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1. INLEDNING

Tillaggsforsaljning ar ett satt som man kan ha nytta av inom vilken bransch som helst och
det ar en viktig del ett foretags inkomster. De flesta foretagen anvénder sig av
tillaggsforséljning och drar ekonomiskt stor nytta av det. Att anvdnda sig av
tillaggsforsaljning kostar ingenting och &r darfor ett bra satt att fa mer inkomster pa. Det
ar mer I6nsamt att salja mer till de kunder man redan har, &n att hitta nya kunder och sélja
till dem. Darfor ar ocksa stamkunder vitala for foretag och det ar viktigt att halla dem
nojda. Stamkunder &r pa ett satt en kontinuerlig inkomstkélla. Det ar inte alltid latt att fa
tillaggsforsaljning till stand. Ibland kanns det som att truga nagot till kunden. Speciellt
kunden kanner sa ibland. Darfor ar det viktigt att gora det pa ett naturligt satt. Kunden far
mervérde till sin tjanst i manga fall just med hjalp av tillaggstjansten och da blir hans
hotell Overnattning blir mer personlig. | alla situationer passar inte heller
tillaggsforsaljning in, sa man ska ha speldga for nar och med vem man ska anvanda sig
av det. Man bor tanka pa vilket satt man ska tillaggs forsélja samt vilka produkter som ar

passande for vilka kunder.

Uppdragsgivare i mitt arbete ar Original Sokos Hotel Tapiola Garden. Min koppling till
foretaget &r att jag gjort min praktik dar, sa det kandes naturligt att fortsatta samarbetet
med dem i form av mitt examensarbete. Jag fick som uppdrag av hotellchefen att
undersoka i tillaggsforsaljning i receptionen pa grund av att hotellet inte natt sitt mal i
det, det vill sdga ekonomiskt hade de inte fatt tillrackligt med inkomster via
tillaggsforsaljning. Arbetet fokuserar pa personalens synvinkel. Den forsta delen av
teoretiska referensramen handlar om forséljningsprocessen. Jag anvander Grénroos
forsaljningsprocess som modell for att klarlagga hur den ideala situationen skulle se ut.
Den andra delen av teoretiska referensramen handlar om motivation pa arbetet. Jag
kommer att ta upp en del motivationsmodeller samt faktorer som paverkar trivseln pa

arbetsplatsen.



1.1. Fragestallning

Inom hotellbranschen ér tillaggsforsaljning en viktig del av personalens arbetsuppgifter.
Hur tillaggsforsaljningen fungerar kan vara utmanande dels pa grund av hurdan
forsaljningsmodell foretaget anvander sig av, dels personalens forsaljningskunskaper och
motivation. En fungerande forséljningsmodell goér personalens vardag och olika
forsaljningssituationer lattare. Med hjélp av den kan man ocksa na battre resultat. Att
motivera sin personal ar viktigt for att den ska trivas men & andra sidan ocksa for att
kunderna ska ké&nna sig valkomna. En motiverad personal skapar en bra arbetsanda och
pa det sattet kanns det ocksa lattare att ge sitt allt pa jobbet. Genom att ha en motiverad
personal far man béttre resultat. Med hjalp av tillaggsforséljning kan personalen ocksa ge
en mojlighet at kunderna att fa mer ut ur sin hotellévernattning. Hur ska receptionen ga

till vaga for att utveckla sin tillaggsforsaljning mot det béattre?

1.2. Syfte och avgransning

Syftet med detta examensarbete ar att redogéra for hur man ska ga till vaga pa Original
Sokos Hotel Tapiola Garden for att 6ka inkomsterna i tillaggsforsaljning. Eftersom det ar
otankbart att kartlagga fenomenet i hela Sokos Hotels-kedjan, avgrénsas arbetet till Sokos

Hotel Tapiola Garden, dar tillaggsforséljningen inte natt forvantat resultat.

1.3. Metod- och materialbeskrivning

Mitt arbete kommer att grunda sig pd personalens synvinkel pé tillaggsforséljningen och
darfor har jag valt att anvidnda mig av en kvalitativ undersdkningsmetod, jo en semi-
strukturerad intervju. Utgangspunkten for en dylik undersdkning dr personalen snarare dn
kunderna. Jag har valt intervjufrigor, for att bést fa reda pa hela receptionens syn pa saker
och ting, for att var och en ska kunna utrycka sig pd sitt eget séitt. Genom att intervjua alla
som arbetar i receptionen, vill jag f4 en djupare bild pa vad det kan bero pa att

tillaggsforsdljningen inte fungerar si bra och hur man kunde f4 den att fungera bittre.

Min teoretiska referensram har tva delar. Den ena handlar om forsédljningsmodellen: Som
utgangspunkt har jag valt kundrelationens livscykel av Gronroos. Livscykelns andra

skede, kopprocessen, dr den som spelar den storsta rollen 1 tilldggsforséljning. Den andra



delen av teorin handlar om arbetsmotivation, eftersom den ar en stor del av hur bra man
gor sitt jobb. Jag kommer att beskriva Hertzbergs teori, arbetsmiljé och teamwork och
hur en forman kan motivera personalen samt hur man sjélv kan motivera sig sjalv och

andra.

1.4. Bakgrund

Tapiola Garden grundades ar 1974 och arkitekten som designade byggnaden var Aarne
Ervi. Ervi designade ocksa Hagalunds simhall, Hagalunds kyrka och Heikintori under
1960 talet. Stadsdelen Hagalund byggdes pa 1950- och 1960-talet och fran borjan var det
meningen att det skulle bli en tradgardsstad. Grundplanen planerades av Otto-livari
Meurmann, men Asuntosaatio gjorde senare stora fordndringar i den och lat
arkitektgruppen planera den tillslut, med Aarne Ervi som ledande arkitekt. Den finska
stadsplaneringen blev vérldskand i mitten av 1960-talet da den moderna tradgardsstaden
Hagalund blev fardig. Hagalunds Herrgard, som belager sig pa ett omrade som forut

horde till stadsdelen, har gett namnet till Hagalund dess namn. (Sokotel Oy)

Hotellet beldger sig i centrum av Hagalund och undergick ar 2008 en grundlig renovation.
De som bor i Hagalund och daromkring traffas ofta pa restaurang Grill it! dar man ocksa
kan ordna mdéten och fester. Under veckodagarna ar hotellets kundkrets internationell
med en majoritet av businesskunder, bl.a. eftersom stora foretag som Metséliitto och
Orion har huvudkontor i narheten. Foretagen i Kéagelviken och samt gésterna de far
anvander hotellets tjanster i en mycket stor grad. Under veckosluten ar det framst

fritidsresande och sportgrupper som anvander hotellets tjanster. (Pelkonen, 2014)



2. FORSALJNINGSMODELL

Ju battre forsdljningsmodell man har, desto battre gar den att tillampa i olika
forséljningssituationer. Man kan inte exakt planera hur handelseforloppet kommer att se
ut, for man stravar efter att alltid fa beslut fran kunden och det gar inte att i forvag
bestimma manniskobeteendet s& noggrant. Tjansteforsaljning innehaller olika
forsaljningsprocesser, som i sin tur kraver olika slags atgarder av personalen. For att
lyckas krdvs det kunskap att behérska tidsanvandning. Atgérderna siktar pé att vinna
kundens fortroende, utreda kundens situation och att fa ett godkannande till det man
erbjuder. Det man maste komma ihag &r att personalen endast ser en del av képprocessen.
Personalen &r inte pa plats nar kunden t.ex. ber om anbud fran andra platser, och kan inte
heller veta hurdana erbjudanden kunden redan fatt. Ofta &r det sa, att foretaget vars
erbjudande vinner, dar det vars personal vunnit kundens fortroende till sin sida och vars
erbjudande kunden k&nner att han drar mest nytta av. Det viktigaste for kunden ar
nyttorna som han far med tjansten.Kunden ar inte i forsta hand intresserad av tjansten,
eller forsaljaren, utan den nyttan han far. For att uppréatthalla fortroendet med lang sikt
kan forsaljaren inte endast beratta de goda sidorna med tjénsten, utan tillika med nyttorna
ska han ocksa klarlagga de mojliga riskerna. Enligt en karikatyr, kan man siga at kunden
vill ha toppkvalitet till ett billigt pris och genast. En bra forséljningsprocess hjalper
forsaljaren att gora ratt saker vid ratt tidpunkt sa effektivt som mojligt, planera och forutse

det kommande samt ta hand om flera handelser pa en gang. (Alanen et. al 2005 s. 66)

Forhallandet mellan tjansteforetaget och en kund eller ett visst marknadssegment, gar
igenom tre skeden. Satten, pa vilka kundrelationen kan utvecklas i de framgangsrika
forséljningsresultatens riktning, kan variera mellan skedena beroende pa hur
kontaktformerna varierar mellan féretaget och segmentet eller kunden. Dessa beskriver
processen fran att kunden inte annu ar medveten om foretaget eller dess utbud, till att
kunden blir kdptrogen. Skeden ar:

1. Initialskede

2. Kopprocess

3. Konsumtionsprocess (Grénroos, 1996 s. 21)



Upplevd
tjanste-
kvalitet

Konsumlionspmce
Sg

Figur 1. Kundrelationens livscykel (Gronroos 1996, s. 21)

2.1. Initialskedet

Det galler for foretaget att i initialskedet vécka intresse pa marknaden. Om
marknadsforingen ar fungerande och lockande uppnar man intresset. Om foretaget inte
lyckas utan far ett negativt resultat, sa forlorar man kunden i alla fall tillfalligt. (Grénroos
1996 s. 22)

| initialskedet ar det viktigaste av allt att skapa s.k. leads. De delas i tva delar, jo:
masskommunikativa metoder och selektiva metoder. Till de masskommunikativa
metoderna hor tidningsannonser, radio, tv, e-post, méssor, egen webbsida och banners
osv. Till selektiva metoder hor telefonforsaljning och telemarketing, seminarier,
utbildning osv. Det ar viktigt att redan i ett tidigt skede kvalificera de leads som man far.
Detta innebar att man tar reda pa vilka av dem som inom en rimlig tid kan leda till en
affar, att man inte i onddan satter sina resurser pa sadana som ar démda att misslyckas.
For att kvalificera leads finns det fem paragrafer man ska tanka pa: Affarens mognad,

geografi kundsegment, affarens storlek och prioritering och gradering av féretagets egen
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insats. Med affarens mognad menar man graden av kundens intresse. Intresset kan vara
allmant eller sa kan det ocksa vara akut. Sedan ska man ta reda pa om kunden hor till
foretagets kundsegment. Man bor téanka efter inom vilka segment man har de bésta
forutsattningarna for att bli framgangsrik. Geografin forklaras pa samma satt, foretaget
har antagligen bestamt sig for en viss prioritering inom geografiska marknader. Affarens
storlek &r sjalvklart viktig information, eftersom ”money talks”, och foéretag fungerar for
det mesta enligt det antagandet. Man prioriterar leads for att ta reda pa vilka av dem ar
aktuellare &n andra. Pa sa satt vet foretaget vilka de ska satsa pa just i den stunden. (Olde
2003 s.27-31)

2.2. KOpprocessen

Det andra skedet av kundrelationens livscykel, d.v.s. kbpprocessen, kréver att foretaget
genom sina marknadsforingsinsatser, far kunderna att gora ett positivt kopbeslut genom
att ge loften som kunden accepterar. Loftena ska sjalvklart vara majliga att halla i
verkligheten med det man erbjuder kunden. Om man misslyckas genom att ge fel 16ften,
ger 16ften pa fel satt eller inte har ett verkligt utbud for att kunna lova nagot for kunden,
bryts livscykeln, i alla fall tillfalligt. (Gronroos 1996 s. 22)

Vilken som helst forsaljningsteknik eller atgardsmodell fungerar endast pa en del av
kunderna, ingen fungerar pa dem alla. En del av kundkretsen reagerar pa den pa ett olikt
satt. | detta fall koncentrerar vi oss pa det viktigaste, dvs. majoriteten. Trots modeller har
ocksa spontanitet en stor roll i forsaljning. Om man foljer forséljningsstegen pa ratt satt
kommer storsta delen av kunderna att agera i enlighet med det man vill. Det betyder trots
allt inte att 95% av kunderna kommer att kopa produkten eller tjansten, utan att de
kommer att gora som man vill &nda fram till kopbeslutet. Forsaljningsstegen foljer ocksa
den vélk&nda marknadsféringsmodellen AIDA, d.v.s:

A= Attention= att vacka uppméarksamhet

I= Interest= att vacka intresse

D= Desire= att 6ka viljan att kopa

A= Action= att uppna atgard (Vuorio 2008 s.40,41)
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De olika stegen i forsaljningen &r: starten, kartlaggning, sammanfattning av produkt eller
tjanst, 16sning och slutférande. (Heikkild, 2008, s.38) Starten borjar med en vanlig
hélsning. Sedan ska man fa kundens uppmarksamhet och koncentration. | den ideala
situationen har man redan fatt kundens uppmarksamhet positivt. Om man inte far kundens

koncentration och uppmarksamhet &r allt annat ocksa onddigt.(Vuorio 2008 s. 43,44)

Det viktigaste skedet i forsaljningsprocessen ar kartlaggningen, da man staller fragor till
kunden. De basta fragorna ar 6ppna, for da ar kunden tvungen att svara med mer an ett
”ja” eller ’nej”. Fragorna kan t.ex. borja med: vad, hur och hurudan? Sedan kan man
stalla foljdfragor, och de kan vara styrande fragor om man vill. Hela kartlaggningen fran
behov, kunskap och dnskemal kan fungera med 6ppna fragor. Med styrande fragor kan
forsaljaren fa kunden att saga de svar han vill ha. Ofta l6nar det sig att undvika for mycket
styrning, att inte kunden kénner att forsaljaren forsoker manipulera honom. Bra
kartlaggnings fragor vacker ofta positiv aterklang i kunden, kunder tycker om att tala om
saker som intresserar dem sjélva. Det vasentliga ar att man staller ratt fragor. Det absoluta
malet &r att skapa interaktion. Man kan séga att en verklig interaktion sallan skapas da en
forséljare talar med en kund, utan dédremot ndr man talar ménniska till ménniska. Lyssna,
analysera, klassificera och valj vad som kommer att vara vasentligt i de nasta
forsaljningsstegen. | kartlaggningen fordjupar man kontakten med kunden, det betyder
inte att forhora kunden. (Vuorio 2008 s. 45,46)

| tjanstens sammanfattning presenterar man fakta och gar igenom kundens situation. Det
ar bra att komma ihag att man inte kan vare sig beh6ver presentera all fakta och tjanstens
alla egenskaper. Man bor beratta det som kunden vill héra om tjansten. Det har baserar
sig pa det som man fatt veta i kartlaggnings skedet. Manga forséljare gor misstaget att
forsoka berdétta allt. Om en kund kopt tjdnsten p.g.a. en egenskap, en annan eftersom han
fortjust sig i en annan egenskap, och den tredje kunden i en tredje egenskap, sa kanner en
oerfaren forsaljare ofta att den har kunden sékert kommer att kopa tjansten om han far
veta om alla dessa egenskaper. En stor risk finns da till att kunden kommer att kanna att
det blir for mycket information pa en gang, han vet inte vad han ska tanka eller gora och
darfor blir det ingen affar. Steget da man presenterar lsningen ar ocksa steget dar man
inbakar priset. Det I6nar sig att dela upp erbjudandet i flera delar, da far kunden
mojligheten att forsta sig pa det. Det ar bra att komma ihag att du som forsaljare gar

igenom forsaljningsprocessen dagligen, medan kunden troligen upplever den for forsta
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gangen. Man kan ocksa dela upp priset i delar, men det &r ett satt som kunderna ofta
kanner till, sa det I6nar sig att anvanda sig av det har med matta. Efter att ha kommit fram
med erbjudandet, stall kunden frdgan om han vill kopa tjansten. t.ex. Ska vi gora sa
har?”. Det l6nar sig daremot inte att fraga kunden om han &r intresserad av tjansten,

eftersom vart antagande ar att han &r intresserad.(Vuorio 2008 s.47,48)

Det sista skedet ar att slutfora tjansten. Nu repeterar man for kunden tjansten som han
haller pa att kopa ar och vad den innehaller. Det har skedet finns till for att det inte ska
bli nagra missforstand och for att bade forséljaren och kunden ska vara 100 procent
medvetna om att affaren ar gjord. Vid det har steget gar man ocksa igenom vilka som ar
villkoren for affaren. Ett bra slut pa affaren ar att forsakra att allt ar klart for kunden och
att han inte har nagra fler fragor. Efter att man upprepat innehallet och kunden accepterat
kopet kan det vara bra att forstarka kundens kdpbeslut genom att séga att han gjort ett bra
beslut. Genom forstarkning undviker man att kunden far angest av kopet. Det &r ocksa
bra att lata kunden slutfra situationen, da blir det ingen oklarhet for kunden av att

forséljaren eventuellt skulle ha tagit avsked for tidigt.(\Vuorio 2008 s. 49)

| varje forsaljningssituation I6nar det sig att fungera efter hurdan kund det & man har.
Det finns flera olika kundroller, och man bor gora situationen sadan som passar just for
den kunden. Olika kunder uppskattar olika tjanster, och olika saker paverkar pa att just
den kunden kommer att kdnna handelsen som en upplevelse. Exempel pa olika kundroller
ar konsumentkunden, foretagskunden och den interna kunden. Konsumentkunden gor
sina beslut sjalv och de vill vara fullstandigt néjda med det de koper. De fragar ofta om
rad fran bekanta, med andra ord andra konsumenter. D& man erbjuder tjanster till
konsumentkunden, vantar han sig for det forsta att foretaget erbjuder en upplevelse som
motsvarar hans behov. Han forvantar sig dock ocksa att tjansten och servicen védjar pa
en emotionell niva samt att han far personlig service och att personalen kommer ihag
honom fran forut. Det &r viktigt att kommunikationen fran personalens sida ar latt
forstaelig, d.v.s. att personalen talar sa att man forstar vad de menar. Det ar ocksa alltid
ett plus om det blir sadana Gverraskningar att hans forvantningar 6verskrids (Loytand &
Kortesuo 2011 s 121,122)

Foretagskunderna i sin tur ar mer kritiska an konsumentkunderna. For att fa en trogen

foretagskund ska man erbjuda hjélp med deras problem samt visa en stark vilja till ett
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langsiktigt samarbete och partnerskap. Flexibilitet samt skraddarsydda tjanster ar sadant
som skapar intresse i foretagskunden, men ocksa att skapa processer som forsakrar att
han drar nytta av tjansten han koper. Kannetecknande for deras kundupplevelser &r
langvariga relationer med foretaget samt att beslutsprocessen ar lang och komplicerad.
Det ar ofta flera personer fran ett och samma foretag som anvander sig av samma foretag.
Emotionalitet har en mindre roll hos foretagskunden an hos konsumentkunden.
Foretagskunden vill forutse allt och Gverraskningar &r nagot so inte vill upplevas.
Foretagskunder har hdga krav och de ar noggranna med kontrakt och villkor. (Loytdna &
Kortesuo 2011 s 123,124)

En intern kund &r en del av foretaget och ar darfor lite annorlunda. I princip borde man
erbjuda den interna kunden en precis likadan och lika bra tjanst, som till vilken som helst
annan kund. Ofta blir det anda inte sa. Kannetecknande for deras kundupplevelse ar att
de ar fasta kunder. En intern kund ber inte om anbud fran andra foretag. Man glommer
ofta att de ocksa ar betalande kunder och deras tillfredstallelse tas inte i hansyn tillrackligt
bra. En del foretag anser inte den interna kundens behov lika viktiga som andra kunders.
(Loytand & Kortesuo 2011 s. 124,125)

2.3. Konsumtionsprocessen

| det tredje skedet konsumerar kunden tjansten som han kopt. Foljden av att foretaget
producerat tjansten och kundens upplevelser i samband med produktionen och
konsumtionen, klarar det av att erbjuda upplevelsen som motsvarar det man lovat kunden.
Om kunden tycker att upplevelserna lever upp till de givna l6ftena, upplevs en bra
tjanstekvalitet. Foretaget bor strava efter att gora kunden sa nojd med kvaliteten att
kundrelationen forstarks, och sannolikheten att kunden atervander och majligheten till
tillaggsforséljning vaxer, forbattras. Risken for att livscykeln bryts &r stor, om foretaget
inte klarar av marknadsféringen under konsumtionsprocessen. Om foretaget har en
missndjd fore detta kund, kommer kundens negativa word-of-mouth att leda till
kopmotstand och en samre profil. (Grénroos 1996 s. 22)

Kundtillfredstallelse &r absolut det viktigaste i det har skedet av processen. Kundens

uppfattning skiftar mycket latt och kontinuerligt. Man kan jamfora det med att skjuta pa
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ett rorligt mal. Kundens tillfredstallelse beror nu pa hur du lyckas traffa malet. Man kan
stélla upp en formel for detta:

Kundtillfredstallelsen= Din prestation

Kundens forvantningar

Ekvationen tyder pa att kundens tillfredstéllelseniva kan paverkas av forandringar i bade
kundens egna forvantningar och din prestation som forsaljare. Man maste alltsa ta bada i
beaktande. Om kundens férvantningar sjunker kommer tillfredsstéllelsen dock inte att
stiga oandligt. Trots att det fungerar s& i matematiken, gér det inte det med kunder. A
andra sidan &r det inte I6nsamt att Overdriva sin prestation langt dver forvantningarna. Da
kommer kunden sékert att vara néjd, men inte chefen som ansvarar fér ekonomin. Det
allra viktigaste ar att inse att kundens upplevelse &r utgangspunkten for allt och det ar den
som avgor affaren, vare sig om den kommer att fortleva i framtiden eller inte. Man ska
ocksa tanka pa om kunden upplever din prestation likadan som du gér sjalv. Om kundens
tillfredstéllelseniva sjunker, ar det pa plats att undersoka vad det ar som har forandrats:
ar det kunden eller du sjalv? Om tillfredstallelsen stiger sa I6nar det sig att ta reda pa vad
det & som man gor ratt, for dd kan man fortsitta med det. A andra sidan, om den sjunker

sa tyder det pa att du gor nagot fel, och da maste du korrigera det. (Olde 2003 s.108)
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3. MOTIVATION

Motivation innebar drivkraften som far oss att vilja gora saker och sedan far oss att
genomfdra dem. Ju starkare motivationen &r, desto starkare vilja har man att na malet,
och desto storre sannolikhet ar det att lyckas. Fragan blir vad det & som ger oss
motivationen till att uppna malen. Egentligen ar det inte sa svart att veta vad det ar som
man vill uppna. Utmaningen ar framforallt att samla den behdvda energin for att uppna
det man ar efter.(Fuhrman & Ahola 2008 s. 13)

Motiv karaktariseras generellt sett av att styra beteenden i en viss riktning och detta gors
med en viss intensitet samt varaktighet och uthallighet. Sedan kan ocksa ett speciellt
beteende vara foljden av flera olika motiv. Begreppet motiv relateras till specifika
beteenden. Darmed avser motivation den sammanforda effekten pa beteendet av en
persons motiv i ett visst sammanhang dar det uttrycks. Motivationen forutsatter alltsa en

situation dar den uttrycks i beteenden. (Aronsson et. al s. 199)

Det finns fem regler som styr motivationen till att uppna ett speciellt mal, dessa regler
passar in i vilken situation som helst, vare sig det galler att stada huset eller att skjuta upp
en raket till manen. Reglerna ar att kanna att malet ar ditt eget samt att malet ar vardefullt
och viktigt for dig. Man ska tro pa att det &r mojligt att uppna malet och samtidigt uppleva
att man gor framsteg. Det ar dock viktigt att vara beredd att eventuellt hantera motgangar.
(Fuhrman & Ahola 2008 s. 14)
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3.1. Herzbergs tvafaktormodell

Herzbergs tvafaktormodell ar en kand motivationsteori. Herzberg analyserade 200
bokfdrare och ingenjorer pa 1960-talet. De fragades nar de hade fatt en positiv eller
negativ kansla pa jobbet och varfér. Fran den undersékningen utvecklade Herzberg
tvafaktormodellen, for att forsta arbetstagares motivation och tillfredstallelse. ( Tutor2u
2012)

Missnojdhet Personalen ar Positiv
och varken tillfredstéllelse

demotivation missnojd eller och
- motiverad motivation

Hygienfaktorer Motivations-
faktorer

Figur 2. Herzbergs tvafaktormodell(Tutor2u 2012)

I teorin finns det tvé slags faktorer som &r oberoende av varandra: hygienfaktorer och
motivationsfaktorer. Hygienfaktorer baserar sig péd ett foretags behov av att undga
otrevligheter pé jobbet. Om arbetstagare anser dessa otillrickliga, kan det orsaka missndje
med arbete. Till hygienfaktorer hor: foretagspolitik och administration, 16n och
beloningssystem, kvalitet pa tillsyn, kvalitet pa arbetsrelationer, arbetsforhallanden,
kénslor av arbetets sidkerhet. De héller alltsd missndjdheten borta om de fungerar, medan

motivationsfaktorer kravs for att nd motivation.

Motivationsfaktorer baserar sig pa individuella behov péa personlig utveckling. Nar de
existerar, hojer de aktivt pa arbetstillfredstdllelsen. Om de ar effektiva, kan de motivera

personer att &stadkomma bittre prestationer dn de 1 genomsnitt tidigare gjort.
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Motivationsfaktorer dr: status, mojlighet att bli befordrad, att fi erkidnnande, ansvar,
utmanande arbete, kinsla av personlig prestationsformaga och personlig utveckling i ett
arbete. Det finns olika synliga bevis pa att arbetstagare har 1&g motivation 1 foretag.
Exempel péd dessa kan vara lag produktion, dalig kvalitet pa service, strejker, konflikter
personer emellan samt délig kommunikation. Ocksa klagomdl om 16n och
arbetsforhallanden samt hog rotation pa arbetskraft bevisar pa lag arbetsmotivation.(

Tutor2u 2012)

3.2. Arbetsmilj6é och team-work

Foretag bor ha villkor som gynnar bade organisationen och dess anstéllda. Om foretag
ska fungera effektivt, kraver det att personalen &r motiverad och ger sitt allt. En
forutsattning for att kunna producera hogt och samtidigt ha bra kvalitet pa tjansterna, ar
att personalens resurser anvands ansvarsfullt, sa att hdga nivaer av stress motverkas och
bade den psykiska och fysiska halsan forblir bra. Detta handlar till en stor del om hur
arbetet organiseras och saledes om hurdana omstandigheter personalen har pa jobbet. Det
finns saker i den fysiska arbetsmiljon som paverkar manniskors valmaende och
prestationsférmaga. Det finns fyra olika typer av dessa faktorer:

1. Omgivningens miljo: kvalitet pa luften, oljud, temperatur osv.

2. Inredningen: maébler, belysning, farger

3. Rumslig utformning: dppet eller stdngt utrymme, avgransning, trangsel

4

Ergonomi: arbetsredskap, fysisk belastning, automatisering, risker i sakerhet

Den psykosociala arbetsmiljon innebér upplevelsen som personalen har av arbetsmiljon
bade fran den psykologiska och sociala sidan. For att fa en klarare bild av arbetsmiljons
verkan pa motivation och halsa gér man en skillnad mellan det som arbetssituationen
faktiskt ar och personens upplevelse av situationen. Orsaken &r att olika anstéllda ofta
upplever samma situation pa olika satt. Oljud kan som exempel anses ytterst strande
enligt en person och mindre stérande enligt en annan. Ocksa arbetstempot kan kannas for
snabbt for en medan det kanns passligt for en annan. En del kanner ocksa forandringar
som en utmaning medan andra k&nner dem som hot. Enligt James & Sells ar en upplevelse
resultatet av interaktionen mellan omgivningen och individen och detta illustreras i deras
interaktionistiska teoribildning. Situationens tolkning kan bero till en del pa individuella

faktorer och delvis pa sociala och organisatoriska faktorer. Individuella faktorer kan vara
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olika personligheter, tidigare erfarenheter, samt individkarakteristiska faktorer som koén,
alder och uthildning. Till de organisatoriska och sociala faktorerna hor ledarskap,
beslutsvéagarnas reglering och samarbete med andra manniskor. Det som individen tolkar
av arbetsklimatet ar det man fokuserar pa da man vill underséka motivation, prestation,
arbetsplatstrivsel och valmaende. Enligt modellen, reagerar inte heller personer som delar
samma uppfattning om arbetsklimatet pa samma satt, utan nar det blir konsekvenser
inverkar bade individfaktorer, organisatoriska och sociala faktorer pa resultatet.
(Aronsson et. al 2012 s. 169,170)

INDIVIDFAKTORER

l Upplevt l

arbetsklimat

Faktisk Konsekvenser

arbetssituation

ORGANISATORISKA OCH
SOCIALA FAKTORER

Figur 3. Interaktionistisk teoribildning (Aronsson et. al 2012 s. 170)

Arbetsgemenskapens samarbete och anda dr omgjlig att uppehallas av en person. Var och
en har sin egen inverkan pd gemenskapen genom sina egna tankar och gérningar. Det hor
till bdde formannen och arbetstagarna att fraga sig sjélv vilken ar den egna rollen och
ansvaret 1 gruppen och hur man ska béra sitt ansvar 1 vardagen. Gemenskapen é&r inte
ndgot man kan ta for givet, utan ndgot som stindigt bor utvecklas. Den ar helt enkelt

resultatet av aktiv verksamhet. Serviceforetag som har mojligheten att anvénda team-

19



work, har ofta fordelen av en forbittrad kvalitet och produktivitet. Kvaliteten som kunden
upplever dr resultatet av en komplex process i vilken personalens samspel har en stor
inverkan. Trots att representanten betjdnar kunden vél kan kvaliteten pa servicen
forsimras om inte samspelet mellan personalen fungerar. Kunden mérker snabbt hur
personalen kommunicerar sinsemellan da kunden &r niarvarande. Om kommunikationen
ar sporrande och stottande blir inverkan pa kunden positiv. Om den ddremot r oartig och
nedvérderande, kdnner kunden litt negativa kinslor som skuldkénslor eller irritation.
Servicens kvalitativa upplevelse forsdmras da. Iden med team, &r att dé flera personer kan
samarbeta sinsemellan blir resultatet mycket béttre &n det som en enskild person skulle
ha kunnat astadkomma. Framgingsrik verksamhet i team-work fOrutsitter att man
utnyttjar de olika medlemmarnas olika kunskaper. Trots att team-work &r grupparbete,
mojliggdr det varje enskild medlems personliga utveckling. Det tar heller inte bort det
individuella ansvaret, utan betonar ansvaret och engagemanget for det gemensamma
malet. Individens personliga mal och teamets mal utesluter inte varandra, utan snarare
kompletterar varandra. Utmaningen 1 att vara ett toppen team, dr hur man ska forbli det.
Ett fungerande team kréver att acceptera mélet samt att varje medlem engagerar sig 1 sitt

arbete. (Lamsa & Uusitalo 2009 s. 174,175,177)

Gemensamma prestationsresultat

KUNSKAPER ANSVAR

Resultat som har att géra

med den gemensamma Personlig utveckling

verksamheten

ENGAGEMANG
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Figur 4. Egenskaper hos ett team (Ldmsa & Uusitalo 2009 s. 175)

I figuren ser man att kunskaper, ansvar och engagemang hos ett team positivt paverkar
pa personlig utveckling samt gemensamma prestationsresultat och resultat i den
gemensamma verksamheten. Kdnnetecknande for ett bra team ar dess forméga att klara
motgingar. Laget som dr bist kan kombinera den kollektiva andan med det individuella
spelet, da finns det forutsittningar for nya stjarnor. Samma géller ocksa i arbetslivet.
Genom att individualiteten och kollektiviteten ar i samklang, blir man ett framgéngsrikt
team. Det krdver mogna och medvetna ménniskor. Pa samma sitt som ledarskapstrianing
ar viktigt for chefer, ar ocksé samarbetstraning viktigt for dem som jobbar i samma

team. (Nasenius 1998 s.46)

3.3. En motiverande forman

Forutom att personalen kan motivera sig sjalv, kan ocksa forman fungera som motivatorer
for personalen. Férmannen ska vaga ta upp saker som behover utvecklas. Teamet kan
tillsammans fundera pa vad var och en kan gora annu battre for att kundupplevelsen kan
bli den Onskvarda, och pa det sattet narmar man sig malet. Feedbacken ska vara
konstruktiv och 6msesidig. Ocksa formannen ska ha en mojlighet att be om feedback.
Malen laggs ofta valdigt Iagt i forsaljningsarbete, men alltfor latta mal inspirerar inte
manniskor. Nar malen fordubblas nar man otroliga prestationer. Da funderar personalen
i varje forsaljningssituation hur de sjalv séljer bast och da nas ocksa de basta resultaten.
(Heikkila 2008, s.40)

Det kraver att vara aktiv om formannen vill uppehalla och utveckla arbetsgruppens
motivation. Man ska vara aktsam for att inte ta kol pa den redan befintliga motivationen
samt utnyttja varje chans man far for att utveckla den. Ett serviceforetag har bra verktyg
till det, t.ex. far man hela tiden feedback fran kunderna som man sedan kan formedla till
sitt team. FOr att kunna uppmuntra sin personal bor formannen sjalv ocksa vara ytterst
motiverad. Den béasta grunden till dtgarden &r att man sjalv ar entusiastisk i sitt arbete,
eftersom man da ger gott exempel. Det ar viktigt att komma ihag att man inte kan beordra
nagon att bli motiverad. Med vissa trick kan man tillfalligt inspirera arbetet men en
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hallbar arbetsmotivation kommer fran ett standigt, malmedvetet jobb som kréaver
formannens tid och insats. De olika personernas individualitet ska tas i beaktande och
utnyttjas. Pengar som motivator har t.ex. en olik betydelse for olika manniskor. Ofta
glommer man att det basta sattet att fa reda pa vad som motiverar olika manniskor ar att
stalla fragor: Vad motiverar just dig i ditt arbete? Hur tror du att du kunde uppna annu
battre resultat? Ar det ndgot jag kan géra for att hjélpa dig? Man bér planera motiveringen
enligt arbetstagarens grad av mognad. Ocksa den skiljer sig i olika situationer.
(Joutsenkunnas & Heikurainen 1996 s.108,109)

Att belona utomordentliga prestationer ar viktigt och det behover inte vara i form av
pengar, det kan lika bra vara muntlig berom. En férman ska alltid uppmarksamma ett gott
gjort arbete. For att det ska vara mojligt att se dessa stunder av framgang kan en férman
inte sitta pa sitt kontor och bladdra genom rapporter hela tiden, utan han maste vara med
i kundservice situationer. Det hor ocksa till att standigt bedoma samt omforma
personalens arbetsuppgifter. Ett satt for férmannen att gora det, &r att fundera vad han
sjalv skulle fa ut ur deras jobb och hur man skulle hitta inspiration till det. Sedan kan man
ocksa fraga den anstéllda. Dessa forandringar behover inte vara och ar oftast inte stora.
Aven sma atgarder kan ha stor positiv betydelse. Férmannen bor helt enkelt se faktorerna
som paverkar arbetsmotivationen och deras mangfald. (Joutsenkunnas & Heikurainen
1996 5.108,109)

3.4. Hur kan man sjalv paverka sin arbetsmotivation

Den svenska karriarcoachen Emma Pihl har en del knep i bakfickan i frdgan om
arbetsmotivation. Om man ar riktigt duktig pa arbetsfronten har man ofta kunskapen att
motivera sig sjélv. Det ar fullstdndigt normalt att ibland kénna sig omotiverad, man
behdver bli orolig forst i det skedet, d@ man marker att den omotiverade kanslan pagar
konstant. En intressant grej ar, att det i sjalva verket &r kanslan av omotivation som &r
forutsattningen for att man ska kunna bli motiverad. Om man ké&nner att man varit
omotiverad i en langre tid, kan det vara bra att fraga sig sjalv om tiden har kommit att
andra pa nagot. Man marker ofta latt att motivationen borjar minska, t.ex. genom att det
tar en langre tid att géra saker och ting an det gjort forut eller genom att man skjuter upp
saker som man kunde gora pa en gang, man koncentrerar sig pa andra saker och har svart

att leva for stunden. (Miljéaktuellt 2011)
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Sjalvkannedom ar viktigt for att halla motivationen pa topp. Man kan fa mer energi av att
ta en kopp kaffe utomhus istallet for att sitta inne i pausutrymmet med kollegorna. Man
blir pigg av att fa dagsljus och frisk luft. Det kan ocksa vara bra att fundera pa sina
prioriteringar med arbetsuppgifterna. Ett stort problem &r att ménniskor har tendensen att
punkt for punkt ga igenom en lista pa jobbet, istallet for att arbeta med gladje. Detta
eftersom flera arbetsuppgifter ar ointressanta om man inte har ndgot mal eller mening
med dem. Med mal kan man gora framsteg i sin karriar. Motivationen gar hand i hand
med Kkarridrutvecklingen. Genom att sétta upp ett mal, far man motivation till att nd upp
till det. Med motivationen far man krafter att utféra saker och utmana sig sjalv. Det l6nar
sig att gora upp en plan for vad man vill gora, for da far man mer och mer energi for varje
steg man kommer narmare sitt mal. Man ska tanka ut vad det & man vill, vad man vill
lara sig samt vad man mar bra av. Man kan halla upp motivationen genom att vara bland
folk som ger en energi och géra arbetet i den ordning man sjalv kanner bast i den man
som det gar. Det viktigaste av allt ar stoda och motivera varandra sinsemellan kollegorna.
Om man har en langvarig omotiverad kénsla kan den basta I6sningen vara att byta jobb.
Négon gang kan det betyda att man hittar ett jobb pa samma arbetsplats men ofta &r det
ratt tillfalle att soka sig till nagot helt nytt.
For att fran borjan hitta det basta jobbet for en sjalv och inte behdva bli omotiverad i
forsta borjan, ska man valja sitt yrke efter hjartat, inte hjarnan. Det ar utdver arbetslivet
viktigt att ha ett stimulerande privatliv d.v.s. hobbyer, intressen och goda véanner.
(Miljoaktuellt 2011)
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4. METOD

“Innan jag vet vad jag ska undersdka, kan jag inte veta hur jag ska gora det.” Sa lyder
citatet av samhéllsforskaren Jette Fog, och beskriver varifrdn man utgér nir man viljer
sin metod. Man maste ndmligen utgd frdn dmnet man valt att undersoka i valet av metod.
Det finns manga olika sitt att undersdka vetenskapliga fragor och de delas in tva
kategorier: kvalitativa och kvantitativa. Undersokningar kan vara ndgondera kvantitativa
eller kvalitativa, eller sa kan de vara en blandning av bada tva, beroende pa vad man vill
fa fram med undersdkningen. Medan kvantitativa metoder ar allméngiltiga, systematiska
och strukturerade observationer, beskriver och forklarar, samt baserar sig pa ndgot
gemensamt eller genomsnittligt, sa gar kvalitativa undersokningar mer in pa djupet, ir
osystematiska och ostrukturerade observationer, baserar sig pd det som dr avvikande eller
unikt, samt beskriver och forstar. Kvalitativa metoder samlar information fran enskilda
individer eller enheter och dé blir den centrala informationen beroende av den enskilda
kallan. Kvantitativa metoder samlar information pa ett stérre perspektiv och forskaren far
inte ndgon uppfattning av de enskilda respondenternas situationer. (Holme&Solvang

1991 s. 84,86,90)

4.1. Val av metod

I detta arbete har en semi-strukturerad intervju valts som metod, for att forstd hur
situationen ser ut fran personalens synvinkel. Intervjun var det bésta alternativet i detta
fall, eftersom undersdkningssituationen dr lik ett vanligt samtal mellan tva personer och
forskaren kan knappt styra svaren som fis av respondenterna. Poéngen ar tvirtom, att
respondenterna ska fa paverka samtalets utkomma. Endast temat och avgransningen ar
dé valda av forskaren, men samtidigt ar det viktigt att man fir svar pa sina fragor. I en
intervjusituation underldttar flexibilitet att fa svar pa just det man vill f& fram. D4 kan
man &ndra riktining pa intervjun om man mérker att man inte far ut det man vill ha ut
den, eller s kan man stélla frdgorna 1 en annan ordning samt stélla fortsédttningsfragor om

det kdnns att det behovs. (Holme&Solvang 1991 s. 90,110)
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4.2. Respondenter

Respondenterna bestod av alla som jobbar i receptionen pa Original Sokos Hotel Tapiola
Garden. Att intervjua alla i receptionen kindes som det bista alternativet eftersom de ar
de som lever vardagen i receptionen och de é&r, tillsammans med kunderna,
utgangspunkten till allt som hdnder dér. I receptionen finns tva servicechefer samt fyra
receptionister av olika kon och é&ldrar. Genom personalens svar fick jag en
helhetsuppfattning om problemen géllande tilldggsforséljningen, och baserat pa
uppfattningen ger jag konkreta rad till att l6sa dem. Respondenterna férblev anonyma och

namngavs endast som respondent nummer 1-6.

4.3. Frageguide

Fore jag besokte Original Sokos Hotel Tapiola Garden for att intervjua respondenterna
gjorde jag upp en frageguide som en slags minneslista av teman och fragor som skulle
stallas. | en semi-strukturerad intervju kan man rikta intervjun mot det hall man vill ha
den, sa om det kanns att respondenten talar om ovasentligt angaende arbetet sa ar det latt
att stalla fragan pa ett annat satt men ocksa att stalla foljdfragor om man kommer in pa
nagot intressant. Genom en dylik intervju kommer det fram om det finns skillnader mellan
respondenters asikter och vad det kan bero pa. Jag undvek fragor som respondenten kunde
svara kort jakande eller nekande pa, daremot skulle fragorna fa fram var och ens egna
asikter om nulaget. Mina fragor gallde bade forsaljningsmodellen och arbetsmetoder,

t.ex:

- Finns det nagon forsaljningsmodell du foljer?
- Vad ar enligt dig det mest utmanande med tillaggsforsaljning?

och motivation, t.ex:
- Vad inverkar positivt versus negativt pa din arbetsmotivation?

- Vad motiverar dig pa lang sikt?

- Hur gor du for att motivera andra?
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4.4, Genomfdrandet

Intervjuerna &gde rum i maj 2014 i Original Sokos Hotel Tapiola Gardens utrymmen,
narmare sagt i ett lugnt horn av Grill it! restaurangen. Respondenterna var medvetna om
varfor undersokningen gjordes och att deras forman gett temat for uppdraget. Eftersom
personalen till storsta delen &r finsksprakig, holls intervjuerna pa finska. Varje respondent
intervjuades skilt for sig, att inte svaren skulle kunna paverkas av nagon tredje part.
Intervjuerna bandades in i sin helhet, for att fa med alla svar och att i intervjuskedet skriva
ner allting skulle ha tagit en alltfor lang tid i praktiken. Efter intervjuerna, blev

helhetsbilden klarare, av vad som kunde forbéttras, nar de kopplades samman med teorin.
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5. RESULTATREDOVISNING

| detta kapitel redovisas resultaten som fatts ut ur intervjuerna. Resultaten baserar sig pa
personalens svar pa intervjufragorna och &r varje responsens egna asikter. Intervjuerna

gicks pa finska, sa for att fa ett betydelsefullt innehall har de fritt 6versatts till svenska.

5.1. Forsaljningsmodell

Enligt respondenterna, foljer de inte ndgon specifik forsdljningmodell i receptionen pé
Original Sokos Hotel Tapiola Garden, det viktigaste &r att man gar igenom helhetspaketet
med varje kund. Det finns dock vissa sjdlvklara steg som de tar: att vilkomna kunden, ga
igenom reservationen, ta reda pa vad kunden redan vet om hotellet och servicen och
beritta om Ovrig information samt att se till att kunden far allt vad han behover. Fransett
av att hilsa kunden vilkommen, gar alla igenom sakerna i sin egen ordning och pa sitt
eget sitt. De har fitt friheten att vara sig sjilva i varje kundsituation och det finns inget
ritt eller fel. Ingen kundsituation ar den andra lik och man utgér frin varje enskild kund

i frdgan om hur man gar till véga.

Respondent 2 berittade om det nya konceptet som Sokos Hotels tagit i bruk, och som fort
med sig att det fore detta Sokos Hotel Tapiola Garden fick heta Original Sokos Hotel
Garden, samt vilka fordndringar det forde med sig. Original &r den storsta gruppen av de

tre grupperna, Break, Solo och Original. Original hotellen har alla 4 samma grundvirden:

Med kérlek fran mig till dig

Orginellt orginell

Jag utvecklar och utvecklas

— Ansvaret ar mitt

Dessa virden dr samma for alla hotellen under Original-taket, och det dr upp till varje
hotell att skapa innehéllet i virdena. I detta ser man att arbetstagarna har blivit horda.
Respondent 2 berittade att ndr man tog I bruk det nya konceptet hade de ett méte skilt for
alla avdelningar, dir de tillsammans funderade pa vad det I praktiken innebér for den

enskilda avdelningen och hur de enskilda individerna ville ga till viga med det hela. Alla

fick alltsa sjdlva vara med I utvecklingsprojektet och komma med egna ideér. Till borjan
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tog de ett virde per ménad for att vénja sig och fa kinn pa hur det gar till. “Med kirlek
fran mig till dig” betyder till exempel antagligen olika saker I receptionen o restaurangen,
enligt respondenten. I receptionen innebédr det att man extra mycket kastar sig in I
situationen och visar sin egen personlighet for att fa servicen personlig. Det sista man vill
ar att kunden upplever att han kommit till ett standard hotell med standard service och ett
standard rum, utan framforallt att han kdnner att pa Tapiola Garden finns det ndgot extra.
Respondent 2 berittade att hon t.ex. en morgon ringt en vickning per telefon och sjungit
I telefon for kunden och att hon en annan gang berittade en vits for kunden. Man far alltsa

hitta pa och allt ar tillatet, inom god sed.

Enligt respondent 3 ar det viktigt att g& igenom de kommande kundernas profil skilt varje
dag. Om det I profilen stdr: “ rum 337, badrock och tofflor till rummet” ska tillbehoren

finnas dar.

Jag fragade respondenterna vad de har mdjlighet att tilldggsforsilja och det visade sig att
de har mycket alternativ. Respondent 2 berittade att de tagit i bruk en kampanj vid namnet
”Kupliva keskiviikko”, med vilken malet &r att dra 4t sig folk som jobbar i ndromradet
t.ex. LahiTapiola, Fortum osv, det vill sdga ett slags After Work stélle. "Oftast gar det sa
att de som Overnattar hos oss dr de dnda businesskunderna som vi har, men vi vill fa allt
fler att ocksa spendera sin fritid hos oss och pa det séttet f4 in mer pengar genom mat och
dryck.” T receptionen foljer de dagligen med hur mycket man fétt in pengar genom
tillaggsforsdljning, till skillnad fran tidigare, d& de endast fo6ljde med hur mycket det

kommit pengar in genom upselling.

Respondent 3 berdttade att enligt hennes syn ar tilliggsforsidljning ett vildigt stort
begrepp. Till det hor att aktivt sdlja S-Card, vilket ar tillaggsforsdljning till hela S-kedjan.
Upselling, enligt kundens behov. Om hon eller han vill ha en dubbelsidng séljer man
omedelbart ett Superior rum. Tilldggsforsdljning ar ocksa att sélja drycker fran baren samt
ol till bastun, d.v.s. Det har ocksa att gora med helhetspaketet. Om kunden ar hungrig, sé
rekommenderas de egna restaurangerna. Man kan ocksa hyra ut bastun till grupper. Enligt
respondent 5 dr det kvéllstid léttast att fa tillaggsforsédljning till stdnd vid bardisken, nattid

ar inte ens restaurangen langre 6ppen sd kunderna kan fa ndgot smétt anda fran baren.

Respondent 1 tyckte att det ganska langt beror pa kunden vad det gar att sidlja och genom
att lyssna pd kundernas behov &r det ldttast att sdlja mer till dem. Late-check-out och
Superior rum &r ett bra alternativ att sélja till par. Badrockar &r létta att sélja om kunderna

valt late-check-out under veckoslut. Respondent 1 tyckte att det dr trevligt att ge
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mojligheten att i forvdg betala for en lugn morgon, att kunden inte fir brattom vid
tolvtiden att fraga om det dnnu dr mdjligt att stanna kvar. Det dr just sddant som enligt
honom hor till bra kundservice. Kunden kan ocksa reservera late-check-out 1 forvig pa
internet, men i receptionen foljer alla samma modell, d.v.s. Om kunden vill ha late-check-

out kostar det 20€ och det fungerar bra.

Nér jag fragade respondenterna vad som dr svdrast med tilliggsforsiljningen i
receptionen, vad alla verens om att det var hur man far sélt nagot extra till en kund som
inte vill ha nagonting. Som respondent 1 sade dr en del kunder néjda med reservationen
de sjélv gjort och ddr med det. Vad annat kan man gora da? Man maste ocksa kunna sluta

1 tid, att inte kunden féar en otidck kénsla av att man trugar.

Enligt respondent 4 véntar sig stamkunder att fa ett av de béttre rummen. Om man vill
sdlja ett Superior rum fOr att fa lite till pengar i kassan, s& gr det inte med dem, eftersom
de tror sig att utanvidare fa rummet, dd de bor pa hotellet varje vecka och har ett svart
Premium S-Card. Superior rummen gér inte da att silja till dem, och sviter finns inte pa

detta hotell.

Respondent 2 tog fram att hon gérna skulle fa till pengar 1 kassan i baren, genom att géra
goda drinkar, men att det kidnns tontigt att forsoka lata sjalvséker i en sadan situation, da
man inte alls har kunskapen att gora sddana. Eftersom hon aldrig varit i en bar eller
restaurang och jobbat som servitris gar det inte att sjdlvsdkert foresld : “hur skulle det
smaka med en Strawberry Margarita?”, utan istéllet blir det bara: “vill ni ha en 61?” som
inte later alls lika lockande. Det dr en utmaning att hela personalen skulle vara skolad till
samma grad, men dnda borde alla ha kunskapen for att gora sitt jobb sjalvsdkert. De har
drinkrecept 1 baren, men det skulle sékert ta 20 minuter om négon skulle be om en drink
som Strawberry Margarita. Respondent 2 tyckte absolut att ndgon slags dryck-kurs skulle

vara pa plats.

Respondent 3 tog fram fragan om att man inte alltid ens har tid och mdjlighet till att fa
till stand tillaggsforsdljning. Om man &r ensam bakom disken, kénns det som alldeles
tillrackligt om man forsoker fa salt ett stop 6. Om man har mer tid s kan man ju silja
mer, men man kdnner sig begrinsad d& kundservicen ska ga snabbt till, att inte kon vixer
for att man tillaggsforsiljer, tyvérr. Enligt respondent 5 dr det forst och framst viktigast
att komma ihdg hur viktigt det &r att satsa pa tillaggsforsédljningen. Det finns alltid dnda
ndgot man kan gora. Enligt henne dr det mest utmanande sikert att hitta pa ndgot som

passar for just den kunden. Speciellt i nattskift 1dr det vara vildigt svért att fa till stdnd

29



ndgon tillaggsforsiljning. P4 morgonen nér skiftet tar slut vid klockan sju, dr alla kunder
redan pa vdg bort och i det skedet kan man inte riktigt lingre sélja nagot mer. Nar man
jobbar veckoslut finns det stora mojligheter. Alltid kan man f6resla fast vad, kanske att
gora en reservation till hotellrestaurangen osv. men pa natten har man inte mycket val om

man séger sa.

Alla respondenter var dverens om att det dr svérare att tilldggsforsilja till businesskunder
an till fritidskunder. Flera respondenter tar upp S-card och hur det péaverkar
businesskundernas vernattning. Néstan alla businesskunder har S-Card och det ar 14tt att
sdlja kortet. Speciellt om det kommer ett ging, av vilka en del har kortet, s& blir de andra
ofta nyfikna och vill tillslut ocksé ha det, efter att kollegerna beréttat hur 16nsamt det ar
att ha. Tillaggsfarsdljning till rummet, & andra sidan, dr svérare till dem. De behover sillan
late-check-out och inte heller badrockar. De har egentligen inte behovet. Eftersom foretag
har nu tufft med ekonomin, betalar de inte sd mycket extra. Om kunden vill ha nagot till
sd dr han ofta tvungen att betala det sjdlv. Som respondent 2 sa, s& far man
maltidsformanen, som &r vird 12€, med S-card. Enligt henne sa &r det sedan en mindre
troskel for businesskunden att kOpa t.ex. ett par stop for samma pris. Eftersom
businesskunden far rummet och parkeringen betalt via foretaget s har de mer pengar
sedan till att sjdlv spendera jaimfort med fritidsresande kunderna som betalar allt sjélv.
Respondent 3 tyckte att foretagskunderna har en klarare bild av sina behov. De har sitt
rum, och behoven ar kartlagda fardigt redan vid ankomsten mycket béttre 4n en kund som
kommer pa sin fritid. Fritidskunden kommer till hotellet pa sina lediga dagar eller sin
semester och vill spendera alla sina pengar och det dr d& hotellets uppgift att skapa
behoven for kunden och ta emot deras pengar. Foretagskunder med S-card har sina 12€
och de vet att de fir mat for pengen 1 hotellrestaurangen. Tilliggsforsiljningen betyder
sedan det om man far génget att stanna vid baren och ta fler &n en 61 och i slutet av kvillen
mirker man att kylsképet ar tomt pa drycker. Respondent 4 sa att man mérker skillnaden
redan med kundparkeringen. For foretagskunderna &r det lattare, eftersom foretaget
betalar parkeringen, men de fritidsresande kunderna anvinder utan vidare hellre
parkeringen vid simhallen som under veckosluten &r gratis. All forsédljning dr d4ndd bort
fan varje enskilda kunds pldnbok. Respondent 4 tyckte ocksa att det var synd att det inte
finns ndgra sviter eller rum med bastu, eftersom det skulle vara sa latt att pa det séttet {4
mer tilldggsforsiljning, endast Superior rum, som dock fungerar bra att sdlja som

tillaggsforsdljning till fritidskunder. Enligt respondent 5 &r det en stor skillnad pa
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kunderna. Till stamkunder gér det inte att truga. Respondent 5 brukar dock alltid &ven till
dem gora reklam om det dr ndgot speciellt som pagér i hotellet, t.ex. Sparrisveckan var
da nér intervjuerna gjordes. Foretagskunderna dvernattar sa ofta pa hotellet att de vet om
alla vardagliga grejer men om det dr nagot extra s lonar det sig att pdminna dem.
Respondent 6 brukar under veckoslut sidlja mycket badrockar till rummen och annat smétt
extra. Pa ett professionellt sétt dock, inte som en torgforséljare. Med foretagskunderna ar
det framst att man kollar upp nér de ar pavag till hotellet nasta gang och om de redan gjort

bokningen.

Respondent 1 var av den asikten att man far kunden att atervidnda till dem genom att géra
dem nojda vid servicen frén alla olika avdelningar sa att de kdnner sig vdlkomna, trivs
och allt fungerar bra. Det blir ibland svérigheter med det. Under veckosluten ar det en
utmaning att restaurangen blir s& fullpackad, s& det lonar sig att se till att kunder
reserverar bord i tid. Respondent 2 ansag att Original-fordndringen skulle féra med sig
att kunderna véljer deras hotell om och om igen. Hotellet vill bli Hagalund-bornas
vardagsrum och dra till sig ménniskor frdn ndromraden. De vill vilkomna kunder dit och
fa kontakt med nya kunder. Foretagskunder som kommer fran andra delar av landet, vill
de skapa en stamkund genom den goda servicen. Servicen ska vara personlig och hjartlig.
Original budskapet dr 16ftet om att servicen dr hjartligt finsk. Sedan vill man betona
servicen som drlig, och de érliga viarden som finnar ofta representerar. Finldndare dr kénda
over vérlden som flitiga, drliga, tystlatna och palitliga manniskor och det ar just den finska
personligheten som de vill fora fram i sin service. Aven i receptionen finns det s olika
personligheter, en dr pratsammare och den andra ar mer allvarlig. Det finns ocksa en hel
del med olika nationaliteter pa hotellet. I koket finns det estniska, ryska, och finska
personer. Alla som jobbar i receptionen &r finnar. I housekeepingen finns det en hel del
med olika nationaliteter och om alla de kunde hidmta sin egen personlighet till servicen si
skulle det vara bombsikert att det l&dmnade ett minne &t kunden att det inte ar en
standardkedja didr man fér likadan standardservice som dverallt annanstans. Man stravar
efter att kunden inte ska f4 likadan service som varannan kund fore honom fatt till
exempel. Pa sé sitt far man en ndjd kund. Respondent 3 sa bra att kunden som ldmnar
hotellet ndjd och med ett leende pa ldpparna, kommer alltid tillbaka nista gdng han har
behov. Att man haller kunden ndjd dr receptionens viktigaste uppgift, vid sidan om alla

vardagliga uppgifter saklart. Enligt henne innebér det att om kunden ber snillt s ordnar
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man vad som helst, om kunden vill ha manen fran himlen ordnas det om man kommer
Overens om priset bara. Respondent 4 tyckte att man genom att géra Original dad far
kunden att dtervinda. Hon sjdlv har gett godnattpussar t.ex. Och ékt upp med hissen med
kunden om det dr ndgon som é&r radd for hissar. Kundservicen dr det som man ska komma
ihdg. Inte ens en stamkund kommer tillbaka ldngre om allt gar snett. Respondent 5 tar upp
att det dr viktigt att ta reda pa om allt gatt bra under kundens Gvernattning och om négot

gatt snett sd ska man ta reda pa hur det gar att fixas.

5.2. Motivation

Niér jag frigade vad som inverkar positivt versus negativt pa den egna
arbetsmotivationen var det storsta minuset det att man &r tvungen att oftast vara ensam
bakom disken. D4 dr man tvungen att skota allt sjdlv samt hoppa mellan baren och
receptionen. Respondent 1 tyckte att det basta med att ha ndgon med sig i samma skift
ar om det kommer négra problem sé dr de lattare att 16sa tillsammans. Enligt respondent
1 &r det som mest verkar positivt pd arbetsmotivationen absolut &r trevliga kunder. Att fa
positiv feedback efter att man gjort ndgot bra och far tack for det, betyder otroligt
mycket. P4 branschen hinder det ibland, att fast man gjort sitt bésta, s& far man dnda
negativ feedback, men man maste kunna leva med det. Det kan man inte gora nagot at,
men ndsta gdng nagot liknande hénder sd vet man i alla fall hur man ska g4 till vdga och
dé fir man inte likadan feedback pa nytt. Respondent 1 tog upp att kommunikationen
inom kedjan dr en aning raddig. Att det kommer information fran alla hall och man
borde genast veta och ldra sig allt. Om négot nytt sitt tas i bruk far man endast en lang
bilaga i ett e-post meddelande och man kénner sig rétt virrig ndr man borjar ldsa det.
Han tycker att det forut var mer fungerande, att om man tog i bruk t.ex. ett nytt
program, sa hade hela receptionen en skolning i &mnet. En stor motivator enligt
respondent 2 dr de goda arbetskamraterna. Om kollegerna skulle vara otrevliga s skulle
man inte heller ha ndgon lust att komma pa jobb enligt henne. Negativt paverkar alla
tekniska problem arbetsmotivationen enligt henne. Sddana som man inte sjdlv kan gora
nagonting at dr varst. Ndstan dagligen blir det ndgon slags tekniska problem som IT-
avdelningen far ta hand om. Respondenten kédnner att sddant stressar enormt mycket,
trots att hon blivit béttre pa att hantera stressen @n forut. Negativt inverkar ocksé
vetskapen om att man kommer att ha tre kvillsturer 1 streck och vet att det kommer att

vara valdigt lite att gora pa jobbet och knappt ndgra kunder, da kénns det trakigt att
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komma pa jobb. Att inte tréffa stamkunder samt att inte ha nagot att gora, gor att tiden
gér si l4ngsamt. A andra sidan, om det #r en bra stimning sa ir man sjilv ocksa pa
battre humor, forutom de dagarna som det &r alltfor brattom och man inte hinner skota
om alla sina uppgifter. D& skulle man hellre gora nattskift eftersom man dé battre hinner
skota om allt. En annan sak som har inverkat negativt &r att flera gdnger inom en kort
tid har chefen bytts och det har varit perioder dé de inte alls haft ndgon chef dar
emellan. Da kédnns det lite osdkert. Enligt respondent 4 motiverar kunderna och
arbetskamraterna precis lika mycket, och de dr den storsta motivatorn. Nar man har de
glada kunderna som redan vinkar glatt nir de kommer in genom dorren, det gor att man
orkar. Med kollegerna ér det samma sak: om man har ndgon som man tycker om att
jobba och ha roligt tillsammans med. Att utfora arbetsuppgifterna fungerar ocksa da
bittre. Ett bra exempel pa detta, var d& Respondent 3 och 4 var i samma jobbtur och en
gammal svensksprakig stamkund, som numera endast sillan bor pé hotellet, kom och
hilsade pa. Bada tva hilsade glatt hejsan ****!” och respondent 4 hade hittat pa en fin
mening pa svenska. Kunden sa att det &r ljuvligt att komma dit nir hon vet att de tva &r
dér. I sddana situationer far man en kénsla att man lyckats. Negativt i sin tur kdnns att
jobbet utan vidare ar tungt. Att jobba med endast fyra timmars sémn i bollen, att inte
slippa pa paus och dta och att vara ensam hela skift, men de negativa sidorna tynger
andd mindre pé vdgen. Man blir anda rejilt pa plussidan. Respondent 4 tyckte att
bridskan var ett stort minus da man borde hinna med allt och inte fa visa utat till kunden
att det ar brattom. Speciellt dd man numera &r ensam kvélls- och morgonturerna. D4 det
ar brattom hinner man inte heller dta och man borjar mé illa och far huvudvark.
Restaurangpersonalen hjélper ganska ofta till men inte alltid om det ocksé pa
restaurangen dr brattom. Sedan om man vet att huset ar fullt och att det finns massor att
gdra men man vet att man har ndgon med sig sd kan det vara roligt &ndd. Om man redan
1 forvdg vet att man kommer att vara ensam sa blir man stressad. Respondent 4 trivs
annars pa jobbet och ér alltid glad att komma pa jobb. Hon har jobbat dir 30 &r och trivs
fortfarande. Hon hade nyss funderat med en gammal arbetskamrat att dr hon galen nér
hon dnnu ocksé tycker om jobbet, fast de som slutat inte har ledsamt tillbaka. Hon
tycker om att alla dagar dr olika, méinniskorna &r olika och det finns mer jattetrevliga
kunder 4n otrevliga. A andra sidan sa hon att hon nog inte stressar s& mycket dver
jobbet. Om hon vet att hon kommer att vara ensam i receptionen sé tar hon en sddan
attityd att hon gor sitt basta och s& mycket som hon hinner. Man far hjélp fran

restaurangen till receptionens bar. Overlag séiger hon sig ha en bra arbetsmotivation. Det
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anda som harmar henne, &r att personalen pd de andra avdelningarna byts s ofta.
Respondent 5 haller med om att det ar roligt att komma pa jobb, att arbetskamraterna ar
trevliga, kunderna &r trevliga och att positiv respons motiverar. Responsen behover inte
komma svart pa vitt, utan enligt henne kidnner man pa kunden om han varit n6jd. Jobbet
ska enligt henne vara sa pass utmanande att man njuter av det och fér en bra kénsla av
det. Man vet da att det man gor har en betydelse och respondent 5 satsar pa att gora sitt
jobb sa att den nésta som kommer till sitt skift far en bra start pad dagen. Hon vintar inte
sig fa mycket kundrespons skriftligt utan responsen som kunden sédger rakt till henne
har den storsta betydelsen. Ocksa respondent 6 anser arbetskamraterna och kunderna
vara det som motiverar mest. Om ndgot gér it skogen med nagon kund tar det en tid att
man funderar pa hur det kunde g s&. Sedan om arbetsgemenskapen &r bra sa speglar det

sig 1 arbetet och om det blir fordndringar sé tar det sin egen tid att man vénjer sig.

Nir jag fragade respondenterna om vad som motiverar dem pé lang sikt, fick jag flera
olika exempel. Flera av dem ar medeldlders och tyckte att man inte lingre behdver
tdnka pd sd ldng sikt men alla sdg sig dnda ha en framtid inom foretaget. Respondent 1
ansag att det som mest motiverar pa lang sikt &r att dverhuvudtaget ha jobb samt
arbetskamraterna och den goda arbetsmiljon. Respondent 2 ansag karridrutsikten vara
det som motiverar mest. Hon hade funderat pé att soka till hotellchef ett tag, men inség
att det kanske inte skulle fungera eftersom att planera budgeter etc kindes svart.
Mgjligheter finns det massor av, och man far utbildning och stdd och kan avancera sig
t.ex. till hotellchef, hotelldirektor, eller ocksa flytta sig inom kedjan till olika enheter,
och dven helt och héllet bort fran hotellvérlden till kedjekontrollen, d.v.s. att gora endast
kontorsjobb. Respondent 4 berdmde arbetsplatsen och ansdg formanerna vara
motiverande. Personalfdrmaner som s-kortet och bra arbetshilsovard kédndes viktigt for
henne. S-kortets rabatt pa restauranger och i butiker dr rétt sd stor. Hon beréttade ocksé
att de en gang om aret far ett hotellpresentkort och ibland dven restaurangpresentkort.
Man kommer dven ihag personalen pé stora mirkesdagar och fodelsedagar. Respondent
5 tog upp hélsan nér jag frigade om vad som ger motivation. Att vara frisk och orka var
for henne viktigt och hon tyckte inte att jobbet var alltfor tungt. Aven att jobbet gar bra
och att inte all fritid gér till att vila ut sin trotthet. Jobbet far inte vara sa tungt att man
inte orkar med annat &n att vila pa fritiden, som hon sa. Man maste enligt henne ocksa
ha annat liv. Hon tyckte ocksa att det kindes viktigt med en trygg och stor arbetsgivare,

att man inte, som hon forut gjort, varje dag behdver fundera pa om man dnnu kommer
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att ha jobbet ndsta dag. Motiverande, enligt henne, kiindes ocksé att man visste att man
behovs och alltid kommer att behdvas, receptionister kommer aldrig att kunna
kompenseras med nagon maskin eller robot och resandet kommer inte nagonsin att
upphora. Respondent 6 svarade att han blir motiverad helt enkelt av att trivas pa jobbet,

arbetsgemenskapen och fritidsgemenskapen fungerar, och det rickte for honom.

Till nést fradgade jag om den fysiska arbetsomgivningen var fungerande. Enligt
respondent 2 var den det och det kindes tryggt t.ex. att man kunde fa vakterna pa plats
genom en knapptryckning. Respondent 3 hade manga saker att pdpeka och enligt henne
var inte allt sa bra som det kunde vara. Den ena datorns skdrm gar inte att lyfta upp och
ner. Nar man jAmfor att en del av receptionisterna dr ldnga mén och andra korta kvinnor,
sd dr det inte logiskt att skdrmen skulle fungera pa samma hdjd 4t alla. Respondenten
berittade att de borjat uppleva smérta i ryggen samt traningsverk. Hon beréttade att hon
inte haft ndgon kinsla i andra handens fingrar pa 4-5 veckor och att axlarna kdndes
vildigt sjuka. Det ansdg hon att ocksé delvis beror pa att hon ocksé gor kontorsjobb,
men respondent 2 hade ocksé nimnt till henne om sin sjuka rygg och sjuka ben. Aven
deras praktikant hade funderat Gver varfor han alltid har sa ont i nacken nér han gar
hem. Sedan hade de jamfort sina arbetspositioner framfor skdrmen och att de kommit
fram till att det sjdlvklart gir ndgot snett nér man inte kan justera den passlig till sig
sjdlv. Ett plus som hon kom pa, var att arbetsborden gér att hissa upp och ner, men dven
det blir krangligt speciellt om man &r 1ang, eftersom att se skdrmen blir svirt om man
hissar upp bordet vildigt hogt. Trots detta, sa hon att hon tidigare sett stillen dér det &r
annu sdmre och att en stor del ocksa &r fast vi en sjdlv. Att t.ex. anvinda tangentbordet
och roll-musen istéllet for att sdga fram och tillbaka med musen spelar en stor roll.
Aven hur man lyfter saker och ting samt hur man stricker sig pverkar ergonomin. En
sak ndmnde hon att gitt mot det béttre: koksrampen hade byggts om. Tidigare hade den
varit alltfor brant och det hade hént olyckor i den da det var svart att réra sig pa den med
kdrran. Det hon ansédg prioritet nummer ett just nu var att byta ut skirmen. Respondent 4
ndmnde att arbetshilsoldkaren hade varit och sett sig omkring i Tapiola Garden. |
receptionen ansig respondenten att det var vildigt bra med de mjuka mattorna man stér
pa att man inte behover sta pa det harda golvet. Hon ansdg annors ocksa att ett jobb dér
man stir passar henne bra eftersom hon inte kan sitta langa tider. I baren hade hyllorna
flyttats lagre ner att man ricks béttre. Respondent 5 anség att det 4r omojligt att & en

vildigt bra ergonomi i receptionen. Sadelstolen var ett plus, men dven hon tyckte att det
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ganska langt &r upp till en sjdlv att halla koll pa att gora sitt jobb ergonomiskt.
Respondent 6 var glad dver att gora natturer eftersom man da kan sitta ner mera an
under dagsturerna. Han tog upp att om man flyttade 6lkranen en aning, sa skulle det

underlétta jobbet.

I fragan om receptionens team-anda var svaret entydigt: mycket bra. Deras enhet ar sa
liten att de inte 4r s manga som jobbar dir. Oftast hinner de bara se varandra i 10-15
minuter vid skiftbytet si att de snabbt kan gé igenom allt som behdvs. Utanfor jobbet
spenderar de inte tid tillsammans, vilket respondent 4 tyckte att var bra, eftersom
arbetslivet enligt henne ska vara skilt fran privatlivet. respondent 1 tyckte att det skulle
vara bra om de kunde ta i bruk att ordna avdelningsmote med négra méanaders
mellanrum, att man alltid hade 1 farskt minne saker och ting som hént samt saker som
man tagit upp sist, da de nu endast har mdte med ca ett halvirs mellanrum. Hurdan anda
man har emellan arbetskamrater, paverkar ocksa hur kunderna ser personalen. Enligt
respondent 2 far man som kund en trékig bild om receptionisten allvarligt tar en emot
och inte sédger nagot extra. Da far kunden en kénsla av att han inte ens dr vilkommen
och att kundservicen #r délig. A andra sidan om receptionisten glatt tar emot kunden s
far man en bild av bra kundservice. Respondent 3 var av dsikten att det sjalvklart
inverkar enormt mycket pa kundernas bild av personalen, speciellt da de har kunder
som redan ldnge ként dem. Kunderna ser om personalen har roligt tillsammans. Ibland
skrattar kunderna nagot otroligt &t respondent 3 och 4 da de skdmtar. Det betyder
mycket for kunderna att receptionisterna dr gamla bekanta och ibland om det varit
ndgon ny i receptionen sa kianns det konstigt for kunden att det &r nagon vilt frimmande
som tar emot dem. Respondent 4 och 5 tog ocksé upp att de inte endast i receptionen har
en bra anda, utan att det géller hela huset, de kommer bra 6verens med personalen pa
restaurangen, koket och house-keepingen. Enligt respondent 4 ar det otidnktbart att en
kund skulle hora dem grila. Respondent 6 sa att den goda andan mérks i att de har sa
mycket stamkunder och berittade dven att kunder sagt att de véljer att bo pa hotellet just

tack vare personalen.

Sedan fragade jag respondenterna hur de motiverar varandra. Respondent 1 sa att han
alltid bor vara till hjalp. Om man har nadgot problem, sé ar det enligt honom léttare att
l6sa tillsammans med nagon, da den ena kan ha nagra pusselbitar medan den andra kan
fylla pa med sin information och pa sa sétt forena varandras information. Respondent 2

tyckte att det bésta séttet att motivera andra dr genom berdm. De har ocksa i
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personalutrymmena ett ”Originella Girningar” héfte, dit alla kan skriva om de vittnat
ndgot bra. P4 sé satt kan man ocksa fa sagt ndgot som man inte vill sdga rakt till
personen. Respondent 3 tyckte ocksa att berdm var det basta, att beromma andra, men
ocksa sig sjédlv. Respondent 4 1 sin tur, sa att hon brukar krama alla arbetskamrater och
skdmta med dem, inte bara receptionens utan ocksa de anra avdelningarnas personal.
Respondent 5 sa ocksé att hon brukar berdmma men att det dr viktigt att alltid lagga vid
mirke om ndgon gor nigot bra. A andra sidan tyckte hon att de alla ir sipass vuxna, att
man inte behdver sdga till om varenda liten sak. Sedan om det dr ndgot negativt man har
att siga, sd finns det sd manga olika sdtt att sdga det pa tyckte hon. Respondent 6

svarade pa fragan att det ridcker att bara vara sitt glada sjélv, for att motivera de andra.

Min sista frdga var hur respondenterna gor for att motivera sig sjélv. Respondent 1
svarade att han vid skiftbytet bor informera den nésta sa bra som mgjligt om alla
aktuella grejer, att nédr han stanger dorren till jobbet efter sig, sa behdver han inte l4ngre
tanka pa den kvillens héndelser. Han forsoker pa sina lediga dagar glomma jobbet och
bara ta det lugnt. Att pa kvéllarna hemma fundera hur de andra har det pa jobbet vill han
inte gora och det behdvs numera heller inte eftersom de har tillrdckligt med personal.
Det dr enligt honom ocksé onddigt att oroa sig for vad som kommer att hdnda, eftersom
kunderna bokar med sé kort varsel, att det &r omojligt att veta om huset kommer att vara
fullt en viss dag eller inte. Eftersom situationen &r sa svar att forutse, s maste man bara
peppa sig sjélv till att man har mer brattom en del dagar. Det kan hénda att man ar
tvungen att vara ensam under kvéllar da det &r 70-80 sélda rum, men man kan ingen
annat 4n att ta en sak at gangen och en dag i sinder. Respondent 2 sa att det for hennes
motivation kdnns viktigt att halla sig 1 bra skicka fysiskt, for da orkar hon bittre. Ocksa
det pdverkar enligt henne, att om man redan pa morgonen kinner att man ar pa daligt
humdr, s maste man pd ndgot sétt fa véint pa steken fore man gér pé jobb, for annars
orkar man inte vara pigg, glad och positiv. Att pa ett sétt dndra sig sjilv till positivare
med andra ord. Hon sdger sig bli motiverad dven av att planera resor. Hon brukar sjilv
ta semesterpengarna som ledigt, sa under aret bli det mycket mer ledig tid pé sa sitt. Det
gér inte att ta allt i streck, men en vecka nu och da gor gott, eller ibland ens ett forlangt
veckoslut. Det motiverar henne att ibland bestimma att ta sig en liten resa. Respondent
3 1 sin tur paverkar sin motivation genom att gldmma allt som har med jobbet att géra
pa sin fritid. Enligt henne dr hennes jobb helt och héllet separat fran hennes privatliv

och det verkar fungera bra. Hon forstar sig inte pd ménniskor som sitter pa terassen i
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sddern och funderar pa jobbsaker. Aven hon tycker om att hélla reda pa sin kondition
och brukar cykla arbetsresorna. Att vara mycket ute i frisk luft och skéta om garden
sdger hon gora gott ocksd. Respondent 4 tror sin karaktér vara det som motiverar henne
sjalv bast. Hon sdger sig vara positiv och skapa positiv stdimning runt sig. Pa fritiden
brukar hon jogga, g& med stavar och bara koppla av. De brukar med hennes man en
ging i veckan ga ut och dta pé restaurang samt resa alltid nar man har mdjlighet till det.
Hon &r glad att hon har jobb i dagens ekonomiska situation. Att soka jobb &r inte latt,
och att ha ett jobb som man tycker om &r guldvirt. Respondent 5 sdger sig halla ett 6ga
pé konditionen och for henne ér det viktigt att ha ett innehallsrikt privatliv for att fa
motvikt till arbetslivet. Henne motiverar ocksé att de haft sa bra formén att det 14tt gar
att sdga till, om det dr ndgot som stor en. Respondent 6 svarade kort, att om

arbetsmiljon dr fungerande samt privatlivet gér bra, sa borde motivationen ocksé finnas.

6. DISKUSSION

| detta kapitel kopplar jag mina resultat fran intervjuerna till min teoretiska referensram.

Vilka ar receptionens goda sidor vs. vad kunde de forbattra? Jag tittar pa hur det gors i
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teorin, hur det fungerar i receptionen pa Tapiola Garden samt hur allt enligt min asikt
kunde goras annu battre. For att géra diskussionen majligast tydlig, gar den i samma

ordning som min teoretiska referensram.

6.1. Forsaljningsmodellen

Genom intervjuerna kom det fram att de inte medvetet anvdnder sig av nagon
forsdljningsmodell i receptionen, vilket jag blev 6verraskad av. Sjédlv kom jag dnda fram
till att alla som jobbar i receptionen har en inre forsaljningsmodell, vare sig om de vet om
den eller inte. Det finns saker och ting som alla respondenter gar ingenom med kunderna,
steg som man maste ga igenom for att bada parterna ska fa reda pa allt som behdvs, men
1 vilken ordning man gar igenom stegen, eller pa vilket sitt, kan alla bestimma sjélv, och
det verkar fungera bra hos dem. Nér jag borjade med Gronroos teori, antog jag att alla
som jobbar pa samma stélle borde gé till viga pa samma sitt i olika kundsituationer, men
ju mer jag intervjuade personalen, desto mer dndrade min asikt till att det faktist fungerar
bra att ge personalen friare hdnder och att de fir vara spontana. En fast forsiljningsmodell

ar med andra ord inte ett mdste, utan det ricker med nédgra vigledande steg ditat.

6.1.1. Initialskedet

Tapiola Garden siktar pa att fa mer businesskunder med olika kampanjer. De anvander
olika kampanjer t.ex. ”Kupliva Keskiviikko”, med vilka de forsoker locka manniskor fran
narliggande foretag pa nagra glas efter jobbet. Stora foretag fran Otnas och Hagalund har
tusentals manniskor som ar en potentiellt fungerande malgrupp. Enligt mig &r After-Work
nagot som sakta men sakert har kommit for att stanna i Finland och jag tror att det ar ett
bra mal, som en av respondenterna sade, att vid sidan om allt annat, bli ett slags
vardagsrum for manniskor fran narliggande omraden. Att alltfler skulle komma just hit
for att spendera sin fritid och traffa vanner kunde ge en trivsam stdmning samt ge chansen

att marknadsféra sina olika tjanster till annu fler ménniskor.

6.1.2. KOpprocessen

Kopprocessen borjar med starten. Till starten kan man rékna det att kunden gor sin

reservation sjdlvstindigt eller om han &dr en walk-in kund och gor den pé plats. Man bildar
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sitt forsta intryck ndr man stiger in genom ddrren och jag pastar att man alltid blir hjartligt
vilkommen i1 Tapiola Gardens reception. Det pastér respondenterna sjdlv med och genom
egna upplevelser vet jag att det stimmer. Vem dn som dr i receptionen, sé tar de glatt och

personligt emot kunden. Detta star ju trots allt i deras grundvarden ocksa:
1. Med kirlek fran mig till dig
2. Originellt Original
3. Jagutvecklar och utvecklas
4. Ansvaret ir mitt

Alldeles otroliga virden enligt mig. Fast de inte i receptionen har en klar
forsdljningsmodell som alla ska folja, gor dessa védrden en fin grund till hela
verksamheten. Kedjan gav vérdena till en grund, som alla receptioner som klassificerats
till Original-hotell sedan far skapa innehéllet till sjélva. Eftersom inget hotell 4r det andra
likt, tycker jag att det var ett bra beslut. Hagalund ar en egen liten vérld, ndstan som en
liten stad, vars invénare ar stolta dver sin stadsdel och vad den representerar. Likadant ar
Tapiola Garden. De har en mingd med stamkunder som aldrig skulle tinka sig bo pé
nagot annat hotell. Med sin spontanitet och sin egna personlighet, passar receptionens
personal in perfekt i illustrationen. Aven i min teoridel, betonade Vuorio pa spontanitet,

trots att inte Gronroos modell tog upp det.

I Gronroos forsdljningsmodell &r kartliggningen det viktigaste steget 1
forséljningsprocessen, och det dr den nog ocksa i receptionen. Receptionisterna lyssnar
pa kunderna. Om det stiger in en ny kund, s& ar det mycket viktigare att ga igenom hela
paketet och saker och ting som kunden kan behdva veta under sin vistelse, an om det &r
en stamkund 1 frdga som redan vet storsta delen. Storsta delen av deras stamkunder dr
affdrsresande. Storsta delen av de affdrsresande kunderna har S-Card och det ér svérare
att fa till stind ndgon extra forséljning till dem, &n fritidsresande, och det dr forstdeligt.
Som tur kan man sélja S-card till de affirsresande som ar nya pé hotellet och det ar oftast
latt att sdlja kortet d& deras vanner ocksa har det. Pa det séttet leder mouth-to-mouth
marknadsforing kunderna emellan ocksa till mer pengar i kassan. Afférsresande dr en stor
mojlighet for hotellet eftersom det finns s& mycket nérliggande stora foretag och de tycks

dra stor nytta av dem.

Fritidsresande kunder kommer till hotellet mer under veckosluten, och darfor finns det

storre mojligheter i dem, @n personalen kanske anar. Under veckoslut vill médnniskor
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njuta, och enligt mig vore det en bra grej, om receptionen speciellt till dem, skulle erbjuda
tilldggstjénster, t.ex. att hyra bastu, kdpa drycker, morgonrock samt tofflor. Kunderna
kanske inte ens kommer att tinka pé att det finns dylika mojligheter, och om de kopte
nagot sddant, kunde det ge mycket mervérde till deras vistelse. Att foresld nagot liknande
till varje fritidsresande kund, kanske inte leder till att varenda en kdper produkterna eller
tjdnsterna, men jag dr siker pd att manga fler gor det &n i nuldget. Sedan kan man fundera
over vad man kunde sélja till foretagskunden, asido vistelsen som han redan far betalt av
sin arbetsgivare. Vare sig det dr ett S-card, nagot till att &ta eller dricka, late-check-out,

en natt till osv. sd finns det alldeles sikert ndgot man dven till dem kan silja till.

Eftersom respondenterna redan sé utforligt kartlagger kundernas situation, sa tror jag att
det ar l4tt att utgdende fran varje enskilda kunds situation, erbjuda ndgot som passar for
just den kunden. Darfor foreslar jag att man i receptionen tar i bruk att erbjuda nagon
tillaggsforsdljnings produkt eller tjanst till varenda en kund. Om kunden inte vill ha ndgot
till, s& kan han gott svara nej. Men dé har man i alla fall fors6kt. Om kunden i sin tur blir
intresserad av vad man erbjuder, blir det en win-win situation, dvs. receptionen far in mer
pengar, och kunden far mervirde till sin vistelse. Det &r precis pa det hir sittet man
overskrider kundens forviantningar. Man har med andra ord inget att forlora. Daremot,
forlorar man pa att glomma bort att erbjuda tillaggsforsiljning 6verhuvudtaget. Det finns
manga sitt, pd vilka man kan erbjuda nagot till, det giller inte att truga. Jag pastér, att
eftersom alla som jobbar i receptionen pa Tapiola Garden har s mycket erfarenhet, har

de alla verktyg man behdver, for att fa till stand nagot 4nnu mer.

6.1.3. Konsumtionsprocessen

Hotellets personal ar under hela konsumtionsprocessen konkret nédrvarande eftersom
kontakten med kunden tar inte slut nar kunden lamnar receptionen, till skillnad fran en
del andra tjansteforetag. Det ger stora mdjligheter till dem att gbra kundernas
Overnattning till en succeé, precis som i Oldes ekvation for kundtillfredstallelse. Som en
av respondenterna tog upp, sa ar det bra att nar man senare stéter pa kunden, fraga hur
vistelsen gar och pa det sattet forsdkra sig om att kunden har allt bra och &r n6jd. Da kan
man annu inverka pa om det dr nagot som gatt snett och troligtvis radda kundrelationen.
Pa samma sétt som det hor till bra kundservice pa en restaurang, att servitrisen nu och da
fragar kunderna om de har allt bra eller om nagot saknas, bor man integrera samma satt

till receptionen. Aven om de ibland har brattom i receptionen sé ar det viktigt att de alltid
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nar de far mojlighet till det fragar kunder som redan checkat in hur laget ar. Pa sa sétt kan
de dven fa till stand mera forsaljning om kunden senare kommit underfund med att det &r

nagot han behdver men inte tors fraga om det.

En annan respondent berattade om sitt satt att vid check-outen, av foretagskunder bruka
frdga om det skulle vara pa plats att reservera nasta évernattning. Har ser man att
erfarenhet ger en viss sékerhet i deras géarningar. Genom att redan nar kunden lamnar
hotellet forsakra sig om att han atervander, forstarks kundrelationen bade pa en personlig
niva och med foretaget kunden jobbar for. Dessutom behdver kunden sedan inte oroa sig
for om hotellet kommer att vara fullt nasta gang han kommer eftersom han har gjort sin
reservation i tid. Samma respondent har som vana, att via sina bekanta som jobbar pa
andra hotell, boka rum till kunder, om Tapiola Garden rakar vara fullt. Kunden blir pa det

sattet sallan utan ett rum att bo pa och han kan alltid lita pa att fa hjalp vid behov.

6.2. Motivation

Med var och en som jag intervjuade fran receptionen, fick jag en stark kansla av att deras
arbetsplats betyder mycket for dem. De trivs med det de gor, med kunderna och med
varandra. Trots att det finns sadant som behdver utvecklas mot det battre, dvervager

styrkorna rejélt svagheterna i vagen.

6.2.1. Herzbergs tvafaktorsmodell

Det finns inga synliga bevis pa en Iag arbetsmotivation pa Tapiola Garden utgaende fran
Hertzbergs modell eftersom de ar produktiva, har hog kvalitet pa sin service och de har
inga konflikter personer emellan. Alla som jobbar i receptionen har jobbat dér i en langre
tid, ett par tom. tiotals ar och det berattar mycket om arbetstillfredstéllelsen.
Hygienfaktorerna &r till storsta delen tillrackliga. Respondenterna kanner en sakerhet i att
de hor till en stor kedja och man behdver inte vara radd for uppségningar, &ven om vi
lever i harda tider. S-kedjans formaner ger bra rabatter i kedjans egna butiker och
restauranger och de far en gang i aret en hotellévernattning som beltning for sitt jobb
samt ibland presentkort till kedjans restauranger. Personalen har foresten en mycket bra
och omfattande arbetshalsovard. De goda arbetsrelationerna namner respondenterna att

vara det allra basta med jobbet. Respondenterna kanner sig sakra pa sitt jobb. De kan
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larma ordningsvakterna genom en knapptryckning och fran receptionen har man en bra
asyn over hela omradet sa man behdver inte vara radd om att det skulle handa nagot som
man inte ser bakom knuten. Det anda negativa som kom fram i intervjuerna var en del av
arbetsergonomin som inte ar fungerande, vilket jag kommer att ga djupare in pa i nasta

stycke.

Motivationsfaktorer som hojer tillfredsstallelsen pa en individuell niva uppfylls ocksa.
Inom Tapiola Garden, Sokos Hotels och hela S-kedjan, har man mdjligheter att bli
befordrad eller byta till andra arbetsuppgifter om man kanner att det ar nagot man vill
gora. En av respondenterna t.ex. jobbar bade i forsaljningstjansten ett par dagar i veckan
och resten av tiden i receptionen. Man far erkdnnande dd man gjort ett gott jobb och
arbetsgivaren kommer ihag sin personal da de har stora markesdagar. Eftersom de ofta ar
tvungna att vara ensamma i receptionen kan man se det som en utmaning att lyckas att
halla koll pa allt ihop, en utmaning som de lyckas med. Precis samma sak kan ocksa ge
en kansla av personlig prestationsformaga, d.v.s. man kanner sig nyttig for foretaget och

som en viktig pusselbit i det hela.

6.2.2. Arbetsmiljo och team-work

Det fanns en del saker som man kunde forbattra, for att géra receptionens vardag battre.
Ett av de storsta stressmomenten &r att personalen for det mesta ar tvungen att arbeta
ensam. Vid turbyten har de oftast en kvart tid att ga igenom dagens viktigaste saker, men
for ovrigt ar de ensamma. Om de har god tur och langt i forvag vet att huset kommer att
vara fullt, sa kan de forutse att det behdvs tva stycken i receptionen. Oftast hander sadant
anda med kort varsel och da ar man i knipan nar man &r den enda i receptionen. Alla
respondenter var Gverens om att det ar obehagligt och att det paverkar deras prestation
negativt da de inte i lugn och ro kan tjana kunderna utan att kon vaxer bakom. Vad jag
foreslar Tapiola Garden ér, att rakna ut hur mycket det skulle kosta att ha tva i receptionen
t.ex. under kvallarna. Sedan kan man utgaende fran summan uppskatta hur mycket mer
de under dessa kvallar borde sélja, for att komma till break-even. Jag dr séker pa att det
skulle vara lonande eftersom de i sadana fall skulle ha tid att sélja mer till de enskilda
kunderna, till skillnad fran att endast skota om de grundlaggande grejerna sa som da nar

de &r ensamma i bradskan. Om det blir nagra problemsituationer sa hjéalper det ocksa till
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om de &r tva i receptionen, som en av respondenterna tog upp, eftersom de tillsammans

da har lattare att komma underfund med en l6sning.

En annan poang som man borde komma pa en losning till &r de arbetsturer, da samma
person forst jobbar till klockan 23 pa kvallen och har morgontur fr.om. klockan 7 nasta
morgon. Da ar det omajligt att fa tillrackligt med sémn och man orkar helt enkelt inte
heller ge sitt allt. Positivt med dessa arbetsturer &r a andra sidan att de mojliggor att man

ar ledig en langre tid, men i detta fall 6vervager sémnbehovet.

Dalig ergonomi var ocksa nagot som flera respondenter talade om for mig.
Datorskarmarna har inte nagon mekanism med vilken de kunde justeras passliga for var
och en. Datorborden gar att hissa upp och ner, men om en lang man hissar upp bordet till
en pysslig hojd, sa syns inte skarmen ordentligt. Skarmarna borde darmed bytas ut mot
modernare. En av respondenterna har slutat anvanda musen och ersatt den med roll-
musen som finns i tangentbordet. Det sa hon att har inverkat positivt pa ergonomin.
Déremot &r arbetet med tvang ergonomiskt utmanande eftersom man star hela dagen om
man ar i dagstur. Vad som gjort staendet lattare, ar att de fatt mjuka mattor bakom hela
disken. Dessutom har vardagen gjorts sékrare med att koksrampen, som forut varit
alldeles for brant och darfor farlig bytts ut. Den sista respondenten namnde att 6lkranen
kunde flyttas en aning, for att gora arbetet vid baren mer smidigt. Nagot som jag tycker
att man kunde ge en tanke at, ar att personalen, precis som en respondent sa att hon redan
gor, kunde ga pa fysioterapi, for att fa tips pa hur de sjélv kunde inverka pa ergonomin

under arbetsdagen.

Det kom ocksa fram att ett stressmoment ar, dd man tar bruk ndgot nytt garningssatt
eftersom kommunikationen i sadana fall ofta ar oklar och kommer fran sa manga olika
hall. Enligt respondenten hade de forut alltid fatt en skolning da det kom nagot nytt, men
att det nufértiden endast per e-post kommer en bunt med information som ska l&sas
innantill och laras pa egen hand. Om inte foretaget har resurser till att skola alla da det
kommer nya grejer, foreslar jag att de kunde prova pa natkurser. Att var och en sedan i
lugn och ro kunde ga kursen med horlurar i ett lugnt kontorsutrymme kunde vara mer
larorikt an att ge dem en bunt med papper. Angaende kurser, tog en respondent upp en
till sak, osakerhet vid baren. Bakom bardisken har de recept pa drinkar, men de har aldrig

haft ndgon skolning i amnet. Respondenten kande att det &r tokigt att forsoka verka
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professionell i baren da man inte har nagot hum om vad man gér om det ar nagot mer
komplicerat an ett stop ol i fraga. Jag forstar var skon klammer, och eftersom en stor del
av receptionens jobb sker bakom bardisken, foreslar jag att hela receptionen skulle fa ga
en kort kurs om drinkar. Att konkret fa gora dem tillsammans med nagon som har

erfarenhet vore valdigt viktigt.

6.2.3. En motiverande forman

Den bésta motivatorn enligt Tapiola Gardens reception &r de goda arbetskamraterna.
Dértill &r bra forman mycket betydelsefull. Det som &r synd, &r att hotellcheferna i Tapiola
Garden valdigt ofta 6vergatt till andra uppgifter, till andra hotell. Det har lett till att
receptionen varit utan chef och enligt en av respondenterna kéndes det osékert. N&r
intervjuerna varade, hade de ingen chef och jag lade marke till att det inverkade pa
stamningen. Dessa fragor ar pa ledningsgruppens ansvar. Ledningens uppgift ar att
ansvara for tillrackliga resurser pa alla olika nivaer av organisationen. Det &r svart att 16sa
sadana situationer, men kunde man kanske ténka sig att formedla med den foregaende
chefen, att delvis sk6ta om arbetsuppgifterna tills man hittar ndgon som kan ersétta denne.
Ett annat satt kunde vara att en chef fran nagon annan avdelning kunde substituera medan
det inte finns nagon chef for receptionen. Daremot holl respondenterna med om att
cheferna de haft varit bra. Sadana till vilka det gick latt att séga till, om det var nagot som

tyngde hjartat.

En av respondenterna tog upp att deras avdelningsméten halls for sallan. Detta ar ocksa
nagot som ar pa chefens ansvar att ordna, och om méten halls sa sallan att man inte langre
kommer ihag vad som togs upp sist, innebéar det att de inte halls tillrackligt ofta. Ett mote
med minst ndgra manaders mellanrum, foreslog respondenten att vore bra och jag

instammer.

6.2.4. Hur kan man sjalv paverka sin arbetsmotivation

Jag maste séga att de som jobbar i receptionen pa Tapiola Garden ar faktiskt bra pa att
positivt inverka sin arbetsmotivation. Det kom fram manga punkter som inte i min
teoretiska referensram nédmnts, vilket visar hur god sjadlvk&nnedom respondenterna har.

Manga tyckte att ha ett innehallsrikt privatliv gor att man orkar béttre pa jobbfronten. Att
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halla koll pa sin motion, vare sig genom att cykla, ga pa konditionssal eller genom
stavgang, alla satt ger den samma nyttan. Ocksa att vara ute i frisk luft gér gott, dven
enligt respondenterna, dd har man mer energi pd jobbet. Aven att ga ut och &ta pa
restaurang och ha roligt pa fritiden ger motivation. T.0.m. om ens egen karaktar allméant
sagt ar positiv, ger det motivation till arbetet enligt en av respondenterna. Manga av de
intervjuade tyckte om att planera fritiden samt semestrarna i férvag och att fa fantisera
och planera en kommande resa ger enligt dem en enorm motivation. Ocksa att vid
skiftbytet ge en allomfattande information till den som kommer pa jobb, gor att man med
gott samvete kan dka hem samt glomma allt som har med jobbet att géra nar man stanger
dorren efter sig. Pa sa satt ar det dven lattare att slappna av pa fritiden. Respondenterna
sag aven det som viktigt att inte blanda privatlivet in i arbetslivet. Personalen spenderar
t.ex. inte tid tillsammans pa fritiden och vet heller inte allt om den andra. Jag vet inte hur
ja ska installa mig pa detta. Sjalv brukar jag med goda vanner fran jobbet vilja lara kdnna
dem mer personligt och det har fungerat bra. Méanniskor ar sa olika, men om det fungerar
bra for en kan det fungera samre for en annan. Respondenterna uppskattar aven att
Overhuvudtaget ha ett jobb nu under recessionen och det motiverar i sig sjalv. Sedan att
jobbet dessutom &r trivsamt ar i det skedet ett plus. Aven en dalig dag lar enligt en av
respondenterna vanda till battre genom att man peppar sig sjalv om man vet att man har

en arbetsdag framfor sig.
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7. AVSLUTNING

Att skriva examensarbetet har kants givande men kravt mycket tid och insats. Jag har fatt
bra tips som kan tillampas i mitt eget arbetsliv i friga om arbetsmotivation. Eftersom
examensarbetet har varit en lang process kanns det skont att nu ha det fardigt och jag ar
glad att presentera resultaten till min uppdragsgivare. Jag har kommit fram till
forbattringsforslag som ar latta att ta i bruk men som kan paverka deras tillaggsforséljning
I stor grad. Receptionen i Original Sokos Hotel Tapiola Garden har stor potential och jag
ar saker pa att de kommer att lyckas om de kommer igang med forbattringsforslagen.
Amnet har varit intressant och eftersom jag haft mycket att géra med hotellet férut kandes
det rétt att gora undersékningen for att hjélpa dem. Det kdnns bel6nande att vara till hjélp
till ett foretag i ett sa praktiskt &mne. Min handledare pa Arcada, har varit till stor hjalp
och jag ar tacksam for hennes stod och flexibilitet. Det som var svarast med arbetet, var
att jag fick en sa stor mangd med information genom mina intervjuer, att det var svart att
valja vad som var det viktigaste och relevantaste. | borjan av skrivprocessen hade jag
svarigheter att hitta en passlig forsaljningsmodell for hotellreceptionen och kom
underfund med att Gronroos modell passade bra eftersom den ar sa omfattande att den

skulle vara latt att tillampas. Allt som allt tycker jag att jag natt mitt mal med arbetet.
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BILAGOR

FRAGOR

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytat?

Millé tavoin pyritte saamaan lisdimyyntié asiakkaille?

Miké on lisamyynnin kannalta mielestisi haastavinta myyntitilanteessa?

Mill4 tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisestd?

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kayttdmddn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Mitka asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydomotivaatioosi?
Mitké asiat motivoi sinua pitkélld tahtdimelld?

Onko fyysinen ty0ympéristd mielestési toimiva?

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?
Miten pyrit motivoimaan muita?

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?



INTERVJUER

Respondent 1

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytat?

On. Onhan meilld tullut ohjeistus mitd pitdéd yrittdd lisimyyd4, mutta minun mielesténi
se riippuu védhdn asiakkaasta. Pitdd kuunnella mitd asiakas haluaa ja voisiko hénelle
myyda jotain néité lisdpalveluita mitd meilld on myynnissi. Late-check-outia ja timmosta
ndin, superior-luokan huonetta esimerkiksi jos on pariskunta kyseessd, niin se on aika
helppoa. No kylpytakitkin on aika helppo myydd huoneeseen, ettd ne menee late-check
outiin vitkonloppuisin. Ettd on se kiva etté ettd voi antaa asiakkaalle mahdollisuuden etta
voi etukiteen maksaa sen ettd voi sitten ihan rauhassa olla, ettei tarvitse puolenpéivin
aikoihin tulla kyselemdin ettd olisiko tdllainen mahdollista. On se minun mielesténi
hyvii palvelua. Ja tietysti sen voi netissdkin itse varata jo varauksentekovaiheessa. Ettd
tdssd vastaanotossa meilld on kaikilla samanlainen tapa toimia, jos haluaa late-check-

outin, se on 20 euroa. Mielesténi se on ithan hyva ettd sen voi palveluna myyda.

Tama liittyy vdhén edelliseen. Milld tavoin pyritte saamaan lisimyyntié asiakkaille?

No eli just se ettéd paljon se liittyy sithen kontaktiin. Mitd enemmaén asiakas kertoo, niin
sitd enemman voi sithen puuttua ettd jos olisi menossa saunalle niin voi kylpytakkeja
myydé. Samoin jos on ammeellinen huone niin sinnekin menee aika helposti kylpytakit

ja tohvelit. Suihkulliseenkin huoneeseen ne menee kylla. Tarpeiden mukaan siis.

Miki on lisdmyynnin kannalta mielestési haastavinta myyntitilanteessa?

No se on sitten ettd miten myyt sellaiselle joka ei mitddn halua jolle riittdd pelkkd se mita
on itse varannut, jos on varannut majoituksen ja aamiaisen ja sitten sanoo vaan ettd ei
kiinnosta. Mité siind sitten endé voi tehda. Tdytyy osata my0s lopettaa ajoissa, ettei rupea

litkaa tyrkyttimaan.

Milla tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesta?



No ndméi businessmatkustajat ovat hyvin tietoisia. Aika monella on tima S-Card, eli S-
Card on hirvedn helppo myyda. Varsinkin jos tulee porukassa sellaisia joilla S-Card on,
niin kaverit kyselee usein ettd mika tdma tillainen kortti oikein on. Sitten voi siitd kertoa,
tai monessa tapauksessa jo kolleega rupeaa kertomaan siitd ettd ’kylld sinun kannattaa
tdmé ottaa”. Huoneeseen liittyvé lisimyynti taas on haasteellisempi heille. Late-check-
outia harvemmin garvitaan, kylpytakkiakaan ei oikein. Heilld ei oikeastaan ole tarvetta.
Ehké kylpytakkeja, sitd en ole itseasiassa oikein kokeillutkaan ettd menisikd niitd. Sitd
pakettia voisi kokeilla néille tyomatkustajille. Yrityksilld on nyt rahasta tiukkaa, ettd
firma ei maksa oikein hirveisti ylimaariisisti, ettd heiddn tiytyy sitten maksaa se omalla
rahalla ja se on sitten heillekin kynnys ettd kannattaako olla. S-Card ldhinni, ettd sen saa
siséllytettyd huonemaksun hintaan. Maksaa sen vuosimaksun ja saa ne edut ettd se on tosi

hyvi ja sitd on helppo myyda.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kayttdmddn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Tietysti silld ettd hédn saa sitd hyvaa palvelua joka osastolta, tuntee itsensd tervetulleeksi,
viihtyy, kaikki sujuu hyvin. Siind onkin sitten aina vélilld haasteita. Viikonloppuisin on
ravintolan puolella hankalaa kun ravintola on tdynni, ettd kannattaa aina varmistaa ettd
asiakkaalla on tehtynd pdytdvaraus ja mitd aikaisemmin pdytdvaarauksen tekee niin sitd

parempi.

Mitka asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?

Negatiivisiin kuuluu ainakin yksin tyoskentely kaikkein eniten, ettd olet yksin takana ja
hyppait koko ajan baarin ja respan vililld. Kolleegan apu olisi tarkedd, ettd jos tulee joku
ongelma niin voi keskustella. Kaikkein térkeintdhidn on kivat asiakkaat, sehidn on se
motivoivin juttu kun tulee jotain positiivista palautetta, on tehnyt jotain hyvin ja siitd
asiakas kiittda tai tulee jdlkikdteen palautetta. Vililld jos on itse yrittdnyt kaikkensa tehda
ja tulee silti hyvin negatiivista palautetta niin se on tdmén alan vitsaus, se pitdd vaan
kestda. Ei sille voi mitdan, harmittaahan se aina vdhdn mutta toisaalta seuraavan kerran
kun tulee samankaltainen tilanne niin tietdd myoOs paremmin miten toimia. Eikd tule

samanlaista palautetta uudestaan.



Mitka asiat motivoi sinua pitkallad tdhtdimella?

Pitkalld tdhtdimelld? No ei tdssad nyt endd pitkdd putkea tarvitse miettid. Mutta tietysti se
ettd toitd riittdd ja kolleegat ja hyva tyoympdristd. Ei tyon rasittavuuskaan valttdmatta,
mutta toivoisin ettd olisi sopivasti kiire, eti silld tavalla ettd yksin seisot tiskin takana ja
jonot on ovelle asti. Niitd pdivid on harvemmin mutta niitékin tulee eteen, se on timén
pdivan tilanne ja siithen tdytyy vaan tottua etti onhan tdmédn uran aikana ndhty jo

kaikenlaista.
Onko fyysinen tydympéristd mielestési toimiva?

On. Huomattavasti on tullut parannusta entiseen. Vartijat kdyvat yolla ja saat hilytyksen
kinnykélld tehtyd painamalla yhtd nappia. Vaikka yksin olisin tdissd niin ei minulla

mikdan turvaton olo ole ollut koskaan.

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Kylld meilld on hirvedn hyvé tiimihenki. Meilld on pieni yksikkd eikd ole montaa
tyotekijda téssd. Sekin on ettd ehditddn vaan vuoronvaihteessa nihdid 10-15 minuuttia,
ettd kidydddn aina dkkid asiat ldpi mitd pitdd tietdd jne. Meilld ei omia tapaamisia tai
sellaisia ettd kokoonnuttaisiin porukalla ole. Tietysti se johtuu myds siitd ettd jonkun
tdytyy olla my0s toissé ettei voi. Se olisi than hyva etté olisi osastopalaveri 2-3 kuukauden
vélein ettd asiat olisi vield tuoreessa muistissa. Jos palaverista on yli puoli vuotta niin ei

niitd muista enéi jos ei kirjaa ylds, eikd niitd yleensd kiireessd muista edes kirjata ylos.
Miten pyrit motivoimaan muita?

Silld tavalla ettd jeesaan kaveria. Aina kaverin jeesaus ja muuta. Silld tavalla myos ettd
jos on jotain ongelmia niin yritetddn niitd yhdessé ratkaista. Jos ei nyt toinen tiedd eikd
itse tiedd, tai joskus toinen tietdd jonkun asian ja toinen jonkun toisen asian niin
yhdistetdén niitd tietoja. Ettd tiedon vaihto vuoron ja tyontekijoiden vililld on todella
tarkedd. Monet on ollut tdélld todella pitkddn toissa ja toiset tulleet vasta dskettdin, ettd
onhan tdmd S-ryhma sellainen himmeli, ettd tulee vihén sieltd sun tadltd tieoa ja pitdisi
tietdd ja olla ja... eikd tdnd péivind yleensd tiedoteta uusista jutuista muutoin kun tulee
vaan sdhkoposti liitteineen, ettd sielldi on joku 15-sivuinen liite, sitten kun rupeat
lukemaan tulee sellainen tunne ettd “ahaa mités timé nyt on”. Ennen vanhaan kun tuli

jokin uusi ohjelma niin koko henkil6kunta koulutettiin. Tdnd pdivdnd on niin hektistd



tdma touhu ettd tulee joku uusi ohjelma ja heti oletetaan ettd osataan sitd kayttdd ettd

sanotaan vaan ylemmaltd taholta “tuossa on nivaska”.
Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tyomotivaatioosi?

Se on silleen ettd kun illalla panee tydvuorosta ldhtiessddn oven kiinni niin ei endi
muistele sen illan tapahtumia. Toki on sitten antanut kaikki tarvittavat tiedot muilleettad
seuraava vuoro tietdd esim. ettd on tietynlaisia asiakkaita hotellissa, jotta tietdd miten
ottaa huomioon se miten kdyttdytyy tai jos on tullut palautetta tai muuta. Muuten silla
tavoin ettd kotona rentoutuu, vapaapdivind unohtaa tydasiat. Ettd ei mieti “mitd sielld
toissd tapahtuu”. On se nykydin paljon helpompaa kun meitd on enemmaén tyontekijoitd
ettei tarvitse kotiin vieda tyoasioita. Ja kun ei olla niin tulosvastuussa, ettd vain vastuussa
omasta vuorosta, tai osaston toiminnasta vastuussa silleen, ettd ei tarvitse aina miettid etta
kuka on tdissd ja parjadko se sielld. Ettd sen kun jittdd pois eikd turhaan murehdi. Tdnd
pdiviand on niin vaikea myds ennakoida etti mitd tapahtuu, kauppa tulee sisddn niin
lyhyelld aikajénteelld ettd ei valttimattd tiedd etukiteen onko talo tdynnd. Nytkdédn ei
tiedetd maanantaista ettd tuleeko talo tdyteen vai miten paljon on tulijoita. Sunnuntaina
ndkee vdhdn mutta maanantai-aamuna kun myyntipalvelu aukeaa sieltd voi pamahtaa
vaikka kuinka paljon varauksia samalle pdiville. Joskus katsoo ettd “oho, vain 30
huonetta jaljelld vaikka aamulla oli vield 50”. Tilannetta on niin vaikea ennakoida etté
sithen tdytyy vaan itse tottua ettd voi olla joku péivé kiire. Voi olla ettd on yksin toissd
vaikka on 70 tulijaa tai 80 tulijaa, se on vaan sitd ettd tidytyy ottaa yksi kerrallaan ja paiva

kerrallaan.



Respondent 2

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytét?

Joo. Meilli on itseasiassa ihan uusi toimintamalli josta mini olen vastuussa. Ettd silloin
kun sind olit tadlld tyoharjoittelussa sitd ei ollut vield, mutta nyt se on tullut ja sitd
kutsutaan Originaliksi. Sokos Hotellit on nykyddn jaettu kolmeen kategoriaan: on
Original, Break ja Solo-hotellit. Me ollaan niitd Originaaleja ja se on kaikista isoin ryhma
Sokos Hotelleista, meitd on 35 Original hotellia. Siind meilld on omat arvot luotu, kaikilla

Original Sokos Hotelleilla on samat Original arvot ja ne menee niin:

8. Minulta rakkaudella sinulle — timéi voi tarkoittaa henkilokunnan kesken tai sitten

henkil6kunnalta asiakkaalle.
9. Originellisti Originaali
10. Kehitin ja kehityn

11. Vastuu on minun

Tuo on se perusrunko meidédn palvelussa kaikissa Original hotelleissa, ja sitten jokainen
hotelli itse luo sen sisdllon nidihin arvoihin, eli jokainen osasto on luonut omat arvonsa
esimerkiksi mitd ravintolassa tarkoittaa “minulta rakkaudella sinulle” ja mité se tarkoittaa
vastaanotossa, niin ne ovat eri asioita. Niiden mukaan me sitten palvellaan ja noudatetaan
tatd palvelua. Tima on hyvi juttu siind mielessé ettd tissd on tyontekijotid kuunneltu.
Ketju antoi vaan sen rungon, ne nelja arvoa, ja sitten hotelli itse luo sen sisidllon. Me
tehtiin silld tavalla ettd meilld oli jokaisessa osastossa osastopalaveri ja mietittiin sen
osaston kaikkien tyontekijoiden kanssa ettd mitd se voisi tarkoittaa sillé tietylld osastolla
ja mitd he haluaisi itse tyontekijoina alkaa tekeméédn. He pédsivit siis itse sanomaan ja
kehittimédn ja ehdottamaan niitd asioita, ettd se on minun mielestdni aika kiva siind
mielessd. Sitten sovittiin ettd jos se alkaa tuntumaan liian vaikealta tai raskaalta, ettd koko
ajan tulee sellainen tunne ettd esimerkiksi “minulta sinulle arvo - joku voi kokea sen
litaksi hénelle siind tydssd kun pitdisi myds keskittyd olemaan originellisti originaali ja
sen liséksi vield kehitén ja kehityn arvoon ja kannan vastuuta arvoon, niin jos tuntuu etti
on liikaa ettei pysty tekeméén sitd. Niin sen tdhdenotamme tdmén kevain silld tavoin ettéd
otamme yhden arvon per kuukausi. Esim vastaanotossa meilld on ”Minulta rakkaudella

sinulle”-arvossa  sellainen ettd halutaan erityisen paljon heittdytyd siind



asiakaspalvelutilanteessa ja tuoda omaa persoonaa esiin, olla persoonallisia ja saada se
palvelu persoonalliseksi. Ettei kdy niin etti asiakas tulee standard hotelliin, saa standard
palvelua, saa standard huoneen vaan ettd hian kokee ettd Tapiola Gardenissa oli jotain
originellid, sielld oli jotain originaalia. Meilld on ollut kaikkia sellaisia juttuja etté itse
olen esimerkiksi soittanut aamulla herétyssoiton ja laulanut siihen ja tdnddn kerroin vitsin
asiakkaalle. Sithen kuuluu kaikki tdllainen. Saa lyoda itsensd likoon, tavallaan kaikki on

sallittua, hyvdn maun rajoissa tietysti.

Tama liittyy vahin edelliseen. Milld tavoin pyritte saamaan lisimyyntié asiakkaille?

Meill4 on tietysti nditd kampanjoita, nyt on aloitettu juuri Kupliva Keskiviikko- kampanja
jolla pyritdéns saada ldhiympériston yrityksid, esim. LahiTapiolaa ja Fortumia ja néitd
jotka tdssd ldhelld on, ettd he tulisivat toistd suoraan Afterwork-lasilliselle. Yleensd se
menee siithen ettd 1dhiyritysten asiakkaat on ainoastaan niitd lilkematkustajia jotka yopyy,
mutta ettd saataisiin myOs sellaista vapaa-ajankauppaa ja ruoka- ja juomakauppaa
enemman. Niin ollaan tehty sitd kampanjaa. Ja sitten meilld on vastaanotossa myynnin
johtamisen taulokko jota yokko piivittdd aina pdivdn lopuksi. Eli aina jos myy jotain
yliméérdistd niin kirjataan sithen. Se paivitetddn Excel taulukkoon ja sité sitten seurataan
ettd paljonko kuukaudessa tulee ylimddrdisti. Aikaisemminhan meilld oli se
Upsellaustaulukko, siitdhuoneluokan korotuksesta, mutta sitd ei ole enéd, ettd ne on nyt
kaikki siind myynnin johtaminen-taulukossa. Siind on helpompi laittaa se loppusumma,

paljonko on tullut lisimyyntid tavallaan pdivassa.

Miké on lisémyynnin kannalta mielestisi haastavinta myyntitilanteessa?

Minun mielesténi tuossa baarissa erityisesti, timd on minun henkilékohtainen kokemus,
ettd koska mina en ole koskaan ollut ravintolassa t0issa tai baarissa toissi, vaan olen aina
ollut vaan vastaanotossa, niin minulla ei ole sité tietoa ja taitoa ja kokemusta ettd voisin
hyvin itsevarmasti ldhted ettd “noniin haluatteko te Strawberry Margaritat?”, vaan silloin
sitd myyntidkddn ei tule jos on sellainen epédvirma tiedédtkd. “okei no ottaisitteko tuon
oluen” ei kuulosta niin houkuttelevalta. Haasteellista on se ettd kaikki henkilokunta
oltaisiin koulutettu samalle tasolle. Kaikilla pitdisi olla se tietotaito tukemassa sitd

toimintaa. Helpompihan sinun on myyda jotain jos olet varmasti tietoinen siitd asiasta ja



tiedét ihan kaiken alusta loppuun. Jos joku nyt tulisi kysymédn minulta “teetkd minulle
Strawberry Margaritan”, niin okei meilld 10ytyy kylld ohje, mutta siind kestisi varmasti
20 minuuttia ettd saisin sen tehtyd. Sanoinkin tistd just palaverissa hotellijohtajan kanssa
ettd tuohon on tultava jokin koulutus nyt kevdélld koska terassikausi alkaa, niin paljon

paremmin saa myytyé jos on se tietotaito kasassa.

Milla tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesta?

Se eroaa silld tavalla ettd yritysasiakkailla on sitd rahaa enemmaén kuluttaa kuin niilld
vapaa-ajanmatkustajilla koska ne vapaa-ajanmatkustajat maksaa ihan alusta ldhtien
kaiken itse. Kun taas yritysmatkustaja usein niin yritys maksaa hénelle huoneen ja
pysédkdinnin, niin silloin niille j44 sitd rahaa kuluttaa ja niilld on se S-card niin he saavat
se ateriaedun joka tapauksessa 12€ yostd. Yhtd hyvin ne voi sitten ostaa sen 12 euron
tuopinkin. Eri asia jos mind menisin, niin en sen hintaisia tuotteita itse ostelisi, paitsi jos

olisin rikas.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kdyttdmédn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Me yritetddn tuoda nyt tdmédn Original-muutoksen myo6td sitd. Halutaan olla
Tapiolalaisten olohuone, joka on sitten Espoon ldhialueille. Halutaan kutsua niitd
asiakkaita tdnne ja luoda sellainen yhteys. Sitten liikkematkustusasiakkaille jotka eivit asu
Espoossa, vaan esimerkiksi jossain Oulussa, niin heille me haluamme tuoda sen palvelun
kautta sen. Palvelu on sellaista persoonallista ja syddmellistd. Original-sanoma on
niinkuin hvyd sanomaan sen ettd meidén palvelulupaus on syddmellisesti suomalainen.
Sitten halutaan korosta sitd syddmellistd ja aitoa palvelua ja tavallaan sellaista rehellista,
rehellisid arvoja mitd suomalaisilla yleensdkin on. Suomalaiset tunnetaan maailmalla
ahkerina, rehellisind, hiljaisina ja luotettavina ihmisind, niin me halutaan tuoda sitd
suomalaisuutta esiin ja omassa palvelussamme sitd persoonaa. Kuinka paljon tissdkin on
meilld erillaisia persoonia tuossa vastaanotossa tdissd. Jos joku on vhién jorompi ja joku
on vihdn puheliaampi. Kansalaisuuksiakain jos rupeaa miettiméén, ettd kuinka paljon
meilld on erillaisia kansalaisuuksia tdssd hotellissa. Kwittidossdhdn on montaa eri

kansalaisuutta, ravintolassa on virolaisia, vendldivid, suomalaisia. Vastaanpotossa nyt



ainoastaan on suomalaisia. Sama kerroksilla, ettd jos ndma kaikki ihmiset saisivat tuotua
oman persoonallisuutensa sithen palveluun mukaan, niin takuuvarmasti sille asiakkaalle
jaa siitd sellainen muisto tai mieleenpainuminen ettd me ei olla sellainen standardiketju,
jossa hidn saisi samanlaista standardipalvelua kuin muualta. Pyritdédn siihen ettd se asiakas

ei saisi samanlaista palvelua kuin joku toinen asiakas esimerkiksi hintd ennen on saanut.

Mitka asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?

Negatiivisesti vaikuttavat kaikki tillaiset tekniset ongelmat mihin en itse pysty
vaikuttamaan mitenkdén. Sitten oikeastaan kaikki tdllaiset asiat mitd tulee paivittdin eli
tekniset ongelmat tai joku meidén huollon tuki tai it-tuki, joku sellainen juttu mihin en
pysty itse vaikuttamaan. Se stressaa suunnattomasti edelleenkin minua, mutta minusta on
tullut parempi kylld, olen oppinut sen hillitsemédén. Mydskin minulle se motivaatio ettd
jos tiedén ettd minulla on kolme iltaa perdkkéin toitd, jolloin tieddn ettd tulee olemaan
hiljaista eikd olemaan mitdén toimintaa, niin minua ei kauheasti kiinnosta silloin kylla
tulla toihinkdan. Ettei nde niitd kanta-asiakkaita ja on vidhén silleen ettei ole mitddn
tekemistd ja aika menee hitaasti eteenpéin. Jos on sellainen hyvd meininki koko ajan niin
silloin pysyy itsekin paremmalla mielelld, paitsi kun on niitd paivid ettd on ollut kiireistad
ja toimistotyot kasaantuu. Silloin stressaantuu ja olisin ihan mielelldni vaikka yovuorossa
koska silloin kerkeisi tekeméédn kaikkea. Motivaationa voisin sanoa vaikka ettd on
minulla hyvit tyokaverit. Jos tdélld olisi sellaisia kusipditd, niin ei tinne haluaisi
tullakkaan. Meilld kaikki tulee toimeen toistensa kanssa ja se on hyvd pointti. Nyt
vaikuttaa my06s se kun ei ole esimiestd, niin on vihén sellainen fiilis ettd olisi heikoilla
jdilla. Meidédn edellinen hotellipdéllikko 14hti Torniin joten nyt on haastattelut menossa.

Luultavasti kahden viikon paistd meille tulee seuraava uusi esimies.

Mitka asiat motivoi sinua pitkélld tahtdimelld?

Ehkd ne mahdollisuudet, uramahdollisuudet. Mindkin itseasiassa mietin ettd olisinko
hakenut tuota hotellipddllikon paikkaa, mutta en hakenut koska minusta tuntuu ettd
rahajutut ovat hieman utopiaa koska en ymmairrd budjettiasioista juurikaan mitéén.
Kumminkin ne mahdollisuudet etté jos saa sen koulutuksen ja tuen niin pystyy etenemain

esimerkiksi hotellipdéllikoksi tai sitten hotellijohtajaksi tai ketjulla voi siirtyd sisdisesti



eri yksikkoihin tai voi siirtyd kokonaan pois hotellimaailmastaja siirtyd ketjuohjauksen
puolelle, ettd tekisi vaan toimistohommia. Mahdollisuuksia on hirvedsti, ja se motivoi

eniten.

Onko fyysinen tydympéristd mielestési toimiva?

On minun mielesténi.

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Kylld se vaikuttaa. Meilld on ihan hyvd se tiimihenki mutta kylldhén se tottakai. Jos
sinutkin joku vakavana ottaa vastaan eikd sano sinulle yhtdan mitdén ylimaérdistd ja on
vihén sellainen ettd ”ldhtisi tuo jo tuosta vetimédn™ niin kylldhén sindkin sen asiakkaana
ymmarrit ettd ei timé nyt mitdén kauhea hyvai palvelua ole. Mutta jos sinua on vastassa
sellainen ”moi, moi, moi, moi, moi” niin kyll4 siitd tulee sellainen fiilis, ettd olipa hyvi

palvelu. Tottakai se vaikuttaa tosi paljon.
Miten pyrit motivoimaan muita?

Mind yritidn kauheasti kehua. Sanon aina Marjollekin ettd ”Maippi kun sé olet niin hyva”.
Nyt kun olen tuossa palveluvastaavan tehtdvissd niin kirjoitan joka viikko sellaista
”Pulssia” joka ons ellainen nettitydkalu, sinne kehun ithmisié ettd “ravintolassa se ja se
thminen teki niin ja niin ja hienoa ja jatkakaa samaa rataa”. Laitan myds tuonne
viikkotiedotteeseen kaikkia ilmoituksia. Nyt meilld on myds “henksulassa” sellainen
Original-teot kirja johon saa jokainen laittaa kommenttia. Jos ei kehtaa sanoa d4dneen niin

voi kdyda laittamassa my0s sinne.

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?

Voisiko ajatella ettd kun piddn omasta kunnostani huolta, niin se on yksi ainakin. Jaksan
paremmin ja sitten jos en tee mitdd niin tulee vdhén sellainen “blaah”-olo tavallaan. Se
myd0s ettd jos aamulla herdd silleen ettd nyt ottaa padhén kaikki, niin kylld pitdé jotenkin
saada se mieli vaihtumaan siithen mennessd ennenkuin tulet tdihin koska kylld se sitten
vaikuttaa siihen etté ei jaksa olla niin iloinen ja positiivinen ja pirted. Eli yrittdd muuttaa

itsednsd siind tilanteessa positiivisemmaksi. Silld tavalla my0s ettd mietin lomia aina



viélilld. Otan jaksoissa aina lomia, eli otan lomarahat vapaina joten minulle tulee aika
paljon vapaata vuodessa yhteensd. En pidd niitd kaikkia kerralla ikind niin pystyn
ottamaan aina viikon sielli ja viikon tddlld, tai sitten voin ottaa pidennettyja
viitkonloppuja. Motivoin aina itsedni ettd “noniin nyt ldhden kaymaddn jossain

kaupunkilomalla” ja ndin.

Respondent 3

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessé asiakaspalvelutilanteessa kaytét?

En mina osaa tuohon vastata. Miki toimintamalli?

Siis joku sellainen step by step. Tyyppinen, mitkd asiat kuuluu kdyd4 lépi kun tulee
asiakaspalvelutilanne. Tai jos kysyn tdlla tavalla: Onko jokin kaava mité itse tyypillisessd

tilanteessa kéyt lapi, siitd hetkestd kun asiakas tulee sisille, sithen ettd hén ldhtee?

On, on. Asiat mitd pitdd kayda ldpi, eli tervehdit asiakasta, tietysti jos et tunne, puolet
tunnetaan niin tarkistat kuka hén on ja kdyt varauksen livitse, kysyt kanta-asiakaskortit,
kysyt maksukortit ja laskutustiedot jos menee laskutukseen ja kerrot huoneen ja
huoneesta ja kyséset vield ettd oliko vilid minne suunnalle oli huone ja tarkistaa asiakkaan
tiedoista ettd onko sielld profiilissa ” 337, kylpytakit ja tossut huoneeseen”, kaikki nima
on sitd. Kéyt lapi palvelut ja miten toimii hissi ja missd on sauna ja miten sinne paésee eli

se kokonaispaketti kaikenkaikkiaan.

Milla tavoin pyritte saamaan lisimyyntié asiakkaille?

Riippuu tilanteesta, lisémyynti on tietysti hyvin laaja késite. S-cardeja myyn aktiivisesti,
se on koko ketjulle lisimyyntid koska se tuo koko ketjulle asiakkaita. Huoneluokan
korotus asiakkaan tarpeiden mukaan, jos hdn haluaa sen isomman séngyn, niin sillon se
Superior-huone myydddn hénelle dkkid. Lisdmyyntid on myds se ettd otetaanko
virvokkeita baarista ja saunaoluet saunaan ja kaikki se- Eli se kokonaispaketti my®0s.

Syémadn alakertaan jne.



Mikd on lisimyynnin kannalta mielestdsi haastavinta lisimyynnin kannalta

myyntitilanteessa?

Lisdmyynnin kannalta ehkd yksi haastava on tietysti se ettd sinulla ei oikein ole sithen
aina aikaa ja mahdollisuutta ja resursseja. Ettd tdssd ollaan yksin niin siind on ihan
lisimyyntid tarpeeksi ettd yritdit myyda sen oluttuopin baarissa. Jos sinulla on aikaa niin
sindhdn pystyt silloin myyméaéan mutta timé tekee oman rajoitteensa koska kuitenkin on
tirkedd riped asiakaspalvelu ettei se jono kasva siksi ettd lisimyyt, valitettavasti.

Sensuroidaan tdméa vastaus esimiehelta.

Millé tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesti?

Yritysasiakkaille on ihan selkedd mitd he haluavat ja tarvitsevat. Silld on se huone, sen
tarpeet on ehkd kartoitettu tullessa itsellidn paljon paremmin kuin vapaa-
ajanmatkustajilla. Koska vapaa-ajanmatkustajahan on pitkélti niin ettd se tulee tdnne
lomalle ja haluaa kéyttd4 ne rahansa pois ja meidén tehtdvimmehén on ottaa ne vastaan
ja tehdid ne tarpeet sithen mutta tydmatkustajalla on S-card jossa on 12€ jolla hin tietda
saavansa ruoan tuolla alhaalla. Se miten pystyt tehdd sitd lisdmyyntid on ettd saat ne
kolme jddmédn tohon baarin puolelle ottamaan enemmén kuin sen yhden oluen ja

loppujen lopuksi lonkerohylly on tyhjé.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kdyttdmadn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Silld ettd se asiakas on tyytyvéinen. Se joka ldhtee tistd tyytyvdisend ja hymyssé suin niin
se tulee aina takaisin kun silld on tarvetta. Se on meidéin respan térkein tehtéva tietysti
tdmén paivittdisen pyorittdmisen lisdksi ettd pidetddn se asiakas tyytyvdisend. Eli
annetaan se kuu taivaalta jos se asiakas osaa oikein kysya nétisti ja hinnasta sovitaan jos

sithen hinta tarvitaan. Néin se on.
Mitké asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?

Suurin tsemppaaja tdssd tyossd on tyOkaverit ja asiakkaat ja ne menee ihan samalla

viivalla. Kun sinulla on ne tyytyviiset asiakkaat jotka jo ovelta vilkuttaa iloisena. Kyll&



se vaikuttaa ettd jaksaa. Ihan sama asia etti se tyokaveri jonka kanssa on kiva olla ja jonka
kanssa on hauskaa. Se tyd toimii ja on se hyva fiilis siind niin ne on. Hyvd esimerkki
ndistd on justiin, miké sai minut ja Maipin téssé yksi ilta hyville tuulelle niin ruotsalainen
yksi vanha projektilainen nainen Gunilla, hdn kdy hyvin harvoin nykyédin, mutta
aikoinaan hén asui tdélld kaksi ja puoli vuotta. Gunilla tuli ja me oltiin Maipin kanssa etti
”Hejsan Gunilla” ja Maippi oli vield hienon ruotsinkielisen lauseen opetellut Gunillalle.
Gunilla oli vaan meille ettd hinestd on ihana tulla tinne kun te kaksi olette tdélli. Ne on
ne jotka motivoi, se onnistuminen. Se joka ei motivoi on tietysti se ettd tyohin on aika
raskasta, ettd kun olet niilld neljén tunnin younilla etkd paise tauolle etkd syoméén, olet
yksin koko vuoron, mutta ne negatiiviset painaa kuitenkin siind vaakakupissa vdhemmaén.

Plussan puolella mennéan paljon.
Mitka asiat motivoi sinua pitkélla tahtdimella?

Olen nyt vairdn ikdinen vastaamaan siihen. Minulla ei ole suuria tulevaisuuden

suunnitelmia eli ne jaa teille jotka teette niitd lopputoita.
Entd jos katsotaan vuosi tai kaksi eteenpéin?

Kylld olen tdélld Tapiola Gardenin respassa, jos vaan kaikki niinkun menee niinku
pitaakin.
Onko fyysinen ty0ympéristd mielestési toimiva?

Ei niin toimiva kun voisi olla. Meiddn néytot ei nouse ja laske, meididn Reiska on ndin
pitkd ja mind olen ndin lyhyt, niin meidén ndytto ei voi olla samalla korkeudella. Meilla
on nyt alkanut esiintymééin kipuja, litkunta, selkd ja mitd nditd nyt on. Minulla on toisen
kdden sormet ollut nyt 4 vai 5 viikkoa tunnottomina ja hartiat d4rettomén kipedt. Minulla
johtuu osittain siitd ettd kdyn myyntipalvelussa istumassa. Mutta Hanna puhuu ettd
hénelld on sama juttu, hdnelld sérkee selkdd ja jalkoja niin ettd tuntuu kuin olisi aivan
tulessa. Ja meidén harjoittelija Harri mietti ettd mikd hénelld oikein on kun aina kun hén
lahtee hianelld on niin niska ja kaikki kipeend. Sitten alettiin katsomaan ettd: mé joudun
kurottamaan vdhédn ndin, koska mulla on monitehot ja nidkoalue tdssd. Minun ndyton
pitdisi olla alempana. Sitten taas isompi, niin sehén katsoi jotenkin niin, niin tottakai siind
tulee paikat kipedksi. Siind on ehdottomasti parannettavaa. Olen tyofysioterapeutin
kanssa jutellut, koska jos ei ole tuntoa sormissa niin kaikki ei ole ihan hyvin, niin hén sitd

kyseli ettd miten ndmi toimii meilld. Se mikd meilld on hyvd on ndma nousevat ja



laskevat tasot mutta eihén se auta mitdén, koska jos Reiskalla on taso tédlld korkealla niin
ndyton ndkeminen vaikeutuu. Eihén se silloin ole kunnossa. Huonompia tyopisteitakin
olen ndhnyt. Itsestd on paljon kiinni. Kaytétko néppista ja rollihiirtd vai sahaatko hiirell4,
se on ihan oikeasti totta. Miten nostaa ja kurottelee... mutta ei timi pahimmasta péésta
ole missdin nimessd. Parannuksiakin on esim tydturvallisuudessa: meidin keittionliuska
on rakennettu uusiksi, joka oli liian jyrkkd alun pitéen, siind tapahtui ihan pahojakin

juttuja kun ei paédssyt kinnyn kanssa. Nayttojen uusiminen olisi kyll& erittdin tarkeda.

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Ehdottomasti! Juujuujuujuu, se nyt on ihan selvdd. On joo ettd tota ihan valtavasti.
Tottakai kun asiakkaat on kdynyt meilld pitkéédn ja tuntee meidét, niin heille voi olla tosi
vaikeata jos on joku uusi ihminen tdissé ja seuraavalla kerralla jos on itse tdissd niin he
voivat sanoa ettd ihanaa ettd tiéll4 on joku tuttu, viime kerralla oli ventovieraita kun tulin.
Tallaisia asioita. Se vaikuttaa tosi paljon. Ja asiakkaat nikevit kun meilld on tdilld kivaa
tdssd. Vililld ne nauravat ihan kippurassa mun ja Maipin jutuille kun me lirkutellaan
niille. Niille on tosi hauskaa kun ne tuntee ja kylld ne ndkee, aistii sen heti jos ei ole

kaikki kunnossa.

Miten pyrit motivoimaan muita?

Kehutaan itsemme, se on musta paras motto! Hehutaan itsedmme ja toisiamme.
Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?

En ajattele ollenkaan toitd vapaa-ajallani. Mun ty0 on tdysin erilliin mun omasta
elamdéstdni. Ma en mitddn tydasioita kanna mukanani, ne kulkee mukana, mutta mé pyrin
sithen ettd unohdan ne kokonaan vapaa-ajallani. Ehké justiinsa ettd pitdd oman eldméin
totaalisesti erilldén. Sitten ajan tydmatkat pyorélld, Hanasaaren kohdalla en muista endén
ollenkaan etti oliko jotain. Jos muistan, niin soitan pihakeinusta yomiehelle ja ne asiat ei
tule endd uniin. Ne on oikeasti hyvid asioita ettd soittaa heti ja kertoo eiki se sitten jai
mietityttdiméddn. Se on minun mielestd todella tdrkedd ettd saa irtioton arjessa
tyokuvioista. Mehédn ei, niin kuin monessa paikassa tehdddn, kdydd ulkona yhdessd
vapaa-ajalla. Meilld on jokaisella oma eldmad, ja tiedetddn toistemme eldmaéstd jonkun
verran, mutta kukaan ei tieda toisen elaméstd kaikkea, vaan on ihan se private-puoli. Jos

olen lomalla niin en puolella sanallakaan puhu mun tydeldmistd. En ymmarrd thmisid



jotka istuu Kreikkalaisen hotellin parvekkeella ja vatvoo tydasioita. Se on minusta
jarkyttavaa eikd se auta jaksamista. Se myos on hyviksi jos on paljon ulkona ja seuraat

viherkasveja ja semmaoista erilaista.

Respondent 4

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytat?

No oon positiivinen. Tottakai tervehdin, checkaan sisdén ja kerron kaikki ndma asiat. Me
olemme orginaalisti, jokainen on luonnollisesti oma itsensi. Ei ole mitéén listaa ettd sanot

ndma4, tank, tank, tank. Vaan jokainen on oma itsensi ja tuo esiin sen oman persoonansa.
Millé tavoin pyritte saamaan lisdimyyntié asiakkaille?

Tietenkin suositellaan omia ravintoloita. Sitten me voidaan myydd saunavuoroja
esimerkiksi jos haluaa mennd saunaan oman ryhmédnsd kanssa. Téssd baarissa,

baarimyyntid. Tietenkin myydadn omia tuotteita, oman talon ravintolaa, saunaa jne.

Miké on lisamyynnin kannalta mielestési haastavinta myyntitilanteessa?

Varsinkin vakioasiakkailla se ettd he odottavat saavansa hyvédn huoneen. Jos haluat myydé
Superior-huoneen ja saada siitd vahdn enemmaén rahaa, niin he jo olettavat saavansa sen
kun he kdyvit tdilld viikottain ja heilld on musta Premium S-Card. Silloin on hankalaa

tietysti myyda tétd Superior-huonetta, sviittidhdn meilld ei ole.

Milla tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesta?

No ehkd yritysasiakkaille se on helpompaa, silld heilld se menee yrityksen kortin piikkiin.
Sen huomaa jo tdssd parkissa kun meilld on parkki, niin viikonloppuisin vapaa-
ajanmatkustajat ilman muuta haluavat viedd autonsa tuohon uimahallin parkkipaikalle
kun se on ilmainen. Mutta viikolla businessasiakkaat vievdt sen maksulliseen
parkkihalliin koska sitd ei makseta itse. Sindnsd se on helpompi. Kun se on jokaisen

omasta kukkarosta pois kaikki myyminen. Harmi kun meilld ei ole mitédn saunallista



huonetta, tai sviittid, niin niitd voisi myyda helposti lisimyyntini, mutta meilld on vaan

se Superior, vililld vapaa-ajanmatkustajatkin sen ottaa. Vaihtoehtoja ei niin hirvedsti ole.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kéyttdméadn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Tottakai omalla persoonalla ja tekemilld Original-tekoja, mitd me ollaankin tehty. Olen
antanut hyvanyon suukkoja, vienyt asiakkaita hissilld ylos, esimerkiksi kun on ollut

hissikammo.

Mitka asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?

Negatiivisesti vaikuttaa se jos on ylikiire ja pitdisi joka suuntaan revetd, mutta kun
sitdkddn ei saa ndyttdd ulospdin asiakkaille. Varsinkin kun ollaan nykyddn yksin tialla
iltoja ja aamuja. Ja sitten se ettd vélilla jos on kiire eikéd kerked syomaédn niin tulee huono
olo ja pdita sdrkee jne. Aika hyvin saadaan alhaaltakin apuja muttei aina saa jos sielldkin
on kiire. Sitten kun oli viime viikolla talo tdynné esimerkiksi viime viikolla, ja tiedét etti
sinulla on joku siind, niin sitten se on ithan kivaa. Jos tiedi ettd olet yksin etukéteen niin
se sitten stressaa. Mutta muuten tidssd on kivaa olla tdissd ja musta on aina kivaa tulla
téithin. Ma tykkddn, olen kohta 30 vuotta tehnyt titd ja vieldkin tykkdan. Sitéd just sanoin
viime viikolla kun oltiin vanhojen tydkavereiden kanssa ulkona ettd “olenkohan mé ihan
sekaisin kun vieldkin tykkddn”. He eivét kaivanneet takaisin. Tykkddn kun kaikki paivét
on erilaisia, ihmiset on erilaisia, ja enemman on tosi kivoja asiakkaita kun tosi harva on
sellainen ettd tiytyy suuttua. Ei minua toisaalta niin paljon stressaa. Se pdiva kun tiedat
ettd tulet olemaan yksin, niin katsot ja asennoidut siihen etté teet tydsi parhaasi mukaan
ja niin paljon kuin ehdit. Alakerrasta saadaan apua tdhdn baariin. Minulla on hyvi

tydmotivaatio!

Mitka asiat motivoi sinua pitkélld tahtdimelld?

Tdhdn taloon olen ollut tyytyvdinen. Aika paljon on saanut ja on etuja ja muita.
Henkilokunnan etuja, s-korttia, on hyvit tyoterveydet. Kiyttdd omia paikkoja, kun kiy

ulkona sy0mésséd tai ostoksilla niin saa alennusta ja bonusta. Saadaanhan me kerran



vuodessa hotelliydpyminen se on hyvd homma. Saadaan ravintolalahjakortti. Ja sitten
yleensd palkitaan kaikkina suurina merkkipdivind, esimerkiksi kun on ollut talossa

pidempié aikoja tai tdyttdd vuosia. Ne on tarkeita.

Onko fyysinen tydympéristd mielestési toimiva?

On, meilld on kiynyt meiddn oma l4ékairi ja terveydenhoitaja katsomassa paikkoja. Téssd
respassahan meilld on ndméa matot tdssd niin, ja poytdd voi hinata alaspéin ja ylospdin.
Toinen ndytdistéd laskee. Baarissa lasien hyllyjé otettiin alaspdin, nyt ylettyy hyvin. Matot
on chdottoman hyvit, ei tarvitse seistd kovalla lattialla. En oikein pysty istumaan
pidempid aikoja vaan se rupeaa sidrkemiin, tykkddn enemmin seistd. Minulle timéa

ergonimoa toimii.
Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Hyva tiimihenki. Mun mielestd meilld on hyvi henki respassa, mutta mun mielestd myos
ravintolan, keittion ja kerroksien kanssa. Ainakin mind tulen kaikkien kanssa toimeen,
olenkin talon kivoin. Kylld se asiakkaisiinkin vaikuttaa. Ajatella jos asiakas kuulisi kun
taalla tiuskittaisi toisillemme, eihén se kdy. Nyt puhun omasta puolestani. Koko meidén

tiimi tulee kylld kaikkien kanssa toimeen.

Miten pyrit motivoimaan muita?

Tottakai! Aina halailen muita, en tiedd tykk&dko ne. Heitdn joukkia. Tsemppaan eri

osastojakin, ettd ei vaan respaakin vaan my0s muita.

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?

Se on varmaanmun luonteeni. Omasta mielesténi olen aika positiivinen ja luon positiivisti
henked. Paljon paremmin tulee toimeen jos on positiivinen mieli. Meidédn tyokaveritkin
on tosi mukavia, harmittaa nyt kun taas vaihtuu tyontekijoitd. Respassa nyt pysyy samat
mutta muilla osastoilla vaihtuu ja pomot vaihtuu. Vapaa-ajalla kdyn juoksemassa, eilenkin
kdvin seitsemin kilometrid juoksemassa. Sitten kdyddidn Peten kanssa ainakin kerran
viikossa ulkona sydméssa. Vapaa-ajalla rentoutuu, ulkoilee, sauvakévelee. Matkustamista

odotan oikein, pitdd sddstdd mutta se aina tekee terdd, aina jaksaa paremmin. Ma ainakin



tykkéén tulla tdnne toihin. En edes muista etti olisi ikind tuntunut siltd ettd arsyttdisi tulla.
Ténd pdivanad saa olla tyytyvéinen ettd on toitd. En tarkoita etté tarvitsee ndyristelld mutta
kuitenkin. Ei se tyonhaku ole helppoa ja kaiken lisdksi se ettd on ty0 missé tykkda olla,

tykkéét tulla tdnne ja tykkait asiakkaista.

Respondent 5

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytat?

Varmaan ne yleiset etté ldhdetdén siitd tervehtimisesté ja asiakas otetaan vastaan. Otetaan
selvdd mitd asiakas jo tullessaan tietdd ja sen mukaan edetddn. Asiakaskohtaisesti ja
jatketaan siitd tilanteen mukaan. Onko asiakas kdynyt meilld ennen ja sen mukaan

kerrotaan asioita.

Millé tavoin pyritte saamaan lisdmyyntid asiakkaille?

Ehkd se onnistuu iltaisin ainakin baarissa kaikista helpoiten, ydvuorossahan ei

kdytannossé ravintolakaan ole ikind auki. Kylld tuossa baarissa pystyy.

Mika on lisimyynnin kannalta mielestisi haastavinta myyntitilanteessa?

Ensinnékin ettd sen muistaa, sithen tiytyy aina panostaa ettd sen muistaa ja jotakin on
kuitenkin aina tehtdvissd. Ehka silleen ettd keksisi juuri sille asiakkaalle jotakin ekstraa.
Taytyy myontéa ettd yovuoro luo siithen kylla haasteita. Aamulla kun meilldkin seitsemén
jédlkeen vuoro loppuu niin asiakkaat ovatkin jo 14hdossé pois eiké siind oikein myymisté
siind vaiheessakaan pysty tekemdin. Nytkin kun alkaa viikonloppuvuoro niin on siind
mahdollisuuksia. Ja ainahan voi suositella vaikka mitd, ehkd ravintolavarausta tilanteen

mukaan jne.

Milla tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesta?

Kyll4 se eroaa ja varsinkin meilld kun on niin paljon vakioasiakkaita, etté heille ei kannata

tuputtaa. Mutta nytkin kun on Parsaviikko meineilldén, ettd aina kun on jotain



erikoisuuksia. Liikematkustajiakin meilld on niin paljon ettd oikeasti he tietdvit ne
perusjutut jos on jotain ekstraa niin siitd kannattaa muistuttaa. Tietysti jos nidkee etti joku
asiakas tulee viikonlopuksi niin voi kylpytakkeja myydéd heille tai muuta mukavaa

ekstraa. En ole sen torimyynnin kannalla vaan mielummin ihan asianmukaisesti.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kiyttdmdan palveluitanne yhid uudelleen ja

uudelleen?

Kylld se asiakaspalvelu on se mitd kannattaa aina muistaa. Eihdn se vakioasiakaskaan
tule valttdmaittd endd uudestaan jos menisi kaikki ihan pieleen. Asiakaspalvelu on se
meiddn pddasia. Ja ettd ottaa selvdd ettd kaikki meni niin kuin pitikin, ja ehkd vdhén
paremminkin. Ja jos jokin ei ole mennyt ihan putkeen niin se selvitettéisiin ja se saataisiin

pois pdivijarjestyksesta.

Mitké asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?

Pidén itsedni ihan motivoituneena, ettdd on kivaa tulla toihin. Tyokaverit on kivoja,
minusta asiakkaat on kivoja ja kylldhédn asiakkaan palaute motivoi. Ei sité tarvitse saada
papreille kirjoitettuna vaan kylla sen aistii ettd onko joku asiakas tyytyvédinen vai ei. Tyon
kuuluu olla sen verran haastavaa etti siitd nauttii ja on sellainen tekemisen meininki. Etta
tietdd ettd sinun tydpanoksella on merkitysti ja mind ainakin teen asiat niin ettd
aamuvuorolaisenkin on kiva tulla tdihin kun td4lla on asiat kunnossa. En hirvedsti odota
palautetta kirjallisesti vaikka sitd jonkin verran meilld kylla tulee, mutta asiakkaan antama

suora palaute on minulle tirkein.

Mitké asiat motivoi sinua pitkélld tdhtdimella?

Nyt kun on ollut itse kipedni niin pitdd tdrkeénd sitd ettd jaksaa tyOssd. En koe tété tyotd
mitenkddn poikkeuksellisen raskaana vaan timd sopii minulle hyvin. Kylldhdn se
motivoituu ettd tyot sujuvat hyvin ja ettei vapaa-aika mene vaan ty0std palautumiseen, ei
se ty0 saa viedd eldmadstd niin paljon ettd oma aikakin menee siitd toipumiseen. Pitdé olla
muutakin eldméé tyon lisdksi. Se ettd on turvallinen ja suuri tydnantaja niin se motivoi.

Ettei tarvitse ihan joka péivé, niin kuin minunkin entisessd ty0ssd miettid ettd onkohan



huomenna enéé toitd. Niinkuin tuossa lentdmisessé juurikin ettd on niin paljon muutoksia
siind alalla. Se motivoi ettd sinua tarvitaan tissé tyossd myos pitkdn ajankin padsta, silld
tavalla ei matkustaminen tule koskaan loppumaan eikd hotellivirkailijaakaan voi

kokonaan koneella korvata.

Onko fyysinen tydympéristd mielestési toimiva?

On joo, muuten mutta meidén tydpiste ei hyvin ergonominen pysty olla. Onhan tuossa
satulatuolia ja muuta mutta sithen tiytyy itse kiinnittdd huomiota miten tyotd tekee,
dkkidhén tdssi saa hartiat kipedksi, mutta kun sen tiedostaa. Niitd niyttopéatteitdkin saa

jonkun verran sdidettyd mutta ei niin ettd td4lld mik&an huippuergonomia olisi.

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Meilld on kylld hyvé tiimihenki ja se tulee monessa asiassa ilmi. Meilld on kiva porukka

ja on tisséd koko hotellissakin, eri osastojen vélilld myos toimii.

Miten pyrit motivoimaan muita?

Kehumalla ja muistamalla jos joku tekee jotain hyvin. Mielesténi ollaan niin aikuisia ettei
jokaisesta asiasta tarvitse sanoa mutta... ja jos huonosta asiasta tdytyy antaa palautetta niin

senkin voi antaa monella tavalla.

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?

Téaytyy pitdd itsensd kunnossa. Tyon vastapainona saa olla muutakin tekemistd, monella
on perhe, minulla nyt ei ole muksuja mutta on moni asia jolla saa tyolle vastapainoa.
Tietenkin itse tdytyy puuttua epdkohtiin. Meidén esimiehetkin ovat olleet sellaisia ettd

heille pystyy hyvin sanomaan asioista ja se on tirkeda.



Respondent 6

Onko jokin toimintamalli jota tyypillisessd asiakaspalvelutilanteessa kaytét?

Enhén ole ajatellut sitd mutta luultavasti. Tervehtiminen on se misté se lidhtee. Sitten ne
fraasi mitkd kuuluu kdydé 1dpi. En ole tullut sitd ajatelleeksi mutta kylld siind jonkun
ndkdinen rituaali on kun on niin pitkédén ollut néissa toissa. Koko alalla olen ollut yli 30

vuotta.

Milla tavoin pyritte saamaan lisimyyntié asiakkaille?

Kun teen yotd niin ldhinnd yritin myydd parempaa huonetta ja saamaan asiakkaita
jadmadn baariin. Sitten jos kaupunki on tdynna niin soittelen tutuilleni muihin hotelleithin

ettd missé olisi vapaita huoneita ndille asiakkaille.

Mika on lisémyynnin kannalta mielestisi haastavinta myyntitilanteessa?

Sanotaanko ndin ettd yolla ei kauheasti vaihtoehtoja ole.

Milld tavoin yritysasiakkaille myyminen eroaa vapaa-ajanmatkustajille myymisesta?

Yritysasiakkaille 1dhinnd yritdn varmistaa ettd koska he tulevat seuraavan kerran, ettd
tehdddnkd varaus. Vapaa-ajanmatkustajilta sitd ei ehkd kannata ldhted kyselemddn. Se

1dhinna.

Milld tavoin pyritte saamaan asiakkaan kdyttdmadn palveluitanne yhd uudelleen ja

uudelleen?

Hyvilld palvelulla, ettd asiakkaat viihtyvét. Ei ole muuta paikkaa minne tulla.

Mitka asiat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti omaan tydmotivaatioosi?
Asiakkaat ja tyokaverit. Jos joku asiakastilanne menee huonosti niin kylld se vihén aikaa
mietityttdd ettd eihdn tissd ndin pitdnyt kdyda. Sitten jos tydyhteisdssd on hyvé fiilis niin

kylla se peilaantuu ja jos tulee muutoksia niin siind menee oma aikansa ettd sopeutuu.



Mitka asiat motivoi sinua pitkallad tdhtdimella?

Mai en viitsi sanoa niitd nyt... no eldkeikd mutta &l4 laita sitd sithen. Se ettd on mukava

tulla téihin. Seké tyoyhteiso ettd vapaa-ajanyhteisé toimii, se on siind.

Onko fyysinen tydympéristd mielestési toimiva?

Kyll4 joo, jos olisin pdivdvuorossa niin en kylld koko tyopdivaa jaksaisi seisti eikd selka
kestdisi sitd mutta yovuorossa ei tarvitse. Kylla mun mielestd suurpiirteisesti otimii mutta.
Vaihtaisin ehkd esimerkiksi oluthanan paikkaa, etti olisi lyhyempi matka sille. Hyvddhén
se liikkkuminen minulle kylli tekee. Kylla tadlld on aika hyvé, hallitsee kaiken, nékee joka

puolelle eikd kukaan ole takana, se on hyva asia.

Millainen tiimihenki teilld on? Miten uskot sen vaikuttavan asiakkaisiin?

Loistava. Kylld varmasti vaikuttaa ja meilldhdn on paljon kanta-asiakkaita ja monihan

sanoo ettd he tulevat henkilokunnan takia.

Miten pyrit motivoimaan muita?

[loinen min4, se riittaa.

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?

Jos tyOympirist6 ja yksityiseldmé on kunnossa niin sitten pitdisi kylld uskoakseni toimia

Onko tapoja miten itse vaikutat omaan tydmotivaatioosi?



