Jaana Raumanni

Vieraanvaraisuudesta suosittelevaan lisamyyntiin

Koulutus- ja motivaatiomateriaalin laatiminen

Opinnaytety6
Syksy 2012
Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikkd: Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko
Koulutusohjelma: Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Tekijd: Jaana Raumanni

Tyon nimi: Vieraanvaraisuudesta suosittelevaan lisamyyntiin: koulutus- ja motivaa-
tiomateriaalin laatiminen

Ohjaaja: Hanne Kyllénen

Vuosi: 2012 Sivumaara: 52 Liitteiden lukumaara: 1

TyoOn tavoitteena oli selvittdad ravintolan suosittelevan myynnin tamanhetkinen tila
ja analysoida tyontekijoiden suhtautumista suositteluun. Tavoitteena oli laatia suo-
sittelusta tyontekijoille materiaali, joka kannustaa pohtimaan omaa suhtautumis-
taan asiakaspalveluty6hon ja nakeméaén oma ty6 osana kokonaisuutta. Materiaalin
myOta tavoitteena on lisatéa suosittelua ja nain tehostaa asiakaspalvelua tulevai-
suudessa.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin aktivoivaa osallistuvaa havainnointia, jota toteu-
tettiin ravintolassa viikon viitena eri ajankohtana huomioiden arki ja viikonloppu,
hiljainen ja kiireaika seka kokeneiden ja uusien tydntekijoéiden havainnointi. Ha-
vainnointiin osallistuivat tyévuorolistan mukaan havainnointiviikolla samaan aikaan
tutkijan kanssa tydskennelleet ja havainnointi koski puolta ravintolan koko henkil 6-
kunnasta. Havainnoinnin aikana yhdessa tutkittavien kanssa pohdittiin kehityskoh-
teita, asetettiin tavoitteita seké annettiin palautetta, malliesimerkkeja ja neuvoja.

Havainnoinnin tuloksista paljastui, etta suositteleva myynti oli epasaanndllista,
vaikka sen miellettiin kuuluvan ty6hon. Syitd satunnaiseen suositteluun ei osattu
tarkasti eritella. Suosittelu koettiin toisinaan asiakkaalle tyrkyttamiseksi, suosittelun
taito persoonakohtaiseksi ja kokeneempien tyontekijoiden esimerkki siita tarkeak-
si. Havainnoinnin tulosten ja kirjallisuuslahteiden perusteella laadittiin kahdeksan-
sivuinen koulutus- ja motivaatiomateriaali, joka siséltda tyontekijoille kirjoitetun
kirjeen, konkreettisia suositteluesimerkkeja, kasittelee oman asenteen ja tiimityén
merkitysta vieraanvaraisuuden eleiden osoittamisessa ja asiakkaalle palvelutilan-
teesta syntyvan jalkitunteen luomisessa.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta suosittelu ei ole yksittdinen asia, vaan osa
kokonaisvaltaista laadukasta asiakaspalvelua. Se ei synny pakotettuna ja ulkoa
opetelluista repliikeista vaan tydntekijan omasta kiinnostuksesta asiakkaita koh-
taan. TyOmotivaatio, tydyhteisén henki, oman tyon arvostus ja tyéroolin omaksu-
minen vaikuttavat haluun keskittya asiakkaaseen ja héanen tarpeisiinsa. Osaava ja
motivoitunut henkiléstd on halukas panostamaan palveluun. Laadittu materiaali on
hyva lahtokohta ty6- ja asiakastyytyvaisyyden pitkgjanteiseen kehittamiseen.

Avainsanat: asiakaslahtoisyys, asiakaspalvelu, myyntityd, tydmotivaatio, vieraan-
varaisuus
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The target of the thesis was to study the current state of the recommending sales
and to analyze the employees” attitudes towards additional sales. The main goal
was to prepare written recommendation material to motivate the employees to re-
flect their attitude to customer service work and to see their work as a part of a
whole. The aim of the material was to increase recommendation and thus intensify
customer service in future.

The research method was activating participating observation. Research workers
and employees discussed the importance of advice, development targets, goals,
feedback etc. The observation was carried out in five different kind of situation,
during busy and quiet seasons, weekdays and weekends, among experienced and
new employees. Half of the restaurant personnel participated in the observation.

The results of the research showed that recommending sales was irregular even if
it was found as a part of the work. Sometimes the employees felt recommending
like pressing the customers and recommending skills very individual. The experi-
enced employees were taken as role models with their actions and attitudes. Edu-
cation and motivation material was prepared based on the results of the observa-
tion and literature. The material covers a letter addressed to the employees, ex-
amples of recommending sales and it also handles the meaning of attitudes and
team work when showing hospitable gestures and creating the customers” post-
feeling after a service situation.

As a conclusion can be stated that recommending sales is a part of comprehen-
sive high-quality customer service. It will succeed only if the employees are genu-
inely interested in the customers. Good work motivation, encouraging work com-
munity and appreciating the customer service work influence the willingness to
concentrate on customers’ needs and to invest in overall quality. The prepared
material aims at a long-range development of customer and working satisfaction in
the future.

Keywords: customer oriented approach, customer service, sales work, work mo-
tivation, hospitality
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1 JOHDANTO

1.1 Viela on palvelua jaljella

Itsepalvelu yhteiskunnassa lisdantyy. ltsepalvelussa asiakas hoitaa aikaisemmin
asiakaspalvelijalle kuuluneita tehtéavid. Henkilokohtaista palvelua kuitenkin arvos-
tetaan edelleen ja niinpd monessa paikassa yhdistyvatkin ndma kaksi palvelumuo-
toa. (Tuorila 2006, 1, 3.)

Toisin kuin esimerkiksi monissa kahviloissa tuotteiden vitriinista valitsemisen si-
jaan, hampurilaisravintolassa tuotteiden tarjoileminen tapahtuu henkilokohtaisena
palveluna. Kuitenkin esimerkiksi salissa on roska-astiat, joihin asiakkaan odote-
taan vievan omat roskansa ruokailun jalkeen itsepalveluna. (Tuorila 2006, 3.) Asi-
akkaan palvellessa osittain itse itsedaan, asettaa se palvelulle erilaisia odotuksia.
Asiakas odottaa itsepalvelun olevan helppoa ja onnistuvan ilman suurta vaivaa.
(Ylikoski 2000, 125.) Nain ollen esimerkiksi hampurilaisravintolassa on huolehdit-
tava, etté roska-astiat on selkeasti osoitettu, ne ovat puhtaat, tyhjat ja nain roskien

vieminen onnistuu hyvin ravintolasta lahdettaessa.

Henkilokohtainen palvelu on keino erottua kilpailijoista. Liséksi se on kaikkein te-
hokkain keino tehdd myyntia verrattuna esimerkiksi puhelinmyyntiin tai suora-
mainontaan (Sujan, Weitz & Sujan 1988, 9). Parhaimmillaan asiakaspalvelija koh-
taa asiakkaat omalla persoonallaan, mielenkiinnosta ihmisia kohtaan ja halusta
palvella heitd kykynsa mukaan. Ystavallinen ja luonteva kanssakayminen asiak-
kaan kanssa jattaa palvelustilanteesta mukavan tunteen. Palvelutilanteen onnis-
tuminen on monen tekijan summa. Lahtokohtaisesti palvelua tulisi tarkastella aina
asiakkaan nakokulmasta (Ylikoski 2000, 118). Aktiivinen suositteleva lisdmyynti
onkin oikein toteutettuna asiakkaan tarpeisiin pohjautuvaa lisdpalvelua (Ojanen
2010, 99). Suositteluun tulisi kiinnittda laajemmin huomiota myos tyéelaman edus-
tajien mielesta. Tyonantajana he kokevat, etta jo ravintola-alan koulutuksen yhtey-
dessa olisi syyta korostaa opiskelijoille suosittelevan lisamyynnin merkitysta. Ny-
kyadn esimerkiksi ravintolaan otetaan t6ihin mieluiten henkil6itd, jotka osaavat
myyda sopivia annoksia asiakkaille, ravintola-alan myyijia. (Nissinen 2012; Kyllo-
nen 2012.)



1.2 Hyvasta palvelusta hyotyvat kaikki

McDonald’s voi olla nuorelle ensimmainen tydpaikka. Ravintolatydsséa oppii tarkei-
td vuorovaikutustaitoja, kuuntelemista, keskustelua ja tiimitydskentelyd. McDo-
nald’s tyollistad Suomessa noin 3200 keski-idltaédn 22-vuotiasta tyontekijaéa. En-
simmainen McDonald’s ravintola avattin Suomessa Tampereella vuonna 1984.

(Vastuullinen yritystoiminta McDonald’s Suomessa 2010, 4, 8.)

Seingjoen McDonald’s ravintola on avattu 12 vuotta myéhemmin, vuonna 1996.
Tyontekijoita on talla hetkella yhteensad 33. TyoOaikojen joustavuus mahdollistaa
ravintolassa tyoskentelyn monelle opiskelijallekin koulun ohella. Lisaksi ravintola
on monelle tyontekijalle vakituinen ja pitkdaikainen tydpaikka tarjoten myos erilai-
sia etenemismahdollisuuksia. Tassa opinnaytetydssa haluttiin havainnoida McDo-
nald’s ravintolatyontekijoiden asenteita, rohkeutta ja omaa aktiivisuutta asiakkaalle

suunnattuun suosittelevaan lisamyyntiin.

Asiakaspalvelun, ty6paikan ty6ilmapiirin ja tyontekijdiden osaamistason yllapitami-
seksi tarvitaan jatkuvaa ty6ta. Maailma palveluodotuksineen muuttuu, myytavat
tuotteet muuttuvat, asiakkaiden odotukset vaihtelevat ja tyontekijat vaihtuvat. Ko-
konaisuus ravintolatoiminnan taustalla muuttuu jatkuvasti ja johdon ja esimiesten
on pysyttava muutoksessa mukana kyetdkseen rakentamaan toimivia tiimeja, roh-
kaistakseen oikein ja sitouttaakseen henkilokuntaa. Hyvan palvelun opettelusta
hyotyvat kaikki, yritys rahallisesti, asiakas tyytyvaisesti kuin itse tyontekijakin oppi-
essaan tehokasta kommunikaatiota, tiimityota ja asiakkaan tarpeiden lukemista,

naitd myods muissa toissa ja laajemmin elamassa arvostettuja taitoja.



2 TYON ESITTELY

2.1 Tavoitteet

Opinnaytetytn tavoitteena oli selvittda suosittelevan lisdmyynnin tdméan hetkinen
tila ravintolassa. Tavoitteena oli havainnoida kuinka usein, milla perusteella ja mitéa
tyontekijat suosittelevat asiakkaille. Suosittelun taustalta haluttiin selvittda tyonteki-
jéiden suhtautuminen suosittelevaan myyntiin, sen toteuttamista mahdollisesti es-
tavia tekijoita, suosittelevaa myyntia tehostavia keinoja, tydmotivaatiota edesaut-
tavia asioita sek& tiimityon ja kokeneiden tyontekijoiden merkitystd uuden oppimi-
sessa. Tyon tavoitteena oli havahduttaa tyontekijat tarkastelemaan suorittamaan-
sa asiakaspalvelua. Tavoitteena oli saada heidat kiinnittamaan huomiota miten he
omalla olemuksellaan, sanavalinnoillaan, &&nenpainollaan seké kayttaytymisellaan
vaikuttavat asiakaspalvelutilanteeseen joko suoraan asiakkaan kanssa kommuni-
koidessaan tai valillisesti asiakkaiden n&hden keskendan toimien. Haluttiin selvit-
tda miten suosittelevaa myyntia voisi tulevaisuudessa lisata ja miten voisi opettaa

suosittelua tyontekijoille helpommaksi ja luontevammaksi toteuttaa.

Ravintolassa toteutetun havainnoinnin ja siitd saatujen tulosten ja niiden tulkinnan
kautta seka kootun lahdemateriaalin avulla tavoitteena oli laatia tekstimateriaali
ravintolaan hyddynnettavéaksi. Materiaalin avulla oli tarkoitus virkistaa tydilmapiiria,
lisatd innostusta tyota kohtaan ja kehittad halua oppia uusia ty6tehtavia. Materiaa-
lin oli tarkoitus toimia ty0Omotivaatiota edistavana ja mahdollisesti osalle tyonteki-
joista uuttakin tietoa antavana tekstina. Materiaalin avulla tahdataan asiakaslahtoi-

sen ja lampiman vieraanvaraisen asiakaspalveluilmapiirin luomiseen.

2.2 Rajaukset

Tyo6ssa oli tavoitteena laatia ensisijaisesti tyontekijoita puhuttava materiaali. Teksti
kirjoitettiin koko tyOyhteisda koskevaksi, ei suinkaan kenenkaan henkilokohtaisia
tilanteita k&sittelevaksi. Niin sanotusti rivien valista voi tekstistd kuitenkin poimia
myo6s kokeneempia tyontekijoitd ja heidan esimerkkiaan kasittelevad materiaalia.

Tyon lahtokohtana oli toimeksiantajalahtdinen materiaali. Mikaan tyoyhteiso ei ole



samanlainen. Tasséa keskityttin nimenomaan toimeksiantajana toimivaan ravinto-

laan, sielld vallitsevaan tietoon ja taitoon ja vahvuustekijoihin henkiloston osalta.

Tarkimmin tydssa keskityttiin asiakaspalvelijan vaikutukseen palvelukokemuksen
luomisessa ja siihen minkalaista tunnelmaa he ravintolaan luovat. Lisamyyntiéa kéa-
siteltiin ilman siitd saatavaa rahallista lisatuottoa. Tydssa keskityttiin ensisijaisesti
asiakaspalvelijaan ja hanen viihtyvyyteensd koska tutkijan nakemyksen mukaan
vasta ikaan kuin sen seurauksena tulee kannattava liiketoiminta. Motiivit tyon te-
kemiseen taytyy tulla halusta palvella asiakasta etté onnistutaan pitkalla tahtaimel-
|&. Jos liikaa myy pelkka raha mielessa, yrittda todennakoisesti myyda vaaria tuot-
teita. Laadittu materiaali ei kata kokonaista asiakaspalveluprosessin kehittamista
ja ottaa huomioon vain tyontekijan nakokulman suosittelevaa lisamyyntia kohtaan.
Se on kuitenkin hyva lahtbkohta asiakaspalvelun jatkuvaan ja pitkajanteiseen ke-

hittamiseen.

2.3 Tyobn sisalto

Tassa raportissa esitellaan ensin asiakaslahtdisen asiakaspalvelun lahtokohtia
seka vieraanvaraisuuden osuutta myyntityossa keratyista kirjallisuuslahteista. Pu-
hutaan asiakaslupauksesta, palvelun laatua mittaavasta ohjelmasta ja asiakkaan
suoraan antaman palautteen eduista, palvelutapahtuman vaiheista ja mihin koh-
taan niista lisdmyynti sopii sekd miten palvelu on lopulta aineeton ja asiakkaan
henkilokohtainen kokemus. Kuvataan, miten huomioimalla asiakas ja kuuntelemal-
la hanta luodaan henkilékohtaista palvelua seka sitda mitd on vieraanvaraisuuden
eleiden taustalla, kuten ravintolatyontekijan ominaisuuksia, oman tyon arvostusta,

tiimihengen rakentamista, tyoroolin omaksumista seka halua uuden oppimiseen.

Luvut viisi ja kuusi kuvaavat koulutus- ja motivaatiomateriaalin laatimista eli tyén
toiminnallista osuutta. Kerrotaan havainnoinnista tutkimusmenetelmana peruste-
luineen, saatuja tuloksia seka niiden analysointia. Kuvataan materiaalin muodos-
tumista niin sisalléltaan kuin ulkoasultaan arvioiden kohderyhman saavuttamista ja
saatua palautetta. Lopuksi on laaja pohdinta tydn merkityksesta ja tytssa onnis-

tumisesta.
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3 ASIAKASLAHTOINEN ASIAKASPALVELU

Palvelu on aineeton ja henkilokohtainen kokemus. Palvelua kulutetaan samaan
aikaan kun sita tuotetaan, mik& asettaa sille erityisvaatimuksia. Huonoa palvelua
ei voi hyvittaa samalla tavalla kuin vaaran tai rikkindisen, konkreettisen tuotteen.
Kun palvelutilanteessa jatetaan tervehtimattd, on se osa palvelusta samaan ai-
kaan jo kulutettu. (Erdsalo 2011, 7, 12-13.) Samalla on luotu jo ensivaikutelma
(Lundberg 2002, 57).

Ensivaikutelma on ainutkertainen mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan ensimmaiseen
kokemukseen (Lundberg 2002, 57). Ensivaikutelma on merkittava ja voi vaikuttaa
puolin ja toisin esimerkiksi saman asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohdatessa
myodhemmin uudelleen. Vastapuolen havainnointi ja sitd seuraava vaikutelma syn-
tyy itsestaan. Asiakaspalvelijan taytyisi kuitenkin uudessa tilanteessa muistaa tie-
toisesti havainnoida omaa suhtautumistaan ja suunnata ajatustaan niin, ettei van-
ha kohtaaminen vaikuta enaa uuteen. (Erasalo 2011, 78.) Asiakkaan suhtautumi-
seen ei tietenkdan voi vaikuttaa, tarkeda siksi onkin itse pyrkia aloittamaan puh-
taalta poydaltd uudessa tilanteessa ja tekemdan parhaansa voittaakseen asiak-

kaan puolelleen.

Nopeatahtisessa tydssa palvelutilanteet ovat lyhyité joten sitd haastavampaa on
luoda onnistuneita palvelukokemuksia asiakkaille. Palvelutapahtumassa on useita
vaiheita, jotka kaikki ovat tarkeita. Paasaantoisesti palvelutapahtuma on kulutettu

loppuun vasta kun asiakas poistuu ravintolasta. (Erdsalo 2011, 13, 21.)

3.1 Asiakaslupaus

Yrityksen asiakaslupauksen on nayttava asiakkaalle. Asiakaslupaus nakyy yrityk-
sen mainonnassa ja viestinndssa. Haasteena on sen nakyminen, kun asiakas to-
dellisuudessa kohtaa yrityksen tydntekijan. Asiakaslupauksen toteuttaminen vaatii
koko yrityksen tyontekijoiden oikeaa asennetta toteuttaa lupaus. Mainonta herat-
taa asiakkaan kiinnostuksen. Asiakas tulee kuin lunastamaan asiakaslupauksen
palvelutilanteessa. On asiakaspalveluhenkiléston onnistumisesta kiinni miten kay.

Mainonnan avulla asiakas voi ostaa kerran kokeillakseen. Asiakaspalvelulla rat-
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kaistaan asiakassuhteen syntyminen. Jos asiakas ei palaa, on useimmin syyna
asiakkaan pettymys yrityksen tai asiakaspalvelijan toimintaa kohtaan ja nain ollen
toteutumaton asiakaslupaus. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 26-32.)

McDonald’sin asiakaslupaus jokaiselle asiakkaalle on Hauskaa ruokahalua. Se
antaa mielikuvallisesti lupauksen mukavasta ruokailuhetkesta, miellyttavia ma-
kuelamyksia seké hyvaa palvelua. Asiakaslupaus saavutetaan kun tyota tehdesséa
muistetaan, etta tyon tarkoitus on asiakas, jolle tarjotaan maistuvaa ruokaa siistis-
sa ymparistdéssa hyvan palvelun saattelemana. Lahtokohtana edella mainitulle on,
ettd jokainen tyontekija viihtyy tydssaan ja pyrkii tekemaan parhaansa. (Perehdy-
tysopas 2011, 8.)

3.2 Palautteen kasitteleminen

Asiakkaan antama palaute on arvokasta tietoa toiminnan suunnasta. Asiakas to-
della on antelias ja avulias palatessaan kassalle kertomaan, kirjoittaessaan palau-
tekuponkiin tai soittaessaan ravintolaan palvelutapahtuman jalkeen. Nain toimies-
saan han antaa kuin ilmaiseksi tiedon missa kohtaa palvelua onnistuttiin tai mihin

kohtaan toiminnassa tulisi kiinnittaa jatkossa huomiota.

Asiakkaan antama palaute on arvokasta tietoa siita, mita juuri kyseisen yrityksen
asiakkaat toivovat ja odottavat yrityksen palvelulta. Jos asiakas kertoo tyytymat-
tomyytensa syyn, antaa se yritykselle mahdollisuuden korjata asian. Helposti ne-
gatiivinen palaute koetaan valittamisena. On onni, etta asiakas tulee kertomaan
huonosta palvelukokemuksesta, koska huonompi tilanne on, jos asiakas ei kerro
yritykselle mitdéan, mutta kertoo eteenpain ystavilleen ja tuttavilleen ja lopettaa asi-

oinnin pettyneena yrityksen palveluun. (Erasalo 2011, 20-21.)

Asiakkaalta voi myds kysya palautetta ja mielipidetta ostamastaan tuotteesta tai
kokemastaan palvelusta (Erasalo 2011, 21). Suorassa kontaktissa asiakkaiden
kanssa oleva asiakaspalveluhenkilostd on tarkea kanava palautteelle (Ylikoski
2000, 170). Keskustelemalla asiakkaiden kanssa seka liikkumalla heidan keskuu-
dessaan ja tarkastellen palvelua heidan nakoékulmastaan voidaan hankkia palau-
tetta (Ylikoski 2000, 171).
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Oikeanlainen palautteeseen suhtautuminen on asiakaspalveluhenkiloston opetel-
tavissa oleva asia. Palautetta ei ole hyva pelata. Voi olla kuitenkin hyva miettia
etukateen, miten erilaiseen palautteeseen tulisi reagoida. Joka tapauksessa asi-
akkaan kiittaminen palautteesta on erityisen tarkeaa.

3.3 Mpystery shopping

Eras tapa keratd palautetta on kayttad ulkopuolisia toimijoita palvelun laadun mit-
taamisessa. Jotkut yritykset, kuten myds McDonald’s, kayttavat mystery shoppe-
reita mitatakseen saanndllisesti palvelun tasoa ravintoloissa (Erasalo 2011, 17).
Mystery shoppereiden kayntiraportit saattavat paljastaa kohtia, joihin on syyta
kiinnittd&d jatkossa huomiota palvelun parantamiseksi. Arviointikriteerit on poimittu
asiakastyytyvaisyystutkimustuloksista. Kayntiraporttien tulosten lapikdyminen on
tarkeaa osallisten henkildiden kanssa, mutta se on tehtava aina positiivisessa
hengessa. Nain tulokset voivat hyodyttaa seka asiakas- etta tyontekijatyytyvaisyyt-
ta. (Erstad 1998, 34-38.)

Mystery shopper ohjelma ei suinkaan ole rangaistus tyontekijoille vaan sen tavoit-
teena on vahvistaa positiivista kayttaytymista, rohkaista osallistumaan, luoda posi-
tiivista ymparistod, hyvaa timihenked, arvioida koulutustarvetta ja palautetta. Pit-
kalla tahtaimella useampaa tulosta tarkasteltuna kayntikokemusten perusteella
voidaan havaita, jos jokin ongelma toistuu monesti ja ongelmaan tulee kiinnittaa
huomiota. Johdon ja tydntekijoiden valilla tehokas kommunikointi ohjelman tavoit-

teista ja tuloksista on avainasemassa. (Erstad 1998, 34—-38.)

Yrityksella on erilaisia ohjeita ja toimintamalleja, joita koulutetaan henkilostdlle ja
joiden noudattamista seurataan. Niilla tahdataan hyvaan palveluun. Se on ikaan
kuin laadun vahimmaistaso. Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia ja joku toinen asia-

kas voi arvostaa aivan eri asioita. (Erasalo 2011, 17.)
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3.4 Laadun maarittelee asiakas

Palvelun laatu maéaritelladn aina asiakkaan nékokulmasta. Asiakaspalvelijan am-
mattitaidosta on kiinni se, ettd palvelua ohjataan siihen suuntaan, etta asiakas on
tyytyvainen. Hyvan palvelun kokemus on aina myds henkilokohtainen. Jokaisen
asiakkaan kohdalla siihen vaikuttavat mm. aikaisemmat kokemukset ja odotus,
ettd palvelu vastaa samankin asiakkaan muuttuviin odotuksiin. (Erasalo 2011, 7,
12-13))

Asiakkaalle muodostunut mielikuva yrityksesta ja sen toiminnasta vaikuttaa myos
koettavaan laatuun. Mielikuva toimii Erdsalon (2011, 20) sanoin kuin suodattime-
na, jonka lapi asiakas kokemustaan vierailusta arvioi. Jos mielikuva on hyva, saat-
taa asiakas kuin antaa anteeksi pienia puutteita palvelutilanteessa. Jos mielikuva
vastaavasti on jo asiakkaan liikkeeseen astuessaan hiukan heikko, saattaa epéa-
onnistuminen palvelutilanteessa helpommin vahvistaa entisestddn huonoa kuvaa
yrityksesta. (Erasalo 2011, 20.)

Palvelun laatua voidaan tarkastella kahdella eri tasolla: tekninen laatu ja toiminnal-
linen laatu. Teknisen laadun kohdalla arvioidaan konkreettisen ostettavan tuotteen
laatua. Toiminnallinen laatu taas mittaa aineetonta osuutta, palvelutapahtuman
sujuvuutta ja vuorovaikutuksen onnistumista. Aineeton ja aineellinen tuotelaatu
voivat toisinaan paikata toinen toistaan, jos jostain syysta toisessa epaonnistuu.
(Eréasalo 2011, 17-18.)

Lahtinen ja Isoviita (2001, 4) muistuttavat, etta on olennaisen tarkeaa, etta palve-
lun laatu on tasaista jokaisessa palvelutapahtuman vaiheessa. On huomioitava,
ettd kaikki osaavat tasaisesti, ei riita ettd yksi henkilokunnasta osaa. On myds
tarkkailtava, etta asiakas saa hyvaa palvelua aina kdydessaan eika satunnaisesti.
Pitkanen (2006, 25) muistuttaa, ettei tasalaatuisuus kuitenkaan tarkoita niin sanot-
tua sarjatyota. Vaikka konkreettisten tuotteiden kohdalla toivotaan samanlaista
tuotetta, palvelussa se ei kdy. Sarjatuotanto ei sovi palvelun tuottamiseen. (Pitka-
nen 2006, 25.) Hyvassa palvelussa otetaan huomioon asiakas kerrallaan, yksil6-

na.
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3.5 Palvelutapahtuman ja myynnin vaiheet

Asiakaspalvelutilanteen vaiheita ovat Erdsalon (2011, 134-135) mukaan aloitus,
haltuunotto, asian kasittely ja paattaminen. Aloituksessa on suurelta osin avain
asiakaspalvelutilanteen onnistumiseen. Siina niin asiakas kuin asiakaspalvelijakin
tunnustelevat toisesta syntyvia vaikutelmia. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija pys-
tyy vaikuttamaan siihen, etta tilanne etenee suotuisasti. Tilanteen haltuunottovai-
heessa asiakaspalvelija omaksuu, palvelurooliaan asiakkaan tarpeisiin mukautta-
en, oikeat toimintatavat tilanteen eteenpdainviemiseksi. Asian kasittelyvaiheessa
tapahtuu seké tuotteen ettd asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat asiat. Asiakaspal-
velijan tuotetuntemukseen ja toimintatapoihin perustuva osaaminen, vuorovaiku-
tustaidot ja asiakkaan arvostaminen johtavat tarkoituksenmukaiseen ja onnistu-
neeseen toimintaan. Paattamisvaiheessa asiakkaalle ja& mieleen tunne, joka ker-

too hanelle onko han tervetullut uudelleen. (Erasalo 2011, 134-135.)

Rope (2003, 59) nime&& myynnin vaiheiksi seuraavat: valmisteluvaihe, myyntikes-
kustelu, tarjousvaihe, kaupan paattaminen ja jalkihoito. Valmisteluvaiheessa asia-
kaspalvelijalle ravintolassa on tarkeaa tutustua tuotteisiinsa ja varmistaa siisti pal-
veluymparistd. Myyntikeskustelu alkaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan molemmin-
puolisella havainnoinnilla seka asiakkaan tarpeiden kartoituksella. Tassa vaihees-
sa omaksutaan yhteinen toimintarytmi ja mita tarkemmin asiakkaan tarpeet kartoi-
tetaan, sita toimivammaksi myynti voi muodostua. Tarjousvaiheessa tarke&da on
myynnillisyys. Asiakaspalvelijan on osattava tuotteen ominaisuudet. Kaupan paat-
taminen on myynnin lopputulos. Asiakas ostaa ja maksaa tuotteesta. Jalkihoitoon
kuuluu erityisesti asiakastyytyvaisyyden varmistaminen. On tarkeaa, ettd myyja

hoitaa asiakkaan niin, etta asiakassuhde sailyy. (Rope 2003, 59-85.)

Myynnin eri vaiheiden merkitys korostuu eri tavalla erityyppisessa myynnissa, ku-
ten neuvottelu- ja edustajamyynti tai ravintola. Kuluttajamarkkinoilla onkin tarkeaa
tunnistaa asiakkaan ostoperusta, ettd osaa palvella hanta oikealla tyylilla. (Rope
2003, 60-61.) Myyntirytmin valintaan tulisi kiinnittdd huomiota. Se on ihmisen
luontainen toimintanopeus, miten nopeasti esimerkiksi puhuu, syo tai ajaa autoa.
Rytmi tulisi muuttaa aina asiakkaan rytmiin sopivaksi. Jos asiakas on nopearytmi-
nen, taytyy myyjan tarvittaessa pystya nopeuttamaan omaa rytmidan tai painvas-

toin. (Rope 2003, 63.) Erasalo (2011, 15) muistuttaa, ettd myynti ei ole erillista-
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pahtuma vaan sita, yrityksen tuotteiden esittelyd, tulee tapahtua koko ajan. Joi-
denkin lisd- ja oheistuotteiden olemassaolosta asiakas ei valttamatta edes tiennyt,
joten saadessaan lisapalvelua asiakkaan tyytyvaisyys lisaantyy. (Eréasalo 2011,
15.)

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 3) maarittelemia asiakaspalvelutapahtuman vaiheita
on yhteensa seitseman: saapumis-, odotus-, tarvetasmennys-, myyntikeskustelu-,
palvelun p&atos-, poistumis- ja jalkihoitovaihe. Edella tarkasteltuihin asiakaspalve-
lutilanteen ja myynnin vaiheisiin Lahtinen ja Isoviita lisdavéat odotusvaiheen. Odo-
tusvaihe seuraa palvelutilanteeseen saapumista ja se on vaihe, jolloin asiakkaat
mahdollisesti jonottavat vuoroaan. On tarke&aa palvella asiakkaat saapumisjarjes-
tyksessa ja huolehtia, ettei odotusvaihe veny liian pitkaksi. (Lahtinen & Isoviita
2001, 5.) Erasalon (2011, 134-135) asiakaspalvelutilanteen nelja vaihetta limitty-
vat sujuvasti Ropen (2003, 59-85) viiteen myynnin vaiheeseen, joissa kuitenkin
valmistautumisvaihe on erotettu omaksi vaiheeksi myynnin osalta. Lahtisen ja Iso-
viidan (2001, 10) kuvauksen mukaan taas erityisesti poistumis- ja jalkihoitovaihe
yhdistyvat esimerkiksi juuri ravintolakdynneissa. Ravintolapalvelussa on huomioi-
tava se, etta jalkihoitoa ei pystytda tekemaan esimerkiksi kirjeitse, koska harvoin
asiakkaan nimi tulee edes asiakaspalvelijan tietoon. Jalkihoitovaiheella on nain
ollen jo poistumisvaiheessa tarked merkitys. On selvitettéava oliko asiakas tyytyvai-

nen ja lisaksi hyvasteleminen on erityisen tarkeda. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10.)

3.5.1 Lisdmyynnin saavuttaminen

Toimipaikka on paikka, josta asiakas voi ostaa jotain. Siihen sisaltyvat muun mu-
assa kauppakeskukset, toripaikat, kioskit ja ravitsemusliikkeet. Toimipaikassa jo-
kaisen asiakaspalvelijan tulisi kokea olevansa myyja, koska kaikella toiminnalla

tahdataan myyntiin ja sen lisdéamiseen. (Rope 2003, 33, 37.)

Myyntia tapahtuu koko palveluprosessin ajan, sen muoto vain vaihtelee tilanteen
edetessa. Rope (2004, 158-159) muistuttaa, etté suosittelun hetki taytyy olla oi-
kea. Asiakas tilaa tuotteita omassa tahdissaan. Mikali keskeyttaa asiakkaan tilauk-
sen tai tyrkyttdd jotakin ennen ostopaatdsta, saattaa ei-vastaus irrota herkasti.
(Rope 2004, 158-159.) Rubanovitsch ja Aalto (2007, 152) kommentoivat, etté
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usein lisamyynti tapahtuu valittbmasti perushankinnan jalkeen. He muistuttavat,
ettd silloin asiakas miettii vielA ostostaan ja on mahdollisesti halukas taydenta-

maan sita puuttuvalla tuotteella.

Asiakkaan tarpeiden kartoittaminen on olennaista, ettd osattaisiin suositella juuri
hanelle sopivia tuotteita. Antamalla vaihtoehtoisia tuotteita, on asiakkaan helpompi
valita niista itselleen sopivin (Rope 2004, 198-199). Lahtiartikkelissa ravintolatoi-
menjohtaja Jussi Laakso sanoo, ettd myds tuotteita, jotka kuuluvat yhteen, kuten
esimerkiksi kahvi ja kahvileipd, tulisi suositella enemman asiakkaille, jotka ostavat
vain toisen tuotteen (Honkakumpu 2007, 49).

Asiakkaan ostoepadilyihin valmistautuminen on tarke&a. Niita saattavat olla jotkin
kuvitteelliset epdilyt, mitk& johtuvat asiakkaan tietamattomyydesta tai kokemuspe-
raiset epailyt, mitka juontavat asiakkaan aikaisemmista kokemuksista kyseisessa
tai jossakin vastaavassa yrityksessa. (Rope 2003, 67—68.) Asiakkaan tapa reagoi-
da suositteluun voi olla my6s vastavaite, kuten kalliiseen hintaan viittaaminen, ai-
kaisemmat huonot kokemukset, esimerkiksi tuotteen unohtuminen tai tilanne, etta
hanella ei ole tarvetta tuotteelle. Esittdessédan jonkunlaisen vasta-argumentin asia-
kas on ehka kuitenkin hitusen kiinnostunut tarjotusta tuotteesta. Joskus myyja itse
aiheuttaa vastavaitteen, esimerkiksi jos asiakas ei saa myyjalta riittavasti tietoa
tuotteesta. (Vuorio 2008, 120-121.) Siksi olisikin hyva suositella aina mahdolli-

simman konkreettisesti tuotetta.

Lisamyyntiin olisi pyrittdva kaikissa mahdollisissa asiakastilanteissa, muistuttaa
Rope (2004, 30-31). Silla voidaan osoittaa palveluhalukkuutta ja valittamista. Silla
voi olla kauaskantoisia vaikutuksia, koska se vaikuttaa positiivisesti asiakkaan ko-
kemukseen asioinnista. (Rope 2004, 30-31.) Suosittelevalla myynnilla pyritaan
auttamaan asiakasta. Suosittelemalla esimerkiksi puuttuvaa tuotetta tarjotaan rat-

kaisua mahdolliseen asiakkaan tarpeeseen (Rope 2004, 146-147).

Lisamyynti perustuu siihen, etta ei saa lilkaa keskittya jonkun tuotteen hyvyyteen,
vaan tulee lukea asiakasta, mita juuri han tarvitsee. Asiakkaan kokemus asiakas-
palvelutilanteesta voi parantua entisestaan, jos myyja suosittelee asiakkaalle sopi-
vaa tuotetta (Ojanen 2010, 97). Lisdmyynti voidaan ajatella lisapalveluna, asiak-

kaan suurempana auttamisena (Ojanen 2010, 99).
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3.5.2 Tuotetietous ja muu asiakkaan informoiminen

Myynnissd onnistuminen perustuu luottamukseen. Asiakkaan on voitava luottaa,
ettd asiakaspalvelija toteuttaa h&nen etuaan. Asiakkaan edun vaaliminen on Kui-
tenkin myds yhteinen etu, koska hyvan hintaisen ja hyvéalaatuisen tuotteen ostet-
tuaan asiakas on tyytyvainen ja palaa toistekin. (Erdsalo 2011, 16.)

Lahtokohta on, etté asiakkaan toiveet pyritdan toteuttamaan. On asiallisesti kerrot-
tava asiakkaalle, mita se tuo lisaa tilauksen hintaan. Silla tuodaan edelleen ilmi se,
ettd asiakasta todella halutaan palvella. (Rope 2004, 166-167.) Mikali vastaan
tulee jotain, mitd ei voida toteuttaa, on ystavallisesti kerrottava, miksi se ei ole
mahdollista (Rope 2004, 168-169). Joskus syyna saattaa olla esimerkiksi tuottei-
den ominaisuuksiin liittyva rajoitus, esimerkiksi sdmpyla voidaan vaihtaa gluteenit-

tomaksi, mutta kanapihvissa itsessdén onkin gluteenia siséltava leivitys pinnalla.

Luottamusta herattavaa tyoskentelya ja solidaarisuutta on myés se, etta kilpailijoita
tai heidan tuotteitaan ei koskaan mollata (Rope 2004, 28—-29). Useissa hampuri-
laisravintoloissa on hyvin samankaltaisia tuotteita ja asiakkaat menevat toisinaan
sekaisin, milla nimella vastaava tuote kuuluu juuri tasta ravintolasta tilata. Asiakas-
ta ei koskaan saa nolata, vaikka han sanoisikin hassusti. Tahan perustuen tulisi
valttdéd myds ammattislangia ja tuotteiden lempinimien tai lyhennyksien kayttamis-

ta vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa (Rope 2004, 160-161).

3.6 Palvelukokemus on monen tekijdn summa

Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelija ja asiakas eivat aina ole kahden. Usein
palvelukokemukseen vaikuttaa myos esimerkiksi vieressa olevat muut asiakaspal-
velijat tai toiset asiakkaat samassa tilassa (Ylikoski 2000, 318). Asiakkaiden vali-
nen vuorovaikutus on yksilokohtaista, yksi arsyyntyy kiukuttelevasta lapsesta, jo-
hon toinen asiakas ei edes kiinnitd huomiota. Haasteellisissa tilanteissa vaikuttaa-
kin paljon asiakaspalvelijoiden toimiminen ja erityisesti suhtautuminen hairitseviin
asiakkaisiin. (Ylikoski 2000, 318—-320, 313.)
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Asiakas itse vaikuttaa palveluun ja osallistuu palvelun tuottamiseen yhdessa asia-
kaspalvelijan kanssa. Asiakas kertoo tarpeestaan ja esimerkiksi allergiastaan ja
VoI ndin varmistaa, ettd saa oikeanlaista palvelua (Ylikoski 2000, 25). Valmiita
tuotteita voidaan valmistaa varastoon ilman asiakkaan vaikutusta, mutta myynti ja
asiakaspalvelu suunnitellaan ja toteutetaan asiakkaan kanssa (Laine 2008, 26—
27). Asiakaspalvelija ohjaa oman ammattitaitonsa mukaan tilannetta vuorovaiku-

tuksessa asiakkaan kanssa mukautuen asiakkaan tarpeisiin.

Asiakaspalvelija kaytokselld&an joko kruunaa tilanteen tai sumentaa asiakkaan ko-
kemuksen. Asiakaspalvelijan tydmotivaatioon vaikuttaa muun muassa yleinen
elamanasenne, suhtautuminen omaan ty6hon seka tydyhteison toimivuus. Tydmo-
tivaatio vaikuttaa hdnen haluunsa huomioida asiakasta ja luoda vieraanvaraisuu-
den eleitd. Jos asiakaspalveluhenkildlla ei ole syystéa tai toisesta todellista halua
kohdata asiakkaita, ei asiakaspalvelu- ja myyntityd sovi hanelle. Asiakaspalvelijan
tunteet tyon tekemisen taustalla valittyvéat asiakkaalle ja vaikuttavat hanen koko-

naiskokemukseensa.
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4 VIERAANVARAISUUS MYYNTITYOSSA

Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa se, miten henkilokohtaiseksi asiakas ko-
kee palvelutilanteen. Henkil6kohtaisuuden kokemus syntyy siita, ettd asiakaspal-
velija keskittyy juuri kasilla olevaan tilanteeseen ja sen hetkiseen asiakkaaseen,
vaikka se kiireessa voikin joskus olla haastavaa. Haasteellisuutta lisaa toisinaan
se, etta asiakaspalvelutilanteita saattaa olla kesken, silla asiakkaat eivat ole pois-
tuneet viela ravintolasta. (Erasalo 2011, 13, 21.)

Henkilokohtaisuuden kokemusta lisdé se, etta asiakaspalvelijat viestivat asiakkaal-
le, ettd han on odotettu vieras ja tervetullut uudestaan. On tarke& huolehtia koko-
naisuudesta ja asiakkaasta koko palvelutapahtuman ajan. Jokin pieni yksittainen
kohta saattaa vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan tyytyvaisyyskokemukseen. (Erasa-
lo 2011, 14, 21.) Vaikka kassalla tapahtuva palvelutilanne sujuisi moitteettomasti
mutta asiakkaan hakiessa istumapaikkaa ja poytaa ovatkin kaikki vapaana olevat

aivan likaisia, voi tama kokemus tuhota taysin tyytyvaisyyden hyvasta palvelusta.

4.1 Asiakkaan huomioiminen

Jokainen tekee kotona tiettyja asioita tietdessaan saavansa vieraita kylaan (Erasa-
lo 2011, 14). Saatetaan siivota, huolehtia etta tarjottavat riittavat, ehka leipoa, keit-
taa kahvia, menna ovelle vastaan, kaikkiaan pyritddn olemaan iloisella mielella
niin, etta vieraat kokisivat olevansa tervetulleita. Vastaavanlaisia asioita on tehtava
asiakkaiden eteen, silla he ovat yrityksen vieraita. Rope (2004, 222-223) muistut-
taa, ettd pienen yllatyksen tai eleen saaminen on aina asiakkaasta mukavaa ja jos

sitd ei osaa odottaa, se tuntuu viela mukavammalta.

Asiakas tekee monta havaintoa yrityksesta jo astuessaan ravintolaan. Siksi alku-
tervehdys on tarked, asiakas huomioidaan. Oleellista on my6s kiinnittda huomiota
koko saapuneeseen seurueeseen, myos lapsiin. Asiakas taytyy aina huomioida
kokonaisuutena ilman omia oletuksia. Lahtokohtana on, miten asiakaspalvelija voi
olla avuksi. Tavoitteena on luoda luottamuksellinen ja miellyttava ilmapiiri. (Ojanen
2010, 72-74.)
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Katsomme usein asiaa omien tietojemme kautta ja saatamme muodostaa oletuk-
sia. Emme tiedd asiakkaasta mitdan, jos emme kysy. Asiakkaalle on annettava
aikaa kertoa mita haluaa. Lisdksi taytyy muistaa, ettd jokainen asiakaspalveluti-
lanne on ainutlaatuinen, toista samanlaista ei tule. (Ojanen 2010, 106, 77.)

4.1.1 Tunne

Palvelutapahtumasta jd& parhaassa tapauksessa asiakkaalle mieleen tunne, etta
juuri han on yritykselle tarked (Erasalo 2011, 14). Myds ravintolasta kateen jaa-
vaan laskuun liittyy voimakkaasti tuntemus. (Erdsalo 2011, 12). On kiinni asiak-
kaan henkilokohtaisesta kokemuksesta onko han saanut rahalleen vastinetta (Pe-
rehdytysopas 2011, 7).

Onnistunein palvelutapahtuma on silloin, kun asiakas vasta myohemmin palvelu-
tapahtuman jalkeen huomaa ajattelevansa, etta olipas mukavaa, luontevaa ja asi-
antuntevaa palvelua. Erittain kohtelias ja innokas palvelu tuntuvat helposti asiak-
kaasta teenndiselta. (Rope 2003, 92-93.) Ropekin (2004, 84-85) kirjoittaa, etta
asiakkaan liika miellyttdmisyritys voi tuntua epamiellyttavaltd. Myos taysin vasta-
kohtainen kayttaytyminen tyontekijalta herattdéd varmimmin asiakkaan huomion jo
palvelutapahtumassa. Molemmissa tapauksissa on poikettu luontevan ja luonnolli-
sen ystavallisen palvelun perusteista. (Rope 2003, 92-93.) Sen myéta palveluta-
pahtuma saattaa epaonnistua ja asiakkaalle jaada ikava tunne. "lhmiset eivat
muista mitd sanoit tai teit, vaan he muistavat millaisen tunteen sait aikaan” (Asia-
kaslahtdinen johtaminen [viitattu 1.11.2012], 23).

Asiakkaalle myydaan ikaan kuin tunnetta (Rubanovitsch & Aalto 2007, 106). Kun
myyja tahtaa ainutlaatuisen asiakaspalvelutilanteen luomiseen, syntyy asiakkaalle
varmimmin merkittdva tunne tilanteesta. Tuotteet ovat helposti kopioitavissa yri-
tyksesta toiseen, palvelu ei. (Ojanen 2010, 64.) Palvelua tekevéat asiakaspalvelu-
henkilot persoonallaan, joten tilanteet ovat yksildllisesti muotoiltuja (Erdsalo 2011,

35). Tunteiden aikaansaaminen on henkildkunnasta kiinni.
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4.1.2 Kuunteleminen

Liike-elamassad menestymisessa 15 % perustuu asiantuntemukseen, kun taas 85
% perustuu viestintataitoihin (Lundberg 2002, 69). Viestintdan kuuluu niin puhe,
kuunteleminen, elekieli kuin koko ulkoinen olemuskin (Lundberg 2002, 69).

Kuunteleminen on keskustelun perusedellytys. Hyva kuuntelija on katsekontaktis-
sa keskustelukumppaniin, nyokyttaa tai aannahtédé olevansa mukana eika kes-
keyta. (Erasalo 2011, 106.) Lundberg (2002, 24) kuvaa havainnollisesti, miksi ih-
misell& on yksi suu ja kaksi korvaa. Koska asiakkaan kuunteleminen kahdella kor-
valla on tarkeampaa ja merkitsevampaa kuin puhuminen. Kun kuuntelee tarkkaan,
osaa tehda harkittuja ja merkitsevida kysymyksia, minka jalkeen on tarked antaa

asiakkaan vastata niihin rauhassa.

Lahtinen ja Isoviita (2001, 6) toteavat, ettd kyselemalla, kuuntelemalla ja katsele-
malla asiakkaan tarpeet saadaan selville. Tama myos Toivosen (2006, 48) artikke-
lissaan mainitsema kolmen K:n taktiikka muistuttaa asiakaspalvelijan tarvittavista
taidoista. Asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus ei valttdmattd olekaan puhetaito

vaan kuunteleminen (Lahtinen & Isoviita 2001, 6).

4.2 Ravintolatydntekijan ominaisuudet

Asiakas on aina syy miksi ollaan toéissa (Lundberg 2002, 27). Pitkan jonon voi siis
merkitd kertovan myds siita, ettd asiakkaat haluavat valita juuri tdman ravintolan.
Jokaisen myyjan on siksi tarkedd asennoitua tydhonsa positiivisesti. (Lundberg
2002, 27.)

Myyntityd lahteekin pitkalti henkilon persoonasta, halusta myyda ja palvella. Jos ei
koe myyntid omaksi alakseen, ei sita pysty taydella teholla tekemaankaan. Hyva
myyja tuntee tuotteensa ja tyopaikan toimintatavat, osaa myyda ja tuntee myymi-

sen ja asiakkaan palvelemisen luontaisena itselleen. (Rope 2003, 96-97.)

TyOpaikkahaastattelussa ravintola-alalla moni hakija vastaa kysymykseen miksi
haki paikkaa saadakseen olla tekemisissa ihmisten kanssa. Lundberg (2002, 11)

muistuttaa, ettd se on hyva alku mutta taytyy todella olla kiinnostunut palvelemi-
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sesta ja asiakkaan auttamisesta onnistuakseen ja viihtydkseen ty0ssa. Se toimii

motiivina tyon tekemiselle.

Innostus tyotd kohtaan on tarkeda. Se nakyy seka tyontekijoiden kesken tarttuva-
na innostuksena ja luovuutena, uusien toimintatapojen keksimisend, ja nékyy
my0s asiakkaalle aitona vélittdmisena ja kiinnostuksena heitd kohtaan (Lundberg
2002, 22, 96-97). Sisainen motivaatio takaa sen, ettad jo itse ty6 ja siind onnistu-
minen on palkinto. Jos oma motivaatio puuttuu, tarvitaan paljon ulkoisia kannusti-
mia, palkintoja ja kehuja, mutta usein kaikki ulkoinen apu motivaatioon on vain
valiaikaista. (Ojanen 2010, 38.)

Tuotteen ja toimintatapojen asiaosaaminen on opeteltavissa (Rope 2003, 97-98).
Toisaalta taytyy varoa, ettd jos osaa liikaa tuotteista, saattaa asiakastilanteessa
kayttaa helposti ammattilaistermeja (Rope 2003, 98). Voidaan ajatella, etta mita
vahemman on tuoteosaamista, sen helpompi on asettua asiakkaan asemaan (Ro-
pe 2003, 99). My6s myyntitaito, niin sanottu vaikuttamistaito, on opeteltavissa,
kaikki on omasta halusta kiinni (Rope 2003, 100). Toiminta- ja tydskentelytapoja
voi monistaa mutta luonteenpiirteitd ei (Laine 2008, 217). Asiakaspalvelua ei voi
vain suorittaa, kuin toteuttaen tehtavalistaa (Erasalo 2011, 22). Taytyy olla lasna
asiakkaalle, keskittya juuri haneen (Erasalo 2011, 21). Asiakaspalvelijan on hyva
kehittaa taitoaan myods lukeakseen asiakkaita oikein (Lundberg 2002, 29). Joku
haluaa tarkkoja tuotetietoja ja vinkkeja uutuustuotteista, toinen haluaa tilata tutun
aterian paastakseen nopeasti syomaan. Tama saattaa vaihdella myos yhden asi-
akkaan kohdalla erilaisissa tilanteissa, kuten ruokatunti tydpaikalta tai vapaa ilta

ystavan seurassa (Erasalo 2011, 13).

Ropen (2003, 108-109) mukaan tutkimuksista nousseita myyjatyyppisyyteen vai-
kuttavia tekijoitéa on paljon. Ne ovat piirteitd, jotka edesauttavat myyntia. Ika vaikut-
taa vakuuttavuuteen ja kokemuksen kautta saatuun taitoon vaikuttaa ihmisiin. Ika
on joillain aloilla etu, koska on sanottu, ettda kohderyhman ja myyjan olisi hyva olla
samalla tasolla. Myyjan tehtavan ei voida sanoa olevan sukupuolisidonnainen.
Toisaalta tyd on kuitenkin henkilokohtaista asiakkaisiin vaikuttamista ja per-
soonakysymys, joten voidaan sanoa myos sukupuolen joissain tilanteissa vaikut-

tavan. Luonteva verbaalisuus on myyntity6ssa aina etu. (Rope 2003, 109-111.)
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Rope (2003, 112) kiteyttda fiksuus sanaan nokkeluuden ja tilanneherkkyyden tun-
temisen eli taidon mukautua vaihteleviin, erilaisiin tilanteisiin ja asiakkaisiin. Tietyt
piirteet yhdistavat myyijid, mutta persoonallisuus koetaan silti myyjatyyppisyyden
maarittelijaksi. Erityisesti positiivisia piirteitd ovat huomaavaisuus, kohteliaisuus ja
huumorintajuisuus. Myynti on palveluty6ta, joten palveluhenkisyys ja asenne tyo-
hon vaikuttavat. Tarvitaan my0s positiivista asennetta myynti& kohtaan. Motiivipe-
rustat vaihtelevat erilaisessa myyntitydssé, mutta henkilon omat ja tyon sisallon
olisi hyva kohdata, oli se sitten raha, mahdollisuus omien tehtavien suunnitteluun
tai halu olla ihmisten kanssa. Myyntitaito on opittavissa. Siihen liittyy kuitenkin
vahvasti myyjan halu kehittaa sitd, parantaa onnistumistaan, ahkeruus ja aktiivi-
suus tarjota asiakkaalle esimerkiksi jotain uutta tuotetta. (Rope 2003, 112-116.)

Asiakasnakokulmasta hyva myyja on muun muassa asiansa osaava, luotettava ja
rehellinen. H&n on hyva kuuntelija ja vuorovaikutukseltaan luonteva. Siisti olemus,
persoonallisuus ja itsetietoisuus koetaan hyviksi ominaisuuksiksi, koska sellainen
ihminen ei ylimiellyté asiakasta vaan kanssakayminen hdnen kanssaan on miellyt-
tavad. Hyva myyjd omaa lisaksi positiivisen elamanasenteen, mika heijastuu
kanssakaymiseen, sosiaalisen luonteen eli pitda aidosti ihmisistd ja on palve-
lusuuntautunut, mité asiakaspalvelijan ty6 suurelta osin on. (Rope 2003, 101-
104.)

4.3 Oman tyon arvostus

Osoittamalla hyvaksyntéaa ja rohkaisemalla voi parantaa muiden, kanssatyonteki-
joiden itsetuntoa ja sen kautta tyon arvostusta. (Erasalo 2011, 34). Kun itse arvos-
taa tyotaan, myos ulkopuolisten asenne tyota kohtaan alkaa muuttua. Sama péatee
my0s ylpeyteen omasta ty6paikastaan (Lundberg 2002, 78). Kun paneutuu asia-
kaspalvelutehtavaansa sydamellda, se nakyy myos ihmisesta ulospain (Lundberg
2002, 78). Jotta pystyy toimimaan ammattimaisesti asiakaspalvelutilanteessa,

edellyttda se oman tydn arvostusta (Eréasalo 2011, 14).

Oman tydn arvostukseen liittyy se, ettéa haluaa kehittya tydssaan (Erdasalo 2011,
14). Jokaisen asiakaspalvelutilanteen my6ta voi kehittda aina myods omaa asian-

tuntijuuttaan. Jos ei tiedad johonkin asiakkaan kysymykseen vastausta, asiakas
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haluaa mieluiten kuulla, etta asiakaspalvelija ottaa asiasta selvda. Se kertoo myos
sen, etta asiakaspalvelija on kiinnostunut asiakkaastaan. (Lundberg 2002, 17-18,
22.)

Itsetunto liittyy vahvasti oman ty6n arvostukseen. Oma persoona on palvelutydssa
tarkea tyovaline. Kohtaamalla asiakkaat oman persoonansa kautta on palvelu yk-
silollista. (Erasalo 2011, 35.) Oma arvostus tyotdan kohtaan ja kokemus siita, etta
on oikealla alalla, tekee ihmisesta riippumattoman muiden mielipiteistd (Erasalo
2011, 83-84).

Hyva ammatillinen itsetunto muodostuu omien pohdintojen kautta, miten tyénsa
kokee, onko se riittavan haasteellista, tuleeko onnistumisen kokemuksia ja miten
muut suhtautuvat tyéhon. Sitd parantaa liséksi esimiesten ja muun johdon osoit-
tama arvostus seka tyoyhteison henki. Kokemus siita, ettd ihmiset ovat tasavertai-
sia ammatistaan riippumatta, on merkki oman palvelutyén arvostamisesta. (Erésa-
lo 2011, 83-84.)

4.4 Tyorooli

Laine (2008, 34-35) erittelee myyjan ja asiantuntijan vahvuuksia toisiinsa nahden
myyntitydssa. Asiantuntija on hyva myymaan, koska kertoo asiakkaalle faktat, ei
pelota asiakasta tyrkyttamalla, eikd hanella ole kiire minnekaan. Myyjat etenevat
lian nopeasti eivatka helposti kysy kysymyksia, siksi he eivat ole hyvia asiantunti-

joita.

Ehka taman vuoksi on pyritty poimimaan molempien parhaat puolet ja kehittamaan
asiakaspalvelijan ty6ta asiantuntevana myyjana. Lundberg (2002, 17) ja Erésalo
(2011, 14) tdhdentavat, etta asiakaspalvelijana jokainen on myés oman alansa
asiantuntija, joka tuntee tuotteensa ja ymmartad asiakkaan tarpeet. Tarkeaa on
myds ymmartdd oma roolinsa palvelutapahtumassa (Erasalo 2011, 14). Rope
(2004, 74-75) kirjoittaa, ettd myyjalla on myyjan rooli. Erasalo (2011, 89) viittaa
vastaavaan asiaan kirjoittamalla, ettd asiakaspalvelijalla on asiakaspalvelijan rooli.
Rooliin kuuluu erilaisia odotuksia liittyen palvelun laatuun, asiantuntemukseen,

asiakaspalvelijan kayttaytymiseen ja jopa hanen persoonallisuuteensa. On tydnte-
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kijalle itselleenkin sitd helpompi mita paremmin han roolinsa omaksuu. (Rope
2004, 74-75; Erasalo 2011, 89.) Nykypaivana asiakaspalvelijan ja myyjan roolit
yhdistyvat yhda enemman. Asiakaspalvelijan odotetaan myos tekevan aktiivisesti

myyntia.

Erasalo (2011, 90-92) on sitd mielta, ettd asiakaspalvelurooli kehittyy ajan kanssa
ja valilla on hyva pysahtyd miettimaan omaa palvelurooliaan myéhemminkin uran
aikana. Tavoitteena on tahdonalainen asiakaspalvelijan rooli. Silloin henkil6 pystyy
mukautumaan erilaisiin tilanteisiin ja vastaamaan haneen kohdistuviin vaihteleviin
odotuksiin. Han kokee palveluroolin omakseen, viihtyy siind ja kokee itsensa tasa-
arvoisena muihin ihmisiin verrattuna. (Erasalo 2011, 90-92.) Erilaisuuden sietoky-
kya koetellaan palvelutytsséa. Asiakaspalvelijan rooliin kuuluu, etta artymysta jon-
kun asiakkaan kohdalla saa kylla kokea, mutta sen ei saa vaikuttaa omaan kayt-
taytymiseen ja kommunikointiin. (Erasalo 2011, 26.) Sama patee siihen, ettei mui-
den asiakkaiden kuullen koskaan saa puida aikaisempien asiakkaiden aiheuttamia

tunnepuuskia (Erasalo 2011, 81).

Kanssakaymisesta asiakkaiden kanssa ei saa muodostua liian rutiininomainen ja
mekaaninen suoritus. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja myyjan tehtavaan kuuluu
osata ottaa tilanteet haltuun. (Rope 2004, 90-91, 144-145.) Kiireisessa tytssa
lika tehokkuuden tavoittelu huonontaa tyon laatua pitkalla tahtaimella ja siksi on
annettava aikaa kokemuksille ja luovuudelle. Silloin voi oppia omista tekemisis-
taan. (Nummelin 2007, 13.) Omista kokemuksista oppiminen on tietoisesti kaytet-
tyna erityisen tehokas oppimisen keino. Jos toimitulla tavalla ei paastakaan halut-
tuun lopputulokseen, kannattaa pohtia mika meni pieleen ja kokeilla jotain muuta
toimintatapaa. (Erasalo 2011, 68.) Tyoroolin omaksuminen sisaltdd myos sen, etta

osaa mukautua roolinsa sisalla.

4.5 Tiimityo ja me-henki

Nuoret arvostavat tydpaikassaan hyvaa ilmapiiria (Nummelin 2007, 119). Hyvaan
tydyhteisdn henkeen kuuluu sen asian tiedostaminen, etta jokainen vaikuttaa mui-
hin ja saa muilta vaikutteita itselleen. Toisen auttaminen sekd avun pyytdminen on

yhteistyota. Yhteisyyden kokemiseen liittyy muun muassa oikeudenmukaisuus ja
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tasa-arvo. Jokaiselta odotetaan hyvaa panosta tyohon ja kukin on arvostettu oma-
na itsenaan. Avoin ja rento ilmapiiri kannustaa jokaista ilmaisemaan mielipiteensa,
eikd kenenkaan tarvitse pelaté tulevansa loukatuksi. Kaikista ei tarvitse pitad yhta
paljon, mutta odotuksena on asiallinen yhteisty6. Yritys ja sen liiketoiminta syntyy
tyontekijoista ja heidan toiminnastaan. llman tyontekijoita yritysta ei ole. (Er&salo
2011, 127-129.)

Asiakkaan kuuntelemisen lailla myds tydkaverin kuunteleminen on tarkeaa. Jotta
tyoporukasta muodostuu huipputiimi, on tarkeampaa enemman kuunnella muita
kuin vied& asioita eteenpain. Myos positiivisuus ja positiivisten asioiden jakaminen
on tarkeda. Me-henki syntyy siita, etta puhalletaan yhteen hiileen. (Ojanen 2010,
56-57.)

Mydnteinen elamanasenne viestii tydmotivaatiota. Kukaan ei jaksa olla aina innos-
tunut ja positiivinen, mutta silloin muut voivat auttaa, voi saada kipinan muiden
innostuksesta. (Ojanen 2008, 39-41.) Hymy, silla parjaa monessa keskustelussa
(Perehdytysopas 2011, 38.) Aitoon hymyyn tarvitaan kuitenkin elaytyminen, aito
iloisuus ja innostus. Tyohon heittaytyminen auttaa omien murheiden unohtamises-
sa. Lisaksi hyva kiertda. Hankalana paivana tyokaveri voi vastavuoroisesti auttaa
hymyilemaan. (Pitkanen 2006, 27-28.)

4.6 Mallioppiminen

Esimiehella on osaltaan vastuu tydyhteison ilmapiirista ja epaasialliseen kaytok-
seen on puututtava (Erasalo 2011, 129). Esimiehen toiminnan on oltava uskotta-
vaa ja luottamusta herattavaa (Nummelin 2007, 22). Han ajaa yhteista etua tehden
paatoksia ja asettamalla tavoitteita. Hyva esimies myds kannustaa tydntekijoita.
Kun tyontekijat saavat palautetta tydsuorituksestaan he kokevat olevansa tarkeita
ja haluavat tehda edelleen hyvaa tulosta ja nain viihtyvat tyéssaan (Nummelin
2007, 108). Tyohon liittyy tarve keskustella ihmisten kanssa. Kokemusten jakami-
nen kuuluu johtamiseen, koska vasta eri nakékantojen kuulemisen kautta voi ym-
martdd kokonaisuuden. (Nummelin 2007, 62.) Vasta sen jalkeen voi vuorovaiku-
tuksessa muiden kanssa tehda esimiesty6ta, mik& on pitkalti ihmisiin vaikuttamis-

ta. (Nummelin 2007, 18.) TyoOntekijat ovat tydn asiantuntijoita, esimiehella on omia
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tehtavia. Esimies pystyy sitouttamaan tyontekijansa vasta olemalla itse sitoutunut
omaan tyohonsa. Se voi nakya mm. halukkuutena kehittaa tyotd. (Nummelin 2007,
45.)

Esimiehet ovat useimmiten aloittaneet tyonséa ravintolatyontekijoina, joten ovat jo
jonkun aikaa ravintolassa tydskennelleet. Kokemuksen myd6ta ravintolan toiminnot
ovat heille tuttuja. Esimiehet nayttavat esimerkkid muille paneutumisellaan omiin
tehtaviinsa. Heidan on kuitenkin oltava kiinnostuneita tyontekijoiden asioista ja
mielipiteista. Esimiehet ovat usein rohkeudessa ja aktiivisuudessa roolimalleja
rohkaisten ja innostaen myo6s tyontekijoitaan. On oltava tyontekijoille lasna ja oh-
jattava jatkuvasti, asetettava tavoitteita ja seurattava niiden toteutumista. On esi-

miesten harteilla, etté tyontekijat sitoutuvat myds muutokseen.

Lundberg (2002, 49) kommentoikin, ettd kokeneelta tyontekijalta voi ottaa mallia
hyvéksi asiakaspalvelijaksi opetellessaan. Urheilijat ottavat mallia menestyneiden
suorituksista ja lapsikin oppii puhumaan matkimalla (Lundberg 2002, 49-50). Jo-
kaisen taytyy opetella itselleen luontevat tavat toimia, silla vain ulkoa opeteltu toi-
mintamalli nayttaa luonnottomalta ja aiheuttaa asiakkaalle kiusaantuneen tunteen
(Erasalo 2011, 90). Mallioppiminen voi olla myos tiedostamatonta. Vaikka tyon-
opastuksessa usein perustana on mallioppiminen, saattaa olla, ettei opastaja tai
oppijakaan sita tietoisesti ajattele. Opastaja voi olla esimies ja muu kokenut tyon-
tekija. Uusi tyontekija kuitenkin oppii opastajaansa seuraamalla hénelta paitsi oi-
keita toimintatapoja, myos kayttaytymistd, asennetta ja vuorovaikutusta asiakkai-
den ja tyokavereidenkin kanssa seka huolellisuutta, ripeytta ja tasmallisyytta. (Era-
salo 2011, 68.)
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5 AKTIVOIVA OSALLISTUVA HAVAINNOINTI

Erilaiset projektit ja uudistukset tyOpaikalla virkistavat usein tyGilmapiiria ja lisaavat
motivaatiota. Samaa toteaa llona Munter rafla.fi -myyntipalveluyrityksen esimies
yrityksensa saaman myyntikoulutuksen jalkeen. He saivat koulutuksesta varmuut-
ta ja intoa myyntitydhon, lisdsivat omaa aktiivisuuttaan, kehittyivat oman asen-
teensa osalta ja myds yhteishenki tydpaikalla koheni. Lopputuloksena yritys sai
lisamyynnin kasvua. (Heikkila 2008, 39—-40.)

Oikeasisaltdisen konkreettisen koulutus- ja motivaatiomateriaalin tuottamiseksi
toimeksiantajaravintolassa havainnoitiin tyon tekemistad. Nakokulmana oli selkeasti
tyontekijat seka heidan suhtautumisensa ja kokemuksensa suosittelevasta myyn-
nista. Se on painvastainen asetelma kuin esimerkiksi livoseen ja Pertilan (2010,
24) tutkimuksessa, jossa tutkittiin hotelliasiakkaiden kokemuksia lisdmyynnista

palvelun eri vaiheissa.

Suosittelevan myynnin tilan ja siihen vaikuttavien tyontekijoiden asenteiden selvit-
tamiseksi havainnoitiin yhteistyota tyokavereiden kesken, kommunikointia asiak-
kaiden kanssa, asiakkaiden reaktioita ja tyontekijoiden vastareaktioita niihin, tyon-
tekijoiden tuotetuntemusta, oma-aloitteisuutta ja suhtautumista yleisesti tyéhon.
Havainnoinnin tulosten perusteella analysoitiin ja pohdittiin, mihin tulisi kiinnittaa
huomiota suosittelevan myynnin lisaamiseksi, mitd nakodkantoja perustella henki-
|6stdlle tarkemmin ja mitk& tekijat voisivat toimia juuri tdman ravintolan tyéntekijoi-

den tydmotivaation ja innostuksen lisadmisessa.

5.1 Havainnointi tutkimusmenetelméana

Havainnointi on tietoista tarkkailua, jolla kerataan materiaalia tutkimukseen (Vilkka
2006, 37). Tassa tydssa havainnointitapana oli ensin tarkoitus kayttaa osallistuvan
havainnoinnin erikoismuotoa, piilohavainnointia. Tassa tapauksessa tutkija ha-
vainnoi omaa tydyhteisdaan tyosuhteensa aikana, joten soluttautumista ei olisi
tarvittu. (Vilkka 2006, 53-54, 122.) Tutkimusprojekti kaynnisti kuitenkin organisaa-
tiossa muutostilan (Vilkka 2006, 46, Kuulan 1999, 226 mukaan). Koettiinkin tarke-

aksi, ettd tutkittavat tietdvat tutkijan osallistumisen olevan my6s osa tutkimusta
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(Vilkka 2006, 122). Nain ollen asetelmaksi muuttui aktivoiva osallistuva havain-
nointi, jossa pyritadn seka ymmartamaan ettd muuttamaan tutkimuskohteen toi-
mintaa (Vilkka 2006, 46). Tutkija ja tutkittavat arvioivat yhdessa toimintaansa ja
toimintaa pyrittiin muuttamaan erilaisin menetelmin (Vilkka 2006, 47, Anttilan 1996,
320-321 ja Alasuutarin 1996, 88 mukaan). Aktivoivan osallistuvan havainnoinnin
avulla tahdattiin siihen, etta tutkittavat alkoivat itsekin tutkia omaa toimintaansa ja
sen kautta tahdattiin yhteisten kehityskohteiden tunnistamiseen ja p&aamaarien
asettamiseen (Vilkka 2006, 47, Gronforsin 1985, 120-123 ja Laitisen 1998, 29
mukaan). Aktiivisella osallistuvalla havainnoinnilla haluttiin herattaa keskustelua ja
kiinnittdd huomiota omaan tyoskentelyyn. Haluttiin tutkijan omien havaintojen li-
séksi tyontekijoiden omia kokemuksia. Haluttiin luoda suotuisa ilmapiiri yhteiseen

kehittamishaluun.

Eskola ja Suoranta (2008, 126) kirjoittavat, ettd tilanteissa, joissa pyritaan vaikut-
tamaan tutkimuskohteen toimintaan, ovat yleisnimitykseltd&n toimintatutkimuksia.
Vilkka (2006, 47) tarkentaa, etta aktivoiva osallistuva havainnointi eli toimintatut-
kimus on tutkimusmenetelmaa enemman oikeastaan tutkimusasetelma. Toiminta-
tutkimuksen tavoitteena on saada aikaan yhteiskunnallista vaikuttavuutta ja nain
ollen muokata julkista keskustelua aiheen ymparilla (Vilkka 2006, 47, Anttilan
1996, 320-321 ja Alasuutarin 1996, 88 mukaan). Samassa teoksessaan Vilkka
(2006, 76) toteaa, etta "toimintatutkimus ei ole sama asia kuin toiminnallinen opin-
naytetyd”. Toiminnallisessa opinndytetydssa kehitetaan toimintaa tai laaditaan fyy-
sinen tuotos ja tuotos ja sen raportointi ovat osoitus opiskelijan ammatillisen tiedon
ja taidon karttumisesta. Se ei sisélla toimintatutkimuksen vaatimaa tieteellista ja
yhteiskunnallista kannanottoa, laajaa kehittamismenetelmien hallintaa tai kaikin-

puolista tieteellista lahestymistapaa (Vilkka 2006, 77).

Tassa tyossa siis tavallaan lainattiin ja kokeiltiin toimintatutkimusmenetelmaa akti-
voiva osallistuva havainnointi. Tyéssa on kuitenkin havainnoitu vain lahtétilannetta
ja saatu ikdan kuin muutosvaihe kayntiin. Toimintatutkijan rooliin kuuluu myoés ke-
rata tietoa muuttuneesta tilanteesta (Vilkka 2006, 70). Mahdollisesti tydn myoéta
muuttuneen tilanteen arviointi jaa tulevaisuuteen ja kenties opinnaytetyt taman
aiheen ymparilla voitaisiin myos laajentaa kokonaiseksi toimintatutkimukseksi jat-

kokouluttautumisen ja tutkijana kehittymisen my6ta. Tutkimus oli hyvin paljon ta-
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vallista keskustelua muistuttavaa kanssakaymista tyontekijdiden kanssa, mutta
lisdksi siihen sisaltyi havainnointia, miten tyontekijat toimivat asiakkaiden kanssa
ja arviointia asiakastapahtuman jalkeen, mika johti siina tilanteessa juuri tietynlai-

seen toimintaan.

5.2 Perustelut menetelman valinnalle

Perusteluna havainnointimenetelman valinnalle oli muun muassa se, etta tutkija
tyoskenteli yrityksessa tyon toteuttamisen hetkelld. Piilohavainnointimenetelma
hylattiin, koska ravintolassa tuli heti tilanteita vastaan, joissa tutkija halusi kysya
tyontekijoiltd mielipiteita ja ndkdkulmia. Tassa tapauksessa olisi ollut tutkijan mie-
lesta eettisesti vaarin kysella tietoja tyontekijdiltd ilmoittamatta havainnoinnin tar-
koista kohteista, mihin kokemuksia ja vastauksia kaytetdan (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 209). Nyt asiasta kerrottiin avoimesti tytpaikalla, kerrottiin suosit-
telusta tehtavan tutkimusta sen lisddmiseksi tulevaisuudessa ja tyontekijat pystyi-
vat auttamaan kertomalla mielipiteitdén ja ottamalla kantaa toimintatapoihin. Kun
tyontekijat otetaan mukaan kehitysprosessiin he sitoutuvat siihen voimakkaammin
(Pitkanen 2006, 180).

Strukturoitu kysely seka erilaiset haastattelut olivat my6s vaihtoehtoina tutkimuk-
sen tekemiselle. Tuntui kuitenkin siltd, ettéd kyselylomake olisi ollut haasteellinen
laatia niin, etta todellisia tuntemuksia olisi saatu todennettua. Tuttu tydyhteiso tun-
tui myos haastattelujen kohdalla haasteelliselta ja riittAmattomalta vastauksien
saamisen suhteen. Tuntui, ettd tyontekijat olisivat voineet tuttua tutkijaa miellyt-
tadkseen vastata tavalla, kuten tietavat, ettd olisi hyva tehda ja toimia, eika nain
ollen todellista toimintatapaa olisi saatu todennettua. Myods aikaisemmat tutkimus-
tulokset antoivat tukea valita havainnointi tutkimusmenetelméksi. Muun muassa
Sahlberg ja Savelainen (2012, 52) toteavat omassa tutkimuksessaan suosittele-
vasta myynnista, etta tyontekijoiden haastattelujen mukaan suosittelua toteutettiin
lahes paivittdain, mutta asiakaskyselyn ja havainnoinnin tulosten mukaan niin ei
kuitenkaan ollut. Havainnoinnilla kartoitettiin todelliset toimintatavat (Sahlberg &
Savelainen 2012, 3).
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Havainnointi oli tutkijan vastuulla. Oli tutkijan omasta aktiivisuudesta kiinni, etta
han oli riittavasti joka puolella ravintolaa seuraamassa tilannetta ja jokaisen tilan-
teessa mukana olevan tyontekijan osalta. Valitulla menetelmalla valtettiin niin sa-
notusti vastaajien vahyys, mita esimerkiksi Ollikainen (2011, 28) kohtasi tutkimusta
tehdessaan. Tyontekijoiden vapaaehtoinen, omaan tahtiin vastaaminen ravintolas-
sa kyselyyn ei tuottanut toivottua vastaajamaaraa. Nyt havainnointiin osallistuivat
kaikki tydvuorolistan mukaan samaan aikaan tutkijan kanssa havainnointiviikolla
tyoskennelleet. Nain havainnoinnin kohteeksi ei valikoitunut tiettyja henkildita, jo-

ten tulokseen ei vaikutettu millaan tavalla.

Toisaalta oli etu, ettd tutkija oli tehnyt kyseisessa yrityksessa tditd. Nain ollen tydn
ohessa olivat tutkittavat, tutkimuskohteena oleva ravintola, sen toimintatapa ja kieli
tulleet tutuiksi, mita havainnointi menetelmana edellyttaakin. (Vilkka 2006, 42, Es-
kolan & Suorannan 2000, 100 ja Gronforsin 1985, 88—89 mukaan.) On tarke&a
saada hyvét suhteet tutkittaviin, koska laheinen tytskentely heidan kanssaan on
aktiivisen osallistuvan havainnoinnin lahtékohtana (Hirsjarvi ym. 2007, 212). Osal-
taan tyokokemus kyseisesta ravintolasta oli myds yksi havainnoinnin haasteista.
Tamanhetkisen suosittelutilanteen havainnointiin ja erityisesti tulosten analysointiin
vaikutti varmasti osaltaan tutkijan aikaisemmat kokemukset ja tilanteet suosittele-

van myynnin osalta tiedostamattakin, alitajunnassa.

5.3 Havainnoinnin tulokset

Havainnointia toteutettiin ravintolassa yhden viikon aikana. Havainnointia tehtiin
viitena erilaisena ajankohtana huomioiden arki ja viikonloppu, hiljainen ja kiireaika
seka niin kokeneiden kuin uusienkin tyontekijoiden havainnointi. Aktiivisen osallis-
tuvan havainnoinnin osana testattiin tutkijan toimesta erilaisia menetelmia tutkitta-
vien kanssa. Tyontekijoille muun muassa annettiin heti palautetta suosittelun to-
teuttamisesta, tyontekijoille asetettiin tavoitteita suositeltavista tuotteista, tyon lo-
massa annettiin aktiivisesti malliesimerkkeja asiakkaan kanssa kaytavista keskus-
teluista ja liséksi tyontekijoitd neuvottiin palvelutilanteissa suosittelemaan tilantee-

seen sopivaa tuotetta.
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Havainnoinnissa oli mukana puolet ravintolan henkilékunnasta. Havainnointi koski
siis kaikkiaan 16 eli puolta ravintolan 32 tyontekijastd, kun tutkija jatettiin laskuista
ulkopuolelle. Tassa 16 joukossa oli 9 naista ja 7 miesta. Naista tyontekijoista yksi
oli havainnointiviikolla koeajalla, eli tydskennellyt alle 4 kuukautta. Loput 15 olivat
pitemman aikaa tyosuhteessa olleita. Puolet havainnointiin osallistuneista, eli kah-
deksan tyoskenteli ravintolassa kouluttajana tai vuoropaallikkéna eli oli saanut ra-

vintolatyontekijan koulutuksen lisaksi laajemminkin koulutusta.

Havainnoinnin tuloksista saatiin kuva tdmanhetkisesta tilanteesta suosittelevan
myynnin osalta. Kavi ilmi, ettd suosittelu koetaan toisinaan asiakkaalle tyrkyttami-
seksi, suosittelun taito persoonakohtaiseksi ja kokeneempien tyontekijoiden esi-
merkki siitd tarkedksi. Tyontekijoilla ei ollut mitd&n erityissuhdetta suositteluun,
muuten kuin ettd melko yleisesti miellettiin, etta "pitaisi suositella enemman”. Suo-
sittelun toteuttaminen oli epasaanndllista ja kokeilevaa, ei niinkdan asiakastarpee-

seen perustuvaa myyntityota.

Moni oli kiinnittanyt asiakaspalveluun ja myyntity6hon tutkimuksen myoéta enem-
man huomiota. Todettiin, etta suosittelun kuuluisi olla automaattinen juttu. Tietyt
henkil6t suosittelivat useimmiten jotain, toiset eivat ollenkaan. Joku mietti, etté hy-
va suosittelija on varmasti persoonaltaan sopiva myyjaksi ja etta kaikista ei var-
maan koskaan ole hyvéksi suosittelijaksi. Jostakin tuntui, ettd muut osaavat suosi-
tella sujuvasti mutta itse ei. Moni kertoi, ettei suosittelu tunnu vaikealta, jostain
syysta vain ei tule kysyttya asiakkaalta. Tyontekijoiden mielesta suositteleva
myynti oli tutkimushetkella keskivertotasolla, hyvélla tasolla, todella huono. Hyva ja
keskiverto olivat yleisimmat mielipiteet. Kokeneemmat tyontekijat arvioivat suosit-
telun tasoa keskimaarin hyvéaksi. Uudemmat tyontekijat vierastivat suosittelua

enemman.

Kokeneemmat tyontekijat kokivat, etta heidan taytyisi itse aktiivisemmin suositella
palvellessaan asiakkaita kassalla tai ottaessaan tilauksia autokaistalla. Kaikkien
kokeneempien tydntekijoiden esimerkin koettiin vaikuttavan suosittelun kehittymi-
seen, etta ei tulisi tunnetta "ala tee niin kuin min&, vaan tee niin kuin mina sanon”.
Koettiin, ettd uudelle tyotekijalle olisi tarkeda jo alkuvaiheessa kouluttaa suositte-
levaa myyntia ja korostaa sen merkitystd, koska kun toimintatavat rutinoituvat niita

on vaikeampi enda muuttaa. Keinoja suosittelevampaan myyntiin tahtadmiseksi ei
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osattu tarkkaan eritella, todettiin vain, ettd jostain syysta osa ei edelleenkaan suo-

sittele. Ei osattu eritella mika auttaisi ja helpottaisi suosittelun toteuttamista.

Joidenkin tyontekijoiden kohdalla asiakkaiden kieltaytyminen suosittelusta vaikutti
oman suosittelun aktiivisuuteen. Osalla tyontekijoista oli pelko, ettéa asiakas kiel-
taytyy. Joistakin asiakkaista huokuva tunne siita, tarttuisiko h&n suositteluun, sai
jotkut tyontekijat tekemaan ratkaisun suositellako vai ei. Toisaalta moni mygs tote-
si, ettei asiakkaiden reaktioilla ollut suurempaa merkitysta.

Ruuhka-aikoina, erityisesti viikonloppuisin iltapaivalla, kun oli myés paljon lapsia
asiakastiloissa, ravintolassa oli melko kova meteli pelkésta yleishalinasta. Samaan
aikaan keittibssa annettiin tiuhaan tahtiin tuotantokaskyja ja kassalla henkil6t
kommunikoivat keskendan kuka laittaa mitékin tilausta valmiiksi. Lapsille tilattiin
vanhempien toimesta paljon tuotteita erityismaustein. Rauhallisina hetkina tai asi-
akkaiden virratessa tasaisesti koko tydskentelyrytmi tuntui yleisesti rauhallisem-

malta verrattuna kiirehetkeen.

Helpoimmaksi suositella koettiin dipin tai plus-aterian suositteleminen asiakkaalle.
Myds halukkuutta ostaa juotavaa kysyttiin paljon pelkkien hampurilaisten ostajilta.
Jalkiruokaa suositeltiin vain harvoin. Aterian ostajalle ei ehdotettu enaa esimerkiksi
juustohampurilaisen tai muun ruoan ostamista. Dipin ja plus-aterian suosittelu oli-
vat suosituimmat suosittelun kohteet. Asiakkaan kysyessa tyontekijalta mitd tama
suosittelisi, suositeltiin klassikkoaterioita tai valotaulun kuvissa nakyvia kampanja-
tuotteita. Keittiossa koettiin tarkedksi huolehtia sopivasti tuotteita lampoétasoon

kassatyontekijoille myytavaksi ja suositeltavaksi.

Autokaistalla asiakkaat odottivat vuorovaikutteista keskustelua tilaustolpan kautta
enemman kuin kassalla tilaavat. Monet odottivat aterian tilaamisensa jalkeen asia-
kaspalvelijalta ainakin kysymysta ateriaan haluttavasta juomasta. Havainnoinnin
aikana yksi asiakas antoi kiittavaa palautetta hymyileville tyéntekijoille. Yleisesti
koettiin, etta autokaistalla suositteleminen asiakkaalle oli helpompaa kuin kassalla.
Autokaistalla asiakasta ei nae, joten saattoi helpommin ehdottaa jotain tuotetta
lisdostokseksi. Asiakkaan kieltdytyminen suosittelusta ei tuntunut niin henkilékoh-
taiselta ja suoralta tilaustolpan valityksella. Sisélla asiakkaat katselivat menutaulu-

ja ja mainoskuvia paljon itsendisesti ja siirtyivat kauempaa kassalle vasta valittu-
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aan haluamansa tuotteet. Myds autokaistalla osa asiakkaista kertoi haluavansa

katsella ja mietti& hetken ajettuaan tolpalle.

5.4 Tulosten tulkintaa

Sujan, Weitz ja Sujan ovat vuonna 1988 toteuttaneet tutkimuksen siitd, miten nos-
taa myynnin tuottavuutta opettamalla asiakaspalvelijat tytéskentelemaan viisaam-
min. Tuloksena he muodostivat kymmenen eri keinoa miten siihen paéastaan: opet-
tamalla tyontekijat luokittelemaan asiakkaita, antamalla tyontekijoille tietoa markki-
natutkimuksista, rohkaisemalla tyontekijoitd analysoimaan saamaansa tietoa, hyo-
dyntamalla osaavien ammattilaisten tietoa uusien tyontekijoéiden koulutuksessa,
tekemalla tyostd hauskaa, suhtautumalla varovasti bonuksiin ja palkintoihin, anta-
malla palautetta tyosta, kannustamalla tyontekijéitd analysoimaan omia onnistu-
misiaan ja virheitddn, auttamalla tyontekijoita johtamaan itsedan seka vahvistamal-

la yhteista sitoutuvuutta tyopaikalla. (Sujan ym. 1988, 9-18.)

Edelld mainitun tutkimuksen tulokset auttoivat nyt toteutetun ravintolahavainnoin-
nin tulosten tulkinnassa. Nyt toteutetussa pienimuotoisemmassa tutkimuksessa
saatiin osaltaan samansuuntaisia tuloksia. Havainnoinnin tulosten perusteella on
tarkeaa yhteistyon rakentaminen, palautteen antaminen ja rohkaiseminen kokei-
lemaan ja oppimaan uutta, kokeneet tydntekijat ovat roolimalleina tamén osalta

tarkeassa asemassa.

Ravintolatyd on toisinaan raskasta nopean ty6tahdin, metelin ja muuttuvien tilan-
teiden vuoksi. Vaikka tyopaivan jalkeen haluaa ehka unohtaa tapahtumat tyoken-
kien riisumisen myota, olisi kuitenkin tydssa kehittymisen kannalta tarke&éa pohtia
tydskentelyaan toisinaan hiukan syvemminkin, onnistumisten ja erehdysten kautta.
Tata voidaan tehda myds yhdessa tydkavereiden kanssa pohtien. Siina voidaan
mahdollisesti my6s auttaa esimerkiksi tunteisiin vetoavan ja uudenlaiseen ajattelu-
tapaan tahtddvan materiaalin avulla. Ty6roolin omaksuminen, oman tydn arvostus,
mallioppiminen ja tydyhteisén henki vaikuttavat kaikki asiakaspalvelijan olemuk-

seen ja sita kautta asiakkaan aistimaan laatuun palvelutilanteesta.
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Tulosten tulkintaan vaikuttaa varmasti pitkd tyokokemus kyseisessé ravintolassa.
Toisaalta tuloksia tulkitaan my6s ammattikorkeakoulussa opittujen asioiden valos-
sa. Tulkinta perustuu suurelta osin myos kirjallisuustaustaan ja aikaisempiin tutki-
muksiin. Havainnoinnilla saatu aineisto toimii tavallaan osaltaan lAhdemateriaalina
tyossa ilman laajaa analysointia (Vilkka & Airaksinen 2004, 64). Tapahtumat ovat
asioita, joiden pohjalta ryhdytddn toimenpiteisiin ja néin ollen ne vaikuttavat laadit-

tavaan materiaaliin.

Tyontekijoiden ikaasia mietitytti tuloksia analysoitaessa. Sahlberg ja Savelainen
omassa tutkimuksessaan toteavat heidan tutkimuksen kohdejoukkonsa olevan
nuoria ja tarjoilutydén ehka nuorille valiaikaista (Sahlberg & Savelainen 2012, 54).
He kokivat tyontekijoiden nuoren ian suosittelun tilanteeseen vaikuttavaksi asiaksi,
koska sitoutuvuus mahdollisesti valiaikaiseen tarjoilijan tyth&n on heikompaa. 1k&-
asia mietitytti tdmankin tyon tulosten analysoinnin kohdalla hetken. Toisaalta tadssa
tyossé ja laadittavalla materiaalilla tAhdataan suoranaisesti me-hengen ja yhtenai-
syyden kokemiseen tyopaikalla. Ja kuten johdannossa todettiin, on ravintola tyo-
paikkana monelle jopa ensimmainen. Miten arvokasta kokemusta nuoret saavat
ajatellen tulevaisuudessa kohtaamiaan muita palveluammatteja ja yleisesti elamaa
varten. Vastavuoroisesti nuoret tuovat uuteen tydpaikkaan tullessaan uusia ideoita

ja ajatuksia seka iloista mielta.

Tuntui, etta tutkimusmenetelmana aktivoiva osallistuva havainnointi tuotti hyvin
tulosta. Tyon lomassa saattoi haastaa tyontekijaa miettiméaén toimintaa ravintolas-
sa ja sai vastauksia valilla hyvinkin avoimesti. Haasteena oli sopivan ajankohdan

loytaminen kysymysten esittamiselle.

Viikonlopun ruuhka-aikaan suosittelua tapahtuu varmasti harvemmin. Ravintolassa
on silloin paljon lapsia ja ketjukin ohjeistaa, etta lapsille tai lasten kuullen ei ole
hyva suositella. Silloin saatetaan johtaa vanhempi kiusalliseen tilanteeseen. Ko-
vassa halindssd on myos haasteellista saada asiakkaan omakin tilaus oikein.
Joissakin tapauksissa suosittelu silloin my6s sekoittaa tilauksen tekemista, ellei

suosittelua ajoiteta oikeaan kohtaan.

Suosittelun taso koettiin ravintolassa useimmin keskinkertaiseksi tai hyvéksi. Osa

tyontekijoista pelkdd asiakkaiden kieltaytymistd. Tuskin asiakkaat siihen miten-
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k&an ihmeellisesti suhtautuvat, sanovat kylla tai ei kiitos. Tyontekijoille on korostet-
tava, ettd asiakkaalle on tarjottava aktiivisesti tuotteita. Ei saa odottaa, etta asia-
kas tuntee kaikki ravintolan vaihtoehdot. Monelle vakituisellekin asiakkaalle on
tuotteita, joita he eivat tunne, esimerkiksi erilaiset lisukevaihtoehdot voivat olla ou-
toja kuten myds aterian muodostus perinteisestd, ranskalaiset ja juoma, poikkea-
valla tavalla. (Rope 2004, 216-217.) Kuten Rope (2004, 210-211) muistuttaa,
myyntitilanne on aina prosessi. Tilanne ei voi paattya siihen, etté asiakas sanoo ei
jollekin tuotteelle. Taytyy olla keino, jolla siitédkin jatketaan luontevasti eteenpain.
Jos asiakas ei tarvitse suositeltavaa tuotetta, ei kuitenkaan voi lahted kavelemaan

pois tilanteesta, vaan luonnollisesti myydaan se mita asiakas haluaa ostaa.

Palautteen kuuleminen esimiehilta selvasti kannustaa tyontekijoita. Myds asiak-
kaalta saatu hyva palaute palvelusta ilahduttaa erityisesti. Samalla tavalla asiak-
kaat voivat kiittaé hyvasta suositellusta tuotteesta. Asiakkaalla voi olla vilpittomasti
tilanne, ettd ei enda muista mitd muuta taytyi ostaa kotiin vietavaksi. Siind kohtaa
asiakaspalvelija voi jotain tuotetta suositellessaan tuoda asiakkaan mieleen sen

puuttuvan tuotteen, vaikka suositeltava tuote ei olisikaan juuri se.

Autokaistalla asiakkaan nahtéavilla on erinaisid mainoksia, ei koko menua. Tolpan
kautta tuleva suosittelu voi ndin ollen olla autokaistalla tarkedmpaéa kuin sisalla
menutaulun edessa tilaavalle asiakkaalle. Palvelu autokaistalla on muutenkin
haastavampaa, koska asiakas ei nde mita ravintolassa samaan aikaan tapahtuu.
Voihan olla, etta ravintolaan saapui juuri joukkueellinen nuoria asiakkaita mutta
autokaistalla ei sen yhden auton lisaksi olekaan muita. Tilanne saattaa aiheuttaa
viivytyksen tai kiireen tuntua myos autokaistan tyontekijalle. Kommunikoinnin sel-
keys on muutenkin tarkeaa tolpan kautta, koska toista ihmista ei nae. Aanenpaino,
-savy ja selkea artikulointi todennékdisesti parantavat asiakkaan kokemusta palve-

lusta.

Havainnoinnin avulla huomattiin, etta asenteet suosittelua kohtaan ovat kuin jolla-
kin harmaalla alueella, niitd ei osattu tarkemmin eritelld tai tunnistaa. Tuntui, etta
osittain suosittelun esteena on muiden tydntekijoiden toiminta. Jos kokeneet tytn-
tekijat suosittelevat harvoin, ottavat uudet tyontekijat heista mallia. Suosittelun ko-
keminen tyrkyttamisena on osa asennetta. Jos koetaan olevansa alempi arvoisia

asiakkaaseen néhden, ei viitsitd vaivata hantd enempdaa. Voi olla, ettd ehka tyon-
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tekijat pelkaavat sita, ettd myyntiprosessi rutinoituu liikaa ja palvelu kuulostaa kuin
nauhalta tulevalta myyntipuheelta. Siksi olisikin tarke&aa kiinnittéa huomiota juuri
asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen ja sitd kautta oikean tuotteen suositteluun.
Jos samalla tavalla ja samaa tuotetta yrittad myyda aina joka asiakkaalle, saattaa
se tuntuakin turhalta ja tyrkyttamiselta.

Ravintolan sisalla asioivat asiakkaat useimmiten valitsevat tarkkaan tilauksensa jo
ennen kassalle tuloa monista menutauluista. Myos kaikki arsykkeet, &énet keittiol-
td valmistuvista tuotteista, jalkiruoan valmistus muille asiakkaille ym. ovat asiak-
kaan silmien edessa. Asiakas tarttuu itsekin helpommin johonkin arsykkeeseen ja
tilaa viel& aikaisemmin ilmoittamansa tilauksen liséksi jotain lisaa heti tilausvai-
heessa. Jonotuksen aikana nahdyt eri tuotteet vaikuttavat ehka asiakkaan valin-
taan. Taman vuoksi jonottavat ja palvelua odottavat asiakkaat ovatkin tarkeassa

vaiheessa.

Autokaistalla asiakkaat ovat kuin enemmé&n vuorovaikutteista keskustelua vailla.
Ehka siihen vaikuttaa se, etta he eivat nae tyontekijoitd. He odottavat jokaiseen
kohtaan vastareaktiota, &dnnahdysta tai kommenttia, etta tilaus on siihen asti saa-
tu oikein. Talléinkin taytyisi suosittelun hetki olla oikea. Asiakkaan taytyisi ensin
saada tilattua rauhassa. Tahan antaa haastetta se, etta tyontekijatkaan eivat kun-
nolla nde asiakkaita. Asiakkaat saattavat vasta keskustella muiden autossa istuvi-

en kanssa samalla kun tyontekija ehka jo yrittdd suositella jotain tuotetta.

Niin kassalla kuin autokaistallakin on toisinaan asiakkaita, jotka haluavat miettia
hetken tilaustaan. Kassajonossa asiakkaat paastavatkin muita asiakkaita monesti
ohitseen, mutta autokaistalla se ei ole mahdollista. Ehka autokaistalla voisi yrittda
avata keskustelua téllaisten asiakkaiden kohdalla uudella tavalla ja olla tyytymatta
suoraan kommenttiin halusta miettia. Oma aktiivisuus on avainasemassa suositte-
levassa myynnissa. Mahdollisesti asiakaspalvelija voisikin kysya ovatko he aikai-
semmin kayneet, voisiko valinnassa auttaa tai haluaisivatko asiakkaat kokeilla jo-
tain uutuustuotetta ja niin edelleen (Rubanovitsch & Aalto 2007, 70). Luonnollisesti

taytyy kuitenkin kunnioittaa asiakkaan mahdollista toivetta saada miettia rauhassa.

Tassa tyossa ei ole tarkoitus ratkaista kenenk&an henkilokohtaisia ongelmia tai

toimintavirheitd vaan pohtia koko tydyhteisén kehittdmiskohteita. Ei myoskaan ole
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tarkoitus, etta aletaan toteuttaa vain tutkijan ehdottamia parannusehdotuksia.
(Vilkka 2006, 48, Laitisen 1998, 30—31 mukaan.) Siksi tyontekijoiden osallistumi-
nen kommentoimalla oli tarkedssa roolissa. Liséksi havainnoinnin tuloksista mie-
leen syntyi myos taysin erilaisia tilanteita suoranaisten tulosten ulkopuolelta. Roh-
keutta suosittelun toteuttamiseksi taytyy korostaa ja kannustaa siihen. On tilantei-
ta, joissa tuntuu, ettd asiakkaan kanssa ei paase helposti yhteisymmarrykseen,
mutta niistakin voi oppia. Oma aktiivisuus tilanteessa kuin tilanteessa on suositte-
levassa myynnissa avainasemassa! Eri tilanteissa on myos useimmiten muita vai-
kuttavia asianosaisia, kuten toiset asiakkaat, joten asiakkaan reaktiosta suosittelua

kohtaan ei saa ottaa itseensa.
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6 TARVITAAN MUUTAKIN KUIN SUOSITTELUREPLIIKIT

On erilaisia tapoja ajaa muutosta yrityksessa. Ennakoivassa organisaatiomuutok-
sessa valmistaudutaan tulevaan. Vahittdisessd muutoksessa nimensa mukaisesti
kehitetd&n toimintaa vahitellen toimintaa tehostamalla ja henkilost6& kouluttamalla.
Yrityksen perustehtdva sailyy samana, mutta sen tarkeyttd korostetaan. Kun yh-
distetaan nama kaksi tapaa, ennakoiva ja vahittdinen muutos, voidaan puhua yri-
tyksen toiminnan virittAmisesta. Tavoitteena on vastata tulevaisuuden haasteisiin.
Esimerkiksi jatkuva asiakaspalvelun kehittdminen on toiminnan virittdmista. Ta-
vassa olennaista on yrityksen tyontekijoiden osallistuttaminen mahdollisimman
paljon. Téllaisessa tilanteessa ei ole kiire, joten muutos antaa aikaa sitoutua muu-
tokseen. (Lamsa & Hautala 2005, 184-185.)

Nain ollen voidaan saastya myos pahalta muutosvastarinnalta, mika on normaalia
aina muutostilanteessa. Muutoksessa vaaditaan luopumista vanhasta toimintata-
vasta uuden tieltd, joten pieni eparodinti ja pokkurointi kuuluvat asiaan. On omak-
suttava uusi idea tai toimintatapa ja se vaatii opettelemista. (Lamsa & Hautala
2005, 184, 189-190.)

Kirjallisuuden ja aktivoivan osallistuvan havainnoinnin tulosten perusteella laadittiin
koulutus- ja motivaatiomateriaali tyontekijoille luettavaksi. Materiaaliin koottiin mal-
lilauseita, joita kayttad suosittelussa ja listattiin lisamyyntiin hyvin soveltuvia tuot-
teita. Materiaaliin koottiin tekstia asiakkaan tarpeiden havainnoinnista ja lisdmyyn-
nin merkityksestd osana hyvaa palvelua. Lisaksi kuin johdannoksi ja perustaksi
lisdmyynnille Kirjoitettiin muun muassa oman asenteen ja motivaation vaikutukses-

ta, tiimityosta seka vieraanvaraisuuden eleista.

6.1 Koulutus-ja motivaatiomateriaali

Havainnoinnin perusteella alkuperdinen suunnitelma suositteluoppaan laatimisesta
muutti hiukan muotoaan. Ensin materiaalin piti olla taysin koulutusvihkonen suosit-
televasta myynnista. Tyon ja havainnoinnin tulosten pohjalta siitd muotoutui myds

osaltaan motivaatiopaketti. Koulutusvihkosia on ravintolassa muitakin mutta tassa
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tydssa haluttiin tuottaa juuri tdhan ravintolaan suunnattu materiaali. Teksti haluttiin

pitaéa selkedna ja materiaali kokonaisuudessaan melko lyhyena.

Otsikot ja osat syntyivat havainnoinnin tulosten analysoinnin pohjalta, kun muo-
dostui yha selvemmaéksi, ettd materiaalin olisi vedottava asenteisiin ja tydhon suh-
tautumiseen. Se, etta materiaali kantaa samaa nimeé kuin opinnaytetyd, on loogi-
nen seuraus yhtenevista lahdeaineistoista. Kahdeksansivuisessa materiaalissa on

kansilehden lisaksi kuusi eri osaa.

Laadittu materiaali lahtee asiakaspalvelutyon tarkoituksesta eli asiakkaasta. Halut-
tiin muistuttaa siitd, ettd asiakas kokee palvelun omien kokemustensa mukaisesti.
Laatu on hyva silloin kun asiakkaalle ja& hyva tunne palvelukokemuksesta. Laatua
seuraa asenne ja tiimihenki -otsikot. Osioissa painotetaan sitd, ettd oma asenne
nakyy ja tarttuu ja ettd tyé on muodoltaan tiimityoskentelyd, yksi nopea keittiotyon-
tekija tai yksi iloinen asiakaspalvelija ei riitd, koska asiakkaalle naytdan kokonai-
suutena. Ty6 on hauskaa jos yhdessa tehdaan siitd hauskaa! Pienessa yhteisfssa

muiden mielialat vaikuttavat nopeasti kaikkiin.

Vaihtelevuutta tekstiin saatiin vieraanvaraisuuden valintaruututeemalla. Ruudut
kuvaavat erilaisia toimia, joita kotona usein tehd&én vieraita varten. Teksti ky-
seenalaistaa, ettd miksi eivat asiakaspalvelijat kohtelisi yrityksen vierasta yhté vie-
raanvaraisesti. Alkuperdisesta suositteluopasideasta jai laadittuun materiaaliin
kuitenkin kaksisivuinen osuus sisaltden esimerkkejd, ohjeita huomioiden miten
tuotetietous ja muu asiakkaan informoiminen on osaltaan my6s suosittelevaa
myyntid. Materiaali kaipasi vield osiota, kirjeen tyontekijoille, johon saatiin tunnepi-
toinen Kirjoitus onnistuneen tyopaivan lahtékohdista ja summaten materiaalin si-

sallon yhteen.

Nuorekkaan ja rennon tekstin osana otsikot saivat alaotsikot. Osien paaotsikot
ovat yksisanaisia, joten niita maarittelemaan tarvittiin alaotsikot. Alaotsikot muo-
dostuivat kuin johonkin rytmiin, kaunokirjallisuusmaisesti. Myds materiaalin paaot-
sikon alle muotoutui alaotsikko "Palasista kasvaa kokonainen toiminta”, mika ku-
vaa palvelussa onnistumisen monimuotoisuutta. Laadittu materiaali 16ytyy koko-

naisuudessaan liitteesta 1.
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6.1.1 Materiaalin ulkoasu

Koulutus- ja motivaatiomateriaali haluttiin pitada mahdollisimman raikkaana ja sel-
keana. Teksti muotoutuu tarkoin valituista sanoista. Nain ollen tekstia ei tarvita
paljon. Sivumaaraltadn materiaali pyrittiin pitamaan myos melko lyhyena. Tavoit-
teena oli, ettd materiaali houkuttelisi lukemaan vaikkapa ruokatauon aikana tai

tyGajan ulkopuolella.

Materiaalin silmailtavyyteen kiinnitettin huomiota. Selkeat isot otsikot sek& reilu
kappalejako keventavét tekstid, samoin erilaiset ryhmittelyt ja muunlainen kuin
lauseittain muodostettu teksti. Selkeét paaotsikot helpottavat selailua, auttavat
muistamaan mihin jéi jos ei kerralla ehdi tai jaksa lukea kaikkea sek& palaamaan
myS6hemmin materiaalin tiettyyn kohtaan. Materiaali on mustavalkoinen. Tekstin
osioita on korostettu ainoastaan suuraakkosin, lihavoinneilla, alleviivauksilla seka
muusta tekstista poikkeavalla ryhmittelylld ja luetelmilla. Materiaalin fontiksi valikoi-

tui Nyala-fontti kauniiden ja sopivan kokoisten merkkien vuoksi.

A4-kokoon suunniteltu ja mustavalkoinen materiaali on helposti tulostettavissa
sahkoisesti ravintolaan toimitettavasta tiedostosta. Repeytynyt tai muuten karsinyt
materiaali voidaan tulostaa aina uudelleen. A4-kokoisesta materiaalista on my6s
helposti tulostettavissa koko materiaalin tulostamisen sijaan yksittaisia sivuja ilman
uudelleenasettelun tarvetta. Niitd voidaan kayttaa tarpeen mukaan esimerkiksi
seinédlla muistutuksena. Materiaalia voidaan tulostaa myds useita kappaleita, néin
sitd voidaan hyvaksi todettuna jakaa myo6s uusille tyontekijoille esimerkiksi pereh-

dyttamisen yhteydessa.

6.1.2 Kohderyhméan saavutettavuus

Rento ja ulkoasultaan vaihteleva sisadltd kannustaa lukemaan. Raikkaan ja koh-
tuumittaisen tekstin ansiosta materiaalista jadvat asiat mieleen. Materiaali on laa-
dittu juuri toimeksiantajaravintolaa silmalla pitden. Sen paljastaa paikoin teksti ja
sanamuodot seké kaytetyt esimerkit. Tavoitteena oli, ettd materiaali tuntuu kosket-

tavan tdman ravintolan tyontekijoita.
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Ravintolassa tyoskentelee paljon tyontekijoitd, osa kokoaikaisina, iso osa osa-
aikaisina koulun ohella. Kaikki tyontekijat ovat kuitenkin ravintolan omaa henkil6-
kuntaa. Tyontekijoita on paljon ja vain osa aina samaan aikaan toissa. Liséksi ra-
vintolassa ajankohtaiset asiat paivittyvat usein ja siksi ravintolassa onkin kaytossa
henkilokunnan lokikirja taukohuoneessa, jonne monet asiat laitetaan nahtaville.
Tyontekijan velvollisuuteen kuuluu lukea loki aina ennen tydvuoron alkua ollak-
seen ajan tasalla ravintolan tapahtumista (Perehdytysopas 2011, 35). Koska tyon-
tekijat kayvat lukemassa taukohuoneessa lokin ennen tyévuoroaan, tulisi koulutus-
ja motivaatiomateriaalikin taukohuoneessa huomioiduksi. Se voitaisiin tulostaa

tyontekijoiden kaden ulottuville taukohuoneeseen.

Kirjallinen materiaali tavoittaa kaikki tyontekijat. Ravintolan ollessa auki pisimmil-
la&n kello 10-24 on tyontekijapalaveri tai muu tilaisuus usein jarjestettava niin, etta
osa tyontekijoista on toissa. Kirjallisten materiaalien tavoittavuudesta on kuitenkin
hyva pitaa seurantaa tarkeimpien materiaalien ja paivitysten osalta. Nain tiedetdan

kuka on minkakin materiaalin lukenut.

Perinteinen paperi taistelee edelleen sdhkdisten materiaalien rinnalla. Tietokoneen
naytoélta tai muusta teknologisesta laitteesta luettu tiedote tuntuu etaiselta, samalla
tavalla kuin nettilehti tai e-kirja. Netissa on niin paljon asiaa, ettd emme valttamatta
jaksa enéda avalilla liitetiedostoja. Paperinen versio on konkreettinen ja se kertoo
vaivan nakemisestd. Asia on muotoiltu ja tulostettu persoonalliseksi materiaaliksi
toista varten. Paperiversion toiselle ojentaessaan voi samalla antaa helposti pie-
nen suullisen saatteen. (Puro 2004, 121-124.)

6.2 Palaute laaditusta materiaalista

Materiaali toimitettiin ravintolaan viikon ajaksi ennen opinnaytetydprosessin paat-
tymista. Viikon aikana tydntekijat lukivat materiaalia haluamaansa tahtiin. Palautet-
ta pyydettiin avoimella vastauslomakkeella. Avustavia kysymyksia asetettiin ylei-
sesti kaikille nahtavaksi. Niitd olivat esimerkiksi mik& osioista heratti tai sammultti
mielenkiinnon, mika oli tuttua, ahdistavaa tai ajatuksia herattavaa seka minka koet

omassa tyoyhteisossasi merkittavaksi asiaksi.
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Ollikainen omassa opinnaytetytéssaan kohtasi haasteita vastausten vahyyden
osalta (Ollikainen 2012, 28). Saman kohtasin itsekin palautetta kirjallisesti pyyta-
essani. Vain kolme palautetta kirjoitettiin viikon aikana. Ollikainen (2012, 28) pohti
Kiireisen tyon vaikutusta omaan tahtiin vastattavassa kyselyssa. My6s omalla koh-
dallani palautteen véhaiseen saamiseen voi vaikuttaa palautteen keraamisen
ajankohtaan osunut kiireinen pyhaviikonloppu. Kiireinen tyotahti voi vaikuttaa
my0Os muuten palautteen kirjoittamiseen. Oman tauon haluaa kayttda esimerkiksi
omien asioiden hoitamiseen. My6s palautteen pyytdminen olematta itse aktiivisesti

markkinoimassa materiaalia saattoi vaikuttaa.

Saadusta palautteesta kavi ilmi, ettd materiaali oli onnistunut. Esimerkit havahdut-
tivat silhen, miten pienestad suosittelu ja sen onnistuminen on toisinaan Kkiinni.
Teksti koettiin ravintolatyotd ja sen olennaisiin haasteisiin vastaavaksi ja laittoi
miettimaan omaa tydskentelyaéan. Materiaali koettiin sopivan mittaiseksi ja tekstin
alku mukaansatempaavaksi. Toimeksiantajan kanssa keskustellaan mydhemmin

tyon hyddyntamislaajuudesta.

Vaikka palautteen saamisessa ei onnistuttu odotusten mukaisesti, voidaan sekin
tulos kaantdd voitoksi pohdittaessa materiaalin kayttéa tulevaisuudessa. Palaut-
teen myota voidaan miettia, ettéa aiheen kasitteleminen myods esimerkiksi tyonteki-
japalaverissa voisi olla tarpeellista pelkén vapaaehtoisen lukemisen sijasta. Mate-

riaali voisi myds olla ennakkomateriaali esimerkiksi tydpaikkapalaveriin.
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7 POHDINTA

7.1 Johtopaatdkset

Hyva asiakaspalvelu on paljon enemman kuin vain keskustelu kassatiskin yli asi-
akkaan kanssa ja asiakkaan valitsemien tuotteiden myymista. Se on iso kokonai-
suus mika alkaa asiakkaan osalta jo mainonnan luomista mielikuvista. Asiakas
tulee tietyin odotuksin ravintolaan ja saa ensivaikutelman heti sisdan astuessaan.

Vierailun aikana mitataan ovatko luodut lupaukset lunastettavissa todellisuudessa.

Vieraanvaraisuus on valmistautumista toiseen henkiloon. Yrityksessa se tarkoittaa
asiakasta varten valmistautumista. Valmistautumiseen kuuluu muun muassa siistin
ja viihtyisén ravintolaympariston luominen mutta myods asiakaspalvelijan valmistau-
tuminen vastaanottavalle mielelle. Se on kuin itsensa pukemista hyvalle tuulelle ja
hymy huulille. Vieraanvaraisuuden eleiden luomiseen, oven avaamiseen, ystavalli-
seen tervehtimiseen, kiinnostuneeseen keskusteluun ja esimerkiksi tavaroiden
kantamisessa auttamiseen vaikuttaa asiakaspalvelijan oma motivaatio ja viitselidi-
syys. Kaikki lahtee omasta halusta panostaa toista varten. Luonnollinen ystavalli-
syys palvelutapahtuman alusta aina loppuun saakka jattaa asiakkaalle mukavan

tunteen, tunteen, etté juuri han on tervetullut uudestaankin.

Tallainen vieraanvaraisuus on pohja suosittelevan lisamyynnin saavuttamiseksi.
Suositteleva lisamyynti ei ole yksittdinen tai irrallinen asia, vaan osa kokonaisval-
taista laadukasta asiakaspalvelua. Lisamyyntia ei saavuteta laittamalla valmiita
repliikkeja tyontekijdiden suuhun. Opetellut kayttaytymismallit paistavat palvelusta
lapi eikd palvelu tunnu luontevalta. Suhtautumisen muutos lahtee syvemmalta.
Taytyy pohjustaa asiaa ja perustella, saada tyontekijat havahtumaan, miten pie-
nesta lisakysymyksesta asia voi olla kiinni. On kehitettava yhteistyota ja tydasen-

netta, muistutettava asiakkaan merkityksesta ja kannustettava uuden opetteluun.

Lisamyynti on muutakin kuin vain puuttuvan tuotteen myymista asiakkaalle. Se on
my0s tuoteosaamista, asiakkaalle sopivan tuotteen I6ytamista, lisukevaihtoehdois-
ta kertomista ja asiakkaan kannalta edullisen vaihtoehdon valitsemista. Se on to-

teutettavissa olevien erityistoiveiden tayttamista, kuten hampurilaisten lisémaus-
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teet tai vastaavan tuotteen suosittelemista asiakkaan toivoman vanhan myynti-
kampanjan tuotteen tilalle. Ammattitaitoisen tuoteopastamisen tai hinnan muotou-
tumisesta kertomisen myo6ta asiakas huomaa voivansa luottaa asiakaspalvelijaan.

Luottamus rentouttaa ja rentoutumisen mydta on helppo viihtya.

Monia asioita, kuten tuotesiséltoja, voidaan opetella suoraan paperista, Voidaan
my0s kaskeda asiakaspalvelijaa hymyilemaan, mutta onko vékinainen irvistys miel-
lyttavaa katsottavaa. Ei voi olla pelkkaa suosittelevaa myyntia ja sen kouluttamista
tyontekijoille. Tyontekijan tydssa viihtyminen, tydyhteison henki, yhteiset tavoitteet,
tyontekijoiden rohkaiseminen ja palautteen antaminen vahvistavat tydmotivaatiota
ja halua kehittyd tydssaan. Asiakkaaseen keskittymisen ja oman aktiivisuuden

my0ta suositteleva lisamyynti syntyy lahes itsestaan.

Asiakaspalvelun laadun, tyOpaikan tyGilmapiirin sek& tyontekijdiden osaamistason
ja viihtyvyyden yllapitamiseksi tarvitaan jatkuvaa tyota. Valmiit toimintaohjeet ja -
jarjestykset ovat tehokkaan ja nopean palvelun perusta, mutta valilla niihin nojau-
dutaan liikaa. Ne takaavat sujuvan toiminnan ja ovat kuin laadun vahimmaisvaati-
mus. Valilla on hyva myo6s tdhdata pois tuosta niin sanotusta vahimmaislaadusta
ja suunnata erittain yksil6lliseen palveluun. Laadittu koulutus- ja motivaatiomateri-
aali on vaihtoehtoinen keino asiakaspalvelun laadun sekéa tydssa viihntymisen pitka-
janteiseen kehittamiseen. Materiaali kannustaa tyontekijoita pohtimaan omaa suh-
tautumistaan tyéhon ja néin vahvistaa jokaisen henkilokohtaista perustaa asiakas-

palvelutydlle.

7.2 Tavoitteiden saavuttaminen ja tulevaisuus

Tyo6n tavoitteena oli selvittda suosittelevan myynnin tamanhetkinen tila seka siihen
vaikuttava tyontekijoiden suhtautuminen. Aktivoivan osallistuvan havainnoinnin
avulla tyontekijat saatiin pohtimaan oman suosittelunsa toteuttamista ja myos syita
vallitsevaan tilanteeseen. Havainnointi osoittautui hyvaksi menetelmaksi tuloksien
keraamiseksi. Havainnointi ei vaatinut tyontekijoilta juuri muuta kuin normaalin
tyonteon, mutta lisdksi he tydon lomassa kertoivat avoimesti omia mielipiteitaan.
Vastavuoroisesti vapaaehtoinen palautteen kirjoittaminen ei ollutkaan yhtéa aktiivis-

ta. Palautteen saaminen materiaalista jai minimaaliseksi.
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Liiketoimintaa ja suosittelusta saatavaa rahallista lisdtuottoa ei haluttu tassa tyos-
sé korostaa. Ravintolatyd on kuitenkin bisnesta ja esimiehena tyoskennellesséa se
vahintaan alitajuisesti vaikuttaa myds taman tyon aiheen maarittelemisen taustalla.
Jos tata tyota olisi lahdetty tekemadan ajamalla rahallisesti saatavaa lisamyyntia,
olisi tyontekijoille saattanut tulla voimakas vastareaktio jo heti alkumetreilla, silla
esimerkiksi tunne asiakkaalle tyrkyttdmisesta voi johtua tuntemuksesta olla ahne
rahallisesti. Painvastoin tdssa tyossa tahdattiin siihen, ettd asiakkaalle annetaan

enemman.

Tavoitteena oli oikeasisaltdisen materiaalin luominen. Alkujaan tarkoituksena oli
rakentaa suositteluopas, mutta ty6 eli saatujen havainnointitulosten myoéta ja niin
laadittiinkin lisamyyntiin konkreettisesti ohjeistava kuin my6s tydnteon lahtokohtia
vahvistava koulutus- ja motivaatiomateriaali. Laaditulla materiaalilla pyritddn saa-
maan tyontekijat oivaltamaan itse suosittelun merkitys asiakkaan tarvepohjaisena
palveluna. Usein jos koetaan, etta jotain on pakko tehdd, luo se heti huonon I&ht6-
kohdan asian toteuttamiseksi. Jos péainvastoin tahdataan siihen, ettd tyontekijat
itse havaitsevat jonkin asian hyvaksi, sitd myos toteutetaan paljon aktiivisemmin.
Materiaali pyrki tuomaan myos tyontekijoiden ehka alitajuisesti miettimia asioita
kirjalliseen muotoon ja konkreettisesti luettavaksi. Kun jokainen kantaa kortensa
kekoon ty6 on antoisaa, motivoivaa ja kehittavaa ja se nakyy asiakkaille. Nain he
ovat tyytyvaisia, antavat hyvaa palautetta, tulevat takaisin ja kertovat ystavilleenkin

mukavista kokemuksista.

Aikaisemmissa tutkimuksissa ja opinnaytetodissa on saatu tulokseksi, etta motivaa-
tio ja sen edesauttaminen ovat ratkaisuna suosittelevan myynnin lisddmiseen.
Tassa tyossa tuloksena on konkreettinen motivaation lisddmiseen tahtaava mate-
riaali. Materiaalista muotoutuikin melko syvéllinen ja jopa tunteisiin vetoava paket-
ti. Mutta sitdhan se asiakaspalvelukin on, tunnetta. Kuten laaditusta materiaalista
kay ilmi, myds asiakkaiden tunnetila vaikuttaa paljon asiakaspalvelijaan, joten vas-

taavasti asiakaspalvelijat palvelullaan luovat asiakkaille tunteita.

Motivaatio ei ole pelkastaan jotain mitd ihmisella on tai ei ole. Ihminen voi tietoi-
sesti tarkastella suhtautumistaan tiettyihin asioihin, esimerkiksi miettia mita tyol-
taan tahtoo ja miten ndkee oman tybnsa muiden ammattien rinnalla. Motivaatiota

pystyy oman pohdinnan myo6ta tietoisesti suuntaamaan haluttuun suuntaan. Syval-
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linen pohdiskelu saattaa pelottaa tai ahdistaa joitain, mutta kehityksen ja edistymi-
sen kannalta se on lahes valttamatonta ja tulee elamassa vastaan ennemmin tai

mydhemmin.

Koska kirjallisuudesta ja tutkimuksista on poimittu aihetta tukevaa materiaalia, toi-
mivat ne hyvin apuna materiaalin laatimisessa. Kirjallisuusl&hteista poimitut osat
muodostavat kuin tukipohjan oman nakemyksen esiintuomiseksi. Vaikka monessa
McDonald’s ketjun omassa materiaalissa olisi ollut hyvin ilmaistuna tiettyja asioita,
halusin silti etsid laajemmin materiaalia ajatusteni ja perusteluideni tueksi. Osittain
jotkut osaamani ketjun toimintaohjeet voivat toki vaikuttaa ajattelun taustalla huo-

maamattanikin.

Tyon alkuvaiheessa oli vahvasti mukana myos pohdinta esimiesten roolista. Tyon
edetessa oli mielestani yha selvempaa, ettd esimiehia tulisi puhutella erilaisella
materiaalilla. Esimiesten ty6 ja tehtdvat ovat osaltaan erilaisia ja heidan roolinsa
on suosittelun edistdmisessa vahva mutta erilainen. Mielestani jokainen esimies
voi taman materiaalin pohjalta kuitenkin miettia esimerkiksi oman johtajuutensa
tehokkuutta, silla johtajuuden tehokkuuteen perustuu yrityksen menestyminen
(Lamsa & Hautala 2005, 208).

Laaditun materiaalin toimivuuden ja vaikutusten arviointi ei taman tyon puitteissa
selvinnyt. Tulevaisuudessa voisikin tutkia onko suositteleva myynti lisdéantynyt,
onko tyontekijoiden suhtautuminen sitd kohtaan muuttunut, onko tiimitydskentely
tai nakemys omasta tydstd muuttunut. Myos esimiestiimin suhtautumista suositte-
luun tyon jalkeen voisi tutkia. Olisi myds mielenkiintoista tutkia ovatko asiakkaat

huomanneet eroa palvelussa.

7.3 Ajatuksen virtaa

Halu kehittaa asiakaspalvelun laatua seké helpottaa sen toteuttamista nuorelle,
mahdollisesti tilanteessa jannittavalle tai uudelle tydntekijalle muovasi vahvasti
tydhon asennoitumista. Myds hyvan olon ja tydssa viihtymisen jatkuvuuden ta-
kaaminen vahvistivat halua saada luotua materiaali. Ravintolassa tyoskentelee

todella osaavaa porukkaa! Jossain vaiheessa tietopohjan aktiivinen siirtaminen
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uusille tyontekijoille hidastuu tai vaikeutuu. Tahan tilanteeseen taytyisi kiinnittaa
huomiota ja tiedon kulun jatkuvuutta parantaa, silla kukaan tyontekija ei ole kos-
kaan valmis, aina |0ytyy askelia otettavaksi eteenpdin. Liséksi tytssa taytyy saada

sopivasti haasteita, ettd mieli pysyy viredna. Uuden oppiminen innostaa.

Tyon hektisyys luo haasteen hyvén palvelukokemuksen luomiseen mutta nopeus
on myos hampurilaisravintolan kysyntaa edesauttava tekija. Valilla kiiretilanteet
aiheuttavat kaaosta ja kommunikointivaikeuksia ravintolassa. Kiiretilanne on kui-
tenkin mahdollisuus nayttda tyoyhteison hyva me-henki. Hyva, tehokas yhteen
hiileen puhaltava meininki nakyy ja jonottavat asiakkaatkin tulevat hyvalle tuulelle.
Kiireessa myos punnitaan asiakaspalvelun laatu, miten palvella nopeasti luomatta
asiakkaalle kiireen tunnetta. Joskus asiakkaan tarve voi olla pelkdstdan nopeus
palvelussa. Silloin sitd on kunnioitettava, on suositeltava tuotetta mik& on valitto-
masti tai nopeasti valmis. Asiakaan tilauksen loppuun lausuma fraasi ei muuta on
merkki, ettd ylimaaraista ei silla kertaa tarvita. Asiakkaan tarpeet ovat palvelussa

etusijalla.

Johdannossa mainitsin tydelamén edustajien vaatimuksesta, etta tyontekijoiden on
osattava myyda ruoka-annoksia. Tulevaisuudessa natti hymy tai hyvat lautasten
kanto-otteet eivat ehka enaa riita ravintolatydssa. Joku voi miettia, etta myyntityén
yhdistaminen ravintolaty6hon tekee ravintolatydstakin royhkeampaa tarpeiden te-
kemista ihmisille. Taman vuoksi avainasemassa on kuitenkin tydntekijoiden kou-
luttaminen asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen ja tehokkaaseen kartoittamiseen.
Kun todella osataan kuunnella ja kysya oikeat kysymykset asiakkaalta, suosittelul-
la saatava lisamyynti tuntuu asiakkaasta mukavalta ja on Ojasen (2010, 99) sa-

noin lisapalvelua, ei tyrkyttdmista.

7.4 Tekeminen opettaa

Paatin ottaa Vilkan ja Airaksisen (2004, 19—-20) mainitseman opinnaytetydpaivakir-
jan kirjoittamisen kayttoon tyota tehdessani. Kirjoitin omia muistiinpanoja ylos jat-
kuvasti prosessin aikana vain talle tydlle varattuun vihkoon. Vihko oli lahes aina

mukanani ja jos jokin nédkokanta tai lAhde tai muu tuli mieleen, kirjasin sen valitto-
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masti ylos. En niink&&n kirjannut kokonaisia tekstipatkia, vaan viittauksia, sivunu-

meroita, Internet-osoitteita tai ajatuksia, seurauksia ja perusteluita.

Tyobskentely opinnaytetyon ja laadittavan materiaalin parissa oli melko intensiivis-
ta. Tekstin tuottamisessa todella auttoi, kun kirjoitti pitki& patkia kerralla, ilman pit-
kié taukoja kirjoitushetkien valissa (Vilkka & Airaksinen 2004, 67). Nain ajatus kuin
syveni kerta kerran jalkeen. Aikaisemmista opinnaytetdista sai my6s ajatuksia ja
uutta suuntaa omaan tyohon (Vilkka & Airaksinen 2004, 67).

Itsellani ei tietystikddn ole minkdanlaista havainnoijan koulutusta, joten huomion
kiinnittdminen juuri oikeisiin asioihin havainnoinnin aikana voi olla kyseenalaista
(Vilkka 2006, 17-18). Vuoropaallikkona pystyin ajoittain hyvinkin seuraamaan
tyontekijoiden tyoskentelyd ja kommunikointia asiakkaiden kanssa seka myo6s
keskinaista keskustelua tyontekijoiden kesken. Toisaalta taas havainnointiviikolla
samalla tyoskennellessani, en voinut paatoimisesti keskittya havainnointiin (Eskola
& Suoranta 2008, 99). Omat ennakko-odotukset varmasti vaikuttivat asioihin, joihin
kiinnittda huomiota ja osa asioista jai huomaamatta (Eskola & Suoranta 2008,
102). My6s omaan muistiin luottaminen oli tarke&a, koska muistiinpanojen tekemi-
nen ei aina ollut valttaméatta heti mahdollista. Yleisesti havainnointi antaa kuitenkin
nopeasti kuvan toiminnasta ja onkin hyva tapa tutkia esimerkiksi juuri vuorovaiku-
tusta. (Hirsjarvi ym. 2007, 208-209.) Itse rajaamassani havainnointiajassa, erilai-
sissa tilanteissa ja oman taustani ohjaamana sain kuitenkin nama tulokset ja laa-

din tulosten pohjalta kayttokelpoisen materiaalin.

Oma kiinnostus aiheeseen antoi nopeasti lisapotkua tyon tekemiseen. Paitsi etta
itse opin kiinnittamaan tyon tekemisen myéta huomiota enemman asiakkaan tar-
peeseen ja esittamaan oikeita kysymyksia, huomasin oikeastaan enemman kehit-
tyneeni muiden auttamisessa. Osaan nahda tilanteet suosittelun tai suosittelemat-
tomuuden taustalla eri tavalla. Nakemykseni esimiesten roolista suosittelun
edesauttamiseksi korostui. Heidan on asetettava tavoitteita ja annettava palautet-
ta, opastettava ja rohkaistava seka luotava hyvaa henkea tydpaikalla. Halusin aut-
taa nuoria tyontekijoita oivaltamaan asioita. Se on paljon tehokkaampaa pitkalla
tahtaimella kuin itse sanoa ja maarata. Nain ollen opin niin sanotun valmentavan

esimiehen piirteita.
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LIITE 1 Vieraanvaraisuudesta suosittelevaan lisdmyyntiin: palasista kasvaa

kokonainen toiminta

VIERAANVARAISUUDESTA SUOSITTELEVAAN LISAMYYNTIIN

Palasista kasvaa kokonainen toiminta

Materiaali perustuu opinndytetydssa Vieraanvaraisuudesta suosittelevaan lisamyyntiin: koulutus- ja
motivaatiomateriaalin laatiminen (Jaana Raumanni) koottuihin kirjallisuuslhteisiin sekd tyon myotd

toteutettuun aktivoivaan osallistuvaan havainnointiin ravintolassa.
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LAATU

Tunnetta asiakkaalle

Haasteena ty6ssamme on, ettd me emme itse maarittele asiakaspalvelutapahtuman laatua. Laadun
mittaa aina asiakas omalla henkilokohtaisella kokemuksellaan. Voimme kuitenkin pyrkia parhaaseen
mahdolliseen laatuun toteuttamalla ystavallista ja nopeaa palvelua, tarjoten oikeat tuotteet seka

siistin ravintolaympariston.

Toinen haaste tyéssamme on se, etta palvelu on suurelta osin aineetonta. Palvelua kulutetaan jo
samaan aikaan kun palvelutapahtumaa rakennetaan. Niin ollen on paljon hankalampaa korvata
huonoa palvelua, kuin konkreettista vaaraa tai pudonnutta tuotetta. Jos asiakaspalvelutilanteessa on

jatetty tervehtimitti, on se osa pa]ve]ua jo kulutettu.

Me lupaamme asiakkaillemme yrityksen asiakaslupauksessa Hauskaa ruokahalua. Lyhyeen lauseeseen
sisdltyy paljon. Lupaamme irtautumisen arkikiireestd, tuttuja ja uusiakin makueldmyksia seka

henkilokohtaista palvelua.

Taytamme Iupauksemme, kun muistamme, ett3 asiakas on tyomme tarkoitus. Tarjoamme hanelle
tuoreet tuotteet ja hyvaa palvelua. Tassid onnistumisen edellytyksend on, ettd muistamme
tydkavereiden tarkeyden, kuuntelemisen ja kommunikoinnin merkityksen, kaikkien tasavertaisen
arvostamisen ja jokaisen viithtymisen varmistamisen.

Asiakkaalle jaa palvelutilanteesta loppujen lopuksi kiteen tunne. Jopa lasku voidaan mieltaa
tuntemukseksi. Tamian tuntemuksen laatuun vaikuttaa kokemus siit3, onko asiakas saanut rahalleen
vastinetta. Asiakas ei muista tarkkaan mita sanoit tai teit, olennaisinta on, ettd han muistaa tunteen

jonka sait aikaan!
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ASENNE

Alkaa itsestd, etsiytyy eteenpain

Myoénteinen elaminasenne on pohja myos tyémotivaatio"e.

Halu auttaa, myyda ja palvella on vaatimus asiakaspalvelutydssa viihtymiselle. Tydssi onnistuminen,
kehittyminen ja uuden oppiminen on silloin itsessdan jo palkinto. Ulkoiset kannustimet, kilpailut ja

yllatykset motivaation parantamiseksi toimivat usein vain viliaikaisesti.

Suhtautuminen omaan tyéhon voi riippua paljon ulkopuolisista ihmisistéd ja heidan asenteestaan.
Osoittamalla hyvaksyntda muita kohtaan voit auttaa tyokavereita viihtymaan seka arvostamaan
omaa tydtdan ja nakemain tyopanoksensa merkityksen kokonaisuuden rakentumisessa. Kun itse

arvostat omaa tyotasi, myos muiden asenteet sitd kohtaan alkavat muuttua.

Asiakaspalvelijalla on asiakaspalvelijan tyorooli. Sithen kuuluu tiettyja odotuksia palvelun laadun,
kayttdytymisen, pukeutumisen ja asiantuntemuksen suhteen. Tyoroolin omaksuminen kehittyy ja

he]pottuu tyékokemuksen myota.

Tyoérooliin kuuluu mukautua my6s niin sanotun vastandyttelijan eli asiakkaan rooliin. Jokainen
heistd on erilainen. Joku asiakas on toimintarytmiltadn rauhallisempi, miettii, kysyy, pohtii ja tekee
paatoksen. Toinen tietad, tilaa ja puhuukin nopeasti. Meidin tehtavanamme on sopeutua

monenlaisiin vaihteleviin tilanteisiin ja rytmeihin.

Motivaatio, tydssa viihtyminen, omaan tyohon suhtautuminen seka oman tyéroolin omaksuminen
valittyvat kaikki asiakkaan kanssa kaytaviin tilanteisiin. Asiakas aistii jos et oikeasti valitd tippaakaan

hinen kysymyksistéiéin. Han myos huomaa, jos pa]ve]et hymyi”en ja keskityt juuri hineen.
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TINMIHENKI

Min3, me, medonalds

Me ihmiset olemme alttiita toisten vaikutuksille monessakin asiassa. Toisen auttaminen ja avun
pyytaminen on yhteistyota. Tarkeda on tyokaverin rohkaisu uuden tehtavian edessa. Palautteen
antaminen hyvista tavasta toimia, ahkeruudesta, kekselidastd asiakkaan huomioimisesta tai
onnistuneesta tiimitydsta on tarkeda niin tydviihtyvyyden kuin kehittymisenkin kannalta. Muistetaan

myos taikasana Kiitos.
Mietihan, kumpi on tirkeampaa kuunteleminen vai puhuminen.

Kuunteleminen, onhan meilld kaksi korvaa ja vain yksi suu! Kun kuuntelee, osaa myos tehdi oikeita
tarkentavia kysymyksia. Kuunteleminen on tirkeda paitsi asiakaskohtaamisessa, niin myos

tydkaverin kanssa kommunikoitaessa.

Hymy & innostus tarttuvat samoin kuin myos huono tuuli & mékétys. Tartutetaan mieluummin

kahta ensimmaista!

Yhteinen hyva kommunikaatio, toisten auttaminen, hymy ja hyvd meininki ovat asiakkaan
huomioitavissa erityisen hyvin kiiretilanteissa. Kun kaikki puhaltavat yhteen hiileen ja antavat oman
panoksensa syntyy me-henki. Thmisina olemme tasavertaisia.

Tarvitaan yhtendisyyttd, yksi hyva asiakaspalvelija ei riita, yksi nopea BM-maustaja ei ole koko
keittio. Naymme asiakkaalle kokonaisuutena!



VIERAANVARAISUUS

5(8)

Pienia tekoja, suuria saavutuksia

Teet varmasti tiettyja asioita kotonasi, kun tiedit saavasi vieraita. (ja ei, el varmasti jokaista

tutumpaa ystdvaa varten, mutta yleistden)

[] moppaan ja imuroin

[J pyyhin pélyt

[J siistin wemn

[] piilotan pyykit ja ylimaaraiset tavarat

[J keitian kahvia

varaan tarjottavaa

pukeudun siististi

puen itseni hyville tuulelle
menen vieraita jo ovelle vastaan

pyydan vieraita kiymaan peremmalle

Kaikki tima vain koska haluamme vieraittemme kokevan olonsa tervetulleeksi!

Asiakas on yrityksemme vieras. Miksi emme valmistautuisi hanta varten yhta hyvin? Jarjestetaan

paikat kuntoon, huolehditaan tavaran riittéivyydesté, omasta asenteestamme ja

ldhestyttavyydestimme. Varmistetaan ennen kaikkea asiakkaan huomioiminen heti hanen

saapuessaan. Tarkeda on myos viesti siitd, etta hanet halutaan vieraaksi toistekin.
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SUOSITTELUOPAS

Askel lisapalveluun

Esimerkkitilanne

On lauantairuuhka ja jono ovelle. Asiakas ostaa itselleen ja ystavilleen ateriat juomineen.
Palvelutapahtuma sujuu nopeasti ja asiakas saa kerralla juomat, hampurilaiset ja ranskalaiset
tarjottimelleen. Hyva. Vai kuinkas sittenkaan. Tyontekija vie aikaisemman asiakkaan valmistunutta
hampurilaista péytaan. Edelld kuvattu asiakas keskeyttid tyontekijan matkan kertoen, ettd unohti
ostaa kaksi dippikastiketta. Tyontekijilli on aikaisemman asiakkaan hampurilainen vietivina, joten
hén ei voi siltd seisomalta palata auttamaan asiakasta. Palatessaan kassatiskille olisi jonottava asiakas
jo innokas kertomaan tilauksensa. Tilli hetkelli odottaa sekd tiskilli jonossa seuraavana oleva
asiakas, etta dipit unohtanut asiakas kun selvitelliin kassaa ja kenen tilaus otettaisiin ensin, mita
dippeja saikaan olla ja mihin kassaan ne nyt nopeasti nappdiltdisiin. No, asiakas sai dipit ja jonottava
asiakas tilanteesta viisastuneena ateriansa seka dippikastikkeen ja niin edelleen kaikki muutkin
asiakkaat saivat haluamansa tuotteet. Tama hassikka olisi kuitenkin voitu valttad silla, ettd
kassatyontekija olisi muun palvelun lomassa kysaissyt “haluaisitteko dippid aterianne ranskalaisille?”

Pieni juttu, kylld, mutta pieni on my®ds se lisakysymys.

Tilanteita on monenlaisia, niin myds suosittelurepliikkeja, tissa esimerkkeja:

Saisiko olla samalla kertaa PLUS-ateria eurolla?

Haluaisitteko jalkiruoaksi uutuusherkku Mars-McFlurryn 2,75?
Saisiko olla ranskalaisille dippia, 0,50 kpl?

Saisiko olla aterian paille juustohampurilainen eurolla?
Saisiko olla kahvi (1,30) aterian paalle?

Haluaisitteko pienen juoman (1,30) hampurilaisten kaveriksi?

Maistuisiko jé]kiruoaksi sundae—jéiéite]é 1,507

Edulliset hinnat ovat mainitsemisen arvoisia. Asiakas saattaa kysyé sita joka tapauksessa ennen

ostopaatostaan.
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Mita konkreettisemmin tuotetta suosittelet, sitd helpompi asiakkaan on tehda ratkaisunsa. Jos kysyt
"maistuisiko jalkiruoka”, vastakommenttina saattaa useimmiten olla "no mita olisi?”. Sen jélkeen
luettelet ehka koko skaalan ravintolan jalkiruokavaihtoehtoja. Jossain vaiheessa asiakas tipahtaa
karryilta ja kertoo ettei halua jalkiruokaa. Than hyvd, mutta akkiseltdaan rupattelussa kului aikaa
monta minuuttia ja toivottu tulos jdi saavuttamatta, lisiksi jonossa on monta asiakasta.

Asiakas uskaltaa kylla kertoa jos ei halua tuotetta.

Tilanteita, joissa ei ole hyvi suositella:

® asiakas lisad loppuun "ei muuta” (Selkein ilmaisu siit3, ettd asiakas on valmis

tilauksensa kanssa.)

® olet jo suositellut yhta tuotetta (Usean tuotteen suositteleminen voi tuntua jo

tyrkyttamiselta.)
e asiakas on lapsi (Ei lisattavaa.)

e aikuiselle lasten kuullen (Ei aiheuteta aikuiselle kiusallista tilannetta lasten

parkuessa tuotetta.)

Eradnlaista suosittelua on myos:
Tuotetietous

Kaikkea ei tarvitse osata ulkoa, mutta perustuoteosaamiseen kannattaa panostaa. On hyva osata
tarjota vaihtoehtoinen tuote asiakkaan toivoman tilalle. Meilldhan on ruokaa rakennus tiynni, ei siis

myyda "ei oo:ta”!
Ateriahinta

Asiakas ei ole meill3 tdiss3, ei osaa meidan hintoja eika valttamatta ymmarra hintaetua aterian ja
yksittdisten tuotteiden valilla. Meidan tehtdvianamme on kertoa hanen kannaltaan edullisin
vaihtoehto.

Lisshintainformaatio

Asiakkaalle pystytaan valmistamaan lahes minkilainen tuote tahansa vastaamaan hanen tarpeitaan.

Ystavillinen informointi erityistoiveista johtuvasta lisahinnasta taytyy tehda heti asiakkaalle.

- Kaikki tim3a on osa asiakkaan luottamuksen saavuttamista! Luottamus on siti, etta asiakas tietii

meidin arvostavan hanta ja vastaavan parhaamme mukaan hanen tarpeisiinsa.

Lisamyynti on lisapalvelual Oma aktiivisuus on siina avainasemassa!
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Hyvi tyétoveri!

Kidessdsi oleva materiaali on juuri sinua, tyontekijai ajatellen laadittu. Tavoitteenani oli, ettd

tehostaaksemme tyota, lisitaksemme innostusta ja oppiaksemme uutta meidan taytyisi padstd pois
suorittavasta tyostd ja saada persoonat vahvemmin esiin. Toimintaohjeet ja -sdannét takaavat niin
sanotun vahimmaislaadun. Pystymme myds parempaan! Jokaisen oma tapa tyoskennelli ja palvella

on meidan vahvuus. Tuotteet voi kopioida yrityksestd toiseen, ihmisid ei vield kloonata.
Mietihin oikein onnistunutta tyopaivda...
Se ei sisalli ranskalais-, sundae-, plusateria- tai muunkaan kilpailun voittoa.

Todennakoisimmin se sisdltaa iloisuuden tunteen, innostuksen ja hymyn, tunteen, etti on hyvi
pdivd ja tyot luistaa. Taman nakymisen seurauksena saat myos tyokaverin tai asiakkaan kiittavan

palautteen siita.

Ehkd huolehdit essut pyykkiin ja kuivumaan, minkd seurauksena iltatyontekiji iloissaan toteaa, ettid
hénetkin on muistettu ja sinun hyvantuulisuutesi tarttuu myds haneen.

Saatat kokea onnistumisen tunnetta sen seurauksena, ettd osasit kertoa asiakkaalle uutuustuotteen
sisallon tai oman suosikkijilkiruoan, minkd seurauksena asiakas valitsi juuri mainitsemasi tuotteen.
Salissa kierrellessdsi asiakas ehkd kertoo tuotteen olleen hidnenkin mieleen.

Hyva mieli voi tulla asiakkaan kiitoksesta, mikd ehkd huikataan ovelta tai tiskin ohi kulkiessaan.

Usein se suunnataan jopa keittiéon asti kiitoksena maukkaasta ruoasta.

Asiakkaiden kohtaaminen on meille tyots, arkea. Juttelemme tyémme puolesta jatkuvasti uudelle
ihmiselle ja kohtaamme erilaisia asiakkaita pdivan aikana. Voisi ajatella, ettd sithen rutinoituu tdysin
eikd mikaan kiitos juuri hetkauta. Silti asiakkaiden lausuma kiitos seka heidin mielialansa ja
hymynsa vaikuttavat edelleen meihin. Ne saavat meiditkin hyville tuulelle ja kokemaan

onnistumisen iloa.

Asiakas saattoi tulla hyville tuulelle juuri sinun palvelusi ansiosta. lloisuutesi tarttui hineen. Hin
koki olevansa tilanteessa juuri se, johon keskityit, jonka tarpeesta olit kifnnostunut, jolle osasit
suositella puuttuvaa tuotetta.

Jos merhin todella vaikuttaa pa/jon tavallinen asiakas ja héanen kanssaan /(é')/ty onnistunut, luonteva
keskustelu, niin mekin todella voimme vaikuttaa asiakkaan tyytyvdisyyteen. Meidin hyvantuulisuus,
onnistunut palvelu ja iloinen vieraanvaraisuus vaikuttavat asiakkaan mielialaan. Meilld on suuri
mahdollisuus vaikuttaa hinen mielialaansa positiivisesti.

Kuten huomaat, asiakas ja tyotoverit heidan iloisuus ja heidin kanssaan kdydyt onnistuneet

kanssakdymiset ovat useimmiten onnistuneen tyopaivan takana.

Onnistumisesta seuraa viihtyminen, hyvdstd asenteesta vieraanvaraisuus. Niiden pohjalta syntyvalld

lisdpalvelulla jopa ylitetiin asiakkaan odottama palvelun laatu.



