tyokalut kaytossaan (Kor-
kiakoski 2019, 118). Asiakasrajapinnassa toimivilla tyontekijoilla tulisi olla valtuudet ja kyvyt
itsenaiseen ajatteluun ja paatoksen tekoon. (Gerdt, Korkiakoski 2016). Tata tulisi tukea saa-
tavissa olevan tiedon organisoinnilla niin, etta asiakasrajapinnassa toimivan myyntineuvotteli-
jan on helppo tehda paatoksia ja ratkaisuja hanelle annetun tiedon pohjalta. Osaamisen ke-
hittaminen on ollut keskiossa kommunikaatiovalmennuksen osalta, ja se on osoittanut toimi-
vuutensa palvelumallin kehityksessa. Tyokaluja on parannettu ja paivitetty, mutta tiedon
haun suhteen on viela kehitettavaa. Jarjestelmat tarjoavat pienia palasia tietoa, ja tyonteki-
joiden tehtava on yhdistella naita eri tietolahteiden tietoa yhdeksi (Linden 2015, 24). Tietoa
on olemassa, mutta se on pirstaleista. Tama johtaa siihen, etta myyntineuvottelijan tyossa
arvokasta aikaa kuluu tiedon etsimiseen ja oikeellisuuden tarkistamiseen. Tiedon puuttumi-
nen tai sen oikeellisuuden ja ajantasaisuuden tarkistaminen saattaa pahimmassa tapauksessa
kuluttaa aikaa niin myyntineuvottelijalta, kollegoilta, paivittajilta, kuin yksikdssa tyoskente-

levilta kollegoiltakin. Puhumattakaan siita, millaisia tunteita ja kokemuksia vastauksen
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odottaminen turhan pitkaan synnyttaa asiakkaassa, etenkin kun 2020 -luvun avainsana asia-
kaspalvelussa on nopeus. Tiedonhallinnan tavoitteena on hyodyntaa ja jakaa olemassa olevia
tietoresursseja niin, etta siita syntyy uusia ideoita ja toiminta tehostuu (Helander ym. 2015,
312).

6  Tutkimuslomake

Tutkimus toteutettiin tiimikohtaisesti yksiloityjen linkkien kautta. Tiimeista on erotettu pie-
nemmat, erikoisosaamista vaativat tiimit. Tyo tiimeittain eroaa toisistaan jonkin verran, esi-
merkiksi asiakkaiden kayttaytyminen, kansalaisuus, varauksen aikajanne ja koko ovat asioita,
jotka ovat eri tiimeissa hyvinkin erilaisia tyon perusluonteen samankaltaisuudesta huolimatta.
Nain ollen pidettiin tarkeana, etta vastaukset erotellaan tiimeittain. Nain voidaan huomioida
eri tiimien tekeminen tulevassa kehitystyossa, seka tehda benchmarkingia jopa tiimien kes-
ken. Tyovalineiden ja jarjestelmien painotukset ovat eri tiimeissa erilaiset, jonka arvioitiin
aiheuttavan eroja vastauksissa tiimikohtaisesti. Kokonaisuudessa on alueellisia eroja tiimien
kesken, silla Turun ja Tampereen myyntipalveluiden myyntisalkun sisaltd on hyvinkin erilainen
verrattuna Paakaupunkiseudun myyntipalveluun. Suurimman eron muihin tiimeihin tyon luon-
teen nakokulmasta tekee valtakunnallinen huonemyynti, joka pitaa myyntisalkussaan koko

suomen hotelleja ja varaa niita yksityisasiakkaille.

Lomakkeen kysymyksilla pyrittiin selvittamaan, millaiseksi myyntineuvottelijat kokevat tie-
donhaun. Tiedonhakun haastavuudesta l6ytyi vaihtelua riippuen siita, oliko kyse varaustilan-
teessa, tuotteiden osalta, yleisten toimintamallien osalta ja asiakasviestinnan osalta. Lomak-
keen avulla selvitettiin kanavia, joista myyntineuvottelijat hakevat tietoa, ja mitka naista ka-
navista myyntineuvottelija kokee merkityksellisemmaksi, helpommaksi ja vaikeimmaksi, seka
miksi. Myyntipalvelussa jarjestetaan ajoittain jarjestelmiin liittyvia kertauskoulutuksia, joi-
den tarpeellisuutta selvitettiin samalla. Kysymykseen ”millaiseksi koet varauksen teon?” lisat-
tiin avoimen vastauksen mahdollisuus, jotta saadaan tarkempi kasitys siita, miksi vastaaja ko-
kee varauksen teon, tuotteet, toimintamallit tai asiakasviestinnan varauksentekoprosessin ai-

kana haastavaksi tai helpoksi.

Jarjestelmista tuorein, Verint tarjoaa paaasiallisen kayttotarkoituksensa; asiakaskontaktien
hallinnan lisaksi my6s mahdollisuuden Knowledge Centerin kayttoon tietokantana. Jarjestel-
man kayton helppoutta haluttiin tiedustella vastaajilta seka strukturoitujen kysymysten
kautta, etta avoimien vastausvaihtoehtojen kautta. Verintin osalta helppoutta tai haasta-
vuutta kysyttiin seuraavien ominaisuuksien osalta: kaytto yleisesti, toimintamallit, tiedonhaku
knowledge centerista, sahkopostit, puhelut, casen luominen ja elinkaari seka tiedonhaku va-
rauksiin liittyen. Vastausvaihtoehtoina todella haastavaksi, jokseenkin haastavaksi, ei haasta-
vaksi eika helpoksi, jokseenkin helpoksi ja todella helpoksi.
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Prosessin maarittamisen avuksi tiedusteltiin vastaajilta, tekevatko he ensin varauksen jarjes-
telmaan, vaiko verint casen. Valtakunnallisessa huonemyyntipalvelussa caseja ei kayteta, jo-
ten kysymys koski vain paakaupunkiseudun, Turun ja Tampereen myyntipalveluiden kokous-,
ryhma-, ja ravintolavarauksia. Tuloksia tulkitessa, huomattiin taman kysymyksen olevan pro-
sessin maarittamisen kannalta epaolennainen, silla ohjeistuksen mukainen verint casen teko
ei onnistu ilman varausnumeroa Hessusta, ja vastaukset puolsivat tata. Lisaksi yksittaisissa

huonevarauksissa case -toiminto ei ole lainkaan kaytossa.

Lomakkeen loppuun haluttiin lisata kentta, johon on mahdollista kommentoida aihealuetta
vapaasti. Avoimin kysymyksin luodaan mahdollisuus keskustelulle, ja kentan vastausten perus-
teella oli tarkoitus hahmottaa ilmiota, seka luoda kysymykset teemahaastattelulomakkeelle.
Teemahaastattelujen avulla myyntineuvottelijoita olisi osallistettu enemman koko projektiin,
ja pohtimaan tarkemmin tiedonhakua. Teemahaastattelut jaivat vallitsevan koronavirustilan-
teen vuoksi toteuttamatta, silla myyntipalveluun tuli suunnittelemattomia muutoksia, kuten
lomautuksia vallitsevan koronavirustilanteen vuoksi. Tutkimus voitiin toteuttaa ilman teema-
haastatteluita, silla vastaukset ovat kattavat ja tutkimusta voidaan tietojen perusteella jat-
kaa syventavalla tutkimuksella tilanteen normalisoiduttua.

7  Tulokset ja johtopaatokset

Tuloksien tuominen opinnaytetyohon taulukkoina tuotti laajuutensa vuoksi haasteita. Tulok-
sista on koottu yhteenvetolomake, joka on taman opinnaytetyon liitteena. Opinnaytetyon lah-
teista loytyy myos tiimikohtaiset tulokset tarkastelua varten. Tassa tulososiossa kaydaan lapi
esimerkkeja tuloksista, ja nostetaan tuloksien paakohdat esiin. Tuloksien perusteella luodaan
johtopaatoksia tiedonhaun ja varauksen teon haasteellisuudesta, ja kaytettavimmista kana-
vista. Johtopaatoksia tehdessa on otettu huomioon koko yhteenvetoliite. Johtopaatosten pe-
rusteella luodaan kehitysehdotuksia, jotka hakevat vastausta tutkimuskysymykseen. Tutki-
muskysymyksen ratkaisun toivotaan tuovan kehitysta usealla osa-alueella liittyen niin henki-

6stoon, asiakastyytyvaisyyteen kuin prosessien hallintaan.

Tiedonhaun haastavuutta mitataan asteikolla 1-5 jossa 1 on todella haastavaa, 2 on jokseen-

kin haastavaa, 3 on ei haastavaa eika helppoa, 4 jokseenkin helppoa ja 5 todella helppoa. Lo-
makkeen ensimmainen tiedonhakuun liittyva kysymys ”Millaiseksi koet tiedonhaun?” on jaettu
osa-alueisiin, jotta voidaan tarkastella lahemmin prosessin aikana tapahtuvien yksityiskohtien

tiedonhakua. Osa-alueita hyodynnetaan myos muissa taulukoissa, jotta niita on saatu koottua.

Kuten alla olevasta taulukosta voimme tulkita, tiedonhaun haastavimmaksi kokee kokoustii-
min henkilosto ja ryhmatiimin henkilosto kokee tiedon haun varausta tehdessa jokseenkin

haastavaksi. Tampereen myyntipalvelussa taas suurin osa kokee tiedonhaun varausta tehdessa
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jokseenkin helpoksi, kuin myos ravintolatiimin enemmisto. Huomiota herattaa jopa tiimien
sisalla nakyvat tulosten hajanaisuudet. Jokseenkin helppona tiedonhakua pitaa tiimien enem-
mistot, mutta suuria vastausprosentteja on kerannyt myos ei haastavaa, eika helppoa, jok-

seenkin haastavaa ja todella haastavaa -vastaukset.

Todella Jokseenkin Ei haastavaksi Jokseenkin Todella helpoksi
haastavaksi haastavaksi eika helpoksi helpoksi
Varausta tehdessa
Kokous 61.1% 5.6% 33.3%
Ryhmat 50% 12.5% 37.5%
Ravintola 25% 12.5% 37.5% 25%
Turku 25% 25% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 25% 18.8% 43.8% 12.5%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%
Tuotteiden osalta
Kokous 5.6% 33.3% 11.1% 50%
Ryhmiét 75% 12.5% 12.5%
Ravintola 37.5% 12.5% 25% 25%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.5% 37.5% 31.3% 18.8%
Kongressit 50% 50%
Sarjat 100%
Toimintamallien osalta
Kokous 5.6% 44.4% 16.7% 33.3%
Ryhmaét 62.5% 12.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 12.5% 12.5% 37.5% 25%
Turku 50% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.5% 62.5% 25%
Kongressit 25% 25% 50%
Sarjat 33.3% 66.7%
Asiakasviestinnan osalta (sdahkopostit)
Kokous 11.1% 33.3% 16.7% 33.3% 5.6%
Ryhmiét 12.5% 25% 37.5% 12.5% 12.5%
Ravintola 25% 12.5% 37.5% 37.5%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 100%
VK 12.5% 62.5% 25%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%

Taulukko 1: Millaiseksi koet tiedonhaun? (%)

Merkityksellisimmiksi kanaviksi tiedonhaussa ja tyon teossa nousee esiin Opera, Hessun tuot-
teet ja myyntiohjeet, kollegat, yksikosta kysyminen ja kollegat. Kollegoiden nouseminen esiin
merkityksellisempana tiedonhaun kanavana vahvistaa aiempaa kasitysta niin kutsutun tactic -
tiedon, eli hiljaisen tiedon vahvasta olemassa olosta myyntipalveluymparistossa. Henkilosto
koostuu hyvin moninaisesta joukosta niin kokeneempia, kuin uudempia kollegoita, joista jo-

kaisella on osaamista erilaisilta osa-alueilta. Tama seikka on tunnistettu etenkin
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tyontekijoiden kesken, jonka vuoksi kollegat nousevat merkityksellisiksi tiedon lahteiksi. Kol-
legoiden kanssa myos sparrataan ja keskustellaan viesteista, varauksista ja yksityiskohdista,

jotta vahvistetaan yhdessa nakemysta ja ajatusta esimerkiksi varauksiin liittyen.

Helpommaksi tiedonhaun kanavaksi osoittautuu liitteessa 1 nahtavan avoimen vastauskentan
perusteella Hessu. Jokainen tiimi (lukuun ottamatta yksittaisia huonevarauksia, jotka eivat
jarjestelmaa paaasiallisesti kayta) mainitsee tata eniten. Perusteluja Hessun helppoudelle on

esimerkiksi se, etta sinne tehdaan varauskin, jolloin se on myos loogisin.

”Hessu on tilatietojen kannalta se helpoin, koska sinne kaikki kokous ja ravin-
tolavaraukset tehdddn v ja voisi kuvitella, ettd ne tiedot olisivat myos yksi-

koissd tydskentelevien saatavilla / tiedossa/ tarkistettavissa helposti”

Tama sama ilmio nakyy myos yksittaisten huonevarausten ja Operan kohdalla, jossa Opera
mainitaan helpoimmaksi kanavaksi samoin perustein. Kumpikin kanava osoittautuu myos haas-
teelliseksi, kun tiedustellaan vaikeinta tiedonhaun kanavaa. Vaikeimmaksi tiedonhaun kana-
vaksi osoittautuu kuitenkin Verint Knowledge Center, silla se ei monen vastaajan mielesta ole
muodostunut rutiinia, eika vastaajilla ole tiedossa juuri oikeita sanoja, milla hakua voisi suo-
rittaa. Myos muut tiedonhaun kanavat esiintyvat niin helpompina, kuin vaikeimpinakin kana-
vina. Muun muassa seuraava kommentti vaikeimman tiedonhaun kanavan avoimessa kysymyk-

sessa kertoo erilaisista haasteista useissa kanavissa.

” Verint Knowledge centrestd ei tiedd milld hakusanoilla pitdisi hakea, jotta
tietoa loytyisi. Myds Opera on sekava vililld ja huonekuvaukset eivdt aina
kerro etsittdvda tietoa. Teamsiin tulleesta tiedosta ei muista mitddn, eikd

sdhkdposteihin tullutta tietoa mydskddn muista sitten kun sitd tarvitsisi.”

Varauksen teko yleisesti ottaen on paaasiassa jokseenkin helppoa tai todella helppoa kaikilta
kysytyilta osa-alueilta. Osa-alueita olivat varauksen teko, tuotteet, toimintamallit ja asiakas-
viestinta. Alla olevasta taulukosta selviaa, etta tuotteet tuottavat eniten haasteita, silla jok-
seenkin haastavaa -kohta saa myos painotusta kaikkien tiimien vastauksista. Tuotteiden osalta
haasteellisuutta saattaa lisata aiemmin kohdatut erot eri talojen tuotteiden jarjestyksessa,
mutta tahan on tehty korjaus. Tuotepaivitykset riippuvat myos yksikdiden antamista tie-
doista. Varauksen teko itsessaan on helppoa, joka on positiivinen merkki siita, etta jarjes-

telma nayttaytyy toimivana varauksen tekoon.
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Todella Jokseenkin Ei haastavaksi Jokseenkin Todella helpoksi
haastavaksi haastavaksi eikd helpoksi helpoksi
Varausta tehdessa
Kokous 11.1% 5.6% 44.4% 38.9%
Ryhmit 12.5% 25% 50% 12.5%
Ravintola 12.5% 25% 62.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 6.3% 25% 62.5%
Kongressit 100%
Sarjat 66.7% 33.3%
Tuotteiden osalta
Kokous 27.8% 5.6% 55.6% 11.1%
Ryhmat 25% 12.5% 50% 12.5%
Ravintola 12.5% 50% 37.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 18.8% 18.8% 50% 6.3%
Kongressit 25% 50% 25%
Sarjat 100%
Toimintamallien osalta
Kokous 27.8% 16.7% 44.4% 11.1%
Ryhmit 12.5% 37.5% 37.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 25% 25% 37.5%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 18.8% 62.5% 18.8%
Kongressit 50% 25% 25%
Sarjat 100%
Asiakasviestinnin osalta (sahkopostit)
Kokous 5.6% 27.8% 50% 16.7%
Ryhmiat 12.5% 12.5% 75%
Ravintola 12.5% 50% 37.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 18.8% 56.3% 18.8%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%

Taulukko 2: Millaiseksi koet varauksen teon? (%)

Kokonaisuutta tarkastellessa, myyntipalvelu on jatkuva kehittyja ja uudistuja. Jarjestelmia

kehitetaan ja paivitetaan, niihin panostetaan ja valitaan jarjestelmat niin, etta myyntipalve-

lun on mahdollista vaikuttaa jarjestelman kehittymiseen. Muun muassa asiakaskontaktijarjes-

telma on vaihdettu paremmin palvelevaan jarjestelmaan, jossa on mahdollista hakea asiak-

kaan lahettamat viestit ja historiatiedot kerralla yhdesta paikasta. Muutos asiakaskontaktijar-

jestelmassa on ollut helpotus monenkin asian nakokulmasta, esimerkiksi tietamys asiakkaiden

aiemmista kontakteista, asiakkaan lahettamien viestien loytaminen on helpompaa. Jarjestel-

man suhteen on viela paljon tekemista, joka on ymmarrettavaa, silla jarjestelma on ollut

vasta kaksi vuotta kaytossa. Vastaajista moni kokee verintin kayton haasteelliseksi, etenkin

Knowledge Centerin osalta.
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Edellisten tyotyytyvaisyyskyselyiden tuloksena on koostettu osaamiskarttoja, joihin jokaisen
henkilon tietamysta kartoitetaan. Nain voidaan jakaa osaamista paremmin myyntineuvotteli-
joiden kesken. Naita osaamiskarttoja tulisi hyodyntaa vielakin aktiivisemmin arjessa, kuten
todetaan kehitysehdotuksissa. On todettava, etta kaikkien naiden tapahtuneiden muutosten
perusteella, on oletettavissa kehitysta tulevaisuudessa. Tahtotila kehityksesta on havainnoin-
tien perusteella yhteinen, niin esimies-, kuin tyontekijatasolla. Tiimien vastausten valilta loy-
tyy eroavaisuuksia, jotka ovat helposti selitettavissa. Tiimien paaasiallinen varausjarjestelma
esimerkiksi kokous- ja ravintolamyynnin ja ryhmatiimin kesken on eri, joka nakyy tuloksissa.
Tutuin jarjestelma on helpoin kayttaa. Verint on kaikilla kaytossa, joten sen suhteen vastauk-

set ovat hyvin samansuuntaisia tiimien kesken.

Turun ja Tampereen myyntipalveluiden vastaukset eroavat paakaupunkiseudun myyntipalve-
luista. Tampereella ja Turussa yksikoita on muutamia, joten tiedonhaku ja sisaistaminen on
helpompaa, kun myyntisalkku on maarallisesti pienempi ja myytavat yksikot ovat suurin osa
pienempia. Turun myyntipalvelu on vasta avattu, ja verint on otettu vasta hiljan kayttoon,
jonka vuoksi verintin kayttokokemukset ovat erilaisia. Havainnoinnin perusteella tutkija tun-
nistaa haasteet Verintin kayttokokemusten kanssa, silla hyvin samankaltaisia ajatuksia on he-
rannyt tutkijassa ja hanen kollegoissaan silloin, kun Verint tuli kayttoon paakaupunkiseudun
myyntipalveluun. Mikali tutkimus tehtaisiin uudelleen esimerkiksi vuoden kuluttua, voisi tu-

lokset olla erilaiset.

Kuten liitteena olevasta tutkimustulosten yhteenvedosta selviaa, kyselylomakkeen tulokset
ovat pitkalti linjassa havainnoinnin kanssa. Niin kutsutun perusvarauksen, esimerkiksi yksipai-
vaisen kokouksen teko Hessuun on yksinkertainen ja helppo prosessi. Jarjestelmana Hessu on
paasaantoisesti helppokayttoinen ja selkea kanava, ja Hessuun luodut tilakohtaiset myyntioh-
jeet ovat helpot ja selkeat tiedonhaun kannalta. Hessuun syotetyt tuotteet ovat paaasiassa
hyvia, informatiivisia ja ajantasaisia, vaikka joskus jokin tuote puuttuu, tai uutta vastaavaa ei

ole saatu tilalle. My6s asiakasprofiilien haussa on ajoittain ongelmia.

Yllattavaa on se, etta lomakkeen vastausten perusteella myyntineuvottelijoiden keskuudessa
on henkiloita, joille varaukset, jarjestelmat, toimintamallit ja muut ovat todella helppoja ja
selkeita. Kuitenkin myos haastavuuden parissa painitaan paljonkin. Lomakkeeseen olisi ollut
hyva lisata taustatieto -kentta, jonka avulla olisi voitu maarittaa henkilon tyoskentelyaika
myyntipalvelussa. Tama olisi auttanut maarittamaan sita, voiko tyokokemus korreloida tyon ja
tiedonhaun haastavuuden kanssa. Toisaalta jarjestelmat ovat lahes kaikille uusia, kun niita on
paivitetty viimeisten vuosien myota. Kokonaisuudessaan osaamisen taso on jokseenkin haasta-
van ja jokseenkin helpon valimaastoa, mutta joukosta loytyy aaripaita. Tulisi varmistaa, etta
he joille tiedonhaku ja muut ovat todella haastavia, tulisivat kuulluksi ja heita autettaisiin

purkamaan haasteita.
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Tuloksissa eniten eroavaisuutta tiimien sisalla, etta tiimien kesken aiheuttaa Teams, Verint
Knowledge Center ja myyntiohjeet verkkoasemilla. Kehitystyo tulisi suunnata naihin, silla vas-
tauksien perusteella merkityksellisimmat kanavat, esimerkiksi Hessu, ovat myds avoimien vas-
tausvaihtoehtojen mukaan paaosin helppokayttoisia. Verint Knowledge Centerin tietokanta,
seka Hessun tuotteet ja myyntiohjeet paivitetaan paivittajien ja tukihenkiloiden, eli yrityksen

olemassa olevien resurssien avulla.

Kylla Ei Muu
Kokous 39 % 44 % 17 %
Ryhmit 50 % 38 % 13%
Ravintola 33.3% 33.3% 33.3%
Turku 50 % 25% 25%
Tampere 33%% 67 %
VK 25 % 63 % 13%
Kongressit 50 % 50 %
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%

Taulukko 3: Koetko kaipaavasi useammin jarjestelmakertauksia?

Vastaajilta tiedusteltiin myos tarvetta jarjestelmakertauksiin. Ylla olevasta taulukosta huo-
mataan, etta tulokset jakautuvat melko tasaisesti. Jokaisessa tiimissa on henkiloita, jotka
kaipaavat jarjestelmakertauksia useammin, kun taas puolet eivat koe naita tarvitsevansa.
Myos tama kysymys osoittaa sen, etta tiimien sisalla on paljon eroa siina, millaisena tyonte-
kija kokee tiedonhaun. Noin puolet kustakin tiimista on kertauksien kannalla, kun taas puolet
eivat koe kaipaavansa. Muu -vastauksiin sai antaa perusteluja, jotka avasivat paremmin aja-

tuksia kertauksista.

”En, kaipaan ettd jérjestelmien kdyttoohjeet olisi jotenkin jérkevdsti kaikki

samassa paikassa, mistd helppo etsid.”

"Tietyistd jdrjestelmistd voisi olla kertausta, esim ravintolatiimildisille voisi
olla operan kertausta, silld sitd ei tule kdytettyd yhtd usein kuin muissa tii-

meissd”

”Sddnnollisesti myds pitempddn tydskennelleille koska kdytdnnot muuttuvat”
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8  Kehitysehdotukset

Kehitystoimenpiteet toteutetaan yrityksen olemassa olevilla resursseilla. Naita resursseja voi-
vat olla esimerkiksi tukihenkilotiimi, paivitystiimi, myyntineuvottelijat ja esimiehet. Kehitys-
toimenpiteita varten voidaan koota esimerkiksi tyoryhmia, tai ne voidaan toteuttaa projek-
teina. Kehitysehdotuksista tarkeimpana kehityskohteena tutkimustulosten perusteella tode-
taan Verint Knowledge Centerin kehitys. Muutoin ehdotukset ovat esitetty alla sattumanvarai-
sessa jarjestyksessa. Kohdissa on esitetty ensin todettu ongelma, jonka jalkeen ehdotus on-
gelman korjaamiseksi. Kehitystyon jalkauttaminen ja toteuttaminen jaa myyntipalvelun to-

teutettavaksi.

Suositus ennen kehitystyossa etenemista on jatkotutkimuksen toteuttaminen. Jatkotutkimuk-
tettu taman tutkimuksen tulosten perusteella. Teemahaastatteluiden avulla voidaan luoda sy-
vempi ymmarrys tutkimusongelmaan ja tutkittavana olevaan ilmioon. Jatkotutkimusten tulos-
ten avulla kootaan kehitysehdotuksia, joita reflektoidaan tassa tutkimuksessa esitettyihin ke-
hitysehdotuksiin. Teemahaastattelua toteuttaessa tulisi harkita, kerataanko vastaajista taus-
tatietoina yrityksessa tyoskentelyaika, eli onko tarpeen selvittaa, korreloiko tyokokemus
myyntipalvelussa tiedonhaun haasteiden kanssa. Tiedonhakua pohtiessa, on olennaista myos

tarkistaa, voisiko Googlen tyokaluista olla apua esimerkiksi avainsanojen muodostamiseen.

Kehitysehdotuksia luodessa on otettu huomioon Lindenin (2015, 108) ajatus siita, etta alkuvai-
heessa asialistan ei tule olla liian tarkka. Liian tarkka ja laaja asialista saattaa aiheuttaa tur-
hautumista ja kokonaiskuva hamartyy, vaikka tavoite on muodostaa yhtenainen tahtotila ja
nakemys siita, miksi asioita kehitetaan ja miten se vaikuttaa jatkossa yksiloiden tekemiseen.
Luodut kehittamisehdotukset ovat yleistason ehdotuksia, joihin haetaan yksityiskohtien tun-

nistamista myohemman syventavan tutkimuksen perusteella.

Hessun asiakasprofiilien kehitys. Hessu toimii hyvin, kun asiakkaalla on yksi tai muutama va-
raus. Kun asiakkaalla on useampia varauksia yksikoissamme, on asiakasprofiilin nakyma liian
informatiivinen. Asiakkaan tulevat ja menneet varaukset avautuvat paivamaarajarjestykseen
lijalle edes missa yksikossa tilaisuus on. Lisatietoja saadaan klikkaamalla uuteen valilehteen
avautuvaa linkkia. Menneet varaukset ja tulevat varaukset ovat eriteltyna kahdeksi listaksi.
Listalta ei nae muita yksityiskohtia tilaisuudesta, kuten henkilomaaraa tai mika tilaisuus on
kyseessa. Uutta varausta luodessa jarjestelma ei aina l0yda asiakkaan profiilia nimella tai pu-
helinnumerolla. Kun varaukseen tallennetaan asiakkaan tietoja uusina, jarjestelman ponnah-
dusikkuna huomauttaa jo olemassa olevasta profiilista samoilla tiedoilla. Profiili on siis ole-

massa, mutta haku ei toimi oikein.
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o Nakyma, joka jarjestaa tapahtumat esimerkiksi yksikoittain aikajarjestykseen.
Myyntineuvottelija nakee helpommin yksikon, ja loytaa sita kautta nopeam-
min oikean varauksen.

o Varaukseen lisataan otsikkokentta, jolloin otsikko kertoisi myyntineuvotteli-
jalle enemman tilaisuudesta, etenkin jos sama varaaja tekee usean yrityksen
nimissa varauksia (kuten esimerkiksi koulutusyritykset). Hessu -varaukselle
luotu otsikko toisi myos aikajana -nakymalle otsikot. Otsikon tulisi olla vapaa-
ehtoinen kentta, silla kaikissa varauksissa tasta ei ole hyotya, vain useamman
varaajan alaisuudessa olevista varauksista.

o Asiakastietojen hakuongelmaa tulisi tutkia tarkemmin yhdessa Mediasignaalin
kanssa.

o Asiakasprofiileihin lisataan enemman tietoa, benchmarking Opera -jarjestel-
man profiileista. Tydajan optimoinnin kannalta, voisi Hessuun lisata esimer-
kiksi yrityksen laskutustiedot. Kaikkea tietoa ei tarvitse jarjestelmaan syot-
taa, silla Opera toimii myos laskutusjarjestelmana. Talle tulisi etsia helpot-
tava linkki, miten myyntineuvottelija ja yksikko voi tarkistaa yrityksen lasku-

tussopimuksen voimassa olon tai oikeat laskutustiedot avaamatta Operaa.

Verint Knowledge Centerin kehitystyo. Knowledge centerissa on jo hyvin tietoa, mutta tie-
toa tulisi ajaa tahan kanavaan yha aktiivisemmin, jotta saadaan paremmin kayttokokemusta
ja tietoa jarjestelmaan sisaan. Lahes jokainen myyntineuvottelija tietaa taman kanavan ni-
melta, mutta vain harva kayttaa sita. Tasta puhutaan usein, tiimipalavereissa ja yleisestikin,
nimi kaikuu myyntipalvelun kaytavilla. Kuitenkaan sen opetteluun tai osaamisen varmistami-
seen ei ole kaytetty resursseja. Sen kaytto koetaan myyntineuvottelijoiden kesken vieraaksi,
eika tiedeta millaisia hakusanoja tulisi kayttaa. Muun muassa Turun myyntipalvelussa ei kay-
teta tata tiedonhakukanavana lainkaan kyselyn mukaan. Knowledge Center oli Verintin tulon
alkuvaiheessa toissijainen, ja tukihenkilotkin tutustuivat vasta tahan osioon. Tukihenkilot ovat
paaasiassa vastuussa Knowledge Centerin paivittamisesta. Knowledge Centerissa hakusanassa
yhdenkin kirjaimen virhe voi vaikuttaa haun lopputulokseen. Hakusanat ovat jo nyt nakyvilla,
ja niita on kirjattu sahkopostiviesteihin, joissa kerrotaan asian loytyvan Knowledge Cente-
rista. Sahkopostien myota tieto on taas useassa kanavassa, joka aiheuttaa tiedon hallinnan
haasteita, seka tunnetta siita, etta tieto on levallaan. Knowledge Centerissa on kaytossa

avainsanat, tagit, joiden avulla haku onnistuu.

o Knowledge Centeriin huolellinen perehdytys, jolla aktivoidaan myyntineuvottelijat
kayttamaan tata hakukanavana.

o Verint Knowledge Centeriin tagit, eli hakusanat koostetaan avainsanalistalle. Hakusa-
noja on helppo tarkistaa ja kokeilla, eika myyntineuvottelijan tarvitse miettia erilai-

sia vaihtoehtoja milla hakea.
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o Yleisena kaytantona asioiden paivitys Knowledge Centeriin. Keskitetaan tiedonhaku ja
tieto yhteen paikkaan, jonne koostetaan huolellisesti suunniteltu ja saannollisesti pai-
vitetty avainsanalista. Sen myota, ei erillisia sahkoposteja tarvitsisi lahettaa. Nama
voidaan toteuttaa yrityksen olemassa olevilla resursseilla.

o On tarkeaa tutkia jarjestelman toimittajalta, voisiko haun kehitykseen tehda muutok-
sia ja millaisilla kustannuksilla. Ennakoiva haku etsisi tietoja vaikkei sana ole koko-
naan tai taydellisesti kirjoitettuna hakusanakenttaan. Ennakoiva haku laajentaa tie-
toisuutta siita, millaisia muita aiheeseen liittyvia tietoja Knowledge Centerista voi
loytya. Hakusanan katkaisu auttaa hahmottamaan, missa muodossa sana on mahdolli-
sesti syotetty knowledge centerin tekstiin. Etenkin suomen kielessa, jossa taivutus-
muotoja on monia, voi vaarin kirjoitettu hakusana jattaa paljon tuloksia pois. Enna-
koiva haku toimisi keinona tahan. Mikali muutos ei onnistu ilman kustannuksia, voi-
daan ennakoivan haun kayttoonottoa suunnitella tulevaisuuteen, kun resursseja on

enemman ja budjetti antaa periksi.

Teams jarjestelman haltuunotto. Teams tuli nopealla aikataululla kayttoon, pikaohjeiden
kera. Teamsissa on useita ominaisuuksia, jotka eivat ole kaytossa myyntipalvelussa, ja sitakin
jarjestelmaa on matkan varrella kehitetty, etenkin nyt koronaviruksen tuomien etatoiden li-
saantyneisyyden vuoksi. Teamsin tiimikohtaiset kanavat ovat hyvia, jokaisessa keskitytaan
oman tiimin keskindiseen pikaviestintaa. Talla hetkella tiimeilla on kaytossaan vain General -
kanava, joka toimii hyvin paivittaiseen pikaviestintaan, mutta informaatioluontoiset asiat
hukkuvat muun jutustelun sekaan. Kun tietoa paivitetaan Hessuun tai Knowledge Centeriin,
informaatio paivityksesta lahetetaan myyntineuvottelijoille sahkopostitse. Sahkoposti nousi
esiin tutkimustuloksissa tarkeaksi tiedonhaun kanavaksi juuri naiden viestien takia. Sahkoposti
ei kuitenkaan toimi pikaviestintavalineena, jota tallainen informaatio on, silla itse tieto lOy-

tyy jarjestelmasta.

o Jokaisen tiimin alle luodaan uusi kanava. Kanavalle, jonne syotetaan vain tar-
kea, informaatioluonteinen tieto. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi tieto siita,
etta uudet tuotteet yksikkoon on paivitetty ja tieto loytyy Hessusta, tai jokin
ohjeistus on muuttunut ja tiedot lOytyvat Knowledge Centerista nailla asia-
sanoilla. Kanavilla on mahdollista kayttaa hakutoimintoa, jolloin feedista voi-
daan hakusanalla etsia tietoa. Kun kanava on vain asiapitoinen, ei informaatio
huku paivittaisten keskustelujen sekaan. Talloin myods hakusanavastaavuus
toimii paremmin.

o Vaihtoehtoinen mahdollisuus tietokanavalle olisi kaikkien tiimien yhteinen ka-

nava, jonne lisataan vain informaatioita ylla esitettyyn tapaan.

Benchmarking S-Ryhméan muiden toimialojen ja/tai yksikoiden toimintaan. S-ryhman sisalla

on paljon asiantuntijatehtavia ja yksikoita, joissa on myos erilaisia kaytantoja ja jarjestelmia
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tiedon hakuun ja hyodyntamiseen. Voisiko toimintamalleihin hakea vinkkeja muista yksikoista?
Enta muiden kayttamat jarjestelmat, saisiko niista vinkkeja oman jarjestelman hyodyntami-
seen? Uskoisin, etta tama mahdollisuus tulisi ainakin tarkastaa. Esimerkkina yksikosta, jota
benchmarkata on verkkokauppojen asiakaspalveluyksikkd, jossa on paljon erilaista, muuttu-
vaa tietoa kasiteltavana hektisessa ymparistossa. Miten heidan jarjestelmansa toimivat, mil-
laisilla keinoilla he koostavat muun muassa avainsanalistoja jarjestelmiin ja hakukoneisiin? S-
Ryhman sisalta oytyy valtavasti asiantuntijatyota, joten sita tulisi ehdottamasi hyodyntaa.
Jokainen yksikko voisi hyotya toisesta, kun tarkasteltaisiin vertailuoppimisen kautta kunkin

yksikon parhaita kaytanteita.

Perehdytys tiedonhakuun. Perehdytysmallia on kehitetty vuosien ajan hyvaan suuntaan, ja
nykymallinen perehdytys on kerannyt paljon kiitosta, joten uusien tyontekijoiden perehdy-
tysta tiedonhakuun voitaisiin parantaa entisestaan. Uuden tyontekijan perehdyttaminen vai-
kuttaa tyontekijan sopeutumiseen, oppimiseen ja aikaan saamiseen. Uutta tyontekijaa kan-
nattaa rohkaista kysymysten esittamisessa, silla hyva perehdytys on kaksisuuntainen prosessi
(Kvist, Makipaa, Alajoki, Mehto, Niutanen & Sulkumaki 2020, 116). Kuten jo aiemmin mai-
nittu, tiedonhaku on suurin haastava tekija uuden tyontekijan arjessa. Myos jo yrityksen pal-
veluksessa tyoskenteleville henkiloille voidaan jarjestaa perehdytysta, heidan omat tarpeensa
ja halut huomioiden, mutta myos esimiehen tulisi pitaa silmalla tyontekijoiden perehdytystar-

vetta.

Kompetenssikarttojen uudelleenaktivointi. Tyotyytyvaisyystutkimusten pohjalta on aiemmin
alettu koostaa kompetenssikarttoja, joihin on koottu tietoja tyontekijoiden osaamisesta ja
vahvuuksista muun muassa kielitaidon, yksikoiden tuntemuksen tai tietyn alan tai osa-alueen
tuntemuksen tai kiinnostuksen perusteella. Naiden tietojen aktiivinen kokoaminen, paivitta-
minen ja hyodyntaminen tulee ottaa aktiivisesti kayttoon. Tutkimustuloksien perusteella kol-
legat olivat kaikille vastaajille tiedonhaussa joko jokseenkin merkityksellisia tai todella merki-
tyksellisia. Tata voimavaraa tulee aktiivisesti hyodyntaa, silla niin yksilon kuin tiiminkin onnis-
tuminen pohjautuu vahvuuksiin. Vahvuuksiin keskittyminen saa aikaan positiivisen kierteen,

jolloin tapahtuu oikeaa kehittymista (Kvist ym. 2020, 112).

Tiedonhaun valmennus. Myyntipalvelussa tyoskentelee eri taustaisia ihmisia, erilaisella tyo-
historialla. Pidempaan myyntipalvelussa tyoskennelleiden tyotavat voivat poiketa uudempien
tyontekijoiden tyotavoista jopa merkittavasti, joten jokaisen tyontekijan halukkuutta oppia
kollegalta tulisi kartoittaa. Myyntineuvottelijoiden tulisi paasta aktiivisemmin seuraamaan
niin, oman, kuin muiden tiimien tyontekijoiden tyontekoa. Naissa tilanteissa usein oppii eni-
ten, paljon pienia eroavaisuuksia ja yksityiskohtia, jotka voivat tehda tyonteosta ja tiedon-
hausta helpompaa. Tata tehdaan jo paljon ristiintekoperehdytyksessa, mutta tulisi jalkauttaa
normaaliin arkeen yhtena tyon kehittamisen menetelmana. Ristiintekoperehdytyksessa tulisi

my0s huomioida, etta perehdytys tapahtuisi useamman kuin yhden tyontekijan seuraamisella.
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Nahdaan erilaisia tyoskentelytapoja ja -malleja, kuitenkin sovittujen toimintamallisen ehdoin.
Nain perehtyva tyontekija voi itse kartoittaa ja testata itselleen sopivia menetelmia. Yksi
keino kartoittaa tyontekijoiden halukkuutta ja tarvetta tiedonhakuvalmennukseen, on ottaa
nama osaksi kommunikaatiovalmennuksia. Tama voidaan toteuttaa samalla, kun tehdaan kom-
munikaatiovalmennusta ajantasaisesti, eli seurataan tyota vieresta. Nain myos nahdaan tarve
ja kohteet. Tyon tekoon ei ole yhta ainoaa oikeaa tapaa, mutta jo havainnointien perusteella
jokainen tyontekija oppii uusia asioita kollegoidensa tyosta ja tyotavoista lahes viikoittain.
Tavat voivat olla sellaisia, joita ei ehka tule mieleen jakaa. Voidaan luulla, etta kaikki jo tie-
tavat asian, tai asiaa ei koeta merkitykselliseksi. Tiedon jakaminen tuottaa tiimille useita
hyotyja. Naita on esimerkiksi tiimin jasenten ajantasainen tilannetieto ja hyva kasitys koko-
naisuudesta. Tiimilla on keskinainen luottamussuhde, sen jasenet ovat sitoutuneita ja ottavat

enemman vastuuta (Kvist ym. 2020, 134).
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Liite 1: Yhteenveto kyselylomakkeen tuloksista

Myyntineuvottelijan tiedonhakuprosessi, kyselylomake 2019. Tuloksien yhteenvetolo-
make. Vastaukset avoimissa kysymyksissa ilmoitetaan tiimeittain varien mukaan seuraa-
vasti:

Kokous. N=18, vastausprosentti, Ryhmat N=8, vastausprosentti 44.44%

Ravintola N=8, vastausprosentti 34.78%, Turku N=4, vastausprosentti 36.36%

, Valtakunnallinen huonemyyntipalvelu / VK, N = 16,
vastausprosentti 33.33%

, Sarjat N =3, vastausprosentti 100%

1. Millaiseksi koet tiedonhaun? (%)

Todella Jokseenkin Ei haastavaksi Jokseenkin Todella helpoksi
haastavaksi haastavaksi eikd helpoksi helpoksi
Varausta tehdessa
Kokous 61.1% 5.6% 33.3%
Ryhmiét 50% 12.5% 37.5%
Ravintola 25% 12.5% 37.5% 25%
Turku 25% 25% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 25% 18.8% 43.8% 12.5%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%
Tuotteiden osalta
Kokous 5.6% 33.3% 11.1% 50%
Ryhmiét 75% 12.5% 12.5%
Ravintola 37.5% 12.5% 25% 25%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.5% 37.5% 31.3% 18.8%
Kongressit 50% 50%
Sarjat 100%
Toimintamallien osalta
Kokous 5.6% 44.4% 16.7% 33.3%
Ryhmiét 62.5% 12.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 12.5% 12.5% 37.5% 25%
Turku 50% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.5% 62.5% 25%
Kongressit 25% 25% 50%
Sarjat 33.3% 66.7%
Asiakasviestinndn osalta (sdhkopostit)
Kokous 11.1% 33.3% 16.7% 33.3% 5.6%
Ryhmiét 12.5% 25% 37.5% 12.5% 12.5%
Ravintola 25% 12.5% 37.5% 37.5%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 100%
VK 12.5% 62.5% 25%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%




2. Mista kanavista haet tietoa tehdessasi varausta?
Kokous

Paaasiassa Hessu

Hessusta, Operasta, P-Asemalta, Verintista ja netista

Hessu, Opera, Verint, Sokoshotels.fi, Raflaamo.fi

Hessu, Verint, Opera, hotellien/ravintoloiden verkkosivut, myyntiohjeet, erilaiset taulukot (spec-asiakkuudet,
kokouskeskittamissopimukset), yksikko

Hessu, Opera, P asema, J asema, Verint yms

Hessu, Raflaamo, hotellien kotisivut, J- & P-asemat

Verint, Hessu, J-asema, P-asema, sahkoposti

paaasiassa hessu ja lisana p-asema.

Hessu, Verint, hotellien sivut ja yhteistyokumppaneiden sivut

Hessu, Opera, Ideas

Hessu, Opera, Raflaamo (kuvat), sokoshotels.fi (hotellien lisapalvelut), knowledge center (sopparit, ryhmia ja
tiettyja erikoispaivia koskevia muistettavia asioita), sahkopostit (joskus jos ei millaan loydy muualta infoa),
kollega vieressa tai temasin kautta tai yksikko puhelimitse

Hessu, opera, verint, J -asema, H -asema, P -asema

Verint, Hessu, verkkoasemat, sharepoint

hessu, opera, verkkoasemat, nettisivut ( sokos hotes, radisson, raflaamo) , soittamalla yksikkoon, verint know-
ledge center, ideas

varausjarjestelma, verkkoasemat, verint, hotellien & raflaamon nettisivut

Hessu ja Tietokannat

verint, hessu, sokoshotellien sivut, raflaamo, RDB-sivut: huono valinta, piilotetut mypasivut, tuksut ja teams,
kaveri vieressa, opera, yksikot, oma muisti, j-asema, omat kansiot, google

Hessusta, operasta, ideaksesta, verintista, sopimusexceleista, internetista

Ryhmat

Operasta, ideakasesta, verintista ->out standing work, search email, knowledge cen-
ter, sokoshotels.fi ja radissonblu-sivuilta, seka J-asemalta, kollegoilta, outlookista,
Hessusta, Teams, yksikoihin soitto.

Opera x 2, ldeas, Hessu, Verint, J/P/H-asemat

jarjestelmat (Hessu&Opera), nettisivut, J-asema, P-asema, Verint




nettisivut, opera, ideas, hessu, sahkoposti, teams, yhteiset tiedostot koneella, verin-
tista

Opera, ldeas, Hessu, Verint, asemat

opera, verint, ideas, Hessu

Opera, Verint, Hessu

Opera, Verint Knowledge Center

Ravintola

Raflaamo, myyntiohjeet, verkkolevyt, kollegat.

hessusta, raflaamosta, googlesta seka verintist’

Hessu, J-/P-asema, Verint, Raflaamo ja hotellien nettisivustot, kollegat

Hessusta ja hessun myyntiohejeista/piilotetuilta mypa-sivuilta

Hessu, Opera, Verint

paaosin hessu, ja verint ( ja majoituksiin opera)

Verint knowledge centre, Hessu myyntiohjeet, HOK Mypasivut, Opera, Teams, P & J-
asemat

verint, hessu, p- ja j-asemat, google

Turku

Internet, oma sposti, x-kansio, oma muisti ja muistiinpanot jne jne

Sisaisista meileista, Hessusta

hessu, opera, erilliset myyntiohjeet ja tiedot esim. printtina, excel-taulukot yms.

raflaamo ja hessu, hotellien nettisivut

VK

Verint ja Opera. Joskus nettisivuilta kun Operassa ei ole tietoa esimerkiksi huoneiden
varustelusta.

Opera, nettisivut, google maps




Verint, Opera, Sokos Hotellien nettivisut

Opera, Verint ja hotellin nettisivut.

Opera, Verint

Ensisijaisesti meidan tulisikin myyda vain Operan ja sen ohjeistuksien mukaan.

Operasta, Verintista, Outlookista, F-asemalta, Hessusta

Operasta, Verintista, Sokoshotels.fi -sivustolta

Varausjarjestelmat, julkiset S-ryhman verkkosivut, hotellit suoraan, Verint

Varauskanavat, netti.

Tarvittaessa Opera, Verint, Outlook ja SH-nettisivut

Operasta, valilla myos verkkosivuilta

Opera, sokoshotels.fi

Opera, verint, hessu, satunnaisesti www.sokoshotels.fi

Opera

opera, nettisivut, omat muistiinpanot

Sarjat

Hessu, Opera, Ideas, Verkkoasemilta

Varausjarjestelmista, eri asemilta. Omasta sahkopostista tarvittaessa.

tyy), Sokos Hotellien nettisivuilta (RDB:n sivut huonot)

Varausjarjestelmista (Hessu, Operat), J-asemalta, omista sahkopostikansioista (koska
omassa sahkopostissa luotu omat kansiot eri asioille, joten tietaa mista mitakin loy-

3. Jos olet ristiintekija: Mistd kanavista haet tietoa? Mita tiimid teet ristiin?

Kokous: Ryhmia, opera, verint knowledge center, verkkoasemat



Ryhmat: Kokoustiimia, Hessu, Verint, Ideas, Opera / Ryhmia, kokousta ja indista, ainakin ylla
mainituista / Opera, Verint, Hessu, teen kokouksia ristiin

4. Mitka kanavat koet merkityksellisimmiksi tiedonhaun kannalta tyossasi? (%)

Merkitykseton Jokseenkin En osaa sanoa Jokseenkin Todella
merkitykseton merkityksellinen | merkityksellinen
Verint Knowledge Center
Kokous 11.1% 33.3% 16.7% 33.3% 5.6%
Ryhmat 12.5% 12.5% 50% 25%
Ravintola 50% 12.5% 12.5% 25%
Turku 50% 50%
Tampere 33.3% 33.3% 33.3%
VK 18.8% 56.3% 25%
Kongressit 25% 25% 25%
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%
Hessun myyntiohjeet
Kokous 16.7% 83.3%
Ryhmait 62.5% 37.5%
Ravintola 12.5% 87.5%
Turku 100%
Tampere 100%
VK 6.7% 53.3% 20% 20%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 33.3% 66.7%
Piilotetut mypasivut
Kokous 22.2% 22.2% 38.9% 5.6% 11.1%
Ryhmait 25% 12.5% 37.5% 25%
Ravintola 25% 37.5% 37.5%
Turku 25% 50% 25%
Tampere 100%
VK 15.4% 7.7% 69.2% 7.7%
Kongressit 25% 50% 25%
Sarjat 100%
Opera
Kokous 16.7% 5.6% 27.8% 50%
Ryhmat 12.5% 25% 62.5%
Ravintola 25% 37.5% 37.5%
Turku 25% 25% 25% 25%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 100%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 33.3% 66.7%
Myyntiohjeet kansioissa verkkoasemilla
Kokous 5.6% 38.9% 38.9% 16.7%
Ryhmat 25% 12.5% 15.5% 37.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 37.5% 50%
Turku 25% 50% 25%
Tampere 33.3% 33.3% 33.3%
VK 6.7% 40% 20% 40% 6.7%
Kongressit 50% 50%
Sarjat 100%




Hessun tuotteet
Kokous 16.7% 83.3%
Ryhmat 12.5% 37.5% 50%
Ravintola 12.5% 87.5%
Turku 50% 50%
Tampere 100%
VK 7.1% 7.1% 57.1% 28.6%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 33.3% 66.7%
Kollegat
Kokous 22.2% 77.8%
Ryhmat 12.5% 87.5%
Ravintola 12.5% 87.5%
Turku 100%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 6.3% 6.3% 56.3% 31.3%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 33.3% 66.7%
Teams
Kokous 5.6% 11.1% 61.1% 22.2%
Ryhmat 12.5% 37.5% 37.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 37.5% 50%
Turku 25% 25% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 20% 13.3% 20% 40% 6.7%
Kongressit 25% 25% 50%
Sarjat 33.3% 66.7%
Yksikostd kysyminen
Kokous 77.8% 22.2%
Ryhmat 37.5% 12.5% 12.5% 37.5%
Ravintola 62.5% 37.5%
Turku 50% 50%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 7.1% 64.3% 28.6%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 66.7% 33.3%
Tukihenkiléiden sdhkopostiviestintad
Kokous 5.6% 11.1% 61.1% 22.2%
Ryhmat 12.5% 12.5% 62.5% 12.5%
Ravintola 25% 12.5% 50% 37.5%
Turku 100%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 6.3% 6.3% 62.5% 18.8%
Kongressit 25% 25% 50%
Sarjat 33.3% 66.7%
Pdivittdjien sihkopostiviestinta
Kokous 5.6% 11.1% 38.9% 44.4%
Ryhmat 12.5% 12.5% 62.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 50% 37.5%
Turku 25% 75%
Tampere 100%
VK 6.7% 26.7% 26.7% 33.3% 6.7
Kongressit 75% 25%
Sarjat 33.3% 66.7%

5. Mika on mielestasi helpoin kanava, josta etsia tietoa? Miksi?

Kokous

Hessun myyntiohjeet, jos ne ovat jarjestyksessa

Hessu on selkein, nopein ja kattavin. Tieto loytyy jarjestelmallisesti ja huomaa etta
myyntiohjeita on kehitetty koko ajan parempaan suuntaan.

Hessu myyntiohjeet: ovat paaasiassa ajantasalla




Hessu, koska siella on paljon tietoa yhdessa paikassa

Hessu, Opera ja Veint. Tieto pitaisi loytya jarjstelmista ilman myyran tyota

Hessu

Hessu, varausta tehdessa se on siina edessa, joten siita on helpointa ja loogisinta etsia
tietoa

Hessu, siella pitaisi olla yhdessa paikkaa kaikki tilaa koskeva tieto

Myynnin kannalta hessu (tuotteet ym.) ja yritystiedot opera

Hessu, loytyy tarkkoja teitoja helposti

raflaamo kuvien takia - kertovat enemman kuin tuhat sanaa :)

Opera: yleensa aina ajantasalla

Hessu, kaikki tieto tiloista samassa osoitteessa

verint knowledgw center, opera ( tieto yhdessa paikassa)

hessun myyntiohje, nopein keino varausta tehdessa

Hessu, koska selkeiten yhdessa ja samassa paikassa tieto/hotelli

hessu, koska siella akaa olla jo hyvin tietoa kasilla

Hessu on tilatietojen kannalta se helpoin, koska sinne kaikki kokous ja ravintolavarauk-
set tehdaan v ja voisi kuvitella etta ne tiedot olisivat myos yksikdissa tyoskentelevien
saatavilla /tiedossa/ tarkistettavissa helposti

Ryhmat

Ei mikaan naista. Kaikissa on vailinaisesti tietoa.

Opera, tutuin jarjestelma.

Hessu - Myyntiohjeet on aina samassa paikassa, samoin tuotteet

Sahkoposti, yhteiset asemat koneella. Naissa hakutoiminnot toimii minulla parhaiten

Ei ole vain yhta.

Hessu, tiedot ovat siella suht selkeasti, kunhan vain tietaa mista etsii

Hessu

Kollegat, nopea asiantunteva vastaus

Ravintola

Myyntiohjeet. Niihin on keratty tiivistetysti kaikki yleisimmat esiintulevat kysymykset.




hessu seka raflaamo

Hessu, paasaantoisesti melkein kaikki varaukseen liittyvat toimenpiteet menee sita
kautta

Hessusta. Myyntiohjeissa on kiteytettyna tarkeimmat tiedot ja jos kaipaa lisaa niin
yleensa loytyy piilotetuilta mypa-sivuilta

Hessu, helposti loydettavissa ja luotettava, tiedot paivitetaan usein, jos tulee muutok-
sia.

verint jos jo tuttu asiakas, hessu , luottamus siihen etta tieto ajantasalla

Knowledge center (pystyy hakemaan eri hakusanoilla), kollegat (usein kokemuksen
myota paras nakemys asioihin), Hessun myyntiohjeet (parhaat nippelitiedot loytyvat
nopealla vilkaisulla)

Hessu, sielta missa se on helpoiten saatavilla ja minne vahiten klikkauksia

Turku

Esimerkiksi excel josta loytyisi kaikki tieto (helppo hakea ja vanhat tiedot korvattaisiin
uusilla jolloin ei jaa vanhat kummittelemaan)

Meilit, kollegat. Melista ajankohtaista tietoa loytyy helposti kun sita on koottu yhteen.
Kollegoilla on kokemuksen tuomaa hiljaistatietoa, mika on helposti saatavilla kunhan
vain osaa kysya.

hessu ja omat kootut muistiinpanot

hessu

VK

Helpointa olisi katsoa Operasta, jos yksikot laittaisivat sinne kunnolla tietoa. Olisi kiva
myos jos verinttia paivitettaisiin enemman poikkeusten osalta.

Opera, koska sielta teet varausta.

Huonekuvatukset ja sell message. Tosin niita ei aina ole paivitetty

Knowledge center. Se on nopea ja heti kasilla. Toki sielta ei talla hetkella loydy kaik-
kea tarvittavaa, mutta toivottavasti tulevaisuudessa loytyisi.

Opera, sielta loytyy isoin maara kuvauksia

Opera




Opera olisi, mutta siella ei valttamatta ole tietoa.

Opera, koska varauskin tehdaan jarjestelman kautta.

Hotellien verkkosivut, silla niilla tieto on usein parhainten ajan tasalla

Opera

Verint Knowledge center: paivitetyt ja uusimmat tiedot ja Outlook: uutta ja paljon
vanhaa/hyodyllista tietoa

Opera

opera.

www.sokoshotels.fi - sivua yllapidetaan, tiedot ovat paaosin ajantasalla, kuvia saata-
villa. MUTTA varausta tehdessa siella on haastavaa/hidasta etsia tietoja.

Opera, se on jo valmiiksi koko ajan esilla. Monesta paikasta yhden kasaaminen palape-
lina turhauttaa

opera - josko tiedot kohdillaan nopea info heti

Sarjat

Hessu, oletus etta tieto on ajantasaista

Hessu. Siella on kaikki selkeasti esilla jos esimerkiksi etsii tietoa kokoustiloista.

Hessu. Myyntiohjeet yleisesti ottaen hyvat ja ajantasalla

6. Enta vaikein tiedonhaun kanava? Miksi?

Kokous

Verint Knowledge center, koska se ei valttamatta toimi vaikka tieto olisi siella (hakusanat
"vaarin")

Verint Knowledge centresta ei tieda milla hakusanoilla pitaisi hakea jotta tietoa loytyisi.
My0s Opera on sekava valilla ja huonekuvaukset eivat aina kerro etsittavaa tietoa. Teamsiin
tulleesta tiedosta ei muista mitaan, eika sahkoposteihin tullutta tietoa myoskaan muista
sitten kun sita tarvitsisi.
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Verint Knowledge Center: on viela vahaisessa kaytossa itsellani

Yksikko, hektisyys ja tavoitettavuus

Meidan omat kansiot

J&P asemat. Niin monta asiaa on eri asemilla niin en tieda mista etsia. Piilotetut mypasivut
on ihan turhat kokoustiimissa, tuksujen emaileissa on niin paljon tietoa yhdessa emailissa,
etta sen lukeminen tai hyodyntaminen kesken puhelun on mahdotonta.

J-asema ja P-asema, sekava, en tieda, missa mitkakin asiat ovat, hajanainen

Sahkopostista haku. Hankalaa ja hidasta.

Hitaimpia ovat eri kansiot. Yrityksen sopimuksia ovat valilla hankala selvittaa.

Teams, ollut niin vahan aikaa kaytossa

Hessu (tuotteiden osalta) koska valikoima on eri per talo per tila per ajanjakso. Vaatii
muistamista (mista valikosta loytyy mitakin) ja sisaista tietoa miksi jokin tuote ei esim. nay

Verkkoasemat, tiedon loytamisen haasteet

verkkoasema ( tieto pirstaloitu moneen osaan)

verint knowledge center - en oikein osaa viela hyodyntaa ja RDB nettisivut - todella huo-
not!!

Opera, vanha ja kokko

yksikko: puhelimella ei tavoita heti henkiloa joka tietaisi asiasta tai s.postia saa odottaa tai
se on vailinainen(erit.royal)

Mypan verkkoasema seka verint, koska niissa tieto on niin hajallaan. Verintissa pitaisi tietaa
ensin oikea hakusana ennen kuin oikea tieto loytyy. On myos kokemus ettei verintin tieto-
kannan tiedot ole tarpeeksi kattavia.

Ryhmat

Hessu, koska siella voisi mielestani olla viela enemman tietoa. Yleisempaa tietoa.

Verint, koska se auttaisi jos nakisi kaikki artikkelit mita siella on. Aina ei osaa kayttaa oi-
keaa hakusanaa

Opera, liian pinete kentat josta tietoa pitaa lukea toisaalta myos luulen etta ei aina paik-
kansapitavaa tietoa

teams, en saa haettua mitaan

Verint. Sielta tiedon loytaminen on, hmm, haasteellista.

verint, kankea ja hidastelee usein, kaikkea tietoa ei loyda vaikka kuinka etsii
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Opera, Verint

Kansiot verkkoasemilla, liian tyolasta ja hidasta etsia vastauksia

Ravintola

Verkkolevyjen myyntiohjeet ja piilotetut mypasivut, tieto ei aina ole ajantasaista.

verint seka opera, ovat epaselkeita

Verint, siita ei ole muodostunut viela rutiinia

Verint knowledge center, tuntuu etta tieto on vanhaa ja ei ole paivitettya. Myos hanka-
lampi jarjestelma ja kestaa kauemmin kuin etta tarkistaa nopeasti hessusta

Sahkopostiviestit, hidas etsia ja aina ei ole aikaa lukea viesteja saman paivan aikana. Tie-
tojen tukisi olla yhdessa paikassa helposti saatavalla, ja tiedot tulisi esittaa samassa muo-
dossa/jarjestyksessa joakisen yksikon/tuotteen suhteen.

P: asemalla oleva tieto, mista loytyy, ja milloin paivitetty?

Myyntiohjeet kansioissa verkkoasemilla - ohjeita on usein useassa eri paikassa, maara on
suuri joten hallinta on sinallaan haastavaa. Teams - jos on esim. poissa pitkaan niin tiedon
haku keskusteluiden kautta on haastavaa (olisiko joku hakutoiminto myos tanne mahdolli-
nen?)

j- ja p- asemat, sielta ei ikina loyda helposti mitaan ja en muista ulkoa mika tieto missakin
kohtaa lukee

Turku

Hessun tuotteet, oma sposti - tietoa sekaisin ja ei enaa tieda mika on voimassa

Hessu.

Verint - tata meilla ei ole kaytossa viela ollenkaan

hessu, koska siella viela paljon puutteita.

VK

Opera, silla siella ei lue tarpeeksi infoa.

Sahkoposti, sinne tulee myos niin paljon "turhaa”

Verint, tietoa ei loydy vaaralla hakusanalla. Joskus pitaa laittaa VK ja joskus ei
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Verkkoaseman kansiot. Etsiminen on liian hidasta, etta sita voisi puhelun aikana hyodyntaa.
Puhelun jalkeen tulee joskus kaytettya. Myos Operan property info on hieman hidas tiedon
hakemiseen.

Verint, vaikea lOytaa tietoa ellei ole tasan oikea hakusana kaytossa

Kaikki selkeaa, ongelmia tulee kun jotain tietoa ei viela loydy.

Toivoisi, etta Operasta loytyisi suh kaikki tieto.

Verintin knowledge center on viela aika vieras, eika tietoja loydy nopeasti, jos on asiak-
kaan kanssa puhelimessa.

Opera, silla tietoa ei esim. huonekuvauksien osalta ole viety samoin kriteerein eri hotellien
osalta ja siksi niiden valilla on eroavuuksia

Paivittajien sahkoposti kanava, koska se ei kuulu kaytantoon.

Opera: noin 60 hotellin tiedot ovat joka hotellissa eritavalla ilmoitetttu ja usein myos van-
hoja (ikava kyla SH-nettisivuille paivitetta tiedot, muttei operaan

Eri kansiot koneella

hessu, tulee niin harvoin kaytetty

Opera on tarkein tyovalineista varausta tehdessa, MUTTA sen tiedot eivat ole kattavat. On
puutteita, on toisinaan virheitakin.

verkkosivut, hakukentan poistuttua pitaa tietaa tarkalleen milta sivun alasivulta tietty tieto
loytyy. Muutoin menee tuuripelilla

nettisivut

Sarjat

Verint, hakutoiminnot eivat ole helsposti toiminnassa. Ja haku ei toimi

Teams koska se on niin sekava ja siella on sekaisin oleelliset infot ja sitten kaikki turhat
muut ryhman keskustelut.
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Teams: kaiken epaoleellisen viestittelyn seasta jos tulee loytaa jotain oleellista > ei toimi.
Teams ei ole oikea kanava laittaa oikeasti kaikille tarkeaa tietoa. Verint Knowledge Center:
valilla ei tahdo tietaa oikeita hakusanoja, jotta haluamansa tiedon loytaisi.

7. Koetko kaipaavasti useammin jarjestelmakertauksia?

Kylla Ei Muu
Kokous 39 % 44 % 17 %
Ryhmit 50 % 38% 13 %
Ravintola 33.3% 33.3% 33.3%
Turku 50 % 25 % 25 %
Tampere 33%% 67 %
VK 25 % 63 % 13%
Kongressit 50 % 50 %
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%

Muu -vastauksien kommentit:
Kokous:

”En, kaipaan etta jarjestelmien kayttoohjeet olisi jotenkin jarkevasti kaikki samassa paikassa,
mista helppo etsia.”

”Jos tulee isompi paivitys.”
”Nykyinen kerran vuodessa on hyva. On liian aikaa vievaa tehda useammin.”

Ravintola: "Tietyista jarjestelmista voisi olla kertausta, esim ravintolatiimilaisille voisi olla
operan kertausta silla sita ei tule kaytettya yhta usein kuin muissa tiimeissa”

Ryhmat: "Koen hyvaksi jarjestelmakertaukset.”
Turku: ”silloin talloin on hyva kerrata”
Vk: ”joskus olis hyva kerrata asioita / muutostilanteissa voitaisiin pienryhmissa pitaa infoja”

Sarjat: ”Saannollisesti myos pitempaan tyoskennelleille koska kaytannot muuttuvat”




8. Millaiseksi koet varauksen teon? (%)
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Todella Jokseenkin Ei haastavaksi Jokseenkin Todella helpoksi
haastavaksi haastavaksi eika helpoksi helpoksi
Varausta tehdessa
Kokous 11.1% 5.6% 44.4% 38.9%
Ryhmat 12.5% 25% 50% 12.5%
Ravintola 12.5% 25% 62.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 6.3% 25% 62.5%
Kongressit 100%
Sarjat 66.7% 33.3%
Tuotteiden osalta
Kokous 27.8% 5.6% 55.6% 11.1%
Ryhmat 25% 12.5% 50% 12.5%
Ravintola 12.5% 50% 37.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 18.8% 18.8% 50% 6.3%
Kongressit 25% 50% 25%
Sarjat 100%
Toimintamallien osalta
Kokous 27.8% 16.7% 44.4% 11.1%
Ryhmat 12.5% 37.5% 37.5% 12.5%
Ravintola 12.5% 25% 25% 37.5%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 18.8% 62.5% 18.8%
Kongressit 50% 25% 25%
Sarjat 100%
Asiakasviestinndn osalta (sdahkopostit)
Kokous 5.6% 27.8% 50% 16.7%
Ryhmat 12.5% 12.5% 75%
Ravintola 12.5% 50% 37.5%
Turku 25% 75%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 18.8% 56.3% 18.8%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 100%

9. Voit halutessasi tarkentaa varauksiin liittyvia ajatuksia tahan:

Kokous

Hessuun saa helposti jo puhelun aikana tehtya varausta. Heti jos mukana on majoitusta ja
taytyy evaluoida niin varauksen teko vaikeutuu / hidastuu huomattavasti. Host taloista on
huomannut, etta vahvistetun kokousvarauksen teko on todella helppoa kun ei tehda kun ei

tehda edes Verint casea enaan.

Hessu on suhteellisen selkea varauskanava mutta varausta tehdessa on todella monta aikaa
vievaa vaihetta, kuten Hessu, Opera, Verint, sahkoposti, erityisesti, jos varauksia tulee ker-

ralla monta

Mahdollisimman paljon tietoa Hessuun tiloista ja sielta on helppo hakea ja katsoa tietoja.
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Hessussa on varausta tehdessavalilla hankala loytaa asiakasprofiileja.

Hessu sopii hyvin yksinkertaisiin, yhden paivan tilaisuuksiin mutta taipuu huonosti isompien
kokonaisuuksien selkeyttamiseen

Asiakasviestintaa on korjattava koska Hessu ei tee tarjouksia/ vahvistuksia taydellisesti, lii-
kaa napertelya, asiakastiedon haku on hidas eika kohdennu helposti oikein, aikajana han-
kala lukea eika tarpeeksi informatiivinen

osa verintin vastausmalleista kaipaisi muokkausta ja allekirjoitus pitaa erikseen hakea, voi-
siko tulla automaattisesti?

Hessuun varauksen tekeminen on helppoa, mutta asiakastietojen haku - kentta ei toimi ja
nain ollen varauksen tallentaminen jo asiakkaan puhelimessa ollessa on valilla haastavaa.

varaus halutaan ordiksi samoin tein. Mielestani vie liikaa aikaa tehda vahvistuksesta pdf ja
lahettaa se verintin kautta asiakkaalle. Prosessi itsessaan on aikaa vieva.

Ryhmat

Asiakkaiden viestit saattavat olla todella epaselvia. Meilla on hurjasti ohjeistuksia ja muis-
tin varaisia asioita seka paljon asioita mita vain oletetaan ihmisten osaavan.

Samoja tietoja (esim. asiakastiedot) pitaa laittaa moneen eri jarjestelmaan, lisaksi esim.
Operassa paljon mypan kannalta turhia kenttia mita pitaa tayttaa

Riippuu varauksesta, ryhmatiimi osaa paremmin Operan, kokous-ja ravintolatiimi osaa pa-
remmin Hessun

Ravintola

haasteet tulee silloin, jos jotain tuotetta ei ole tai ei l6ydy hintaa.

Tuotteiden osalta voi sinallaan olla myos haastavaa, mikali yksikolta ei saada tarvittavia
tietoja ajoissa.

verint hidastaa asiakkaille vastaamista ja koko prosessia

Turku

Meilla Turussa viela paljon puutteita, ja uuden nakokulmasta tiedon saanti valilla todella
haastavaa.

VK

Kaikki tieto ei ole viety Operaan samalla logiikalla (esim. huonekuvatukset, organisaatioi-
den nimet) ja lisaksi silloin talloin tulee vastaan tilanteita, jossa julkisten verkkosivujen ja
Operan tiedot eivat vastaa toisiaan.

Operassa usein vanhaa tietoa (property infossa) seka huonekuvaukset- ja tiedot huonoja

Operassa esim. Item Inventory on hidas, hankala kayttaa. Joissakin hotelleissa pursuaa van-
hentuneita riveja...

Asiakasviestinnasta tehty helppoa verint templates osion kautta, viela kun niita yleisesti
kaytettaisiin enemman
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perus indis varaukset menee iisisti :)




10. Millaiseksi koet Verintin kayton? (%)

Todella Jokseenkin Ei haastavaksi Jokseenkin Todella helpoksi
haastavaksi haastavaksi eikd helpoksi helpoksi
Kaytto yleisesti
Kokous 22.2% 72.2% 5.6%
Ryhmat 50% 50%
Ravintola 25% 37.5% 37.5%
Turku 25% 25% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 6.3% 6.3% 62.5% 25%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 66.7% 33.3%
Toimintamallit
Kokous 27.8% 11.1% 61.1%
Ryhmat 50% 25% 25%
Ravintola 12.5% 25% 37.5% 25%
Turku 50% 25% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 18.8% 56.3% 25%
Kongressit 50% 50%
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%
Tiedonhaku Knowledge Centeristd
Kokous 5.6% 38.9% 33.3% 16.7% 5.6%
Ryhmat 25% 25% 12.5% 37.5%
Ravintola 62.5% 12.5% 25%
Turku 50% 50%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 6.3% 12.5% 6.3% 43.8% 31.3%
Kongressit 50% 50%
Sarjat 100%
Sdhkopostit
Kokous 5.6% 16.7% 5.6% 55.6% 16.7%
Ryhmat 62.5% 12.5% 25%
Ravintola 25% 37.5% 37.5%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 6.3% 62.5% 31.3%
Kongressit 25% 25% 50%
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%
Puhelut
Kokous 5.6% 61.1% 33.3%
Ryhmat 25% 12.5% 50% 12.5%
Ravintola 12.5% 12.5% 25% 50%
Turku 25% 50% 25%
Tampere 66.7% 33.3%
VK 37.5% 62.5%
Kongressit 25% 75%
Sarjat 66.7% 33.3%
Casen luominen ja elinkaari
Kokous 33.3% 22.2% 27.8% 16.7%
Ryhmat 50% 12.5% 37.5%
Ravintola 12.5% 12.5% 50% 25%
Turku 25% 25% 50%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.% 62.5% 25%
Kongressit 25% 50% 25%
. Kokous 11.1% 33.3% 22.2% 33.3%
Ryhmat 12.5% 50% 12.5% 25%
Ravintola 12.5% 12.5% 62.5% 12.5%
Turku 25% 50% 25%
Tampere 33.3% 66.7%
VK 12.5% 12.5% 68.8% 6.3%
Kongressit 75% 25%
Sarjat 33.3% 33.3% 33.3%
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11. Voit halutessasi tarkentaa Verintiin liittyvia ajatuksia tahan:

Kokous

EC nakokulmasta caset ja seurannant ovat haastavia koska casen kapasiteetti ei riita kaik-
keen toimintaan. Tahan on keksitty ratkaisu kyllakin mutta se on taas toimintamalli jossa
on ylimaaraisia steppeja lisaa. Asiakaskontaktijarjestelmana Verint on kylla hyva.

kun on oppinut kayttamaan, loistava jarjestelma

Enemman tiedon keskittamista Knowledge centeriin, voisi korvata useamman eri paikan

Jatkuva emailien, puheluiden wrappaus vie mut aikaiseen hautaan. Hidas jarjestelma ja
viime aikoina epavarma (ei toimi kokonaiseen paivaan).

Wrap up toimintoon menee todella paljon aikaa, lounaalle lahtiessa siirtaminen keskenerai-
siin on myos tyolasta, kun asia jaa kesken, esim. puoliksi kirjoitettu sahkoposti, Verint ei
ymmarra, etta asiat voivat jaada kesken vaan elaa siten, etta asiat tehdaan aina valmiiksi.
Myos Casen kopioiminen olisi tyota nopeuttava toiminto. Toki hyvaa on myos, asiakkaan
tunnistus, historian nakeminen ym. mutta itse tyota se hidastaa itsellani kovasti

Vanhoista sahkoposteista tiedon haku on liian monen klikkauksen paassa.

Verintissa seurannan poistaminen ei onnistu helposti ja montaa asiaa ei voi tehda paallek-
kain. On hidasta poistua jarjestelmasta, kun lahtee esim. lounaalle.

noteseja ja casen otsikkoa pitaisi ehdottomasti paasta muokkaamaan jalkikateen.

Edelleen liikaa leikkaa & liimaa systeemia

Casen kasittely haastavampaa kun call customereita ei saa enaa poistettua kuten ennen ja
Knowl. Center on viela kehitysvaiheessa

liian usein patkii, nakyma ei paivity, Knowledge centerista on hankala etsia tietoa jos et
tieda tarkasti milla nimella se siella on

Verintin haaste on se etta koko viesti taytyy avata, ennen kuin nakee mista on kyse. Tama
koskee siis tilanteita kun etsii jotain tiettya sahkopostia. On myos alytonta etta koko Verint
menee "jumiin” blendin vaihdon aikaan ja mitaan ei voi tehda.

Ryhmat

Verint tuntuu viela kovin keskeneraiselta ja sita ei ole alunperin suunniteltu meidan tii-
mimme kayttoon ja sen kylla huomaa. Siina on jatkuvasti haasteita. Esimerkiksi seuranto-
jen poistaminen on tyolasta.

Sahkopostin (vanhan) haku on alyton, search email ei edes muista milla sivulla olit, tai
nayta onko viestissa liitetta

Huonoja puolia: Kankea, ajoitain hidas, wrap-up vaiheet turhia, saa max. 4 viestia kasitte-
lyyn, sahkopostin muotoiluasetukset ei toimi/jaatyy, viestien etsiminen hankalaa (search
email palauttaa aina alkusivulle jos katsoo jotain meilia view-toiminnolla). Hyvia puolia:
Asiakkaan tunnistaminen, Contact history, Knowledge centre (jos ohjeiden haku toimisi
myos osatekstilla)
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Hyva esimerkki Verintin haasteista on casen poistaminen. Saat asiakkaalta tiedot, paivitat
casen, katsot seurantapaivan (silla seurantaa ei saa sirrettya poistettujen jonoon), vastaat
asiakkaalle, submittaat viestin, haet seurantalistalta seurantapaivan ja haet case nhume-
rolla -> submit.

pitaa kayttaa erilaisia hakusanoja ja osata hakea oikeasta kohtaa tieotja etta ne mahdolli-
sesti loytaa

Ravintola

Verintiin liittyvat haasteet aika usein johtuvat itse jarjestelman toiminnallisista haasteista
= ei toimi. Jos kaikki noudattavat sovittuja toimitamalleja ja asiakkaat vastaavat sovitusti
lahetettyyn viestiin homma ylensa sujuu jouhevasti.

Silloin kun Verint toimii niin on kylla hyodyllinen, harmilliset viime aikoina mm. jarjestel-
man kaatumisen ja seurantojen poistojen kanssa on aiheuttanut vaivaa

Verintin knowledgen hakusanat eivat ole tarpeeksi laajat ja toimivat. Pitkia ohjeistuksia ei
ole helppo lukea nopeasti, jos asiakas on linjalla.

Sahkopostien haku voi olla valilla haastavaa, silla asiakkailla saattaa olla omia ref. id:ta
(esim. matkatoimistot) joilla ei valttamatta loyda kaikkia viesteja suoraan. Matkatoimis-
toista myos soitetaan eri numeroista ja talloin puheluiden hakeminen casen sisalta saattaa
aiheuttaa valilla hankaluuksia. Casessa olisi kateva toiminto, kun otsikointia/statusta/no-
teseja pystyisi muokkaamaan paremmin.

en ymmarra miksi pitaa tehda ylimaaraista tyota esim tupla ja tripla kirjoitukset samasta
asiasta moneen eri paikkaan

Turku

Opetus tapahtuu virheen kautta

Verint viela meilla alkuvaiheessa eika sita kayteta viela niinkaan tiedonhaun valineena.

meilla ei viela kaytossa knowledge

VK

Ei riittavasti infoa tiedonhaussa. En kayta caseja tyossani.

Verint hidastellut ja kaatunut paljon viime aikoina

VK:ssa ei kayteta Verint caseja.

Yleisesti toiminnallisuudet ovat hyvin toimivia. Sahkopostien kasittelyssa olisi tosin hyva,
jos viestikentta olisi laajempi jolloin esim. taulukot nakyisivat paremmin.

VK-puolella ei ole kaytossa case -toimintoa

En tieda casen luomisesta mitaan, ei kaytossa meilla

En tyossani kasittele Caseja!

Emme kayta caseja VK puolella joten siita ei kommenttia, muutoin verint on hyvin yksin-
kertainen
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huima muutos 2 vuoden takaiseen kun Verint ensin tuli kayttoon Avayan jalkeen..

Sarjat

Verintissa on kehittamisen varaa hakutoimintojen helpottamiseksi

12. Teetko valmiiksi ensin varauksen, vaiko Verint -casen? *Merkitykseton kysymys*
13. Vapaa sana

Kokous

Tiedonhakuun liittyen ehdotus: jokaisen tiimin viikkiksessa tulee aina paljon tietoa. Ryhma-
tiimilla tulee kivasti viikkismuistiot sahkopostiin kirjoitettuna niin etta ne voi arkistoida
kansioon viikkismuistiot ja taman jalkeen sisaltoa voi hakea hakusanalla. Kokoustiimin viik-
kismuistiot oli ennen sahkopostin liitteena joten niista ei voinut hakea. Nykyaan ne on (kai)
Teamsissa ja sisalto unohtuu kylla heti. Viikkis ja palaverimuistioihin voisi miettia paikkaa
jossa niista voisi hakea sisallon perusteella tietoa.

kaksi erilaista operaa: saisiko yhden toimivamman

Verint-casen kopiointii olisi mahtava juttu. Myos lounaalle uloskirjautuminen voisi jaada
pois, jotta asiat voisivat jaada kesken. Hessua voisi mielestani hyodyntaa tietokanavana
enemmankin, silla se on helppo ja siita varaus kuitenkin tehdaan.

Kuvia, kuvia, kuvia - niita ei voi olla liikaa, niilla saa myytya ja infottua.

Vuoropuhelu yksikon kanssa - mita he toivovat nakyvan missakin kohtaa Hessuorderia / ope-
rablockia, mita heidan mielestaan varauksista ja niiden noteseista tai tuotteista puuttuu?
Heidan ohjaamista vartenhan tiedot koneelle laitetaan...

Hessun myyntiohjeet ja tuotteet jarkiperaistettava, jotta normityo sujuu helpommin. Jar-
jestelmien yhdistaminen vauhtiin ettei samoja asioita tarvitse tehda kolmeen kertaan.

Hessun myyntiohjeet voisi tehda vielakin selkeammaksi, kuin nyt ovat.

Hessu: Isoja kokoustiloista puuttuu tuotteita/tietoja (tekniikkatiedot, teknikon hinta, ka-
lustuksen muuttaminen).Verintissa viela kehitystarpeita ja tullut taas takapakkia case-toi-
mintojen kanssa (seurantojen poistaminen).

Knowledge centterista puhutaan jatkuvasti, etta sita tulisi hyodyntaa tiedonhaussa, mutta
siella ei ole riittavasti tietoa tai sita ei ole haettavissa jarkevilla hakusanoilla.

Uskon etta Hessua voidaan kehittaa koko ajan kaytettavampaan suuntaan. Ajankayton kan-
nalta olisi loistavaa jos ord varauksista voisi lahettaa vahvistuksen suoraan hessusta. Tuntuu
etta pienet varaukset tyollistavat liikaa.
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Hessussa hankalinta on loytaa asiakasprofiilit. Hessun tuotteet (esim. kokoustuotteet) mie-
lestani pitaisi olla saatavilla siihen asti, kunnes uudet paivitetaan tilalle.

Ryhmat

Hienoa, etta tata kehitetaan, silla tiedonhaku on taalla hyvin haastavaa ja pirstaloista. Eh-
dottomasti kannattaa miettia missa tieto on ja miten sen saa parhaiten kayttoon. Kollegoi-
den tavoittaminen on tarkeaa, ja siihen tulee eniten Teamsia kaytettya, ei niinkaan muun
tiedon etsimiseen sielta. Monilla taalla meilla on kaytossa stiky notesit sellaisille asioille
mita tarvitsee paljon. Eli jopa niita voisi kutsua mielestani tiedonhakukanaviksi, niita voisi
kutsua vaikka jokaisen henkilokohtaisiksi arkistoiksi. Sinne ihmiset laittavat sellaista hyo-
dylliseksi kokemiaan tietoja ja tarvittaessa jakavat niita kollegoille. Mutta helposti niihin-
kin hautautuu tietoa ja niita alkaa olla paljon. Mutta siis tietoa ylipaatansa hautautuu pal-
jon, koska sita tulee joka paikasta niin hurjasti. Ja kaikkea sita tietoa tarvitaan taman tyon
tekemiseen. Tsemppia!

Olisi erittain hyva jos *kaikki* voi muokata viestien otsikkot Tuksu tiimin lahettama mailiot-
sikko mallin mukaisesti! isoin syy miksi on niin haastellista etsia oikee mailia verintissa on
kun kollegat ei muokkaa viestin otsikkon viestin sisallon mukaisesti. ja mun mielesti se on
ei asiakasystavallista kun otsikkon perustella ei ole mitaan hajua mista on kyse. viestin ja
otsikkon sisalto on yhtatarkea kuin puhelinpalvelu, koska se oikeasti on ainoa tapa miten
me komunikoidaan asiakkaiden kanssa.

Ravintola

todella tarkea aihe tutkittavaksi, ja hyva etta tartuit tahan <3 Hyva Tia!

VK

Olisi hienoa jos knowledge centeriin saisi step by step ohjeet vaikeampien varausten teki-
miseen. Muutenkin kaiken tiedon mita vain voi voisi sinne lisata, jolloin pystyisimme itse
etsimaan ohjeet ja tekemaan sen mukaan eika tarvisi aina soitella tukihenkilolle.

Verint voisimme paremmin hyodyntaa, jos oheistus olis etta profiiliin tallennettaisiin aina
s-card kanta-asiakas numeron ja yrityksen nimi. VK-puolella s-posti template -pohjat kai-
paisivat uudistusta/parannuksia.

Operan pitaisi olla visuaalisempi, auttaa myymaan, tuotteiden ja tietojen pitaisi helposti
nousta esiin varausprosessin edetessa - tama siis haavemaailmassa!




