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The purpose of the thesis was to create an orientation guide for a small group
leader to support sales and customer service. The work was commissioned by
Saimaan Emma Oy, whose small cafeteria is located at the Lappeenranta harbor.
The objective of the work was to help leaders to understand their job description
and realize how they can affect the amount of sales and the quality of customer
service.

The work was not carried out with empirical research methods because it was not
the most appropriate way to collect data in this case. The information was gath-
ered from literature and the Internet. The references concerned orientation, lead-
ership, customer service and sales work. The content of the theory part is based
on commissioner’s needs and writer’s experiences as a small group leader in the
case-company.

The orientation guide is written so that it pays attention to the basis of the target
group. The linguistic form of the guide is simple and it includes only the most
important theory which makes it possible to reach the goals. The objectives of the
thesis were measured only by the commissioner’s feedback because the timeta-
ble and the scope of the work were limited. Commissioner’s positive comments
confirmed that the work met the expectations. However, the researches of cus-
tomer and employee satisfaction would have increased the reliability of the re-
sults.
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetydn tarkoituksena on tuottaa Saimaan Emma
Oy:n ja sen kahvi-grillikioskin pienryhmien tyonohjaajien tarpeita vastaava
perehdytysopas. Tyon kohderyhmaan eivéat kuulu kaikki yrityksen kesatyonteki-

jat, vaan ainoastaan pienryhmien tydénohjaajat.

Opas huomioi aloittavan tyénohjaajan lahtokohdat ja pyrkii perehdyttdmaan niin,
ettd sen jalkeen tyontekijalla olisi paremmat valmiudet johtaa ryhmaansa. Tama
nakyy tehokkaammin toimivana tydyhteiséné, miké& vaikuttaa positiivisesti talou-
delliseen tulokseen ja tydssa viihtymiseen. Opas selventaa rynmanohjaajalle ha-

nen toimenkuvansa ja vastuualueensa.

Oppaan avulla pienryhman tyénohjaaja perehdytetaan tydpaikan asiakaspalve-
luprosessiin sekd myyntityéhon ja niiden johtamiseen. Asiakaspalvelijoiden tyo ei
ole vain ruokatilausten vastaanottamista, vaan kaikkea arkista kanssakaymista

asiakkaiden kanssa, mika vaatii oikeanlaista pelisiimaa ja viestintaa.
1.1. Perusteluja aiheen valinnalle

Valitsin aiheen, koska se kiinnosti minua aidosti ja minulla on siitd omakohtaisia
kokemuksia. Haluan, etta aihe edesauttaa myds mahdollisuuksiani tyollistya esi-
miestehtaviin. Aiheen valintaa tukevat oma tyokekokemukseni kaupallisella alalla
ja opinnot Saimaan ammattikorkeakoulun Esimiestyon ja johtamisen valmennus-

ohjelmassa.

Aiheen valintaa puoltaa kokemukseni siitd, miten haastavaa pienryhmanohjaa-
jana toimiminen ilman aiempaa tyokokemusta on. Olen tydskennellyt Saimaan
Emma Oy:n palveluksessa, ja mielestani perusteellisempi perehdyttdminen olisi

auttanut ryhman johtamisessa.

Opinnaytetydaihe on ajankohtainen, silla useimmat pienryhman vetgjat tulevat
tyotehtavaansa ilman aiempaa kokemusta. Oppaalle on tarvetta, koska toimek-
siantajalla ei ole vastaavanlaista perehdytysmateriaalia uusille pienryhman tyon-
ohjaajille. Se hytdyttda tulevaisuudessa pienryhmien tyénohjaajia seka kioskin

esimiesta, mutta valillisesti se vaikuttaa myds muihin tyéntekijoihin.



1.2. Opinnaytetydn tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda Saimaan Emma Oy:n ja eritoten kahvio-
grillikioskin aloittavan pienryhméan tyonohjaajan tarpeita vastaava perehdy-
tysopas pienryhman johtamisen, asiakaspalvelun ja myynnin tueksi. Ty6n tavoit-
teena on, etta opas helpottaa ryhmanohjaajan tydskentelyd kohdeyrityksessa ja
ettd ohjaaja on tehtéaviensa tasalla. Perehdyttdmisen avulla ohjaaja ymmartaa

tyontekijoiden vaikutuksen asiakaspalvelun laatuun ja myynnin maaraan.

Produktin tarkeimpana tavoitteena on, etta se auttaa tydyhteiséa toimimaan pa-
remmin. Se ndkyy asiakastyytyvaisyytend, taloudellisena tuloksena ja tyoviihty-
vyytend. Opas auttaa ohjaajaa ymmartamaan oman roolinsa ryhmanvetgjana
seka suhteessa esimieheen. Tavoitteiden taytyttya myos kioskin esimiehen tyo-
maara vahenee, silla kahvikioskin pienryhmat toimivat totuttua paremmin itsenéi-

sesti.

Opas ei perehdyté tyonohjaajaa ymmartdmaan yrityksen taloutta tai tuntemaan
liketoimintaympaéristdd eika se sisalla tietoa tydlainsdddannésta tai hygie-
niaosaamisesta. Se ei mydskaan opasta ohjaajaa kioskin rutiininomaisiin tyéteh-
taviin. Oppaan sisallolliset valinnat perustuvat toimeksiantajan toiveisiin ja kolle-
gojeni kanssa kaytyihin keskusteluihin.

Toiminnallisessa opinnaytetydssa tulee kayttaa alan teorioista nousevaa tarkas-
telutapaa valintoihin ja valintojen perusteluun (Vilkka & Airaksinen 2003, 42).
Teen opinnaytetyon sisallolliset valinnat seuraaviin kasitteisiin nojaten: perehdyt-
taminen, pienryhman johtaminen, ryhmatyo, asiakaspalvelu ja myyntityd.

Opinnaytetyon aihe kuuluu opintoteemoihin johtaminen ja yrittdjyys seka tuotta-
vien asiakassuhteiden luominen. Aihe sisaltaa tiimi- ja projektijohtamisen teoriaa
seka myyntity6ta ja asiakaspalvelua, mutta siihen ei kuulu muuta markkinointi-

viestintaa tai arvoketjuajattelua.
1.3. Lahtokohdat toiminnalliselle opinnaytetydlle

Lahtokohtana opinnaytetybaiheen tietoperustalle on oma kokemukseni ryhman-
ohjaajana tyoskentelemisesta. Olen tydskennellyt toimeksiantajan palveluksessa

vuosina 2011 ja 2012. Ensimmaisena kesana toimin pienryhmén tyénohjaajana



ja seuraavana vuonna tydskentelin omasta tahdostani tavallisena tiimin jase-
nend. Vuonna 2011 sain kokemusta tyténohjaajan tehtavista ja ideoita siihen, mi-
ten perehdytysopas edesauttaisi tydssa onnistumista. Kesan 2012 tyénkuva ryh-
malaisena opetti minulle alaistaitoja, ja osaan lahestya aihetta my6s ryhmalaisen

nakodkulmasta.

Tiimityd on minulle tuttua opintojen kautta, silla opiskelen markkinointia osuus-
kuntamuotoisesti ja luokallamme on oma yritys. Olen kohdannut osuuskunnassa
tiimityon haasteita ja oppinut kaytanndssa, miten niissa tulisi toimia. Ulkopuolisilla
tyonantajilla tydtehtavéani ovat olleet asiakaspalvelua ja myyntityota. Liséksi olen

lukenut ennen opinnaytetydprosessia ammattikirjallisuutta naihin teemoihin.

Olen mukana Saimaan ammattikorkeakoulun Esimiestyon ja johtamisen valmen-
nusohjelmassa, joka sisaltaa 30 opintopistettd johtamisen opintoja. Opinnayte-
tyoprosessia tukevat valmennusohjelmassa vuonna 2013 suoritettu Yksildiden,
ryhmien ja tiimien johtaminen -opintojakso sek& osuuskunnan toimitusjohtajan

tyo vuonna 2011.

Vaikka ammennan aiempia oppejani tdssa projektissa, olen halunnut kehittaa
osaamistani pidemmalle. Olen lukenut paljon aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja
se nakyy opinnaytetyon lahteiden kaytossa.

1.4. Tavoitteiden mittaaminen

Tehokkaimmat ja luotettavimmat tavat mitata produktin tavoitteiden tayttymista
olisivat asiakas- ja ty6tyytyvaisyyskyselyt ennen oppaan kayttéonottoa ja sen jal-
keen. Kahteen otteeseen toteutettujen kyselyiden avulla saisin selville oppaan
vaikutuksen asiakas- ja tyotyytyvaisyyksien kasvuun, koska ennen ja jalkeen
-tuloksia voisi verrata keskendan. Voisin mitata tavoitteiden tayttymista myos

haastattelemalla entisia ja nykyisia pienryhman tyonohjaajia.

Edella mainitut mittaustavat ovat tdssa opinnaytetyoprojektissa mahdottomia,
koska aikataulu ja opinnaytetydn laajuus on rajattu. Mittaan tavoitteiden taytty-

mista talla kertaa ainoastaan toimeksiantajan palautteen avulla.



1.5. Opinnaytetyossa kaytettdva menetelma

Tama opinnaytetyd on tehty toiminnallisena ja produkti on toimeksiantajalle teh-
tava perehdyttamisopas. Toiminnallinen opinnaytety6 tavoittelee ammatillisessa
kentdssa kaytdnnon tyon ohjeistamista, opastamista tai toiminnan jarjestamista
(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Valitsin toiminnallisen opinnaytety6n, koska erilli-
nen opas palvelee toimeksiantajan tarpeita paremmin kuin kokonainen opinnay-

tetydraportti.

Toiminnallisessa opinnaytetydssa ei valttamatta tarvitse kayttaa tutkimuksellisia
menetelmia eik& se mielestani ole tarkoituksenmukaisin tapa hankkia tietoa tata
tyota varten. Tutkimuksellisten menetelmien kayton aiheuttama tyémaara saat-
taisi tassa tapauksessa olla kohtuuton opinnaytetyon laajuuteen nahden. (Vilkka
& Airaksinen 2003, 56.)

1.6. Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Saimaan Emma Oy, joka on perustettu
vuonna 2004. Yrityksen paatoimiala on kahvila-ravintolat ja sen toimipaikka sijait-
see Lappeenrannan Satamatorilla. Yrityksella on huhtikuusta syyskuuhun palve-
leva kahvi-grillikioski, jonka nimi on Kapteenin Kahvikeidas. Kahvikeitaan valikoi-
maan kuuluvat paikalliset vedyt ja atomit, muut grillituotteet ja leivonnaiset. Kios-
kissa tyoskentelee useita kesatyontekijoita ja heidat on jaettu neljan hengen pien-

ryhmiin. Yksi kunkin ryhman jasenista toimii ryhnménohjaajana kesan ajan.
1.7. Opinnaytety6n rakenne

Opinnaytety0 alkaa johdannolla, jossa kerron aiheen valinnasta, tyon tavoitteista
ja rajauksista, kaytettavastd menetelmasta seka toimeksiantajasta. Seuraavassa
luvussa tarkastelen pienryhméjohtamisen perusteita. Kolmannessa luvussa ka-
sittelen asiakaspalvelua ja luvussa nelja myyntity6ta. Luvut kaksi, kolme ja nelja
muodostavat tyon teoriaosuuden. Teorian jlkeen kerron produktista ja arvioin

koko prosessia. Raportti paattyy tyén yhteenvetoon.



2 Pienryhmajohtamisen perusteet

Johtamisella tarkoitetaan ohjaavaa ja arvioivaa toimintaa, jota yrityksessa teh-
daan paamaéaarien ja tavoitteiden tdsmentamiseksi seka varsinaisen toiminnan
ohjaamiseksi. Sen perustehtavana on tukea yritystoimintaa ja luoda mahdollisim-
man hyvat edellytykset tuloksekkaan tyon tekemiselle. Johtamisen tarkoituksena
on saada henkiléstd ymmartamaan ja hyvaksymaan, mitad ja miten on tehtava,

jotta yrityksen tavoitteet saavutetaan. (Tyoturvallisuuskeskus 2014.)

Johtaminen voidaan jakaa sen kohteen mukaan asia- ja ihmisjohtamiseen. Asia-
johtamisella tarkoitetaan yrityksen toiminnan suunnittelua, hallintaa, organisointia
ja kontrollointia. Siihen kuuluvat tydnopastus ja asianmukaisten tyéohjeiden an-
taminen. lhmisten johtamisella puolestaan vaikutetaan toisten ihmisten kayttay-
tymiseen. Keskeista siind ovat osaamisen kehittdminen, toisten innostaminen,
yhteiset tavoitteet ja luottamus. Ihmisjohtamisessa esimieheltd odotetaan palaut-
teen antamista ja toimenpiteita tydntekijoiden motivaation vahvistamiseksi. (Pen-
tikdinen 2009, 14-16; Tyoturvallisuuskeskus 2014.)

Hyva johtaminen perustuu johdonmukaisuuteen, maaratietoisuuteen ja avoimuu-
teen. Johtajan perusarvoja ovat rehellisyys ja luotettavuus. Puolueellisuus tai
oman aseman korostaminen eivat kuulu johtajuuteen. (Pentikdinen 2009, 55.)
Maaréatietoinen ja johdonmukainen ote tydhon auttaa tiiminvetajia tekemaan itse-
naisia paatoksia ja seisomaan niiden takana. Rehellisyys ja luotettavuus puoles-
taan ovat hyvan tiimityon edellytyksia.

2.1. Perehdyttaminen

Perehdyttdminen keskittyy usein organisaation toimintamallien esittelyyn, ja tar-
kein sen aikana opittava asia on toiminnan ymmartaminen. Siihen kuuluu myo6s

yrityksen pelisaantéihin tutustuminen. (Pentikainen 2009, 23-24.)

Perehdyttdmisen avulla pyritdan luomaan positiivista asennoitumista tyoyhteiséa
ja tyotd kohtaan. Se luo perustan tyon tekemiselle ja onnistuneelle yhteistydlle.
Perehdyttdmisen myota tyontekija oppii tydnsa nopeammin ja kerralla oikein, jo-
ten koko tydyhteison ty6 sujuu joustavammin. Nain virheet ja niiden korjaamiseen

kuluva aika vdhenevat. (Kangas 2000, 5.)



Perehdyttaminen on harkittava tarpeen, tilanteen ja perehdytettavan henkilon
mukaan. Tilapaisten tai lyhytaikaisten tyontekijoiden ohjaamisessa keskitytaan
ajankayton haasteiden takia vain tarkeimpiin ja olennaisimpiin asioihin. Yrityk-
sessa kauan tyoskennelleita henkildita on opastettava silloin, kun ty6tehtavat,
tydmenetelmat tai laitteet vaihtuvat. Tallbin perehdyttamiseen kaytettava aika
paatetddn yritysta koskevien muutosten laajuuden perusteella. (Kangas 2000,
4-5))

Tybnopastaminen suunnitellaan aina ennakkoon, silla se luo toimintaan johdon-
mukaisuutta. Suunnittelutydbhon kuuluvat tavoitteiden asettaminen ja tilanteisiin
valmistautuminen. TyOpaikkaperehdytyksessa tavoitteiden maarittely kohdistuu
oppimiseen eli mité tietoja, taitoja ja valmiuksia perehdyttamisen myoéta on tarkoi-
tus oppia. Ohjaamisen tavoitteet voidaan maaritella yleisella tasolla, mutta

yleensa niita on tarpeen tarkastella myods eri rynmien mukaan. (Kangas 2000, 7.)

Opinnaytetyodlle asetettuja tavoitteita tarkastellaan pienryhménvetajien mukaan,
koske he muodostavat produktin kohderyhman. Perehdyttamisen tavoitteita ei voi
maaritella yleisesti, koska yrityksessa on ryhmanvetdjien ohella muitakin tyénte-

Kijoita.

Tybnohjausta suunniteltaessa luodaan perehdyttdmisohjelma. Ohjelma voidaan
tehda tiettya tilannetta varten tai yleisluonteiseksi eri tilanteisiin sovellettavaksi.
Sen apuna voidaan kayttaa kirjallisia materiaaleja, kuten tydohjeita. Apumateri-
aaleista on paljon hyotya, silla opastettava voi itse kerrata niiden avulla. (Kangas
2000, 7-9.)

Perehdyttdmisopas on Kahvikeitaan tarpeisiin sopiva ratkaisu, koska ryhménve-
tajat voivat opiskella ja kerrata sen avulla omaan tahtiinsa. Siin& on sisdistamista
vaativia asioita, joiden opettaminen muun tyon yhteydessa olisi vaativaa ja aikaa

vievaa.

Perehdyttdmiskonsepteja on erilaisia ja konsepti valitaan aina yrityksen strate-
gian, toiminnan ja perustehtdvan mukaan. Kupias ja Peltola (2009, 36—41) ovat
jakaneet toimintakonseptit raatéloityyn, massa-, vierihoito-, laatu- ja dialogipereh-

dyttamiseen.
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Kahvikeitaan opas edustaa massaperehdyttamistd, silla ohjeistaminen on yhte-
naistettyd, ja se perustuu materiaalien kayttoon. Massaperehdyttdminen on Kah-
vikeitaan tapauksessa toimiva konsepti, koska tyontekijoitd on useita ja he aloit-
tavat kesatyot usein samana ajankohtana. Kahvikeitaan resurssit ohjaamiseen
ovat rajalliset, joten opas sujuvoittaa ryhmanvetgjien tyossa aloittamista ja no-

peuttaa osaamisen kehittamista.

Massaperehdyttdmisessa on kyse perehdyttdmisen standardoinnista eli yritys ta-
voittelee opastamisen yhtenaistamista ja tehostamista. Siihen kuuluu apuvélinei-
den kaytto, kuten muistilistat ja tulokasoppaat. Vaarana tassa mallissa on, etta
perehdyttdminen ei kiinnity uuden tyontekijan omiin tydtehtaviin. (Kupias & Pel-
tola 2009, 37-39.)

Vierihoitomallia puolestaan noudatetaan ryhmanvetdjan perehdyttdessa uusia
ryhman jasenida. Ryhmanvetgja esittelee uudelle tydntekijéalle oman tydnsa
ohessa kioskin toimintaa ja tulokkaan ty6tehtavia. Perehdyttamisprosessissa ryh-
manohjaajalta vaaditaan kykya ymmartaa ryhmalaisten erilaisuutta ja huomioida
erilaiset lahtékohdat oppimiselle, jotta opastaminen olisi mahdollisimman teho-
kasta ja tulokkaiden kykyja vastaavaa. Tasta syysta opas perehdyttad myos eri-

laisuuden johtamiseen.

Vierihoitoperehdyttamisessa perehdyttdjaksi sopiva henkild, kuten tiiminvetaja,
ottaa uuden tyontekijan siipiensa suojaan. Tulokas huomioidaan yksiléna ja op-
piminen tapahtuu vahitellen tyon tekemisen yhteydessa. Vaarana vierihoitope-
rehdyttdmisessa on, etta perehdyttaja laiminly6 tehtavansa ja ohjaamisen laatu
on liikaa yhden henkilon osaamisen ja innostuksen varassa. (Kupias & Peltola
2009, 36-37.)

Onnistunut perehdyttdminen on toimivan tydyhteison perusta. Ystavallinen ja kar-
sivallinen ilmapiiri, jossa tyontekijoitd neuvotaan rakentavasti, rohkaisee ja luo

itseluottamusta uusiin tehtaviin
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2.2. Erilaisuuden johtaminen

Johtajan on tunnistettava ryhmalaistensa tyypillisimmat luonteenpiirteet ja 1oydet-
tava heidan vahvuutensa ja heikkoutensa. Ominaisuudet hahmottuvat eri tilantei-
den ja tekemisen kautta. Vie aikansa, etta tapahtumia kertyy riittavasti oikeiden
johtopaatdsten tekemiseksi. Esimies voi nopeuttaa oppimisprosessiaan hyédyn-
tamalla toistensa kanssa pidempaan tyoskennelleiden tyokavereiden tietamysta
ja toistensa tuntemista. (Pentikdinen 2009, 47.) Kahvikeitaalla on tavallisesti
tbéissa myds aiempina vuosina yrityksessa palvelleita henkil6itd, joten halutes-

saan tiiminvetdjilla on hyvat mahdollisuudet tiedon kartuttamiseen.

Johtaminen on tilanneriippuvaista, ja johtamistyyli tulee aina muuttaa tilantee-
seen sopivaksi. Sopeuttaminen vaatii esimiehelta kykya kuunnella ympéaroivia
signaaleja ja tunnistaa erilaisia asetelmia ja tunnelmia. Kehon liikkeet ja aanen-
painot kertovat usein enemman tunteista kuin suora puhe. (Pentikainen 2009,
49))

Ihmisten vélinen kanssakayminen on aina riippuvainen kyseisen tilanteen osa-
puolten luonteista ja asenteista. Johtamisen yleisohjeena on, etta esimies pyrkii
saavuttamaan saman aaltopituuden alaisten kanssa. TAma vaatii eri viestintatyy-
lien omaksumista ja niiden kayttdmisté vastaanottajan mukaan. Tyypillisesti alai-
set mahtuvat kahden aaritapauksen valimaastoon, joita ovat suoraviivainen tai
herkka alainen. Esimiehen johtamisjarki paranee ajan myoéta, kun herkkyys ja

kyky aistia kayttaytymisen eri savyja kehittyvat. (Pentikainen 2009, 48-49.)

Suoraviivaiselle henkildlle voi puhua vaikeistakin asioista niiden oikeilla nimilla.
Tallaisen henkilon kanssa ei kannata puhua kiertoilmauksin, silla viesti ei valtta-
matta tule ymmarretyksi. Suoraa puhetta arvostava henkil6 kestaa voimakkaita
iimaisuja ja kayttaa niita mielellaan itsekin. Herkka alainen puolestaan on tottunut
diplomaattisempaan kielenkaytt6on ja voi loukkaantua voimakkaista aanenpai-
noista. Herkka ihminen ymmartéa viestin, vaikka se olisi peitetty pehme&én ulko-
kuoreen. (Pentikainen 2009, 49.)

Toimivin ryhm& muodostuu erilaisista ihmisistd, silla eri ndkdkulmat ja lahesty-
mistavat synnyttavat uusia ajatuksia ja toimintatapoja. Ryhméa kannattaa koota

toisiaan taydentavista persoonallisuuksista, vaikka talléin yhteisen nakemyksen
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ldytaminen voi vieda aikaa. Esimiehen on houkuttelevaa kasata ymparilleen it-
sensa kaltaisia ihmisia hyvaksynnan toivossa, mutta laadukas lopputulos on aina

helppoa esimiestyota tarkeampaa. (Pentikainen 2009, 55.)

Case-yrityksessa kioskin esimies muodostaa ryhmat. Ryhman jasenet eivat itse
paase vaikuttamaan lopullisen ryhmén kokoonpanoon, vaan esimies tekee jaon
parhaaksi nakemallaan tavalla eli eri persoonallisuudet huomioiden. Na&in voi-
daan vaikuttaa ryhmatyon tehokkuuteen heti alusta alkaen. Tallainen toiminta tu-

kee produktin tavoitteita.

Amerikkalainen Meredith Belbin on jakanut tiimiroolit yhdeksaan erilaiseen tyyp-
piin. Roolit iimentavat ihmisille ominaisia tapoja toimia ryhmissé. Toimintaorien-
toituneita rooleja ovat takoja, tekija ja viimeistelija. Takoja on tavoiteorientoitunut
ja pitda ryhman liikkeessa. Tekija on ahkera ja vastuuntuntoinen persoona, joka
toteuttaa kaytannonlaheisen strategian mahdollisimman tehokkaasti. Viimeiste-
lij& puolestaan varmistaa toiminnan laadun ja saattaa asiat loppuun. Viimeistelija
poistaa tyon virheet ja hanta kiinnostaa vain lopputulos. (Toivanen 2013, 43;
Maaseudun Sivistysliitto 2014.)

Kokooja, diplomaatti ja tiedustelija ovat ihmisorientoituneita tiimirooleja. Kokooja
keskittyy tiimin paamaaraan ja delegoi tyot sopivasti timin jasenia esille tuoden.
Diplomaatti puolestaan saa tiimin toimimaan yhdesséa ja nostaa esille olennaiset
tyotehtavat. Tiedustelija on utelias ja innostunut etsimaan uusia mahdollisuuksia.
(Toivanen 2013, 43.)

Ajatteluorientoituneet tiimin jasenet huolehtivat ongelmanratkaisusta, tiedon tuot-
tamisesta ja paatdoksenteon maltillisuudesta. Keksija on luova persoona, joka
tuottaa omaperaisia ratkaisuja. Arvioija on ryhméan looginen aani, joka toimii rau-
hallisesti ja objektiivisesti. Han pohtii tiimin ratkaisuja maltillisesti. Asiantuntija on
maadratietoinen erikoisalueensa tietaja, ja hanella on iso merkitys tiimin menes-
tykseen. (Toivanen 2013, 43.)

Belbinin tiimiroolit voivat konkretisoitua kioskiymparistossd nopeutena ja oma-
aloitteisuutena tarttua tyohon, tehtavaan kaytettyna aikana tai kykyna etsia uusia

ratkaisuja. Siita syysta on tarkead, ettd ryhmanvetdja ymmartdd oppaan avulla
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eri roolien tavat toimia eik& hyokkaa ketaan kohtaan. Haneltd odotetaan kykya

huomioida eri roolien vahvuudet tyotehtavia organisoitaessa.
2.3. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen

Palaute auttaa kehittym&én, ja sen avulla esimies voi ohjata alaisiaan halua-
maansa suuntaan. Jokainen tydntekija kaipaa tietoa siita, miten onnistuu ty6teh-
tavissdan. Oikean tiedon puuttuessa alainen joutuu paattelemaan itse onnistumi-
sensa, ja mielikuva voi poiketa esimiehen nakemyksesta. Palaute on osa ihmis-
ten valista vuorovaikutusta ja sen kautta ihmiset saavat informaatiota toisiltaan.
Palautteen avulla ryhmaléaiset pystyvat huomioimaan toisensa ja saatelemaan
toimintaansa niin, etta ryhman tavoite tayttyy. Hyvat palautetaidot ja niiden kaytto
johtavat oppimiseen. (Pentikainen 2009, 141; Ranne 2006, 20-23.)

Palauteprosessi muodostuu neljasta vaiheesta, jotka ovat anto, vastaanotto, ka-
sittely ja toiminnan korjaus tai vahvistuminen. Prosessi alkaa palautteen antami-
sesta. Todellisuutta vastaavan kuvan saaminen vaatii informaation laaja-alaista
keraamista. Hankintavaiheen tyypillisimpia haasteita ovat palautteenantotaitojen
heikkous tai palautteen merkityksen ymmartamattomyys. Taitava palautteen an-
taminen ei takaa prosessin toisen vaiheen onnistumista, jos toinen osapuoli ei
kykene vastaanottamaan korjaavaa palautetta. Vastaanoton puutteet voivat il-
meta palautteen lyttdamisena, paikalta poistumisena, antajan ominaisuuksiin ve-

toamisena tai muutoin lapsellisena suhtautumisena. (Ranne 2006, 28-30.)

Kasittelyvaiheessa palautteen saajalla on mahdollisuus tarkastella ja hyddyntaa
saamaansa palautetta tarpeelliseksi nakemalldén tavalla. Jos palaute vastaa
saajan ennakkokasitystd, ei muutokselle ole tarvetta. Toiminnan tarkastaminen
on tarpeen, kun palaute ei vastaa olemassa olevaa toimintatapaa. Tall6in molem-

mat osapuolet voivat viestia toiminnan kehittdmissuunnasta. (Ranne 2006, 31.)

Korjaava palaute ohjaa pois sellaisista toimintavoista, jotka ovat vastoin hyvin
toimivaa tyoyhteisoa. Siina listataan asioita, joiden kehittaminen parantaa tyésuo-
ritusta. Sen antohetkessa tarkeaa ovat rakentava henki, neuvova savy ja vilpiton
auttamishalu. Korjaava palaute annetaan yksityiskohtaisesti ja perustellen. Kriit-
tisia asioita ei vieda persoonatasolle ja puutteiden valiaikaisuutta korostetaan il-

maisuvalinnoilla. (Ranne 2006, 79-81.)
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Myonteistd palautetta annetaan, ettéa palautteen saajat tietdvat, miten he ovat
muiden mielesta onnistuneet. Hyvié asioita kannattaa liittaa korjaavan palautteen
antoon. Myonteisen palautteen tulee olla rehellista ja palvella tyon tavoitteita. Pa-
lautteen antamisessa tarvitaan tilannetajua, silla kaikkien myodnteisten asioiden
esiintuominen yhdesta ihmisesta voi olla yhteisolle haitallista tai yksilolle kiusal-
lista. (Ranne 2006, 71-72.)

Palautteenanto vaikuttaa kioskin tydyhteis66n positiivisesti, koska se auttaa pois-
tamaan ryhman yhteisty6té ja asiakaspalvelua haittaavia tekijoitd. Ryhmanvetgja
voi rakentavan palautteen avulla puuttua tyontekijéiden virheitéa aiheuttavaan
kayttaytymiseen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Positiivinen palaute
puolestaan vahvistaa toivottua kayttaytymista ja vaikuttaa sitd kautta palveluun

ja ryhmatyohon.

Perehdyttdmisopas neuvoo ryhmanohjaajaa antamaan palautetta oikeaoppi-
sesti, jotta siitd saadaan mahdollisimman paljon hy6tya. Vaarin perustein annettu
palaute voi vahingoittaa tyontekijan itseluottamusta ja ryhméahenkea. Opas pe-
rustelee ryhmanohjaajalle palautteen merkityksen tydyhteiséssa, jotta se otettai-

siin osaksi jokapaivaista tyontekoa.

Palautetta voi antaa taitavasti monin eri tavoin mallitydkaluja hyodyntden. Ham-
purilaismallissa (Kuvio 1) palauteprosessissa on useita kerroksia ja vaiheita. Kor-
jaava palaute on hampurilaispihvina mallin keskella, ja sitd ympardivat sampylat
kuvaavat myonteista palautetta. Palautteenantoa ei tule lopettaa kritiikkiin vaan
positiivisiin asioihin. Tyokalua ei pida toteuttaa kaavamaisesti, vaan sitéa sovelle-

taan aina tilanteen ja tarpeen mukaan. (Ranne 2006, 70-71.)

Kehittamiskohteet ja -ideat

Kuvio 1. Hampurilaismalli palautetydkaluna. (Kupias & Peltola 2009, 138.)
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2.4. Ryhméanohjaajalta vaadittavat ominaisuudet

Esimiehid on yhta monenlaisia kuin ihmistyyppeja. Esimiesroolit saavat vivahteita
jokaisen esimiehen omasta luonteesta ja tavasta suhtautua asioihin. Esimiehen
kannattaa pohtia omia kayttaytymistapoja seka mielikuvaa hyvasta johtajasta.
Oman toiminnan vertaileminen suhteessa ihanne-esimieheen auttaa hahmotta-
maan yhtenevaisia piirteita mallin kanssa. Yhtenevaisten ominaisuuksien vahvis-

taminen kannattaa tydsuhteen alusta alkaen. (Pentikdinen 2009, 11.)

Opas auttaa yksinkertaisten kysymysten muodossa ryhmanvetgjaa tunnista-
maan, miké tekee hanen ihailemastaan esimiehesta niin hyvan tydssaan. Kun
ryhménvetgja oivaltaa kaytannon esimerkein, millainen esimiestyd on tuloksel-

lista, h&n vie ominaisuudet helpommin kaytantoon.

Ryhmaa voidaan johtaa kahdella tapaa: keskelta ja ulkoa (Kuvio 2). Ryhméaénsa
keskelta johtavalle henkil6lle tyypillistd on selvéa ja rajoitettu rooli. Han arvostaa
ryhménsa jasenia ja on siitd syysta taipuvainen delegoimaan tehtavia. Han ei
oleta olevansa muita ryhméan jasenia viisaampi tai luovempi ja auttaa ryhma-
laisiansa kehittymaan. (Belbin 2012, 122-123, 131.)

Ryhmé&énsa ulkoapdin johtava omaksuu minka tahansa tehtavan tai vastuualu-
een ja nauttii vapaasta liikkuma-alueesta seka sdannoista. Han tekee jokaiselle
ryhman jasenelle selvaksi, mitd heidan odotetaan tekevan. Ryhmaansa sisalta
johtava henkilé puolestaan laatii toiminta-ajatuksen, jota muut voivat toteuttaa

parhaaksi kokemallaan tavallaan. (Belbin 2012, 122.)

Ryhmanvetaja suoriutuu helpommin oppaan maarittelemasta tyénkuvasta, jos
han omaksuu team leader -tyylisen johtamistavan. Kioskin pienryhmat tarvitsevat
selvan roolin omaavan tiiminvetdjan, joka asettuu ryhmansa kanssa samalle vii-

valle ja osaa delegoida.
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LETITTeY

Solo leader Team leader

Kuvio 2. Tiiminvetajan roolit. (Belbin 2012, 122.)

Ryhmanohjaajalta odotetaan positiivista otetta tyohon, silla han heijastaa omia
tunteitaan tydyhteis6on. Jos tiiminvet&ja on ladattu negatiivisilla tunteilla, ne tart-
tuvat myos ryhmalaisiin. Myonteisen ilmapiirin eteen kannattaa tehda toita, silla
tiiminvetgjan tyon mielekkyys korreloi ryhnman positiivisen mielialan kanssa. (Pen-
tikdinen 2009, 12.)

Hyva ryhmanohjaaja valttdd toiminnassaan hyokkaavyytta ja esittdd mielipi-
teensa rauhallisen rakentavasti. Hanen tehtavana on luoda avoin ilmapiiri, jossa
ihmiset uskaltavat puhua eikd heidan tarvitse pelatad virheistd rankaisemista.
Maarailyn ja hyokkaavyyden takana on usein huono itsetunto. (Pentikainen 2009,
12-16.)

Ryhménohjaaja on esikuva, jonka toimintaa seurataan tarkasti. Toiminnallaan
han joko heikentaa tai vahvistaa uskottavuuttaan. Omien puheiden ja ryhmalai-
sille asetettujen vaatimusten mukaisesti toimiminen luo kuvaa vahvasta johta-
jasta. Valittomyys ja aitous korvaavat monet aloittelevan esimiehen puutteet. Kun
ryhmalaiset arvostavat johtajaansa ihmisend, he lahtevat helpommin mukaan.
(Pentikainen 2009, 13, 17.)

Ryhméanvetajan ominaisuudet ovat tarke&a osa produktia, koska niilla on valitén
vaikutus ryhmé&henkeen ja tiimin tuloksellisuuteen. Opas muovaa perehdytetta-
van mielikuvaa hyvan tiiminvetajan ominaisuuksista. Se puolestaan vaikuttaa sii-
hen, miten tiimivetaja selviytyy tyostaan. Nailla sisall6llisilla ratkaisuilla opas saa-

daan vastaamaan osaa sen tavoitteista.
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2.5. Ryhméanohjaajan tyonkuva

Esimiehena onnistumisen l&htbkohtana on, etta johtaja ymmartdd tehtavansa
merkityksen ja kayttdd toimivaltaansa aktiivisesti ryhmansa parhaaksi. Hanella
tulee olla halu ja taito kuunnella seka hyédyntdd henkildstonsa mielipiteitad ja
osaamista. Tarvittaessa esimies kykenee tekemaan selkeita ja itsenaisia paatok-
sid. (Jarvinen 2013, 13.)

Ryhmanjohtaja toimii suunnan nayttajana. Suunnan nayttaminen edellyttaa, etta
ryhmanvetaja tiedostaa haneen ja ryhmaan kohdistuvat odotukset. Tavoitteiden
on oltava selvia ja johdonmukaisia. Maaratietoinen eteneminen synnyttaa ryh-

massa luottamusta. (Pentikéainen 2009, 55-56.)

Perehdyttdmisopas selventaa ryhmanohjaajan toimenkuvan seka haneen koh-
distuvat odotukset. Opas helpottaa ryhmanohjaajaa omaksumaan roolinsa ja sii-
hen liittyvan vastuun. Kun han toimii vaatimusten mukaisesti, ryhméan itseohjau-

tuvuus kasvaa ja esimiehen taakka vahenee.

Tavoitteisiin paaseminen vaatii tydmaaran ja tehtéavien sisallon hahmottamista
seka resurssien oikea-aikaista kayttamista. Oikean henkilon sijoittaminen oike-
aan tyotehtavaan palvelee seka tyontekijaa etta yritysta. Ihminen, joka saa tyos-
kennella vahvuusalueellansa, vie yritystd tuloksekkaasti eteenpain. Samalla

tyontekijan innostus ja motivaatio vahvistuvat. (Pentikdinen 2009, 56.)

Ryhmanvetajan tehtavana on huolehtia, ettd ryhman tyotehtavia kierratetaan.
Tyontekijat oppivat yksittaiset tehtavat nopeasti, mutta aikojen kuluessa tydsta
voi tulla yksitoikkoista. Ryhman jasenten kierrattdminen tyotehtavasta toiseen yl-
l&pitdd mielenkiintoa ja varmistaa monipuolisen oppimisen. Tiiminvetdja ei saa
toimia lilan hallitsevasti ja hanen on annettava ryhmalaisille vastuuta. Vastuu ei
kuitenkaan tarkoita kasaa tyotehtavia ilman ohjeita. (Harvard Business School
2005, 63, 104.)

Hyvin tehdyn tyon edellytyksen& nykypaivana on, ettd ihmiset viihtyvat tyopai-
kalla. Jaettujen tyotehtavien on oltava haastavia ja kannustavia. Tyontekijéiden
tulee voida vaikuttaa tyonsa siséltoon, ja heilla on oikeus palkitsevaan palauttee-

seen. Ryhmanohjaajan tehtadvana on huolehtia naiden vaatimusten tayttymisesta
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ja tehda selvaksi, ettéa ehtojen tayttyessa tyontekijoiden on kyettava kohtaamaan
my0Os epamiellyttavia haasteita. Viihtyminen ei ole tyon itsetarkoitus. (Salmimies
2008, 172.)

Tiiminvetaja vastaa kokonaisuuden sujumisesta. Ryhma tarvitsee johtajan, joka
huolehtii siita, ettd sen toiminta palvelee kokonaisuutta. Tiiminvetdjan tehtavana
on organisoida ryhman tyot ja olla tietoinen niiden etenemisesta. Han ei saa
tehda kaikkia ty6tehtavia itse. (Salmimies 2008, 183; Pentikainen 2009, 70.)

Delegointikyky on tiiminvetajalle valttamaton taito, silla ilman delegointia tiimin-
vetdjan aika kuluu ainoastaan tyon toteuttamisprossiin. Delegoinnissa han luo-
vuttaa yksittaiselle ryhman jasenelle osan tehtavistaan, jotka kyseinen henkilo
hyvaksyy. Delegoitaessa ryhmanohjaajan aikaa vapautuu tydta ohjaaviin toimin-
toihin. Hanen on huolehdittava, etta tehtava on maaritelty riittdvan selvasti ja vas-
tapuoli hyvaksyy sen kokonaan. Tehtavan suorittamista ei tule valvoa liian anka-
rasti. Tyontekijalle on annettava tilaa, vaikka delegoija on viime kadessa itse vas-

tuussa tehtavan loppuun saattamisesta. (Ruuska 2005, 123-124.)

Tyo6tehtavien delegointi ja organisointi ovat tarkeita kioskitydén sujuvuudelle. Oi-
kea-aikainen organisointi auttaa kioskia toimimaan tehokkaasti kunkin tyontekijan
parhaat ominaisuudet hyddyntden. Tyotehtavien oikea-aikaisuus korostuu Kii-

reessd, ja ryhmanvetadjan kyky johtaa ryhmaansa on talléin avainasemassa.

Ryhmanohjaaja on keskeisessa roolissa yrityksen sisaisessa viestinnassa, silla
han on paivittain tekemisissd oman tiiminsa, esimiehensa ja muiden ryhmanve-
tajien kanssa. Ohjaaja valittda tietoa esimiehelta ryhmalleen ja toisinpain. Han
pitaa kollegansa ajan tasalla tytn suorittamiseen liittyvista asioista, jotta palvelu
on sujuvaa eikd ongelmia synny. Myds ryhmén jasenten valinen vuorovaikutus

on tarke& osa viestintdd. (Ruuska 1991, 63.)

Jos viestinta ei toimi, virheiden maaréa kasvaa, ja sen seurauksena palvelun laatu
heikkenee. Hyva viestintda mahdollistaa toiminnan ennakoimisen eivatka kioskin
tyotehtavat tai mahdolliset haasteet paase yllattamaan. Tyotehtavien organisointi
ja toimiva viestintd yhdessa varmistavat, ettd tyoolosuhteet seuraavalle tiimille

ovat kunnossa.
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Perehdyttdmisopas tekee selvaksi ohjaajan roolin viestinviejand oman ryhmansa,
esimiehensa ja muiden ryhmien valilla. Kun tiiminvetgja saadaan vastaamaan
omalta osaltaan viestinnasté, esimies pysyy ajan tasalla asiakkaita tai muita kios-
kitoimintoja koskevista asioista. Produktin viestinta-osiolla varmistetaan, etta ryh-
manvetaja ymmartaa viestinndn vaikutuksen ryhman toimintaan. Osaamaton
viestinta voi aiheuttaa vaarinkasityksia ja mielipahaa tyontekijéiden keskuudessa,

joten se vaikuttaa suoraan tydyhteison hyvinvointiin.

Tiiminvetajan tehtdvana on tarttua tyoyhteison toimintaa hairitseviin ongelmiin.
TyOpaikan ongelmat voidaan jakaa yksil6llisiin ja yhteisollisiin ongelmiin. Tyypilli-
sid yksilokeskeisia ongelmia ovat elamankriisit, fyysiset tai psyykkiset sairaudet,
hankalat persoonat, tehtavien laiminlyonti seka erilaiset rikkomukset. Yhteisdllisia
ongelmia ovat yksildiden ja ryhmien valiset ristiriidat, epaselvyydet tyotehtavissa

tai tyosta aiheutuva uupuminen. (Jarvinen 2013, 69-70.)

Ongelmalliset ihmissuhteet tyopaikalla johtuvat usein puutteellisesta kyvysta ym-
martaa erilaisia rooleja, joita kollegoilla on taipumus omaksua. Vaikeita suhteita
tyopaikalla ei tulisi automaattisesti yhdistaa hankaliin persooniin. (Belbin 2012,
74,82.)

Tiiminvetaja ei saa paattaa, kenestd han pitaa ja kenesta ei. Ongelmia ei tule
asemoida ihmisten persoonallisuuksien, vaan toiminnan mukaan. Kun tiiminve-
taja tunnistaa ongelmien todelliset aiheuttajat, han voi puuttua niihin rakentavasti
ja tehokkaasti. Kokematon tiiminvetdja ei valttdmatta erota henkilén toimintaa

persoonasta, ellei hanta perehdyteta kunnolla.

Ryhmanvetajalta ei odoteta ongelmien ratkaisemista, vaan toimivan tydyhteison
edellytysten varmistamista. Ohjaajan tehtdvana on tunnistaa yhteiséssa vallitse-
vat ongelmat mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Hanen on puututtava nii-
hin mahdollisuuksien mukaan ja kerrottava havainnoistaan omalle esimiehelleen.
(Jarvinen 2013, 70-71; Belbin 2012, 82.)
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3 Asiakaspalvelu

Palvelulle on ominaista, etta sita ei voi nahda tai tuntea ennen kayttéa. Palvelua
ei voi varastoida mybhempaa kayttoad varten, eika sita pystyta erottamaan tarjo-
ajastaan. Sen laatu on aina riippuvainen siita, kuka sen tuottaa ja misséa. Asiak-
kaat etsivat merkkeja palvelun laadusta ndkemiensa ihmisten, hinnan, paikan ja
viestinnan perusteella. (Armstrong, Kotler, Harker & Brennan 2009, 254.) Oike-
anlaisella perehdyttamisella pyritaan vaikuttamaan kioskin palvelun laatuun niin,

etta sen vaihtelu tyontekijan mukaan minimoituisi.

Asiakkaan kohtaamisessa on aina kyse inhimillisesta tapahtumasta. Kohtaami-
nen ratkaisee usein koko palvelutapahtuman onnistumisen, koska siind syntyvat
asiakkaan saama vaikutelma ja mielikuva. Asiakas tekee ostopaatoksena niiden
pohjalta eikd ole yhdentekevaa, miten asiakaskohtaaminen sujuu. Kohtaaminen
syntyy yhteisty0ssa asiakkaan kanssa eivatka asiakas ja asiakaspalvelija ole
vastapuolia. Kohtaamisen lopputuloksen tulisi olla molempien osapuolten kan-
nalta hyva. (Pitkdnen 2006, 7-8.)

Palvelut ovat yksilollisia ja ainutlaatuisia tilanteita, joiden muotoutumiseen vaikut-
tavat seka tyontekija etta asiakas. Nain palveluiden laatu on heterogeeninen, ja
sita on vaikea kontrolloida. Palvelun laatu tarkoittaa asiakkaan tilanteen mukaista
toimintaa. Asiakaspalvelijan on osattava muuttaa toimintaansa joustavasti ja luo-
vasti. Onnistunut palvelu on taloudellisen menestyksen edellytys, ja usein se on
yritykselle myds edullisempaa kuin huono palvelu. (Pitkanen 2006, 7; Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 23.)

Hyvassa asiakaspalvelussa asiakasta kuunnellaan ja hdnet asetetaan etusijalle.
Asiakasta tulee kunnioittaa ihmisené ja hanelle on annettava aikaa. Kaytannossa
nailla tarkoitetaan sita, ettd asiakasta kohdellaan tasavertaisena, hanta puhutel-
laan ystavallisesti ja palvellaan keskittyneesti antamatta muiden tydtehtavien tai
kollegoiden keskeyttdd. Asiakaspalvelija ei saa tehda oletuksia, vaan asiakkaan
annetaan kertoa ensin omat tarpeensa. Kun myyja on varma siitd, ettd ymmartaa
asiakastaan, han luo ratkaisun yhteistydssa asiakkaan kanssa. (Kannisto & Kan-
nisto 2008, 13.)
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Onnistunut asiakaspalvelu on luotettavaa ja tasalaatuista. Asiakaspalvelija pitaa
asiakkaalle tekemansa lupaukset, ja hanelle luvataan vain se, miké voidaan var-
masti toteuttaa. Tama edellyttaa tarvittaessa myos kykya tunnustaa, ettei asiak-
kaan tarpeita voida tayttaa. Asiakkaalle on parempi antaa rehellinen vastaus kuin

huolimatonta palvelua. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Asiakkaan on voitava luottaa siihen, etta saatuaan kerran erinomaista palvelua
han saa sita myohemminkin. Nain asiakkaalle jaa positiivinen muistijalki yrityk-
sestd ja han palaa sinne yha uudelleen. Hyvan palvelun tunnusmerkit patevat
kaikkeen inhimilliseen kanssakaymiseen. Asiakkaita tulisi kohdella niin kuin ha-
luaisi itseaan kohdeltavan. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Palvelun tasalaatuisuus on yksi asiakastyytyvaisyytta mahdollistavista tekijoista,
ja se takaa positiivisten asiakaskokemusten jatkuvuuden. Edella kerrottujen pal-
velukriteereiden mukaisesti toiminen auttaa kioskin pienryhmid saavuttamaan

niille asetetut tavoitteet.
3.1. Asiakaspalvelun haasteet

Monet asiakaspalvelussa eteen tulevista haasteita ovat tydntekijan tai yrityksen
itsensé luomia ja niihin voidaan vaikuttaa omalla toiminnalla. Haasteita voivat ai-
heuttaa oletukset ja pelot. Niiden perimmaisten syiden etsiminen ja tiedostami-
nen ovat ensimmainen askel kohti parempaa asiakaspalvelua. Asioiden tiedos-

taminen johtaa tekoihin. (Kannisto & Kannisto 2008, 56.)

Perehdyttdmisopas antaa tyonohjaajille valmiudet tutkia ja tunnistaa omia ennak-
koluulojaan. Se kertoo ennakkoluulojen vahingollisuudesta asiakaspalveluun ja
auttaa tyontekijga ymmartdmaan, miten han voi itse vaikuttaa palvelun onnistu-
miseen. Epdkohtien tunnistaminen ja niihin puuttuminen mahdollisimman aikai-
sessa vaiheessa ovat kioskin liiketoiminnalle tarkeitd, koska sesonki on vain

muutaman kuukauden mittainen.

Asiakaspalvelijoiden oletukset voivat liittya liiketoimintaan, asiakkaisiin tai yrityk-
seen itseensa. Yrityksen oletukset asiakkaistaan koskevat heidan kayttaytymis-
taan, jota yritetaan ennakoida, hyodyntaa ja ohjata. Yritys saattaa olettaa, etta

mikali useimmat asiakkaat hyvaksyvat palvelun ominaisuudet, kukaan mukaan ei
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valita niista. Jos asiakas hiljenee kaikista kokemistaan epakohdista, ristiriitoja ei
synny. Talloin yrityksen ja asiakkaan valille syntyy tadydentyva transaktio. (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 60—61.)

Asiakaspalvelussa tyontekijan asenne ja asiakkaan kuunteleminen ratkaisevat.
Mydnteinen suhtautuminen asiakkaaseen ja halu tarjota hyvaa palvelua eivat jata
epaonnistumisille tilaa. Kielteisen asenteen aiheuttamia vahinkoja on vaikea kor-
jata. (Kannisto & Kannisto 2008, 63.)

Asiakkaan kohtaamista vaikeuttavat pelot voivat johtua siitd, etta tyontekija pel-
k&a virheiden tekemistd, omaa esimiestaan tai epaonnistumista (Kannisto & Kan-
nisto 2008, 68). Pelkojen myota tyontekija voi arastella myyntié eika palvelu luon-
nistu. Oppaan avulla pienryhmien tyénohjaajat ymmartavat, miten ryhmalaisten
virheet tulee kasitella, ettei pelkotiloja paase syntymaan. Kun nama asiat ovat
kunnossa, vaikutukset tydyhteisd0n ovat positiivisia. Tyotyytyvaisyys puolestaan
vaikuttaa myodnteisesti tyontekijoiden asenteisiin ja sitéd kautta palvelualttiuteen

seka myynnin volyymiin.
3.2. Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelija on yrityksessa se, jonka kasvot asiakas kohtaa. Asiakaspalveli-
jan roolissa on jokainen yrityksen jasen, joka kohtaa tyotehtavissdén asiakkaan
joko kasvokkain tai puhelimen valityksella. Asiakaspalvelijan kayttaytyminen vai-
kuttaa siihen, millaisena asiakas nakee koko yrityksen. Kaikki ndkyva toiminta
viestii asiakkaalle palveluhalukkuudesta. Naista syista asiakaspalvelijoiden pe-
rehdyttdminen on Saimaan Emma Oy:n liiketoiminnalle tarked&. (Pesonen ym.
2002, 64-65.)

Asiakaspalvelutilanteissa tapahtuvaa vuorovaikutusta voi kasitella Eric Bernen
kehittaman transaktioanalyysin avulla. Transaktioanalyysi on malli ihmisen per-
soonallisuuden, ihmissuhteiden ja vuorovaikutuksen ymmartamiseen. Analyy-
sissa erotetaan toisistaan kolme erilaista minatilaa: aikuinen, vanhempi ja lapsi.
Ihmiset toimivat sosiaalisissa suhteissa erilaisissa minéatiloissa, jotka viittaavat
kayttaytymisen, ajattelemisen ja tuntemisen tapoihin. Kuhunkin minatilaan sopi-

vat omat vuorosanat, ilmeet, eleet ja teot. (Kannisto & Kannisto 2008, 10).
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Asiakaspalvelutilanteisiin vaikuttavat tyontekijan ja asiakkaan minatilojen eri yh-
distelmat. Kun palvelun toinen osapuoli omaksuu jonkin minatilan, myos vasta-
puoli asemoituu. Transaktioanalyysin lahtokohtana on, etta jokaisella ihmisella
on kyky vastata omista ajatuksistaan, tunteistaan ja kayttaytymisestaan. Se vaatii

tiedostamista ja toimintaa. (Kannisto & Kannisto 2008, 10-11).

Kioskityontekijoille suotavin minatila on aikuinen. Aikuinen on luotettava ja jous-
tava. Han muovaa oman toimintansa tilanteeseen sopivaksi ja hyédyntaa tarvit-
taessa vanhemman roolille ominaista hoivaamisviettia. Hoivaaminen sopii asiak-
kaille, joilla ei ole tarpeeksi tietoa muodostaakseen itse oman kasityksensa (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 12—-19).

3.3. Asiakaspalvelun johtaminen

Asiakaspalvelu ei ole yrityksen muusta toiminnasta irrallaan oleva toiminto, vaan
sitd tulee johtaa osana kokonaisuutta. Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjot-
tavaa tuotetta, ja sen pitaa vahvistaa yrityksen brandia. Asiakaspalvelua tulee
arvioida suhteessa mielikuviin, joita asiakkaille halutaan luoda. Yritys ei pysty vai-
kuttamaan kaikkiin asiakkaan odotuksiin, mutta markkinointiviestinnan avulla se

voi luoda toteutettavissa olevia odotuksia. (Reinboth 2008, 34, 62.)

Kahvikioskin tyontekijoiden tulisi lunastaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa yri-
tyksen sloganin lupaus sataman aurinkoisimmasta kahvipisteesta. Tiiminvetaja
vastaa siita, etta lupaus toteutuu ryhman tyévuoron aikana. Oppaan asiakaspal-
velu-osion tarkoituksena on, etta tiiminvetdja sisaistaa asiakaspalvelun moniulot-
teisuuden. Siihen liittyy myos luvussa 4.2. esitetty asiakaspalvelijan maaritelma,

silla tyontekijoiden on omaksuttava rooli jokaikiseen asiakaskohtaamiseen.

Asiakaspalvelun laatu koostuu pienista asioista ja toiminnan parantaminen vaatii
yksityiskohtien hiomista. Avainasemassa ovat virheiden ennaltaehkéisy ja oman
toiminnan arviointi, silla palveluvirheiden korjaaminen vie paljon voimavaroja.
(Reinboth 2008, 52.)
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Virheitd voidaan ennaltaehkaista oppimalla virheista ja asiakaspalautteiden ka-
sittelysta. Lahtokohtana toiminnalle tulisi olla asioiden tekeminen oikein ensim-
maisella kerralla. Tama vaatii asianmukaista perehdyttamista, toimintaa ohjaa-

vien ohjenuorien laatimista ja tarkistuslistojen kayttéa. (Reinboth 2008, 102.)

Virheiden ennaltaehkéisysta huolimatta asiakaspalvelussa ei voida valttya tilan-
teilta, joissa asiakas on tyytyméaton. Se on seurausta subjektiivisesta suhtautumi-
sesta asiakaspalveluun, silla ihmiset tuntevat hyvan palvelun eri tavoin. Tilan-
netta vaikeuttaa myds se, etta asiakaspalvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan
aikaan. Tyontekija ei pysty tarkastamaan palvelunsa laatua ennakkoon, vaan han
kokee tuottamansa palvelun yhta aikaa asiakkaan kanssa. (Reinboth 2008, 103.)

Alla oleva portaikko (Kuvio 3) havainnollistaa tyytymattoman asiakkaan oikeaop-
pista kohtaamista. Rakenteen sisdistaminen varmistaa, etta asiakaspalaute ka-
sitelladn huolellisesti ja epéakohtiin puututaan. Hyvin hoidettu kohtaaminen jattda
asiakkaalle miellyttavan kuvan yrityksesta, vaikka palvelussa tapahtuisi virhe. Pe-
rehdyttamiselld luodaan tiiminvetgjalle valmiudet johtaa asiakaspalauteproses-
seja. Tiiminvetajan omatoimisuus nopeuttaa palvelua, eivatka kaikki ongelmata-
paukset paady suoraan esimiehen ratkaistavaksi tai jAd pahimmassa tapauk-
sessa kokonaan kasittelematta.

i Tilanteen tarkastus (tyyty- ;
Jalkihoito vaisyys/tyytymattémyys) |

" Kerrotaan, miten asia
Vaikutukset kasitellaan, etté ei toistu —l

Heti tai sovitussa
aikataulussa

Vastaaminen [

Ratkaisu- Mita, miten ja missé aika-
vaihtoehdot | taulussa asia selvitetdasn

Syyn Tyytymattomyyden syyn
selvittaminen | huolellinen selvittaminen

. Asiakkaan mielipahan
Pahoittelu {huomioiminen (empatia)

Asiakkaalle mahdollisuus

Kuunteleminen e ;
mielipahan purkamiseen

Kuvio 3. Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen. (Aarnikoivu 2005, 73.)

25



4 Myyntityo

Myyntityd on yksinkertaisimmillaan sitd, ettd selvitetddn asiakkaan tarpeet, luo-
daan niihin sopiva ratkaisu ja myydaan se. Myynti perustuu henkilokohtaisiin kon-
takteihin ja myyjan on lahestyttava itse suoraan asiakasta. Tuotteet eivat myy itse
itseaan. (Kannisto & Kannisto 2008, 124.)

Myyntitydn lahestymistapa on ratkaisukeskeinen eli myynti lahtee liikkeelle asi-
akkaan haluista ja tarpeista. Lopputuloksen tulee olla asiakkaan kannalta toi-
vottu. Mikali myyja myy tietoisesti asiakkaan odotuksia vastaamatonta tuotetta,
kyseessa on tyrkyttaminen. Tyrkyttdminen on asiakkaan tarpeisiin nahden ala-
mittaisen tai ylimitoitetun tuotteen myyntia. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 104,
119.)

Oppaassa painotetun ratkaisukeskeisen lahestymistavan omaksuminen nostaa
asiakkaiden tunteman laadun maaraéa. He tuntevat saavansa personoitua ja tar-
peisiin vastaavaa palvelua. Ratkaisukeskeinen myyntityé valittin oppaaseen,

koska sen vaikutukset nakyvat kioskin asiakastyytyvaisyydessa ja kassavirrassa.

Liike-elamé&ssa tapahtuva myyntity6 voidaan jakaa kolmeen erilaiseen ryhmaan:
toimipaikkamyynti, neuvottelumyynti ja edustajamyynti. Toimipaikkamyynti
tarkoittaa toimipaikassa, kuten kaupassa tai ravintolassa, tapahtuvaa myyntia.
Toimipaikkamyynnissa keskeista on, ettd myyja palvelee asiakasta niin, etta
myyntiluvusta tulee mahdollisimman suuri. T&han myynnin lajiin liittyy olennai-
sesti myos palvelumyynti, joka on palvelun ohessa tapahtuvaa myyntityota.
Lisamyynnilla puolestaan varmistetaan, ettei asiakkaalta jad hankkimatta jotain
sellaista, jota yrityksesta voisi ostaa samalla ostokerralla. Palvelumyynti ja lisa-
myynti ovat avaintekijoitd toimipaikkamyynnin taloudelliseen menestykseen.
(Rope 2003, 15-16.)

Yleisessa keskustelussa myyntitydksi tulkittava laji on edustajamyynti. Se on asi-
akkaan luo viety henkilokohtainen kaupankéayntivayla, jossa ostajalla on oikeus
maarittdd myyntitapahtuman ajankohta. Edustajamyynnin suosio perustuu hen-
kilokohtaisuuteen, ja se on tyypillista yrityksiin kohdennettuna. Myyja on aktiivi-

nen ja tekee sellaista kauppaa, jota ei muuten syntyisi. (Rope 2003, 16-19.)
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Neuvottelumyynti puolestaan perustuu asiantuntemukseen eikd myyja toimi pe-
rinteisen myyntitydn keinoin, vaan tutkimustuloksia ja niiden aikaansaamaa asi-
antuntija-asemaa hyotdyntaen. Neuvottelumyyntitilanteessa pyritddn konkretisoi-

maan oman esityksen toimivuus ja vakuuttamaan yleisd. (Rope 2003, 16.)

Perehdytysopas lahestyy myyntityota toimipaikkamyynnin ndkdkulmasta, koska
kioskilla tapahtuva myyntityd noudattaa sen kaavaa. Myyntityd on osa Kahvi-
keitaan perehdyttdmisprosessia, koska ryhménvetajien on osattava erottaa aktii-
vinen myyntityo tavallisesta asiakaspalvelusta. Tavallisessa asiakaspalvelussa
tyontekija ei pyri oma-aloitteisesti mahdollisimman suureen myyntilukuun, vaan

tyytyy asiakkaan tekemé&an tilaukseen tai ohimenneeseen kauppaan.

Toimipaikka tulee ndhda ensisijaisesti myyntipaikkana. Kaikki esillepanoratkaisut
seka hintatarjoukset tulee tehda niin, etta ne edesauttavat myynnin kasvua. Asia-
kaspalveluhenkildiden tulisi tuntea itsenséd myyijiksi ja tarkastella omaa toimin-
taansa myyntityon ndkokulmasta. Talldin tyo on tyyliltaan palvelevaa sekd myyn-
tia kasvattavaa. (Rope 2003, 37.)

Kun kioskin pienryhmien tydnohjaajat oppaan myota hahmottavat oman tyonku-
vansa toimipaikkamyyjind, valmiudet lisamyyntiin kasvavat. Myynnin kasvun
kannalta on tarkeaa, ettéa tydnohjaajat sisaistavat oman vastuunsa esillepanorat-
kaisuista ja ryhmaléaisten ajan tasalla pitamisestd, esimerkiksi hintatarjouksista.
Myyntia ei synny, elleivat tyontekijat ole tietoisia heihin kohdistuvista odotuksista

ja omaa valmiuksia myyntityohon.

Tyo6paikan johto voi tehostaa myyntia tavoitteilla, positiivisilla kannustimilla ja val-
litsevalla ilmapiirilla. Myds silla on vaikutusta, miten myyntity6hon suhtaudutaan
ja pidetadnkd myyjan tyota tarkeana. Yritysten myynnillinen suorituskyky on kor-
keampi, jos myyjat pitavat tyotddn merkityksellisena ja arvokkaana. (Armstrong
ym. 2007, 446-448.)

Kioskin tydnohjaajien mahdollisuudet tarjota kannustimia ovat niukat. Kannusti-
mien ei valttamatta tarvitse olla aineellisia, vaan kekseliaisyys toimii tassakin. Mo-
tivointikeino voi olla yksil6lle tai ryhmalle asetettu tavoite, jonka saavuttamisessa
onnistunut tydntekija saa valita ensimmaisena tarjolla olevista ty6tehtavista. Tar-

keinta on, ettd tiimi tuntee kannustimet motivoiviksi.
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Toimeksiantajan halu perehdyttda ryhméanohjaajat myyntity6hon viestii tyétehta-
vien arvostamisesta. Ohjeistaminen parantaa suorituskykya ja kertoo tydnteki-

joille, etta heidan panoksensa myyntityéhon ei ole yhdentekevaa yritykselle.
4.1. Myyntiprosessi

Myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet ovat ennakkovalmistautuminen, tarvekartoi-
tus, hyotyjen esittely, kaupan paattaminen, mahdollisen kielteisen vastauksen
taklaaminen, sopimuksen solmiminen, lisdmyynti ja seuraaminen (Kuvio 4).
Myyntiprosessin on oltava tasalaatuinen ja edettdva johdonmukaisesti myyjan
mielialasta rippumatta. Sen tulee sujua jouhevasti eik& asiakkaan mielenkiinto
saa hiipua. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 36.)

Ennakkovalmistautuminen

<olttiion Ennakkovalmistautuminen

tapaamiseen

Lisamyynti l Soitto i

Sopimusten
solmiminen

SEURANTA

T———

feen® Glisariinen . Hybtyjen esittely
Kaupan
paattamiskysymys

Kuvio 4. Myynnin ympyra. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 35.)

Myyntiprosessin vaiheet ovat sovellettavissa kioskiympéaristdon niin, ettd myyja
valmistautuu tyohonsa tutustumalla yrityksen tuotteisiin ja voimassaoleviin hinta-
tarjouksiin, selvittdd asiakkaan tarpeet oikeanlaisten kysymysten avulla,
perustelee tarjoamansa ratkaisun hyddyt asiakkaalle ja sulkee kaupan onnistu-
neesti. Ryhménvetaja vastaa siita, etta varsinkin prosessin ensimmainen vaihe

toteutuu.
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Lisamyyntia tyontekijat voivat harjoittaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa tarjoa-
malla asiakkaalle hanen jo tekemaansa tilausta tdydentavia tuotteita. Kioski-
tyossa myyjalta ei vaadita sopimusten solmimista tai asiakassuhteen seuraa-

mista.

Kun myyja noudattaa myyntiprosessin vaiheita oikein, tilanne etenee tehokkaasti
ja myyja saa paljon aikaiseksi heti asiakaskohtaamisen alusta alkaen (Aalto &
Rubanovitsch 2007, 34). Kioskimyyjan aktiivisuus ja taito vieda myyntiprosessia
eteenpain nopeuttavat kioskin asiakaspalvelua eritoten sesongin kiireaikoina.
Palvelun sujuvuus ja oivalletut lisamyyntikeinot ennaltaehkaisevat asiakastyyty-
mattomyytta ja kasvattavat myynnin maaraa, koska asiakkaat saavat tarpeisiinsa

sopivia ratkaisuja nopeasti ja asiantuntevasti.
4.2. Myyjan rooli

Myyijalta vaaditaan kokonaisvaltaista myyntiprosessin hallintaa. Hanen pitaé tun-
tea omat seka kilpailijoiden tuotteet. Hyva myyja on vakuuttava, ymmarrettava,
oma-aloitteinen ja hyvakaytdksinen. Oikeaoppisen toiminnan esteena ovat usein
laiskuus ja valinpitamattomyys tai huolimattomasti tehty pohjatyd. Myyntitekniik-
kaa ja ostopaatoksia nopeuttavia keinoja voi opetella kuka tahansa, mutta hyvan
myyjan erottaa myonteinen suhtautuminen niin myyntityéhon, asiakkaisiin kuin
myytaviin tuotteisiin. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 18-19.)

Asiakastyytyvaisyys kasvaa, kun myyja tuntee tyonsa mielekkaaksi. Toimimalla
oikein palvelutilanteissa myyja saa asiakkailta kiitosta ja kokee onnistumisen tun-
teita. Tastd syntyy positiivinen kierre, jossa myyja viihtyy tydssaén ja voittaa it-
sensa. Onnistuneen myyntiprosessin ansiosta asiakastyytyvaisyys paranee ja

myyjan seka yrityksen tulokset kehittyvét. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 11.)

Kioskin tarpeisiin suunniteltu opas ohjeistaa pienryhmien tyénohjaajat myyjan
tyonkuvaan ja painottaa myyjan asenteen seka ominaisuuksien vaikutusta palve-
lun laatuun. Opas antaa tyontekijélle selvan kuvan siita, miten myyntitilanteisiin
voi valmistautua. Ammattitaitoinen myyja tuntee tuotteensa ja etsii aktiivisesti li-

satietoa.
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Myyntity0 ja myyjan rooli valittiin osaksi produktia, koska myyja on yrityksen kayn-
tikortti ja hanen toimintansa vaikuttaa myyntilukujen ohella myo6s yrityksen ima-
goon. Asiakkaat arvioivat yrityksida myyntihenkiléston ja saadun asiakaspalvelun
perusteella, joten aihe on tarked case-yritykselle. (Aalto & Rubanovitsch 2007,
19)

Edella mainitusta syysta Kahvikeitaan on hyodyllista panostaa ryhmé&nohjaajien
perehdyttdmiseen. He puolestaan jakavat oppejaan muille ryhmalaisille, joten op-

paan vaikutukset nakyvat myos laajemmalla alueella.

5 Produkti ja pohdinta

Toiminnallinen osuus sai alkunsa, kun soitin toimeksiantajalle joulukuussa 2013
ja kerroin ideastani. Toimeksiantaja innostui ehdotuksestani ja sovimme, etta
otan yhteytta, kunhan tutustun opinnaytetyoprojektin kulkuun ja tiedan, miten ete-
nemme. Toimeksiantosopimus allekirjoitettiin 7.3.2014. Tein produktia maalis-

kuun ja huhtikuun ajan.

Opinnaytetyoraportin teoriaosuus on toimeksiantajalle tehdyn perehdyttamisop-
paan perusta. Sen sisdlto vastaa paapiirteittdin raportin teoriaosaa ja teoria on
kirjoitettu samassa suhteessa, kuin sitéd on kaytetty oppaan Kkirjoittamisessa. Pe-
rehdyttdmisesta kertova alaluku loi lahtékohdat produktille, koska téllaista mate-

riaalia on vaikea suunnitella ja tuottaa ymmartamatta perehdyttamisen teoriaa.

Produkti kirjoitettiin pienryhman tydnohjaajien lahtékohdat huomioon ottaen ja
teksti on kohderyhmaa puhuttelevaa. Siina ei kaytetty vaikeita termeja, ja sen kieli
on mahdollisimman helposti ymmarrettavaa. Tuotos kirjoitettiin Microsoft Word -
ohjelmalla ja sen ulkoasu on siisti, mutta ei virallisen asiakirja-asettelun mukai-

nen.

Oppaan kolme paateemaa ovat pienryhmatyoskentely, asiakaspalvelu ja myynti-
tyd. Yhdeksansivuinen opas toimitettiin toimeksiantajalle word- ja pdf-muodossa,
koska nain se on helposti saatavilla ja tulostettavissa tarpeen mukaan. Word-
tiedosto palvelee toimeksiantajaa kaikista parhaiten, koska sita voidaan paivittaa

tarpeen mukaan.
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Oppaassa on 12 lyhytta kappaletta, jotka ovat

- liideri isolla allalla

- liiderin ty6tehtavat ja vastuut

- erilaisuus voimavarana

- ty6tehtavien jakaminen

- palautteen antaminen ja vastaanottaminen
- hyva mina, hyva me, hyva meidan joukkue
- hyva asiakaspalvelija

- erinomaista palvelua

- asiakaspalvelun johtaminen

- haastavat palvelutilanteet

- myyntity6lla tulosta

- lisdmyyntimahdollisuudet.

Oppaan siséaltdo paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, ja se pysyi lahes
muuttumattomana koko projektin ajan. Toimeksiantajan toiveesta siitd ei tehty
sivumaaraltaan laajaa. Materiaali ei opasta rutiininomaisiin tyétehtaviin, koska se
ei ollut toimeksiantajan mielesta tarpeellista. Alkuperaisesta suunnitelmasta poi-
keten laajensin oppaan johtamisosiota projektin edetessa. Rakenteen muutos
perustui omiin kokemuksiini ja tydkavereiden kanssa kaytyihin keskusteluihin ai-

heen tarkeydesta.

Projektin rajalliseen typmaéaraan perustuen produktissa ei painotettu sen visuaa-
lisuutta. Visuaalisesti nayttava ulkomuoto ei myodskaan noussut esille toimeksi-

antajan toiveissa, eika se ole tydn tavoitteiden kannalta valttamaton.
Pohdinta

Aiheenvalinta onnistui mielestani erinomaisesti, koska se oli toimeksiantajalle
ajankohtainen ja itseani kiinnostava. Intoni opinnaytetydaihetta kohtaan sailyi
koko prosessin ajan, ja aihe osoittautui sopivan haastavaksi. Pystyin hy6dynté-
maan produktissa aiempaa tyokokemustani seka ammattiopintojani, mutta opin
silti paljon uusia asioita. Tyokokemuksestani case-yrityksessa oli hyotya produk-

tin sisallollisisséa valinnoissa ja kaytdnnoén esimerkkien laatimisessa. Aiemmat
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ammattiopintoni auttoivat kirjoittamaan tydn myynti- ja asiakaspalveluosioita. Esi-
miestyon ja johtamisen valmennusohjelma antoi puolestaan hyvan tietopohjan
palautteen antaminen ja vastaanottaminen -luvulle, koska aihetta on kasitelty op-
pitunneilla laajasti. Tiimiyrittdjyystaustani ansiosta minun oli melko helppo kasi-

tella rynmatyoskentelyn perusteita.

Tata tyota varten lukemani kirjallisuus syvensi osaamistani tuottavien asiakas-
suhteiden luominen seka johtaminen ja yrittajyys -opintoteemoissa, silla aiemmin
oppimani asiat tarkentuivat yksityiskohtaisemmiksi ja saivat tuekseen runsaasti
teoriaa. Naista teemoista esiin nousivat eritoten tiimi- ja projektijohtaminen, asi-
akkaan ja hanen tarpeidensa tunteminen seka myyntity0. Taysin uusina asioina
opin teoriaa perehdyttamisesta, tiimin erilaisuudesta, asiakaspalvelun haasteista
ja johtamisesta seka myynnin eri lajeista. Uudet opit olivat tarkeita produktin si-

sallén luomisessa.

Tietoperustan rakentaminen sujui ongelmitta, silla varasin sille riittavasti aikaa.
Aloitin kirjallisuuden lukemisen vuoden 2014 alussa ja I6ysin vaivatta tarpeitani
vastaavaa seka aiempaa osaamistani taydentavaa kirjallisuutta. Englanninkielis-
ten lahteiden hankkiminen osoittautua luultua vaikeammaksi, koska haluamani
kirjat olivat vaikeasti saatavilla. Mielestani kayttamani lahteet olivat monipuolisia

ja ajantasaisia.

Aiheanalyysin ja opinnaytetydsuunnitelman Kkirjoittaminen oli haastavaa, mutta
tyo palkittiin projektin edetessa. Hyvin tehty suunnitelma helpotti tyontekoani.
Opin tasta projektista sen, ettd toimintasuunnitelman merkitysta ei ikina tule ali-
arvioida. Tydmaara oli mielestani vahintaan riittdva suhteessa opinnaytetyon laa-

juuteen. Sopiva tydmaara kertoo onnistuneesta aiheenrajauksesta.

Pidin raportin kielenhuoltoon liittyvia asioita vaikeina, koska en ollut tehnyt vas-
taavanlaisia tehtavia pitkaan aikaan ja taitotasoni on laskenut. Kysymyksia ai-
heuttivat lauserakenteet, |ahdeviitteet, valimerkit ja raportin rakenne. Uskon ke-

hittyneeni kirjoittajana taman projektin aikana.

Minulla oli vaikeuksia etsia opinnaytetydn kirjoittamiseen sopiva tila, jossa olisi

helppo keskittya. Paadyin vaihtelemaan tydymparistda olotilani mukaan ja loppu-
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jen lopuksi oman itsensa kuunteleminen osoittautui avainasiaksi. Tamankaltai-
nen itsendinen tydskentely vaati minulta suunnitelmallisuutta sek& maaratietoi-
suutta, jotta tyot etenivat aikataulussa. Projektin lopussa korostui myds paineen-

sietokykyni.

Kehityin tyon edetessa itsejohtamisessa. Kehitysta edesauttoivat ulkoisten moti-
vaatiotekijoiden uupuminen, silla tydllani oli vain yksi ulkopuolelta maaratty aika-
raja. Tahto tehda asioita piti l0ytya omasta itsesta. Palautin perehdyttdmisoppaan
toimeksiantajalle sovitusti kevaalla 2014 ja taman jalkeen siirryin kesatoihin. Vii-
den kuukauden tauko opinnoista vaikeutti projektin uudelleen kaynnistamista
syyskuussa 2014, silla raportti odotti yha kirjoittajaansa. Taman projektin myota
vakuutuin entistda enemman siita, ettd minuun vaikuttavat parhaiten sisaiset mo-

tivaatiotekijat.

Yhteisty0 case-yrityksen kanssa sujui vaivattomasti. Toimeksiantaja suhtautui
oppaan tekemiseen innostuneesti ja sain apua mieltd askarruttaviin asioihin aina
tarvittaessa. Toimeksiantajan lyhyet kommentit tydsta olivat positiivisia, ja pro-
dukti oli kuulemma toivomusten mukainen. Saadusta palautteesta voi tehda joh-
topaatoksen, etta ty6 vastaa asiakkaan tarpeita ja helpottaa pienryhman tyénoh-
jaajien tydskentelya Kahvikeitaalla.

Produkti tayttaa myods omat odotukseni. Mielestani opas on onnistunut, koska sen
asiasisaltd on kohderyhmalle sopiva. Kokonaisuus on selkeé ja johdonmukainen.

Opinnayte vastaa sille asetettuja tavoitteita valitun mittaustavan perusteella.

6 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda Saimaan Emma Oy:n ja sen kahvi-
kioskin, Kapteenin Kahvikeitaan, pienryhmien tydnohjaajien tarpeita vastaava pe-
rehdyttdmisopas. Tyo tehtiin toiminnallisena, koska erillinen opas palvelee toi-
meksiantajaa paremmin kuin pelkka raportti. Produktin tavoitteet, kohderyhma ja

sisaltd paatettiin yhdessa toimeksiantajan edustajan kanssa.
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TyoOn tavoitteena oli, ettd opas helpottaa ryhmé&nohjaajan tydskentelya kohdeyri-
tyksessa ja etta ohjaaja hahmottaa tydnkuvansa. Oppaan tarkeimpana paamaa-
rand oli auttaa tydyhteis6a toimimaan paremmin. Nama puolestaan nakyvat asia-

kastyytyvaisyytena, taloudellisena tuloksena ja tyoviihtyvyytena.

Opinnaytetyon lahteet olivat perehdyttamista, pienryhman johtamista, asiakas-
palvelua seka myyntityota kasittelevaa kirjallisuutta ja internetlahteité. Projektissa
ei kaytetty tutkimuksellisia menetelmid, koska niiden kaytto ei ole valttamatonta
toiminnallisessa opinnaytetydssa. Tutkimuksellisten menetelmien kaytto olisi voi-

nut aiheuttaa kohtuuttoman suuren tydmaaran opinnaytetyon laajuuteen nahden.

TyOn tavoitteita mitattiin ainoastaan toimeksiantajan palautteella. Kaytossa oleva
arviointiperuste on hyvin subjektiivinen. Asiakas- ja tyotyytyvaisyystutkimukset
antaisivat luotettavammat tulokset tavoitteiden tayttymisesta. Tutkimuksia ei voitu
toteuttaa taman projektin yhteydessa, koska tyon aikataulu ja laajuus oli tarkoin
rajattu. Kaytossa olleen arviointitavan perusteella voidaan todeta, etta tyd onnis-

tui ja taytti sille asetetut tavoitteet.

Produktin jatkoksi voitaisiin laatia kioskin muiden tydntekijéiden tarpeita vastaava
perehdyttdmisopas tai -suunnitelma, joka taydentaisi nykyisen produktin vaiku-
tuksia paneutumalla alaistaitoihin. Uudessa perehdyttamismateriaalissa voitaisiin
maaritella ryhmalaisten toimenkuva ja esitella kioskin paivittaisia toimintoja.
Tama varmistaisi, etta jokainen tyontekija saa yndenmukaisen ja riittdvan pereh-

dytyksen ty6suhteen alkamisajasta tai maaratysta perehdyttgjasta huolimatta.

Tulosten mittaustapojen yhteydessa esille nousseet asiakas- ja tyotyytyvaisyys-
kyselyt olisivat erinomainen jatko télle opinnaytetydlle seka edellisessa kappa-
leessa esitetylle uudelle perehdyttamisoppaalle tai -suunnitelmalle. Kyselyt an-
taisivat luotettavaa tietoa perehdyttdmisen vaikutuksista ja maarittaisivat toimin-

nan kehittamissuunnan.

34



Kuviot

Kuvio 1. Hampurilaismalli palautetyokaluna, s. 15
Kuvio 2. Tiiminvetgjan roolit, s. 17

Kuvio 3. Tyytymattoméan asiakkaan kohtaaminen, s. 25
Kuvio 4. Myynnin ympyréa, s. 28

35



Lahteet

Aalto, E. & Rubanovitsch, M. 2007. Myy enemman - myy paremmin. 4. uudis-
tettu painos. Helsinki: WSOY.

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSOY.

Armstrong, G., Kotler, P., Harker, M. & Brennan, R. 2009. Marketing: An intro-
duction. 8. painos. Harlow: Pearson Education Limited.

Belbin, M. 2010. Team Roles at Work. 2. painos. Hoboken, NJ: Taylor & Fran-
cis.

Harvard Business School. 2005. Toimiva tiimi. Suom. Peltola, A. 2005. Helsinki:
Kustannusosakeyhtié Perhemediat Oy.

Jarvinen, P. 2013. Onnistu esimiehena. 11. painos. Helsinki: Sanoma Pro Oy.
Kangas, P. 2000. Perehdyttaminen palvelualoilla. 2. painos. Oy Edita Ab.

Kannisto, P. & Kannisto, S. 2008. Asiakaspalvelu - tiedetta, taikuutta vai talon-
poikaisjarked? Tampere: Amk-Kustannus Oy.

Kupias, P. & Peltola, R. 2009. Perehdyttamisen pelikentalla. Tampere: Gaudea-
mus Helsinki University Press / Palmenia.

Maaseudun Sivistysliitto 2014. Belbinin rooliteoria. http://www.msl.fi/in-
dex.php?pid=83&cid=138. Luettu 21.10.2014.

Pentikainen, M. 2009. Ensiaskeleet esimiehen&. Helsinki: WSOY.

Pesonen, H-L., Lehtonen, J. & Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovaikutuk-
sena. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Pitkanen, R. 2006. Parasta palvelua. Helsinki: WSOY.
Ranne, J. 2006. Anna Palaa! Kaytannon palautetaitokirja. Porvoo: Ai-ai Oy.

Reinboth, C. 2008. Johda ja kehitd asiakaspalvelua. Helsinki: Kustannusosake-
yhtié Tammi.

Rope, T. 2003. Onnistu myynnissa. Helsinki: WSOY.

Ruuska, K. 1999. Projekti hallintaan. 3. uudistettu painos. Helsinki: Suomen
Atk-kustannus Oy.

Ruuska, K. 2005. Pida projekti hallinnassa. 5. uudistettu painos. Helsinki: Talen-
tum Media Oy.

Salmimies, R. 2008. Onnistu itsesi johtamisessa. Helsinki: WSOY.

36



Toivanen, H. 2013. Kaverijohtamisen visuaalinen innostuskirja. Jyvaskyla: Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulu.

Tyo6turvallisuuskeskus 2014. Johtaminen. http://www.ttk.fi/tyoelaman_kehittami-
nen/tyoyhteisotaidoilla_tulosta/johtaminen Luettu 14.10.2014.

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003. Toiminnallinen opinnaytetyd. Helsinki: Kustan-
nusosakeyhtié Tammi.

37



