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1 JOHDANTO

Kehittdmishankkeen aiheena on palvelu- ja myyntitoimintojen oppimateriaalin kehit-
tdminen ravitsemisalan ammatilliseen aikuiskoulutukseen. Kohderyhmané ovat alasta
kiinnostuneet henkil6t, joilla on tarvittava kielitaito ja motiivi ty6llistyd ravitsemisalal-
le. Opiskelijaksi tulevalla voi olla jo alan osa- tai kokotutkinto suoritettuna, mutta he
ovat olleet poissa alan tyotehtdvistd ja haluavat paivittaa tietojaan alan tdmén hetkisten

vaatimusten mukaisiksi, jotta voivat tyollistya takaisin alalle.

Tybévoimapoliittisen ammatillinen aikuiskoulutuksen tavoitteena on henkilékohtaisen
opintosuunnitelman mukaan antaa opiskelijalle tarvittava osaaminen, jotta han voi
toimia erilaisissa ravitsemisalan tyotehtévissa. Opiskelijalla on mahdollisuus suorittaa
catering-alan perustutkinto tai hotelli- ja ravintola-alan perustutkinto tai niiden osia.
Kehitettdva oppimateriaali on laadittu tutkinnon perusteisiin ndhden palveluvastaavan
ja ravintolan tarjoilijan suuntautumisvaihtoehtojen valmistavan koulutuksen tueksi.
Oppimateriaali sopii myos tarjoilijan ammattitutkintoa tai hotelli- ja ravintolaesimie-

hen tutkintoa tai sen osia suorittavan opiskelijan oppimateriaaliksi.

Uuden oppimateriaalin koostaminen tuli tarpeelliseksi, kun ainekohtaisen opintosuun-
nitelman vaatimuksia tarkasteltiin ja tydn merkitys opintosuunnitelmassa korostui.
Oppimateriaalin kehittdmisen tavoitteena on, ettd se kattaisi palvelu- ja myyntitoimin-
tojen laaja-alaisen siséllon seké palvelisi paremmin tdman péivén tyéeldamén vaati-
muksia. Kehitettdvan materiaalin tarkoitus on myos soveltua oppimateriaaliksi erilai-
sille opiskelijaryhmille. Aikuiskoulutuksen opetuksessa painotetaan konstruktiiviseen
oppimiskéasitykseen keskittyvad opetusmetodia, joka tukee opiskelijoiden omaa tie-

donhankintaa ja sen prosessoinnin tukemista.

Pitk&an tyottomin olleille aikuisille oppimistilanteet ovat jo itsesséan uusia kokemuk-

sia ja aikaisesmmista opinnoista voi olla pitkakin aika ja joihin voi liittya pelkoja. Op-



pimista saattaa vaikeuttaa myos riittdmaton opiskelutekniikan puute ja itsensa tunte-

minen oppijana (Cruz 2008).

Kaytannon tydskentely tydssdoppimisessa ja koulutuksen Kkeittio- ja saliopetuksen pai-
viné tuo esiin opiskelijan yhteistyo- ja tiimity6taidot, asenteet ja motivaation. Kéaytén-
non tyon on huomattu vapauttavan opiskelijan ja he kokevat yhdessa tekemisen ja op-
pimisen mielekk&ana. Oppimateriaali ja siind olevat tehtévét liitetddn laheisesti kdy-
tannon tilanteisiin, jolloin kokemuksellista ja ongelmaperustaista oppimista voidaan

hyodyntaa.

Keskeista kehittdmishankkeessa on tehdd huomioita siitd, kuinka oppimateriaalia kehi-
tetadn oppimisprosessin tueksi palvelu- ja myyntitoimintojen opintoihin. Lisaksi op-
pimateriaalin suunnittelussa huomioidaan kuinka aikuisopiskelija oppii ja kuinka op-

pimateriaali palvelee erilaisia oppijoita ja maahanmuuttajaopiskelijoita.

2 KASITYS AIKUISEN OPPIMISESTA

Usean aikuisopiskelijan oppimisen taustalla on behavioristinen oppimiskasitys, joka
korostaa tiedon madarallistéd lisdantymistd, muistiin painamista ja autonomista tehta-
vanhallintaa. Asioita opitaan mallista ja ulkoa oppimalla, jolloin tiedon ymmartamisen
taso on matala ja itsearvioinnin tekeminen on vaikeaa. Andragogiikan oppimisteorias-
sa oppijan minakasitys kehittyy tasta riippuvuudesta kohti itseohjautuvuutta. Tassa
kokemusreservi karttuu yha rikkaammaksi oppimisen lahteeksi ja oppimisvalmius
suuntautuu yh& enemman sosiaalisen roolin kehitystehtéviin. Aikuinen on siis oppimi-
sessaan enemman ongelma- kuin oppiainekeskeinen ja aikuisia motivoivat oppimaan

pikemminkin siséiset kuin ulkoiset tekijat (Ruohotie 2000, 125 -126).
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Aikuiskouluttajan tyon taustalla vaikuttaa ihmiskasitys ja konstruktiivinen oppimisné-
kemys, jossa opettaja tukee oppijan oman sisaisen mallin muodostumista.
Aikuiskoulutuksen opintosuunnitelmassa korostetaan oppijan omaa aktiivista tiedon ja
taidon hankkimista, ké&sittelemista sek& arvioimista. Oppiminen nahdaan nykyisin psy-
kologisena toimintana ja opiskelu ja opetus aktiviteetteina, joita voi organisoida ja
suunnitella. Kéytanndssa kouluttajan rooli muuttuu oppimistilanteen jarjestajaksi, jos-
sa keskeista on oppijan oppimisprosessin tukeminen. Opettajan tehtédvéana on aikaan-
saada ristiriitaa oppijan paassa. Opettaja on siis ohjaaja ja oman alansa asiantuntija
(Tynjala 2000, 60- 67). Tahén perustuen Soini (2001, 5) jakaa onnistuneet oppimisko-

kemukset kuuteen kategoriaan:

Emotionaalinen sitoutuminen oppimistapahtumaan
Reflektio

Mahdollisuus tarkastella asioita erilaisista nakokulmista
Autonomia

Yhteistoiminta vertaisten tai asiantuntijan kanssa
Dialogi (Soini 2001, 5).

o g~ w DN

Soinin listauksen mukaan oppimiskokemukset tuovat siis esiin sitoutumista, joka saat-
taa esiintyé “rakkautena” opittavaa asiaa kohtaan tai kiukustumisena ja turhautumisena
siihen, ettd oppija ei ole saanut itselleen térkedsté asiasta asianmukaista ja riittavaa
tietoa. Reflektio antaa mahdollisuuden pysahtya analysoimaan ja tutkimaan opiskelijan
omia olettamuksia opittavasta asiasta. Tietoisuus erilaisten nakokulmien olemassa-
olosta tuli esiin mm. siten, ettd oppimistilanteessa saattoi toimia erilaisissa rooleissa,

ei pelkéstaan tiedon vastaanottajana. Autonomia mahdollistaa opiskelijan oman suun-
nitelman tavoitteista ja toteutuksesta sekd vahvistaa uskoa selviytya itsendisesti vaati-
vistakin tehtavista (Soini 2001, 5).

Y hteistoiminta mahdollistaa ongelmien ja ymmartamisvaikeuksien jakamisen vertais-
tensa kanssa, kun asiantuntijan kanssa yhteistoiminta noudattaa mestari- oppipoika -
asetelmaa, jossa asiantuntija on taustatukena. Dialogiin kietoutuvat seké yksilolliset
tuntemukset ettd muiden osallistujien uudet ideat, jotka auttavat oppijaa ymmartdmaan

vaikeita teoreettisia kasitteitd ja ratkomaan kaytannollisia ongelmia (Kairamo 2009).
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McCluskyn pelivarateoriassa oppiminen nahd&an sidonnaisuutena arkielaman tilantei-
siin ja muutoksiin, kuten perheeseen ja ty6hon seka elamaan liittyviin odotuksiin, kun
taas Jarvisin oppimisprosessin mallissa kaikki oppiminen alkaa kokemuksesta ja ko-
kemus tapahtuu sosiaalisessa tilanteessa. Jarvisin mielestd kokemuksesta oppiminen ja
reflektiivinen toiminta vaativat oppijalta sitoutumista. Reflektiivista oppimista voi
ilmetd, kun a) oppija tarkastelee tietoisesti oppimistilannetta ja tekee tietoisen oppi-
mispaatoksen ilman ulkoisen toiminnan muuttumista b) oppija tormaa ongelmatilan-
teisiin, jotka edellyttavéat asioiden tietoisempaa pohdintaa ja uusien ratkaisuvaihtoehto-
jen loytamisté ja, kun c) oppija tutkii tarkemmin kdytdnnon tilanteita ja ottaa uusia

ajattelu- ja toimintamalleja (Ruohotie 2000, 130 - 136).

Ryhman merkitys on siis aikuisoppimisessa keskeinen. McCluskyn pelivarateoria ja
Jarvisin oppimisprosessin malli Ruohotien (2000) mielesté voidaan nédhdé tukevan
ryhméohjauksen menetelmad. Vaikka opiskelijat ovat hankkineet omaa osaamistaan
hyvinkin erilaisilla tavoilla ja erilaisten elaménkokemusten kautta ja kulkevat henkil6-
kohtaista oppimispolkuaan, kaikilla on kuitenkin yhteinen tavoite: koulutuksen suorit-
taminen loppuun tai tutkinnon suorittaminen. Ryhmatyoskentelyn hyéty on siind, etta
se kannattaa aloittaa yhdessa ryhman kanssa ja kaikki opiskelijoiden aikaisempi osaa-
minen tulee esiin ja ndkyvaksi. Nain opiskelijat saavat uusia mielenkiintoisia nédko-
kulmia, kun oppiminen tapahtuu vuorovaikutuksessa. Samalla opiskelijat voivat hyo-
dyntaa toistensa kokemuksia ja suunnitelmia, jotka puolestaan innostavat ja sitouttavat

ryhmé&é oppimaan yhdessa (Ruohotie 2000, 130 -136).

Kaytannon opetustydssé ja oppimateriaalin laadinnassa konstruktivismi voi nékya eri-
laisin tavoin. Oppijoiden arkikokemukset voivat olla ristiriidassa oppilaitoksen ope-
tuksen kanssa. Silloin kouluttaja voi ké&sitell& oppijoiden kanssa sitd, miten oppisisél-
tOjen tieto on tuotettu. Samoin opetuksen alkuvaiheessa kouluttajan ulkoinen tuki ja
kontrolli opiskelijalle ovat tarkeitd, mutta niitd voidaan vahentaa oppimaan oppimisen
taitojen kasvaessa. Tarke&a on korostaa tiedon ymmartdmisen taitoa. Kuitenkaan kaik-
ki eivat opi samoja asioita samoista sisalldisté, vaan oppijoiden erilaisia tulkintoja
tulee kasitelld sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Koulutusta ei tule erottaa niista yhte-
yksistd, joissa opittavia tietoja ja taitoja tullaan kayttdmaan. Parhaiten opitaan silloin,
kun tieto kytketdan oppijoiden aikaisempaan tietoon, laajempiin kokonaisuuksiin ja

aitoihin todellisiin tilanteisiin. Tietoa tulee my0s esittad useista eri ndkokulmista, eri-



laisin esitystavoin ja oppimistehtdvin. Sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta oppija voi

ulkoistaa omaa ajatteluaan ja saada reflektion aineksia muilta (Tynjél& 2000, 60 - 67).

Vuorovaikutuksellisuutta voi tehostaa yhteistoiminnallisilla opiskelumuodoilla, kuten
yhteisilla keskusteluilla, asioiden perusteluilla, asioiden opettamisella muille ja yhteis-

ten oppimistavoitteiden arvioinnilla (Kupias 2001, 131).

Konstruktivismin pohjalta on suunniteltu useita sovelluksia hyédyntévia oppimisym-
paristodja, joissa korostetaan etenkin oppimistehtavien liittdmista kaytantoon "aitojen™
ongelmien avulla, opetuksen ja oppimisen autenttisuutta

oppijan oman kognitiivisen prosessoinnin merkitysta oppimisessa seka sosiaalisen

vuorovaikutuksen merkitysta oppijan oman ajattelun aktivoinnissa (Salovaara 1997).

3 OPPIMISEEN VAIKUTTAVAT ASIAT

3.1 Oppimisvaikeudet

Ammatillisessa aikuiskoulutuksessa hakeutumisvaiheen kartoitusjaksolla jokainen
opiskelija suorittaa luki- ja matematiikkaseulan ja sen lisaksi maahanmuuttajat suorit-
tavat suomenkielesté tasotestin. Hakeutumisvaiheessa opiskelijan soveltuvuutta ravit-
semisalalle ja alan opiskeluun kartoitetaan erilaisin tavoin. ATK- taitojen kartoituk-
sessa kartoitetaan tekniset taidot ja millaiset mahdollisuudet opiskelijoilla on kéyttaa
verkkopalveluita; kuinka monella on kaytsséén tietokone ja minkélainen on yhteys
palveluntarjoajaan, varsinkin jos oppimistehtavi tai tiedonhankintatehtavia suorite-
taan verkko-opiskeluna. Kartoitusjaksolla koulutukseen hakeutuneet tutustuvat ravit-
semisalaan ja arvioivat asiakaspalvelijan ty6ta itsearvioinnin kautta. Liséksi koulutta-

jan henkilokohtaiset haastattelut valaisevat koulutukseen hakeneiden henkildiden l&h-



tOtasoa oppisisalloén suhteen ja nostavat esiin opiskelijoiden erilaiset opiskelutaidot

(Kartoitus-, ohjaus- ja tukipalvelut - ohjeistus 2007, 1-18).

Oppimisvaikeudet voidaan luokitella kielellisiin erityisvaikeuksiin, hahmotusvaikeuk-
siin, tarkkavaisuuden ja toiminnan ohjauksen vaikeuksiin tai motorisiin erityisvaike-
uksiin. Sairaudet ja monet vammat vaikuttavat oppimiseen. Voidaan myds puhua on-
gelmista Kielen, muistin, ajattelun ja ongelmanratkaisutaitojen alueilla (Kokkinen,
Rantanen — Vantsi & Tuomola 2008, 54). Lisaksi pitkaan tyottémina olleille aikuisille
oppimistilanteet ovat jo itsessdén uusia kokemuksia ja aikaisemmista opinnoista voi
olla pitkakin aika ja joihin voi liitty4 pelkoja. Oppimista saattaa vaikeuttaa myos riit-

tdmaton opiskelutekniikan puute ja itsensa tunteminen oppijana (Cruz 2008).

Usein aikuisopiskelija ei kuitenkaan ole itse tietoinen oppimisvaikeudestaan, vaan
saattaa pitaa itseddn muita tyhmempané ja hitaampana. Tdéman lisaksi opiskelijoiden
joukossa on pdihde- ja mielenterveyden ongelmista seké elaman kriiseista karsivia
opiskelijoita. Kun oppimisvaikeus on todettu, on opetuksessa otettava huomioon tamé
seikka ja opiskelu on rakennettava opiskelijalle parhaiten soveltuvalla tavalla. Oppi-
miseen liittyvéat vaikeudet tulee ottaa huomioon henkil6kohtaisessa opintosuunnitel-
massa, opetuksen ja oppimateriaalin laadinnassa (Gunnar, Pasanen, Pekkanen, R&sé-
nen & Vuolle — Salonen 2004, 23).

3.2 Oppimistyylit

Tydévoimapoliittisen koulutuksen opiskelijoiden oppimisvalmiuksissa on myods suuria
yksilOllisi& eroja. Osittain ndma erot selittyvat synnynnaisillé eroilla, osittain puutteel-
lisilla opiskelutaidoilla ja tiedostamattomilla oppimistyyleilld. Oppimistyylien testaus
auttaa aikuisopiskelijaa tuntemaan itseddn ja tehostamaan oppimistaan. Osa opiskeli-
joista tekee havaintoja ja oppii mieluiten nékoaistin kautta, osa taas kuulonvaraisesti,

osa tekemalla tai koskettelemalla (Cruz 2008).
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Oppimistyyleista kaytetddn termeja visuaalinen, auditiivinen, Kinesteettinen ja taktiili-
nen. Visuaalinen oppija oppii parhaiten nakoaistin avulla. Tallaisella oppijalla néke-
minen korostuu oppimisessa (Kokkinen ym. 2008, 20 - 21). Oppimateriaalin tueksi
kannattaa tallgin laatia erilaisia kuvia ja kaavioita, kayttaa véreja alleviivauksissa seké

tehda muistiinpanoihin asiaa selventévia piirroksia (Cruz 2008).

Auditiivinen oppija oppii tehokkaimmin kuuloaistin avulla, jossa korostuvat kuuloha-
vainnot ja kuulemisen merkitys. Tallainen oppija kiinnittdd huomiota ympargiviin
aaniin ja keskusteluihin ja tiedon kerrontaan. Auditiivisesti suuntautunut henkil tal-
lentaa havaintonsa kuulokuvina ja oppii sanallisten ohjeiden avulla. Opittavista asiois-
ta keskusteleminen ja asioiden nauhoittaminen ja nauhoitusten kuunteleminen auttavat

oppimisessa (Kokkinen ym. 2008, 21 - 22).

Kinesteettinen henkil0 taas oppii parhaiten tekemaélla ja kokeilemalla. Oppijalle on
tarkedd, ettd oppimisymparisto sallii liikehtimisen ja litkkumisen myos opetuksen ai-
kana, koska se tehostaa oppimista ja asioiden mieleen painamista. Oppijan oppimista
edistdvat erilaiset simulaatiot, oppimis- ja roolipelit, kilpailut seka erilaiset aktiivisuut-

ta vaativat toiminnalliset menetelméat (Kokkinen ym. 2008, 22 - 23).

Taktiillinen oppija haluaa koskettaa, oppia "kasiensé kautta”. Taktiilinen opiskelija
arvostaa késin kosketeltavaa opiskelumateriaalia, silla tallainen henkil® oppii tuntoais-
tin kautta. Hyvia oppimistuloksia on odotettavissa silloin, kun oppimiseen liittyy jokin
tunne-eldmys tai kun hén voi toimia yhdessa toisten kanssa ja tehdad esim. ryhmatoitéa.
Oppimista edistaa liséksi ndhdyn ja kuullun Kirjoittaminen ja siita tuotettu materiaali

seka vaistonvarainen oivaltaminen (Kokkinen ym. 2008, 23).

Rogers (2004, 37) mielesta jaottelu voidaan tehdda myds oppimistyyppien mukaan,
jotka voidaan jakaa neljdén kategoriaan osallistujiin, tarkkailijoihin, paattelijéihin ja
toteuttajiin. Siind eri oppijatyypeille oppiminen nahd&én olevan joko mieluisaa tai

epamieluisaa.

Oppijatyypeista osallistujalle on mieluisaa tekeminen ja kokemuksellisuus. Han nauttii

leikeistd, kdytannon toiminnasta ja kaikesta mika on tehokasta ja aktivoivaa. Epéa-



mieluisaa on liian pitkaan paikallaan olo, yksin tydskentely, teoretisointi ja muiden

jaarittelun kuunteleminen.

Tarkkailijalla on aikaa miettig, tarkkailla. Han nauttii muiden katselusta ja tarvitsee
jossain méarin aikaa ja rauhaa sulatella tietoa. Toimintaan hatistely ja se, ettei ole ai-
kaa ajatella on tarkkailijalle epamieluisaa. Tiukat aikataulut, yksityisyyden ja ajan puu-

te valmistautumiseen ahdistavat oppijaa.

Paattelija tarvitsee tiedon siitd, miten jokin suhteutuu yleisiin ajatuksiin ja késityksiin.
Oppijalle on ominaista analyyttisyys ja logiikka. Oppija on tottunut venymaan ja sel-
ventdmaéan abstrakteja kasitteita. Paattelijalle oppii parhaiten tiedon selkedn rakenteen
avulla. Paattelijan mielestd kevytmielisyys ja pdaton hauskanpito ovat ajanhukkaa.
Oppimisesta tekee epamieluisaa se, ettei voi kyseenalaistaa ja olla skeptinen. Epé-

mieluisaa on myos aikataulun ja selkedn rakenteen puuttuminen.

Toteuttaja ratkaisee ongelmia kdytannossa ja etsii tietoon yhtymékohtia tosielamésta.
Toteuttajalle sopii oppimistyyli, joka vastaa kysymykseen:” Miten voin soveltaa tata”?
Epamieluisaa on kaikki haihattelu, viittaukset menneisyyteen tai tulevaisuuteen ja teo-
reettisuus. Toteuttajalle nykyisyys ja tassé hetkessa pysyminen on tarkeaa (Rogers
2004, 37).

Maahanmuuttajaopiskelijat tuovat liséksi kulttuuriset erot opetukseen. Haasteita kou-
luttajalle tuovat se, ettd eri kulttuureista tulevilla opiskelijoilla voi olla erilaisia kési-
tyksid oppimisesta, opiskelukdytanngisté, osaamisen tasosta, opiskelutekniikoista seka
kouluttajan ja opiskelijan rooleista, mutta kuitenkin keskeisemmin maahanmuuttajien

opiskeluun vaikuttaa suomen kielen taito (Cruz 2008).

Opetuksessa olisi ihanteellista, jos opettaja huomioisi mahdollisuuksien mukaan useita
eri oppimistyyleja opetusmenetelmissaan. Silloin edistetadn tehokasta oppimista ja

positiivista asennetta opiskeltaviin asioihin (Vainionpéa 2006, 73).
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Aikuisten oppimisessa korostuvat erittdin voimakkaasti opiskelun tavoite ja merkitys,

asenteet oppimista kohtaan sek& ennen kaikkea motivaatio, joka voidaan jaotella sisai-

seen ja ulkoiseen (Kokkinen ym. 2008, 14 - 15). Siséinen motivaatio tarkoittaa tilaa tai

tunnetta, jossa ihminen toimii omaehtoisesti ja tekee jotain oman itsensa vuoksi ei

ulkoisen pakon takia (Vainionpaa 2006, 75). Vastaavasti ihminen on ulkoisesti moti-

voitunut jotakin toimintaa kohtaan, jos toiminta tapahtuu nayttamisen halusta, palkki-

on toivosta tai rangaistuksen pelosta. Ulkoinen motivaatio voi auttaa hyviin opiskelu-

suorituksiin, mutta oppimisen tehokkuuden vuoksi sisdinen motivaatio ohjaa oppimis-

ta pitkdjanteisemmin (Vainionpéa 2006, 76).

Kun ihminen on motivoinut, on han valmis nakeméén vaivaa oppimisensa eteen. Vas-

taavasti motivaatio heikkenee ja oppiminen muodostuu seka ty6laaksi ettd tunnetasolla

vaikeaksi, jos
%+ oppija ei ole kiinnostunut opittavasta asiasta
%+ oppija joutuu opiskelemaan pakkotilanteessa

+«» opittavalle asialle ei 16ydy hyotykayttoa

++ oppija ei usko omiin kykyihinsa ja mahdollisuuksiinsa eli hanell& on heikko

oppimismindkuva (Kokkinen ym. 2008, 15).

Tyovoimapoliittisessa aikuiskoulutuksessa opiskelijan motivaation taustalla on jois-
sain tapauksissa ulkoinen motivaatio eli opiskelija on osoitettu hakeutumaan koulu-
tukseen. Usein namé opiskelijat keskeyttavét opintonsa jatkuvien poissaolojen tai

muun syyn vuoksi. Keskeyttamiset vaikuttavat ryhman sisdisiin suhteisiin ja tasapai-

noon ja kyseenalaistavat muiden opiskelijoiden motivaation jatkaa opintojaan.

Opiskelussa ja oppimisessa mindkasitykselld, itsetunnolla ja itseluottamuksella on

erittdin tarked merkitys. Ilman realistista minakasitysta ja riittavaa itseluottamusta op-

piminen on vaikeaa ja l&hes mahdotonta. Heikko itsetunto nakyy usein myos niin, etté

oppimis- ja usein myds muissa vuorovaikutustilanteissa yksil6 kiinnittdd huomionsa

epéolennaisiin asioihin, jolloin oppimista ei tapahdu (VVainionpaé 2006, 79).
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3.4 Ohjaus

Aikuisopiskelija tarvitsee oppimisen tukemiseen saannollista ohjausta. Oppimisen
ohjauksen liséksi aikuisopiskelijaa voidaan tukea myds itsetunnon ja itseluottamuksen

parantamisessa.

Ohjaus on prosessi, joka etenee koko aikuisoppijan henkilokohtaisen opintosuunni-
telman ajan. Ohjauksen tavoitteena on tukea oppijaa l6ytdmaéan ja rakentamaan hénelle
itselleen sopivin oppimispolku erilaisia oppimisymparist6ja hyodyntaen (Gunnar ym.
2004, 15). Opiskelijat tydstavat kouluttajan ohjauksessa opiskelun alussa henkilokoh-
taisen opintosuunnitelman, johon kirjaavat omat tavoitteensa ja koulutusaikaiset toi-

veensa (Opetussuunnitelma 2006, 4).

Ohjausta voidaan tarkastella eri ndkékulmista; se on kouluttajan ammattiin kuuluvaa,
se nakyy oppimisymparistéssamme, se on vuorovaikutusta ja opiskelijan auttamista ja
tukemista seka sité voidaan tarkastella prosesseina. Oppimisymparistdssa ohjaus on
ajan, huomion ja kunnioituksen antamista opiskelijan oppimisprosessille, ammatilli-
selle kehittymiselle ja elamantilanteiden ymmartamista ja tukemista (Gunnar ym.
2004, 16).

4 OPETUKSELLISET RATKAISUT

Opetukselliset ratkaisujen valintaan vaikuttavat koulutuksen siséltd, opiskelijoiden
luonteenpiirteet sek& kouluttajan omat valmiudet ja kokemukset. Opetukselliset ratkai-

sut vaikuttavat siihen, minkalainen toimintastrategia opetukseen valitaan. Alla oleva
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jasennys antaa kuvan siitd, millaisia erilaisia opetuksellisia ratkaisuja on tarjolla (Kai-
ramo 2009).

Opetusstrategia Opetuksen painopiste

Materiaalikeskeinen opetus Ohjataan ja tuetaan materiaalien 16yta-

misté ja kayttoa

Asiantuntijakeskeinen opetus Persoonallisten asiantuntijoiden hyo-
dyntdminen

Tehtavékeskeinen opetus Suunniteltujen oppimistehtavien tyos-
tdminen

Vuorovaikutuskeskeinen opetus Osallistujien kokemusten ja ndkemys-

ten jakaminen

Vertaistyoskentelykeskeinen opetus | Asenteellinen ja toiminnallinen ver-

taisosallistuminen

Ongelmakeskeinen opetus Ongelmien hahmottaminen, tyostami-

nen ja ratkaiseminen

KUVIO 1. Taulukko verkko-opetuksen strategiat (Kairamo 2009).

Opetustilanteista on tarkoituksenmukaista luoda sosiaalinen tapahtuma, jossa opiskeli-
jat voivat ratkaista, hahmottaa ja analysoida yhdessa ongelmia seké oppia uusia asioita
toisilta opiskelijoilta. Talléin opiskelija on itse aktiivinen ja ottaa vastuuta omasta op-
pimisestaan. Kouluttajan rooli keskittyy ensin asian johdattelevaan luentoon, jonka
jalkeen mééritellaén oppimistavoitteet ja luodaan mahdollisuudet oppimiselle (Kupias
2001, 131).
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4.1 Ongelmaperustainen oppiminen

Kehittamishankkeessa oppimateriaalin opetusstrategia noudattaa ongelmakeskeistéa
opetuksen muotoa, joka tukee ongelmien hahmottamista, tyostamisté ja ratkaisemista
(Kairamo 2009).

Ongelmaperustainen oppiminen on hyvin kédyttékelpoinen opiskeltaessa mm. asiakas-
palvelu- ja viestintataitoja. Samalla opiskelija voi kehittdd ongelmanratkaisukykyaan
haasteellisissa tilanteissa, kuten myyntineuvotteluissa ja hankalissa asiakastilanteissa.
Ongelma voi olla myos laajempi, joka kantaa oppimista pidemmélle ja syvemmalle.
Tallaisessa tehtavéssa voidaan etsida myyntipalvelulle uutta tapaa toimia tai etsia uusia

ideoita kokous- ja myyntipalvelun markkinointiin ja lissmyyntiin.

Poikelan (2005) mukaan ongelmaperustaisen pedagogiikan tehtdvané on rakentaa sil-
taa koulutuksen ja tyon vélille, jolloin yhdistavana tekijand on ammatillinen kehitty-
minen, joka saatetaan alkuun koulutuksen aikana ja jatkuu tydeldmassa. (Poikela 2005,
2).

Ongelmaperustaisessa oppimisessa kaytetadn aitoja kysymyksia ja ongelmia oppimi-
sen tukena. Téallainen oppiminen vaatii opiskelijalta vahvaa sitoutumista ja oppimis-
prosessin eteneminen riippuu paljon opiskelijan oppimisen taidoista ja vahvasta sisai-
sestd motivaatiosta sekd vuorovaikutustaidoista (Makinen 2005).

Samalla ongelmal&htéinen oppiminen tarjoaa menetelméllisen proseduurin, jonka
avulla ongelmanratkaisuun perustuvaa oppimis- ja ryhmaprosessia kyetddn ohjaamaan.
Siséltdjen sijaan oppimisen lahtokohtana ovat tydelaméléhtoiset, huolellisesti suunni-

tellut ja laaditut ongelmat (Poikela ym. 2005, 36).
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KUVIO 2. Ongelmaperustaisen oppimisen sykli (Poikela 2005, 5).

Kuviossa kéytdnnon ongelmaperustainen oppiminen tapahtuu pienryhmissa, joissa
opiskelijat tyoskentelevat. Ongelmanratkaisu etenee syklisesti: aloitus tapahtuu ryh-
maistunnolla eli tutoriaalilla, jonka jélkeen seuraa itseopiskelun vaihe ja lopuksi pide-
taan paattava tutoriaali, jossa jalleen voidaan aloittaa uuden ongelman kasittely. Kou-
luttajan rooli on 18hinn& seurata ja arvioida tehtdvan etenemisté sek& motivoida opis-
kelijoita. Kouluttaja esittaa pikemminkin tarkentavia kysymyksia kuin antaa suoria
vastauksia. Ryhmat toimivat melko itsenéisesti, mutta niilta edellytetd&n ryhmékuria,
jotta ne saisivat aikaan mahdollisimman monipuolisia ratkaisuja (Poikela ym. 2005,
37).
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4.2 Tybssdoppiminen

Ongelmaperustaisessa oppimisessa tydelamaan liittyvat erilaiset harjoitukset ja pitem-
pikestoinen harjoittelu sijoitetaan oppimistavoitteiden kannalta osaksi tutoriaaliympé-
ristéd. Koulutuksen ja tyéelaménvalisend linkkina toimii kokemustieto, joka toimii
oppimisprosessin lahtékohtana ja kdynnistgjand. Kaytannon tydelamasta nousevien
kysymysten kautta opiskelijat alkavat tutoristunnossaan tutkia aikaisempaa kokemus-
tietoaan seka arvioida minkélaista teoriaa ja kaytannon tietoa he tarvitsevat (Num-
menmaa & Virtanen 2002, 92).

Ongelmaperustainen oppiminen auttaa opiskelijoita kohtaamaan todellisia oman am-
mattialan ja tyéeldméan ongelmia jo koulutuksen aikana. Mit4d enemman
tiedonhankintatilanne muistuttaa tilannetta, jossa tietoa on tarkoitus myohemmin kayt-
t&4, sitd tehokkaampaa on tiedon soveltaminen ja mieleen palauttaminen. Ongelman
ratkaiseminen ei kuitenkaan ole itseisarvo, vaan myds sen hahmottaminen ja analy-

sointi ja jasentdminen ovat oleellisia (Nummenmaa ym. 2002, 93).

Tydssédoppimisen tavoitteena on kehittdd opiskelijan ammatillista osaamista ja kasvua.
Tydssaoppimisen prosessia voidaan tukea erilaisilla oppimistehtavilld, oppimispéiva-
kirjalla, ammatillisen kasvun portfoliolla, kehitys- ja arviointikeskustelulla, ongelma-
perustaisella oppimisella, benchmarkingilla, mentoroinnilla jne. Tavoitteena on opis-
kelijan osaamiseen liittyvan oppimisprosessin ohjaaminen. (Nummenmaa ym. 2002,
97). Kaytannossa tydssaoppimisen ohjaajana toimii mentor, joka on tydpaikalla oleva
osaava ja kokenut henkild. Mentor siirtdd omaa kokemustietoaan ja hiljaista tietoaan

opiskelijalle (Nummenmaa ym. 2002, 104).

4.3 Ryhman vuorovaikutus

Opiskelijoita yhdistaa ryhmassé yhteinen kohtalo, joka synnyttaa yhteisi& oppimista

syventévia keskusteluita, kokemuksia ja tapahtumia. Ryhmdssé oppiminen sisaltaa
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erilaisia ryhmatydskentelyn muotoja, joita yhdistelladn aikuiskoulutuksessa asiantunti-
jalahtoiseen opetukseen avaamaan ja syventaméaan kasiteltavia teemoja
(Kokkinen ym. 2008, 51 - 52).

Vuorovaikutuksellisuutta voidaan lisata erilaisten pohdintojen ja keskustelun aiheiden
ympérille esim. oppimispiireissd, verkkokeskusteluissa, haastatteluissa ja aivoriihi-
tehtavissd. Vuorovaikutus lisdé opiskelijoiden ryhméaytymisté ja parantaa motivaatiota

seka sité voidaan hyodyntaa palautteen antamisessa ja kasittelyssa (Kairamo 2009).

5 OPPIMATERIAALIN TUOTTAMINEN JA SISALTO

5.1 Opintojakson tavoitteet ja sisalto

Oppimateriaalin kehittdmisen keskeisimpid vaiheita on opintojakson tavoitteiden méa-
rittely. Opetuksen tavoitteet ovat samalla oppimistavoitteita. Palvelu- ja myyntitoimin-
tojen opintojakson tavoitteena on antaa opiskelijalle valmiudet palvella asiakkaita yk-
silollisesti asiakkaan tarpeet huomioiden henkilokohtaisesti, puhelimitse kuin Kirjeen-
vaihdon valityksell4. Tavoitteena on, ettd opiskelija osaa palvella ja myyda yrityksen
toiminta-ajatuksen ja liikeidean mukaisesti. Opiskelija osaa laatia myynti- ja tarjous-
kirjeitd seka neuvotella asiakkaan kanssa myyntikeskustelussa. Opiskelija ymmaértaa
kulttuurien valisen viestinndn seka henkilékohtaisen myyntityon merkityksen. Opinto-

jaksolla opitaan my6s markkinoinnin perusteet (Opetushallitus 2000, 79).

Opetuksen tavoitteet ohjaavat opetuksellisten ratkaisujen ja arviointimenetelmien va-
lintaa seka oppimisen arviointia. Oppimateriaalin kehittdmisen keskeinen tehtava on

huolehtia siité, ettei oppimateriaalin sisaltd kasva liian laajaksi (Cruz 2008).

Opintojakson laajuus on 8 péivaa eli 3 opintoviikkoa. Kehittdmisessa on huomioitu
opintojen mitoitus suhteessa opiskelijan tydmaaréan, opetussuunnitelmaan ja tutkinto-
vaatimuksiin (Aikuisopetussuunnitelma 2001, 3-11). Opintojakson sisalto kasittelee

asiakaspalvelua ja asiakashankintaa, markkinointiviestintad, viestintaa palvelutilan-
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teessa ja myyntipalvelun osa-alueita. Jokaisesta aihealueesta kasitellaan ravitsemisalan
kannalta oleelliset asiat yhdistellen kasiteltavia aiheita kdytantoon. Siséltoa ei laajen-
neta liian suureksi, jotta opiskelijalla on aikaa omaksua asiat sekd oppia kdyttdmaan

tietoa hyodyksi ja oppia soveltamaan sita.

Opittavan aiheen sisélto esitelldén kunkin kappaleen alussa niin, etta opiskelija ym-
martad mita tulee oppia, miksi aihe tulee oppia ja miten aihe opitaan? Kappaleiden
alussa esitell&&n opittavan jakson nimi, oppimistavoite, opittavan jakson sisélto ja ope-
tusmenetelmat. Siséllon kuvauksessa esitetddn myos mité jakson suorittamiseksi vaa-
ditaan, arviointiperusteet ja itsearvioinnin toteutustapa. Talla tavoin opiskelijalle ra-
kennetaan tarkka kuvaus siit4, miten asiat liittyvat toisiinsa ja miksi niiden opetusjar-
jestys on esitetyn kaltainen. Tamé tukee ajatusta, ettd oppimisen tulee olla tavoitteel-

lista ja pd&dmaérat selkeitd, jotta oppiminen voi tapahtua tehokkaasti.

5.2 Oppimateriaalin sisalto

Kehittdmishankkeessa oppimateriaali koostuu palvelu- ja myyntitoimintojen opinto-
kokonaisuudesta. Oppimateriaalin on tarkoitus olla kokonaisuus, jossa otetaan huomi-
oon palvelu- ja myyntitoimintojen oppiminen erilaisissa oppimisymparistoissa; la-
hiopetuksessa ja tydssdaoppimisessa. Oppimateriaali on tyostetty sisélloltaan valmiiksi
ja se on tdmaén raportin liitteend. Oppimateriaali ei sisélla oppimistehtavia eiké harjoi-
tuksia, jotka tyOstetddn myohemmin. Oppimateriaalin tehtdvissa ja harjoituksissa kay-
tetddn ongelmaperusteista oppimista ja oppiminen viedaan kéytantéon tydssaoppimi-
sessa. Oppimateriaalin siséltd on esitetty tdssa niin kuin se on suunniteltu kaytettavak-

Si.

Merkittava osa sisallostd luodaan itse opetus- ja opiskeluprosessin aikana harjoitusteh-
tavien, vuorovaikutuksen ja erilaisten yhteistoiminnallisten tyéskentelymuotojen muo-
dossa. Koulutuksen aikana tuotettava siséltd toimii yhteisend toimintaympéristona,

joka taydentyy hiljalleen. Laadittavan oppimateriaalin lisdksi opintojaksolla on kéytos-

sé hotelli- ja ravintola-alan kirjallisuutta, artikkeleita, videofilmej&, CD-rom aineistoa



18

tai tietokoneella toimiva tilavarausohjelma. Oppimateriaalia myos tdydennetdan kay-

tannon harjoituksilla, tekemélld yritysvierailuja ja tydssdoppimisjaksoilla.

Siséltd muodostui tarkastelemalla palvelu- ja myyntitoimintoja asiakaspalvelijan né-
kokulmasta ja muokkaamalla teoriapohjaa tukemaan aikuisten tutkintoon valmista-
vaan opetukseen. Teorian kautta selvitetddn tarkemmin myyntityén merkitysta, asia-
kastyytyvéisyyttd, asiakashankintaa, markkinointiviestintad sekd myyntipalvelun toi-
mintaa. Materiaalin siséllon sovellettavuus on tarkistettu ja se ohjeistetaan opiskelijal-

le koulutuksen tai tutkinnon tavoitteiden mukaan.

Myyntipalvelun toimintaa on késitelty yksityiskohtaisesti, jotta ne perusteet, jolle pal-
velun ja tuotteiden myynti tapahtuvat selkiytyisi opiskelijalle. Opetettava aihe etenee

aina siind jarjestyksessa kuinka myyntitapahtuma etenee tydelamassa.

Kirjallinen materiaali on selke&d, johdonmukaista, véljaa ja jota voidaan rikastuttaa
oheismateriaaleilla. Materiaali on rajattu tavoitteen mukaan ja ottamaan huomioon
kohderyhmansa. Lauseissa on kdytetty ymmarrettdvad, tavanomaista kielté ja helppoja
sanoja, jolloin se soveltuu myds selkokieliseen opetukseen. Lisaksi laaditaan sanasto-
osio helpottamaan ravitsemisalan sanaston ja opiskelussa esiintyvien sanojen ymméar-
tamistd. Kirjasintyyppind suositaan Times New Roman tai Arial muotoja. Materiaa-

lissa huomioidaan liséksi tekijanoikeudet (Cruz 2008).

Oppimateriaalin harjoitustehtavét sijoittuvat opitun aiheen loppuun. Harjoitustehtévat
sisaltdvat pohdintatehtavid omien kokemusten ja késitysten tiedostamiseksi. Tehtavina
on myds myynti- ja kokoustilaisuuksien suunnittelua ja niihin liittyvien tarjous- ja

vahvistuskirjeenvaihdon laadintaa.

Erilaisten asiakastilanteiden hoito ja menettelytavat sekd ongelmatilanteista selviyty-
minen tuovat tehtavissa esille opiskelijan ongelmaratkaisukyvyn ja kokemuksesta op-
pimisen. Tehtdvat ovat kaytannon laheisié ja selventévét opittavien asioiden tarkoituk-

sellisuutta.
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6 OPPIMATERIAALIN ARVIOINTI

Oppimateriaalin ajan tasalla pitdiminen on jatkuvaa kehittdmistyota. Arvioinnilla ja

palautteella on kouluttajalle ensiarvoinen merkitys (Kairamo 2009).

Tydévoimapoliittista aikuiskoulusta arvioidaan opiskelijoiden, tyévoimaneuvojan ja
kouluttajan yhteistyona. Kouluttaja raportoi myos Kirjallisesti tydvoimatoimistolle
opiskelijoiden osaamistasosta ja henkilokohtaisten suunnitelmien toteutumisesta ja

jatkosuunnitelmista.

Tybssaoppimisen aikana kouluttaja on sd&nnollisesti yhteydessa opiskelijaan ja hanen
ohjaajaansa seka kay tydssaoppimispaikalla keskustelemassa opiskelijan sopivuudesta
alalle, kehittymisesta ja kehityskohteista. Tydssdoppimispaikan ohjaaja arvioi opiske-
lijaa jakson paattyessa ja vastaavasti opiskelija Kirjoittaa raportin omasta oppimises-

taan kouluttajalle. Arvioinnissa kiinnitetddn huomiota lahiopetuksen ja tyossaoppimi-

sen vastavuoroiseen tukemiseen oppimisessa.

Opetusta ja kéaytettdvad oppimismateriaalia on oleellista arvioida useasta eri nakokul-
masta. Opiskelijan oppiminen on edelleen tarkein tavoite, mutta oppimiseen valillises-
ti vaikuttavat tekijat ovat hieman erilaiset lahi- verkko- tai tydssdoppimisessa (Kaira-
mo 2009).

Valmiin opintomateriaalin palautetta keratdan seka opiskelijoilta ettd opintojakson
toteuttamiseen osallistuneilta seké kouluttajilta. Tavanomaisen opintojakson arviointi-
kohteiden lisaksi arvioitavia seikkoja voidaan Vainionpaan (2006) mukaan tarkastella

seuraavista asioista:

% opiskelijan itsearviointi omasta panoksestaan opiskeluun

% opiskeluprosessin onnistuneisuus

++ vuorovaikutus opiskelussa - saavatko opiskelijat riittdvasti tukea, miten opiske-
lijaa ohjataan tai miten opiskelija saa palautetta oppimisestaan

¢+ oppimisympadriston kaytettdvyys — mitd muutoksia ympéristoon on tehtava, jot-

ta se toimii jatkossa paremmin
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«+ oppimateriaalin ymmarrettavyys ja selkeys — ja mik& on sen merkitys oppimi-
sen kannalta

« tydmaaré ja tyon mielekkyys opiskelijan ja kouluttajan nakékulmasta (Vai-
nionpaé 2006, 93 — 95).

Kouluttaja voi myos kyseenalaistaa opetuksensa ajoittain seuraavilla kysymyksilla:
Onko opetettavan aiheen siséltd oikea? Ovatko tydskentelytavat tarkoituksenmukai-
set? Onko vaikeustaso sopiva? Ovatko tehtavénannot selkeitd? Saavatko oppijat riitta-
vasti palautetta? Miten opetustila ja istumajérjestys on suunniteltu? Pidetd&nko taukoja
riittavasti (Cruz 2008)?

7 POHDINTA

Kehittdmishanke antoi hyvan mahdollisuuden oppimateriaalin kehittamiselle ja ty6s-
tamiselle. Kehittdmishanke toimi merkittavand oppimisprosessina oppimateriaalin

tekemiseen, opettamiseen ja aikuisopiskelijan oppimiseen.

Oppimateriaalia kehitettdessa tyovoimapoliittiselle aikuisopiskelijarynmaélle on syyta
ottaa huomioon, ettd materiaalin yleiskayttdisyyteen on syytd panostaa. Oppimateriaa-
lissa tulee ottaa huomioon niin luki- ja kirjoitusvaikeuksista karsivat kuin maahan-
muuttajataustaiset opiskelijat, sekd myds opiskelijat, jotka jo omaavat aikaisempaa

tietoa ja osaamista alalta.

Ammattiosaaminen, aikuisuus ja tydelamalahtoisyys ovat ohjaavia periaatteita amma-
tillisessa oppimisessa, opetuksessa ja aikuisohjauksessa. Nykyaikaiset oppimisympa-
ristot auttavat opiskelijaa etsimaan, tuottamaan ja yhdistdmaan tietoa. Lisaksi ne aut-

tavat opiskelijaa itsendiseen tiedonhallintaan ja tiedon hyédyntdmiseen.

Ongelmaperustainen oppimisen onnistuminen edellyttdd koko oppilaitoksen sitoutu-

mista tdhan ldhestymistapaan. N&in ollen my6s opetussuunnitelmassa on otettava
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huomioon uudet tydskentelytavat esimerkiksi resursseja, tavoitteita ja arviointimene-
telmid suunniteltaessa. My0s opiskelijoiden tulee tietéé jo opintojaksolle tullessaan,
ettd heidan odotetaan olevan aktiivisia, itseohjautuvia ja sitoutuvan tydskentelyyn.
Itseohjautuvuus vaatii kouluttajalta hyvé&é ohjaustaitoa ja tuen antamista, silla aikuis-

ten opiskelun haasteellisuus muodostuu usein eldman moninaisuudesta.

Ammatillisen aikuiskoulutuksen painopiste ja vastuu on viime vuosina yhé selkedm-
min siirtynyt tyopaikoille. Tdmén vuoksi on tarke&é tarkentaa kouluttajien ja tyopaik-
kaohjaajien rooleja opiskelijoiden oppimispolun eri vaiheissa. Tulevaisuudessa olisi-
kin hienoa, jos aikuisten opetusmenetelmié ja heilld jo olevan osaamisen hyddyntamis-

ta kehitettaisiin edelleen.
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/LITTEET

Liite 1. Palvelu — ja myyntitoiminnot opiskelumateriaali

1 MITAON MYYNTITYQO?

Myyntity0 on vaikuttamista toiseen ihmiseen. Aktiivinen myyja pyrkii saamaan toisen
osapuolen - asiakkaan vakuuttuneeksi siitd, ettd hanen tuotteitaan kannattaa ostaa.
Myyntityon kohteena oleva tuote voi olla konkreettinen, kasin kosketeltava, mutta
mya0s aineeton, joita yleisesti palvelut ovat. Kun asiakas menee ravintolaan, hén luon-
nollisesti toivoo saavansa hyvaa ruokaa, mutta myos rentoutumista, virkistysta ja viih-
tyisyyttd. Han toivoo saavansa hyvén kohtelun. H&n ei maksa ainoastaan ruuasta ja
juomasta, vaan han maksaa kokonaiseldmyksest4d. Ruoka voi olla maukasta, mutta jos
hén kokee tulleensa kohdelluksi ynseésti ja vélinpitamattomasti, hanelle ja& kaynnista
kielteinen kuva eli myyntityd epdonnistui, koska palvelu epdonnistui. Mielikuva pal-
velusta koostuu kokonaisuudesta mm. valoista, vareistd, tunnelmasta ja ennen kaikkea

henkilokunnan ilmeistd, sanoista ja 4dnensavyista (Kangas 1992, 7-9).

Ammattitaitoinen myyjé ei tyrkytd, vaan han pyrkii selvittdmaén asiakkaansa yksilolli-
set odotukset, toivomukset ja tarpeet sek& mahdollisuuksiensa mukaan tayttdmaan ne.
Myyntityd on onnistunut, jos seka asiakas ettd myyja voivat olla kumpikin tyytyvéisia
asiakkaan tekemdaan ostopaatokseen. Jokaisen kokous- ja ravintolapalveluiden tyonte-
kijoiden keskipisteend tulee olla toimipaikan asiakas, koska jokainen on myds myynti-

henkild. Aktiivinen myyja kysyy ja kuuntelee aktiivisesti, kertoo ja ehdottaa. Asiakas
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ei laheskaan aina tiedd, mita kaikkea on mahdollista saada eika han osaa sita aina edes
kysyd. Myyjan tehtdvand on kertoa siitd asiakkaalle ja saada talla tavoin aikaan lisaa
myyntid. Haasteellisuutta myyntityéhon tuo se, ettd ei ole kahta samanlaista asiakasta
eikd myyntitilannetta, vaan myyjéan taytyy pystya sopeutumaan aina uuteen myyntiti-

lanteeseen myds hankalien asiakastilanteiden selvittdmisessé (Kangas 1992, 10 - 14).

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaspalvelun onnistumista voidaan mitata asiakastyytyvaisyystutkimuksella. Tut-
kimus antaa mahdollisuuden seurata oman yhteison asiakastyytyvéisyytta verrattuna
kilpailijoihin. Tutkimuksen keskeisia tuloksia ovat asiakkuus, kanta-asiakkuus, koko-
naistyytyvéisyys ja uudelleenkayttohalukkuus.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saadaan tietoa koko palvelukokonaisuudesta, silla
sen kohteina ovat ensivaikutelma, odotusaika, palvelun asiantuntemus, palvelun ysta-
vallisyys, asiakkaan huomioonottaminen, joustavuus ja tilojen viihtyvyys (palveluym-
paristd). Asiakastyytyvaisyys on tarkeé asia, koska tyytyvdiset asiakkaat ostavat uudel-
leen, ovat yritykselle uskollisia, kertovat hyvistd kokemuksistaan muille asiakkaille,
lisddvat yrityksen myyntituloja, aiheuttavat vahemman markkinointikustannuksia ja

parantavat yrityksen kannattavuutta (Lahtinen & Isoviita 1994, 27).

Asiakastyytyvdisyys ja palvelun laatumielikuva perustuvat kunkin asiakkaan henkil6-
kohtaiseen ké&sitykseen. Asiakas on tyytyvdinen, jos h&dnen kokemuksensa vastaavat
odotuksia tai ylittavat ne. Jos palvelukokemus alittaa asiakkaan odotukset, asiakas on
tyytyméton. Asiakkailla on siis erilaisia odotuksia palvelusta. Tdman vuoksi on tarke-
aa tdsmentéd, millaisista odotuksista on kysymys, kun puhutaan asiakastyytyvaisyydes-
t4. lhannepalvelu tarkoittaa asiakkaan mielen mukaista palvelua. Paras koettu palvelu
on sellaista palvelua, jota asiakas on joskus onnistunut saamaan tietyll& toimialalla.
Odotettu palvelu kuvaa sité palvelutasoa, jota asiakas odottaa saavansa. Odotettu pal-
velu saattaa olla hieman korkeammalla tasolla kuin alalle tyypillinen palvelu. Toisi-

naan asiakas voi tyytyd odottamaan ainoastaan oikeudenmukaista, ansaittua palvelua.
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Jokaisella asiakkaalla on tietty kasitys alimmasta hyvaksyttavasta palvelusta. Asiakas

voi olla kuitenkin tyytymaton, vaikka tdmé taso ylittyisi (Lahtinen ym. 1994, 28).

Tutkimuksissa on todettu, ettd harva suomalainen asiakas valittaa, vaikka h&n on tyy-
tymaton saamaansa palveluun. Tdman vuoksi asiakaspalvelijan ei pida olettaa, ettd
palvelu on taydellistd, kun niin harva asiakas valittaa. Kaikissa yrityksissé jokaisen
tyontekijan on jatkuvasti yritettdvd parantaa palveluaan, jotta mahdollisimman moni
asiakas olisi tyytyvéinen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on havaittu myogs, etta
asiakas reagoi voimakkaammin, jos hénen kokemansa palvelu on huonompaa kuin
h&nen palveluodotuksensa verrattuna siihen, ettd palvelukokemus ylittd4d h&nen odo-
tuksensa. Tdman vuoksi on tarke&d, ettd mahdollisimman monen asiakkaan odotukset
pystytddn tayttdmaan tai ylittimaan. Muussa tapauksessa pahan kello alkaa kuulua
kauas. Asiakkaan ja yrityksen vélisen asiakassuhteen kiinteys vaihtelee. Jotkut asiak-
kaat ovat satunnaisia asiakkaita ja jotkut pitkaaikaisia kanta-asiakkaita. Kanta-
asiakkaat sietdvat yrityksen palvelussa enemmaén pienid puutteita kuin muut asiakkaat.
Aaritapauksissa kanta-asiakas ei lopeta heti asiakassuhdetta, vaikka hanen odotuksen-
sa jaavat tayttymattd. Kanta-asiakkuuskaan ei kuitenkaan kestd suuria pettymyksia
(Lahtinen ym. 1994, 28).

Asiakkailta voidaan kysya sédannollisesti, mihin he ovat tyytyvéisia ja mitd asioita pi-
taisi parantaa. Menetetyiltd asiakkailta on syyta kysya, miksi he eivét enéa asioi yrityk-
sessd ja mihin he ovat olleet tyytyméattomid. Tarkedd on se, ettd asiakaspalautteessa
selvitetddn nykyisten asiakkaiden mielipiteiden liséksi myds menetettyjen ja mahdol-
listen uusien asiakkaiden mielipiteet. Palvelun laadun parantaminen on helppoa, kun
tiedetddn, mité asiakkaat odottavat ja missé he ovat pettyneet. Asiakastyytyvaisyys on

usein kiinni hyvin pienistg asioista (Lahtinen ym. 1994, 29).

2.1 Hankalat asiakastilanteet ja niiden hoitaminen

Reklamaatio on suullinen tai kirjallinen valitus. Jos asiakas valittaa tuotteesta tai pal-
velusta, haneen on suhtauduttava vakavasti. Asiakkaan on saatava tuntea, ettd valitusta

ryhdytdén selvittdméan asiallisesti ja viipymattd. Asiakas purkaa pettymyksensa en-
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simmadisena myyjaan, jonka on hyva koko ajan pitdd mielessaan, ettd valitukset har-
voin ovat tarkoitettu henkilokohtaisesti hanelle. Vaikka asiakas on kiihtynyt, myyjan
taytyy pysya rauhallisena. Hanen pitéé hallita mielensd, kielensd, ilmeensa ja eleensa,
jotta asiakas ei saisi pienintdk&an aihetta tulla entistd kiukkuisemmaksi. Asiakkaan
tulee antaa kertoa kaikki keskeytyksettd. Puolustelua ja selittelyd kannattaa valttaa.
Asiakasta ei kiinnosta syy, josta virhe johtui, vaan virheen valiton korjaaminen (Kor-
keaméki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 39 - 40).

Asiakkaan tyytyvdisyyteen vaikuttavat asiakaspalvelijan suhtautuminen tapahtunee-
seen virheeseen tai hitaaseen palveluun sek& erityistoivomuksiin. Se miten henkil6-
kunta hoitaa ndma ongelma-asiakkaat heijastuu paikalla olevien asiakkaiden laatuko-
kemukseen (Ylikoski 1997, 169 - 170).

Asiakaspalvelijan ei pida vitsailla eikd véhatella asiakkaan valitusta. Asiakaspalvelijan
on myos oltava lojaali tydnantajalleen ja tydtovereilleen. Valituksen syyté ei pida pan-
na muiden “niskoille”(Lahtinen ym. 1994, 50).

Joskus valitukset voivat olla aiheettomia ja johtua asiakkaan puutteellisista tiedoista.
Talloin on toimittava erityisen hienotunteisesti, jotta asiakas ei kokisi olleensa véaras-
sé ja tulleensa nolatuksi, kun hanelle kerrotaan lisatietoja ja han joutuu tarkistamaan
késityksidan (Korkeaméki ym. 2000, 40).

Valituksen késitteleminen vaatii aina erityistd paneutumista asiaan. Sen syy tulisi aina
selvittad. Asia tulee perustella asiakkaalle, pyydettdva anteeksi tapahtunutta ja ehdote-
taan mahdollista hyvitystd sek& luvattava tehda asialle jotakin. Kovin suurta luotta-
musta ei herdtd se, sama valituksen aihe toistuu asiakkaan seuraavalla kéynnill&.

(Asunta, Brannare — Sora, Kairamo, Matero 2003, 178).
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3 MARKKINOINTIVIESTINTA

Palvelunhalu on hyv&n myyntihenkilon ominaisuus. Asiakkaan tulee tuntea, ettd myyja
todella haluaa antaa tietonsa ja asiantuntemuksensa hanen kayttoonsa. Palvelu merkit-
see siis sité, ettd myyja on valmis tekemaén enemman kuin velvollisuus vaatii. Myyja
tarvitsee empatiaa, havainnointikykyé, tilanneherkkyyttéd ja ihmissuhdetaitoja (Pekka-
rinen, S&éski & Vornanen 1997, 26).

3.1 Henkil6kohtainen myyntityo

Henkilokohtainen myyntityé on asiakkaan ja myyjan valistd kanssakdymista ja asia-
kassuhteen kehittdmista seka yllapitoa. Myyntihenkiloston tehtdvana on auttaa asiakas-
ta valitsemaan, hyvaksymaan ja ostamaan ratkaisu, joka vastaa asiakkaan tarpeita, olo-
suhteita ja tilannetta. Samanaikaisesti myyjan on pystyttava ottamaan huomioon myos

myynnin kannattavuusnakokohdat (Kangas 1992, 24).

3.2 Mainonta

Mainonnan tehtdvané on luoda palvelulle tunnettavuutta, kertoa palvelun ominaisuuk-
sista, suostutella asiakasta ostamaan ja muistuttaa palvelusta. Mainonnan sanoman
tulee olla selked. Mainonnassa voi antaa asiakkaalle konkreettisia vihjeita siitd, mita
palvelu on ja mité vaiheita palveluun siséltyy seka viestittad asiakkaalle, mit& hyotya
palvelusta on. Mainonnassa tulee luvata vain sellaista, mik& on mahdollista. Ylisuuret

lupaukset nostavat asiakkaan odotuksia, jolloin on vaarana, etteivét odotukset tayty ja
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asiakas pettyy. Mainonnassa voi hyddyntaa sosiaalista viestintaa. Tyytyvaisia asiakkai-
ta rohkaistaan kertomaan tyytyvéisyydestddn muille. Mainonnassa kannattaa pyrkié
jatkuvuuteen. Symbolit, tunnukset, logot, musiikki ym. palvelevat tata tarkoitusta.
Palveluorganisaation oma henkil6sté on asiakkaiden liséksi otettava huomioon mai-
nonnan kohderyhmand. lloinen ja ystavallisen nakdinen asiakaspalvelija mainoksessa
on yht& hyvin viesti henkil6stolle kuin asiakkaillekin. Se viestii henkildston arvosta-
misesta ja selventdd asiakaspalveluhenkildston roolia. Mainonnan avulla voidaan
my0s ohjata ja suostutella asiakasta osallistumaan palvelun tuottamiseen. Asiakkaalle
voidaan mainonnan avulla jo etukéteen viestid, miten palvelu tapahtuu ja miké asiak-
kaan teht&va siind on. Samalla voidaan antaa vihjeit4 palvelun laadusta, kuten toimi-
tusvarmuudesta ja muista konkreettisista elementeistd seké informoida esim. ruuhka-
ajoista, jolloin vaikutetaan suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Samoin lisdvaikutusta saa-
daan jalkimarkkinointia kayttamélla eli suunnataan mainontaa asiakkaalle palvelun
oston jalkeen (Ylikoski 1997, 155 -158).

3.3 Suhdetoiminta

Suhdetoiminnan kohteena ovat kaikki yrityksen sidosryhmat. Sisdinen suhdetoiminta
ilmenee siséisend tiedottamisena, suhteiden hoitamisena luottamusmiehiin, henkil6-
kunnan etuina ja yhteisten harrastusten tukemisena, henkiloston merkkipéivien muis-
tamisena ja henkilokunnan yhteisten tilaisuuksien jarjestamisend. Ulkoista suhdetoi-
mintaa voidaan hoitaa julkaisemalla asiakaslehted, toimittamalla yritystd koskevaa
uutisaineistoa tiedotusvélineille, muistamalla asiakasyritysten merkkipdivét ja jarjes-
tdmalla avoimien ovien paivia. Suhdetoiminnan avulla pyritdén halventdméaan sidos-
ryhmien kielteiset asenteet ja mielipiteet sekd luomaan myodnteinen yrityskuva ja vah-
vistamaan sit4 jatkuvasti (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998,
133).

Motivoinnin ja me-hengen luomisen kannalta on tarkeéd, etta henkilosto on sisaistanyt
yrityksen toiminta-ajatuksen, liikeidean sek& yrityskulttuurin eli yrityksen toimintata-
vat. Oman véen tulee myds olla selvilld, minkalaista yrityskuvaa toiminnalla halutaan

luoda ulospéin. Naiden asioiden viestittdminen henkildstolle on johdon vastuulla ja ns.
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sisaista markkinointia. Mikali yrityksen sisdinen tiedotustoiminta on hoidettu hyvin,
onnistuu myos sisainen markkinointi paremmin. Henkildston koulutus ja omien tuot-
teiden myynti henkil6stolle on tarke&d, mikali halutaan oman véen tuntevan tuotteet ja
uskovan niihin ennen kuin niitd aletaan markkinoida yrityksesté ulos (Hirvilahti, Koi-
visto & Mattlar 1994, 162 - 163).

3.4 Myynninedistaminen

Myynninedistdminen eli Sales Promotion tukee myyntity6td ja mainontaa. Sen tehta-
vana on aktivoida asiakkaita ostamaan, mutta myds vireyttad sekd omien myyjien etta
jalleenmyyjien toimintaa tuotteen myynnissd. Myynninedistdmisessd on usein kyse
konkreettisemmasta tuotteen esittelystd kuin mihin varsinainen mainonta antaa mah-
dollisuuksia. Myynninedistamisen keinot vaihtelevat kohderyhmaésta riippuen. Tyypil-
lisia asiakkaille suunnattuja toimia ovat mm. hintaedut kuten tarjoukset, alennusku-
pongit ja bonukset. Muita toimia ovat tuote-esittelyt, messut, nayttelyt ja seminaarit,
kilpailut ja arvonnat, tuotendytteet, mainoslahjat, sponsorointi ja tuotteiden esillepano
seka paikan paalla tapahtuva mainonta esim. ravintolatilassa. Omia myyntihenkil6itéa
pyritddn motivoimaan hyviin myyntituloksiin mm. koulutuksella, myyntikilpailuilla ja

kannustavalla palkkauksella (tulospalkkaus). (Hirvilahti ym.1994, 156).

4 VIESTINTA PALVELUTILANTEESSA

Hyva viestintd on palvelutilanteen onnistumisen edellytys. Viestinnén avulla palvelun
tuottaja saa selville asiakkaan tarpeet ja toiveet. Joskus asiakaspalvelijan taytyy kyse-
leméll4 tarkentaa asiakkaan antamia tietoja. Viestinndlla myos ohjataan asiakasta ja
pidetddn hénet tietoisena palvelun kulusta. Monet palvelut edellyttavét asiakkaalta
yhteistoimintakykya ja - halua. Vuorovaikutustilanteessa asiakasta motivoidaan tahan
(Ylikoski 1997, 173 - 174).
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Asiakaspalvelijan palveluasenne viestittyy automaattisesti muille. Myonteinen palve-
luasenne nékyy paitsi viestinnassa myos kayttaytymisessa. llme- ja elekieli (body lan-
guage) vélittdd keskustelussa jopa kaksi kolmannesta viestistd. 1lme, hymy, katsekon-
takti ja liikkeet viestivat siitd, miten asiakkaaseen suhtaudutaan. Myds &&nensévy ja
puhetyyli viestivat; joskus ehkd enemmaénkin kuin sanotut sanat. Laadukas palvelu on
avointa ja ystavéallista viestintad, joka tapahtuu luontevasti. Tahdikkuus viestinndssé
tarkoittaa viestinndn sopeuttamista tilanteeseen ja asiakkaaseen. Asiakkaiden puhutte-
leminen nimelld osoittaa, ettd asiakasta arvostetaan yksilond. Asiakkaan paatoksente-
koa voi auttaa suosituksilla esim. tarjoilija voi auttaa epérdivad ravintola-asiakasta
suosittelemalla viinia tai kertomalla, miten eri annokset on valmistettu ja mitd ne sisal-
tavat. Palvelutilanteessa saa kertoa myds muista palveluista niitd kuitenkaan tyrkytta-
matta. Asiakkaiden valituksiin suhtaudutaan rauhallisesti ja tahdikkaasti. "Kiitos, etta
kerroitte tdman™ viestii, ettd palautetta arvostetaan. Virheiden nopea korjaaminen vah-
vistaa asiakastyytyvéisyyttd. Samalla kun asiakkaalle annetaan tietoa palvelusta tai
toimintaohjeita, tulee kéyttaa sellaista kieltd, jota asiakas ymmartaa. Palvelua ensim-

maéisté kertaa kayttava tarvitsee erilaista tietoa kuin vakioasiakas (Ylikoski 1997, 174).

Asiakas haluaa olla tietoinen palvelun kulusta. Jos palvelun tuottaminen viivéstyy,
asiakkaalle tulisi kertoa misté viivastyminen johtuu ja miten kauan hénen taytyy vield
odottaa. Ymmarrettdva selitys rauhoittaa asiakasta. Asiakaspalvelija joutuu sopeutta-
maan toimintansa sekd asiakkaiden vaatimuksiin ettd organisaation tavoitteisiin ja
toimintaohjeisiin. Palveluajatuksen ja palvelustandardien tunteminen mahdollistaa
sen, ettd palvelua tuottava henkild voi kertoa asiakkaalle mité tapahtuu tai tapahtui tai
selittdd, miksi asiakkaan erityistoiveisiin ei voida vastata. Asiakaspalvelijoille tulee
my0s antaa valtuuksia toimia asiakkaan hyvéksi. Talldin asiakkaat saavat joustavam-
paa palvelua, virhetilanteiden korjaus nopeutuu ja henkildston tyotyytyvaisyys kasvaa.
Asiakas on kohdattava myos tunnetasolla. Hyva vuorovaikutus edellyttédd asiakaspal-
velijalta empatiaa, kykyé tarkastella asioita myods toisen osapuolen ndkodkulmasta.
Asiakas toivoo, ettd hanet huomataan ja ettd hantd kuunnellaan. Hyvé asiakaspalvelija

arvostaa myos omaa tyotaan ja asiantuntemustaan (Y likoski 1997, 175 - 176).
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4.1 Puhelin asiakaspalvelun ja myynnin valineena

Suurin osa myyntipalveluun tulevista varauksista tehdaan puhelimitse ja se on térkea
myyntityon ja asiakaspalvelun apuvaline. Mikali myyntipalvelussa on useampi henkil6
vastaamassa puhelimeen on térkeaa, ettd yritys kiinnittd& huomioita siihen, ettd henki-
16t ovat varustautuneita asiakkaiden kysymyksiin ja ettd kaikki noudattavat yrityksen
puhelinkayttaytymisen ohjeistoa. Vastatessa toisen henkilén puhelimeen tulee asiak-
kaalle siitd mainita. Puhelimen viereen asetetaan tarvittavat lomakkeet, paperia ja
muistiinpanovélineet. Soittajan asia on kuunneltava huolellisesti tehden siité tarpeelli-
set muistiinpanot; soittajan nimi, puhelinnumero ja kyseessa oleva asia. Hyvan vaiku-

telman antaminen puhelimessa luo yrityksen imagoa (Korkeaméki ym. 2000, 27).

Puhelimeen vastaajan dani antaa kuvan koko yrityksestd. Vastaaminen tehdd&n mah-
dollisimman nopeasti, kohteliaasti ja selkedsti. Asiakkaalle kerrotaan ensin yrityksen
nimi, osasto, oma nimi ja tervehdys. Asiakkaan teitittely on palvelu- ja opastustilan-
teessa kohteliasta. Mikali asiakkaan esittamadn kysymykseen ei osata silld hetkell&
vastata, asiakkaalta kysytdan voiko asian selvittdd ja palata asiaan hetken kuluttua.
(Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Pettila, Salmi &
Viita 2002, 252).

Myyntipalvelussa tulee huolehtia puhelinpaivystyksesta erittain hyvin. Puheluun vas-
taamisen odottaminen tai “langalla” odottaminen tuntuu asiakkaasta moninkertaiselta
varsinkin, kun soittaja ei tiedd mitd toisessa padssa tapahtuu. Véliaikatiedot “kestaa
vield hetken” tai asiakkaan kiittdminen odottamisesta helpottavat asiaa. Soitettaessa
asiakkaalle myyntihenkil6 esittelee itsensd, mistéd yrityksestd hén soittaa ja miksi. Pu-
helun avulla voidaan tarkistaa asioita, jotka ovat jadneet epaselviksi, tiedustella palau-
tetta tilaisuudesta, mielipiteitd ja kokemuksia. Asia esitetddn mahdollisimman nopeas-
ti, jotta asiakas ei ehdi pitkastya tai kyllastyd. Puhelu péa&tetadn tiettyyn paatokseen,
esimerkiksi tapaamiseen seuraavana paivana tai tarjouksen lahettdmiseen (Kangas
1992, 58 - 60).
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5 ASIAKASHANKINTA

Myyjadn menestymisen perusehto on asiakashankinta. Koko myyntitapahtuman tarkoi-
tuksena on saattaa yhteen tuotteita ja ihmisid, jotka voivat naista hyotyd. Myyja on
my0s tietoinen, ettd asiakkaita myds menetetdan. Siksi h&dnen on jatkuvasti pidettdva
listaa potentiaalisista asiakkaista, mutta myds menetettyjen asiakkaiden kartoittaminen
on tarkedd. Myyjan on osattava I0yt4é sopivat asiakkaat saastdédkseen aikaa. Mahdolli-
set asiakkaat voidaan ryhmitelld tutkimalla heiddn maksukykyaan, liiketoimintansa
laajuutta ja sijaintia sekd uusintakauppojen todennakoisyyttd. Uusia asiakkaita voidaan
etsid seuraavasti; Tiedustellaan nykyisiltd asiakkailta muiden mahdollisten ostajien
nimid. Tutustutaan alihankkijoihin, kauppiaisiin, toisiin myyntiedustajiin ja yritysten
johtajiin. Henkilokohtainen verkosto on aina hyddyksi. Liittymalla organisaatioihin,
joissa on mahdollista paastd kosketuksiin uusien mahdollisten asiakkaiden kanssa
(Pekkarinen 1997, 49 - 50).

Asiakastilaisuuksien ja myyntikirjeiden laadinta sek& messut ovat hyvé keino parantaa
yrityksen ja myyjan tunnettavuutta. Puhelimen ja lahetettdvan asiakaspostin seka tieto-
tekniikan (sahkoposti) hyddyntdminen on ensisijaisen tarkeda kuin myyjan oman mie-
likuvituksen kaytto 16ytaa aina uusia kohderyhmié. Keskeinen osa myyjén tyota on siis
uusien asiakkaiden etsiminen. Sita tukemassa hénella pitdisi olla systemaattinen tyo6-
jarjestelmd, jotta hdn pystyisi saavuttamaan asetetut tavoitteet. Pekkarisen (1997) mu-
kaan myyjan perusosaaminen koostuu talla hetkelld yha useammasta tekijasta. Ennen
painotettiin tiedollista ja taidollista osaamista, nyt menestyvat parhaiten ne, jotka ke-
hittdvat itseddn kokonaisvaltaisesti. Myyja tarvitsee teoreettista tietoa, mutta liséksi
hén kouluttautuu joka péiva, jokaisella asiakaskdynnilld, jos vain asiakastapahtumat

analysoidaan (Pekkarinen ym. 1997, 58).

Tietotekniikka ja tietokantoja kdytetdén asiakassuhteissa saatavien tietojen tallentami-
seen ja valvomiseen. lhannetilanteessa tietokanta kertoo myyjalle helposti esimerkiksi
asiakkaana olevan yrityksen kontakteista, kuka siella tekee ostopaatokset ja ketka tuot-
teita kayttavat. Tietokannan avulla voi my0ds seurata, milloin asiakkaan tulee tehd&
uusintatilauksia ja miten han tarttuu erilaisiin kampanjoihin. Myyja saa tietokannasta

hetkessa tarvitsemansa tiedot, kuten asiakkaan yhteystiedot, erikoistoivomukset, edel-



34

listen tilausten tiedot, hinnoittelutiedot ja tietyn asiakkaan erikoisalennukset tai kun
asiakasta taytyy muistuttaa meneill4&n olevasta kampanjasta ja pdivittdd ne myynti-
kayntiensé jalkeen (Pekkarinen ym. 1997, 58 - 59).

6 MYYNTIPAALVELU

Myyntipalvelun tehtdva on keskeinen kokouspalveluiden ja siihen liittyvén ravintola-
palveluiden, majoituksen sekd oheistoiminnan jarjestelyissd. P&&asiallisin tehtava on
tehda asiakkaalle tarjous, joka johtaa tilaukseen eli kaupan syntymiseen. Suurissa ho-
telleissa on keskitetty henkilostdé myyntipalveluun, kun taas pienissa yrityksissa esim.
vastaanotto tai ravintolapaallikko hoitaa kokouspalveluiden myynnin. Myyntipalvelun
paivittdisia rutiinitoitd ovat kyselyihin vastaaminen sekd tarjousten ja vahvistusten
laatiminen. Hyvin tarked osa on henkilékohtainen myyntityd, johon kuuluvat asiakas-
neuvottelut, tilojen ja tuotteiden esittely seka myynti. Myyntipalvelu toimii yhteyshen-
kilon& asiakkaiden ja operatiivisen palvelun kanssa. Yleisesti myyntipalvelun tehtdva
on vastata, ettd asiakkaan kanssa sovitut asiat pitavat paikkansa. Myyntipalvelun teh-
taviin kuuluu lisaksi markkinointityon hoitaminen ja usein myos tilaisuuden laskutus.
Myyntipalvelussa tulee olla toimiva tilaaja- ja asiakasrekisteri. Nykyiset tilavarausoh-
jelmat helpottavat tilaaja- ja asiakasrekisterin hoitamista ja suurasiakkaiden tietojen
hyodyntdmistd (Rautiainen & Siiskonen 1999, 124 - 125).

Myyntipalvelun toiminnassa tarvitaan yhteystietoja eri sidosryhmista, joita ovat kilpai-
lijat, muiden palveluiden tarjoajat, esimerkiksi liikenneyritykset ja muut matkailijoita
tukevat palvelut. Nama yhteystiedot voivat kasittaa seka paikallisia ettd valtakunnalli-
sia tai kansainvalisid palveluja. Tekniset apuvélineet myyntipalvelussa ovat tietokone
tekstinkasittelyd, taulukkolaskentaa, asiakasrekisterid ja varausjarjestelmaé varten seka
séhkdposti ja internet. Lisaksi tarvitaan puhelin, faksi ja laskin. Myyntia tukevia apu-
valineitd ovat yritystd koskevat tiedot, kuten esitteet ja internetsivut. Myyntipalvelusta
tulisi 10ytyd kuvaukset kokoushuoneista, hintaryhmat (kokoustilavuokrat, av- laittei-

den lisdvuokrat, tarjoilijaveloitukset, astia-, kukka ja somistusveloitukset), kokous- ja
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ravintolatilojen poytékartat eri tilaisuuksiin ja erilaisille henkilémaarille, valmiit ate-
riaehdotukset, kokouspaketit, ruoka- ja juomalistat hinnastoineen, kokoustilojen va-
rustus sekd tiedot yrityksen muista tarjoamista palveluista, kuten pysakointipalvelut.
Asiakkaalle on hyva nayttdd myos kuvia jo pidetyista tilaisuuksista, jotka kertovat tilo-
jen muunneltavuudesta ja tilaisuuden suunnittelun mahdollisuuksista. Kaikki kirjeen-
vaihto sekéa tehdyt tilausmadraykset, suunnitelmat ja arviot tilaisuudesta asiakkaan ja
myyntipalvelun vélilla kannattaa sdilyttad ja arkistoida, jolloin ne ovat l6ydettavissa

tarvittaessa (Asunta ym. 2003, 90 - 91).

Liséksi on hyva ilmoittaa yrityksen toimintaohjeet, kuten kulkuluvat, mahdolliset tur-
vallisuusjérjestelyt iltatilaisuuksissa ja ajo-ohjeet. Mukaan voidaan myos liittdd val-
miiksi tiedot alennuksista, peruutustilanteista ja ennakkomaksujen perimisesta. Val-
miiksi kootut esittelykansiot myyntineuvottelijan kéyntikortilla varustettuna toimivat
hyvana markkinointikeinona asiakastapaamisissa. Tarjouspyyntélomakkeessa kartoite-
taan asiakkaan tarpeet ylla mainituin osin seka kirjataan ylos asiakkaan yhteystiedot,
tilaisuuden ajankohta ja kellon aika, henkilomé&ara ja laskutusosoite. Ravintolapalve-
luiden osalta tulisi asiakkaalta tiedustella viela erityisruokavaliot. Tarjouspyyntéloma-

ke tulisi 10ytyd myos yrityksen internetsivuilta (Rautiainen ym. 2002, 92).

6.1 Varausten tekijat

Yksittéiset asiakkaat tekevat kokous- ja ravintolavarauksensa suoraan yritykseen puhe-
limitse, sahkdpostitse tai tayttaméalld internetissd olevan tarjouspyyntdlomakkeen.
N&ma varauksen tekijat ovat usein itse maksavia, eivatka valttaméattd keskita tilaisuu-
den jarjestdmistd mihink&an tiettyyn yritykseen. Yksittdisille asiakkaille myydaan
yleensa tuotteet normaaliin listahintaan. Heiddn joukossaan on myos eniten ravintola-
palveluita kayttavia walk—in-asiakkaita, jotka tulevat ilman varausta (Koppinen ym.
2002, 278).

Kanta-asiakkaat voivat my0s olla yksittéisid asiakkaita, mutta myds ryhmié, matka-
toimistoja, erilaisia yrityksia ja muita yhteisoja. Kanta-asiakas kayttaa yrityksen palve-

luita saannollisesti. Asiakasrekisteriin voidaan rekisterdidd kanta-asiakkaaksi jokainen
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asiakas ja vastaavasti poistaa asiakastiedot, mikali varauksia ei ole ollut riittavasti yri-
tyksen asiakasméarityksen mukaan. Kanta-asiakasrekisterissé on asiakkaan perustieto-
jen liséksi erikoistoivomukset ja asiakashistoria ja sen avulla voidaan seurata varausti-
heyttd ja kulutettua rahamdaaréé. Kanta-asiakkaille on yleensa omat sopimushinnat ja
mahdollisesti muitakin etuja verrattuna satunnaisiin asiakkaisiin. Kanta-asiakkaan
varausta vastaanotettaessa kannattaa osoittaa, ettd hanet muistetaan. Kanta-asiakas on
merkki tyytyvaisestd asiakkaasta, mutta asiakassuhteesta on aina huolehdittava, silla
mikaan suhde ei toimi itsestddn. Kiintedn kanta-asiakassuhteen saaminen on vankka

perusta yrityksen toiminnalle (Asunta ym. 2003, 115).

Yritysten sihteerit ovat usein ne henkil6t, jotka tekevat kokous- ja ravintolavaraukset.
Tama asiakasryhma on yritykselle kenties se kaikkein merkittavin asiakas, tuovathan
ne joskus mukanaan hyvinkin suuria asiakasmaaria ja tuotteet seka palvelut tulee
suunnitella juuri kyseisié tilaisuuksia varten. Huomioitavaa on myas, ettd tilaisuuden
asiakkaat eli lopulliset kéyttajat eivat valttaméattd edes tiedd, mité jarjestaja on sopinut
tilaajan kanssa, jolloin sovitut asiat tulee olla kirjallisesti vahvistettuja (Asunta ym.
2003, 116).

Matkatoimistot, matkanjarjestéjat ja liikenneyhtiot ovat merkittavid varausten tekijoi-
t4. Niiden kautta tulee yksittaisidkin matkailijoita, mutta erityisesti erilaisia ryhmia ja
ryhmésarjoja. Matkatoimistojen, matkanjarjestdjien ja liikenneyhtididen edustajien
kanssa kéytavissa myyntineuvotteluissa tehdddn kumpaakin osapuolta hyodyttavia
sopimuksia. Molempien osapuolten tavoite on tyytyvéinen asiakas eli tuotteen lopulli-
nen kayttaja. Myyntineuvottelussa sovitaan hinnoista (brutto = alentamaton hinta, net-
to = alennettu hinta), komissiosta eli valityspalkkiosta, peruutusehdoista ja maksueh-
doista (Asunta ym. 2003, 117 - 118).

6.2 Myyntineuvottelut

Myyntineuvotteluun tulee valmistautua huolellisesti. Kaikki myyntimateriaalit, kuten
esitteet, ruokalistat, poytakarttamallit ja hinnastot ovat valmiina. Jos asiakas on tulossa

paikan paélle neuvottelemaan, néytettavien tilojen tulee olla kunnossa. Neuvottelu on
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hyva aloittaa kertaamalla tilaisuuden tarkoitus ja tavoitteet, joiden kautta asiakkaan
toiveiden ja tarpeiden kartoittaminen aloitetaan. Naihin tietoihin padsee kyselemélla ja
kuuntelemalla asiakasta. Jos kyseessd on uusi asiakas, selvitetddn aluksi vahintdan
seuraavat asiat: tilaajan nimi ja yrityksen nimi, puhelinnumero toihin ja mahdollisesti
kotiin, osoite, faksinumero ja séhkdpostiosoite, tilaisuuden paivanméaéara. Lisaksi tarvi-
taan tilaisuuden tarkat kellonajat. Milloin tilaisuus alkaa ja milloin se paattyy, henki-
I6maéra, tilaisuuden luonne ja tarkoitus, toivottu tila, millaisesta tarjoilusta on kyse ja
ateriat sekd juomat. Aikaisemmin mainittu tarjouspyyntélomake toimii apuna kartoi-
tettaessa asiakkaan tarpeita ja antaen asiakkaalle lisétietoja palveluista (Rautiainen ym.
2002, 92).

Néiden tietojen pohjalta voidaan jo tehd& alustava kokoustilavaraus. Myyjan kannattaa
valmistautua asiakkaan esittamiin vastavaitteisiin, esimerkiksi perustelemalla hintoja.
Asiakas tdytyy saada ymmartdmaan kokonaistilanne. Han ei ole ostamassa pelkkaa
ruokaa, vaan huippuluokan tilaisuutta, jossa kaikki tehdaan valmiiksi ja kokonaisuu-

desta muodostuu ainutlaatuinen elamys (Hemmi & Lahdenkauppi 1998, 150).

Kaupan péaattdmisvaiheessa asiakkaalle tehddaan yhteenveto sovituista asioista ja tuot-
teesta. Liséksi sovitaan jatkotoimenpiteet, joista kirjeenvaihto voi olla seuraava. Myyja
vastaa kaupan loppuunsaattamisesta ja hanen tehtdvandan on ottaa asiakkaaseen seu-
raavaksi yhteytta. Kilpailutilanteessa nopeimmin tarjouksen lahettéva yritys saa kau-
pan (Asunta ym. 2003, 95).

6.3 Tarjouskirje ja vahvistus

Myyntineuvottelun lopuksi asiakkaalle ldhetetddn Kirjallinen tarjous. Tarjouskirjeen
tulee olla oikein aseteltu, selked ja myyva. Sen tulee vastata asiakkaan tarpeita sek&
olla tarpeeksi lyhyt. Hyvéssa tarjouksessa on myonteinen, palveleva savy ja siihen
sisdltyy aina neuvottelumahdollisuus. Tekstissd on hyvd mainita mukana olevista liit-

teistd, kuten ruoka- ja juomalistat.
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Tarjous voi olla myds avoin, jolloin sita ei ole sidottu tiettyyn tilaan tai ajankohtaan.
Avoimia tarjouksia tehdaan asiakkaille, jotka haluavat tietdd yleisesti hintatasosta,
eivét tiettya ajankohtaa varten. Avoin tarjous sitoo yritystd yhta lailla, joten tarjoukses-

sa mainitaan viimeinen voimassaolopaivé (Koppinen ym. 2002, 283).

Asiakkaan vahvistettua varauksen lahetetddn hénelle vahvistus, jossa kerrataan vielé
kaikki, mité asiakkaan kanssa on sovittu, myds mahdollisesti uudet sovitut tarkennuk-
set. Vahvistuskirje antaa asiakkaalle luotettavan kuvan yrityksestd ja samalla asiak-
kaalla on mahdollisuus tarkistaa, ettd kaikki on otettu huomioon (Hemmi ym. 1998,
153).

6.4 Orderi eli tilausmaarays

Myyntipalvelu huolehtii ordereiden jakamisesta eri osastoille ennen kokousta. Orde-
rissa tulee olla kaikki olennainen tieto tilaisuudesta, kuten tilaisuuden paivdnmaaré,
tilat, henkilomaarg, kellonajat, tilaisuuden jarjestdjd, tarjoilut kellonaikoineen, hinta-
tiedot / henkil® ja maksutapa. Orderista tulee myos ilmeta tilojen jarjestelyt, varustuk-
set, poytamuodot ja koristelu. Tilavarausjérjestelma mahdollistaa orderin tulostamisen
suoraan pééatteeltd ja se toimitetaan eri osastoille hyvissd ajoin. Tilaisuuden yksityis-
kohdat olisi hyva sopia asiakkaan kanssa noin viisi arkipdivéaa ennen tilaisuutta. Mah-
dolliset viime hetken muutokset on muistettava ilmoittaa kaikille eri osastoille (Rauti-
ainen ym. 1999, 125).

Mikali tilavarausohjelmaa ei ole, kdytetddn valmista orderlomaketta, johon tdytetdén
lisdksi orderin tayttopaivédys ja orderin tekijan tunnistetiedot. Orderin tayttopaivays
kertoo mik& on viimeisin versio, kun tilaisuuteen usein tulee muutoksia. Se auttaa
my06s hovimestarin johdolla pidettdvaad palaveria ennen tilaisuutta, jossa orderi kay-

daéan lapi tyontekijoiden kanssa (Koppinen ym. 2002, 286 - 287).
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6.5 Varaustilanteen seuranta

Varaustilanteen seurannalla tarkoitetaan reagoimista varaustilanteen mahdollisiin
muutoksiin kokonaisuudessaan. Tarjousvaiheessa asiakkaalle on annettu paivamaara,
johon mennessd alustava varaus tulee vahvistaa. Taman paivanmaéaaran lahestyessa
palvelun tarjoaja tarkistaa asiakkaalta, haluaako han vahvistaa varauksen. Mikali alus-
tavaa varausta ei vahvisteta, voidaan varaus perua, jolloin kyseinen tila saadaan uudel-
leen myyntiin. Tavoitteena on saada kaikkiin tiloihin asiakkaita jokaisena mahdollise-

na paivéana (Koppinen ym. 2002, 285).

6.6 Tilaisuuden palaute

Palautteen saaminen on yritykselle kullanarvoinen tilaisuus kehittda toimintaansa tuot-
teen, mink& vuoksi negatiivisestakin palautteesta tulee muistaa kiitt4a asiakasta. Palau-
tetta tulisi keratd saannollisesti palautekaavakkein seka suullisesti; puhelimitse tai ti-
laisuuden jélkeen paikan paalld is&nnalta. Palautteeseen tulee antaa vastine eli siihen
tulee vastata mahdollisimman nopeasti. Tieto palautteesta kulkee kuten tilausmaarays

eli kaikille tilaisuudessa olleille tyontekijoille ja osastoille (Koppinen ym. 2002, 287).

7 OMAN TOIMINNAN KEHITTAMINEN

7.1 Esittelytilaisuudet

Myyntipalvelun tehtdviin kuuluu jarjestéa eri asiakasryhmille esittelytilaisuuksia, joilla

tehostetaan yrityksen tuotteiden ja palveluiden myyntia potentiaalisille asiakkaille.
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Esittelytilaisuudessa asiakkaita kierratetddn yrityksen eri osastoilla (saunaosasto, ra-
vintola- ja kokoustilat). Esittelyt ovat erittdin tehokkaita markkinointikeinoja, joten
niiden jarjestdmiseen on kiinnitettdva paljon huomiota; esiteltdvien huoneiden tulee
olla siisteja, tarjottavien ruokien oikean lampadisié ja kauniisti esilld seka kokoustilojen
kayttdvalmiudessa. Jos asiakas saa esittelytilaisuudessa negatiivisen mielikuvan, sita
on vaikea korjata jalkikateen. Esittelytilaisuuksia jarjestetaan sek& uusille asiakkaille
ettd vanhoille asiakkaille. Uudet asiakkaat on esittelytilaisuuden avulla tarkoitus saada
tietoisiksi tarjolla olevista tuotteista ja tarjonnasta, esimerkiksi jos ruokalista on vaih-
tunut tai ravintolan sisustusta ja liikeideaa on muutettu. Uusiin asiakkaisiin pyritdan
saamaan yhteys myos erilaisin markkinointikampanjoin. Perimmainen tarkoitus on

saada aikaan lisamyyntid ja hankkia uusia asiakkaita (Koppinen ym. 2002, 279).

Vanhoille, jo palveluita kayttaville asiakkaille jéarjestetddn esittelytilaisuuksia, jotta
voidaan paivittaa tietoa uudistuneista palveluista ja tuotteista sekd muista muutoksista,
esimerkiksi uusista kokoustiloista. Palvelua tarjoava yritys haluaa yllapitdd myos ny-
kyisid asiakassuhteitaan, sill4 se tulee halvemmaksi kuin uusien asiakkaiden hankki-
minen. Esittelytilaisuus voi olla pelkka tilojen esittely ilman tarjoiluja, esimerkiksi
yrityksen sihteeri tulee tarkistamaan varaamansa saunatilat ennen yrityksen asiakkai-
den saapumista. Suurimmillaan tilaisuus voi olla vaikkapa yrityksen monelle sadalle
henkil6lle jarjestam& ohjelmallinen iltatilaisuus ruokailuineen. Jarjestelyissa tulee ot-
taa huomioon kohderyhma; kutsutaanko yrityksen ylintd johtoa, varauksia tekevia
henkil6itd vai loppukuluttajia. Kuluissa tulee huomioida saatava hyoty tilaisuuden
jarjestamisesté eli kuinka paljon tilaisuuteen kulutetaan rahaa ja kuinka paljon voidaan
olettaa kutsuttavien asiakkaiden kayttavéan yrityksen palveluja tulevaisuudessa (Kop-
pinen ym. 2002, 280).

7.2 Kokousemanta- tai isinta

Asiakaspalvelijalta vaaditaan hillittyd ja arvokasta kayttaytymistd palveluyrityksen
kaikissa tehtavissa. Eri kulttuureista tulevien ihmisten kohtaaminen on hallittava ja

asiakkaisiin on osattava suhtautua heidén vaatimallaan tavalla. Kielitaidon lisaksi on
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eduksi hyvé kulttuurien ja uskontojen tuntemus. Organisoimiskyky, luovuus, kielitaito,
kekselidisyys ja kéarsivallisyys ovat taitoja, joita tarvitaan muuttuvissa tilanteissa.
Saumaton yhteistyd oman yrityksen eri osastojen sekd muiden kokoustiloja omaavien
toimipisteiden valill4 on ehdoton edellytys, jotta asiakkaalle saadaan luotua mahdolli-

simman onnistuneita tilaisuuksia (Pekkarinen ym. 1997, 165 - 168).

Kaikissa kokouspaikoissa ei ole nimettya kokouseméntaa- tai isantéd, jolloin téllaisten
toimipisteiden kannattaa nimetd joukosta henkil0, joka vastaa néisté tehtavistd. Koko-
usten kéytdnnon jarjestelyista vastaavan henkilon tulisi olla ajoissa vastaanottamassa
asiakasta ja tarkistaa hanen kanssaan aikataulu, henkilomaara seké tilojen jarjestely.
Vélineisiin tai pdytamuotoihin voi tulla muutoksia vield viime hetkelld. On syyta sopia
my6s, miten toimia mahdollisten kokousasiakkaille tulevien soittopyyntdjen kanssa.
Asiakkaalle tulee olla myds selvad, mitka kokouspalvelut kuuluvat pakettiin ja mitka
veloitetaan erikseen, jotta véltytdan epéaselvyyksiltd. Kokousemanté- tai isanté voi saa-
da vielé lisamyyntia aikaan kaydessaan tilausta asiakkaan kanssa lapi (Kangas 1992,
84 - 90).

Kéytannon jarjestelyt ennen kokouksen alkua vievat henkilokunnan aikaa, koska poy-
tien ja kokousvalineiden yms. on oltava valmiina hyvissa ajoin, kun asiakkaat paasevat
aloittamaan kokouksensa, alkaa ravintolasalissa tilojen jarjestaminen esim. ruokailua
varten. Mikali ravintolassa ruokailee yhta aikaa useampi ryhmé, tulee poytiin laittaa
nimikyltit jokaista ryhmad varten. Ruokailun aikana kokoustilaan tehd&én vélisiivous,
tdydennetddn kokousvedet ja katetaan valmiiksi mahdolliset iltapaivéatarjoilut. Koko-
uksen loppuessa kokoushenkilén on hyva olla paikalla varmistamassa tilaisuuden lop-
puminen, Kiittdmassa tilaisuuden eméntaéd/isantad seka kysya samantien tilaisuuden

palautetta (Koppinen ym. 2002, 294).

7.3 Tilavarausjarjestelma

Pienessé toimipisteessd varaukset ja tilaukset kirjataan varauskirjaan, kun suuremmis-

sa kokouspaikoissa on kaytdssdadn oma myyntitoimisto, jossa on laaja atk-pohjainen
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tilavarausjarjestelma. Luotettavan jarjestelmén avulla on néhtavissa kokous- ja ravin-
tolatilojen mukainen jaottelu jokaiselle pdivalle. Paivdnmé&ardn kohdalta 10ytyvét
kaikki sille paivélle tehdyt varaukset ja tilaukset. Ohjelmassa on myés valmiiksi mu-
kana orderit, tarjous- ja vahvistuskirjeet asiakkaille, asiakaskortistot seka asiakkaiden
yhteystiedot.

Yhtendisen tilavarausjérjestelman avulla saadaan loistava apuvaline nopeuttamaan ja
helpottamaan myyntity6ta seka sen avulla pystytdan tehostamaan markkinointia. Yh-
distamalla varausjarjestelmat voidaan lisata ristiinmyyntia sekd hyddyntaa asiakasre-

kisterid ja seurata myynnin ja asiakkuuksien kehittymistd (Hemmi ym. 1998, 147).

Oman toiminnan kehittdmiseen kuuluu olennaisesti ajan kdytén suunnittelu, joka on
suurin syy kiireen tuntuun tyossa. Kiireeseen vaikuttaa myds ammattitaito tai sen puu-
te seka puutteelliset tyovalineet. Oman ajankayton tehostaminen kannattaa aloittaa
rehellisesta tilanteen arvioimisesta ja tavoitteiden tdsmentamisesta (Kangas 1992, 120
- 121).
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