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Strategiatyon yksi kriittisin kompastuskohta on strategian tuominen kaytantéon ja osaksi
paivittaisia tyétapoja. Tama opinnaytety6 on kvalitatiivinen haastattelututkimus uuden lisa-
myyntistrategian jalkauttamisesta Solo Sokos Hotel Tornin neljassa eri ravintolassa. Opin-
naytety® on tehty toimeksiantona hotellille.

Strategian jalkauttamisen teoriaa tarkastellaan sek& esimiehen ettd tyontekijéiden nakokul-
masta. Opinnaytetydsséa kaydaan lapi tydyhteison jasenten strategian jalkauttamiseen liitty-
vid tehtavia ja niitd haasteita joita prosessissa voidaan kohdata.

Teoriaosuudessa esitellaan myds yksi strategian kaytantdon tuomista helpottamaan luotu
tydmenetelma ACME, johon kuuluu strategian sanoittaminen, kommunikointi, seuranta ja
strategiaan sitouttaminen. Muun muassa naiden osa-alueiden toteutumista kartoitettiin
haastattelututkimuksella.

Tutkimuksella selvitettiin onko kaytdssa oleva lisamyyntistrategia jalkautettu onnistuneesti,
eli ymmartavatko tyontekijat strategian ja noudattavatko he sita. Tutkimuksen tavoitteena
oli selvittaa syitd miksi lisdimyynnin tavoitteisiin ei paasty.

Tutkimuksen kohdejoukkona olivat Sokos Hotel Tornin ravintoloiden tarjoilijat ja palvelu-
paallikot. Tutkimusaineisto kaytiin [&pi induktiivista analyysia kayttaen, silla tavoitteena oli
|6ytaa uusia esiin ilmenevia asioita, ei testata hypoteesia.

Haastattelujen vastaukset olivat yhtenaisia ja niista oli helppo 10yt&a toistuvia teemoja,
seka selityksia sille miksi strategiaa on ollut vaikea toteuttaa. Tuloksissa esitellaan tutki-
muksen avulla l6ytamiani ongelmakohtia ja niista johdettuja parannusehdotuksia koskien
Solo Sokos Hotel Tornin lisdmyyntistrategiaa. Esiin nousi esimerkiksi strategiseen viestin-
taan ja palkitsemiseen liittyvia ongelmia.
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This Bachelor thesis is a qualitative research of how restaurants implement a new strategy
successfully. Studied restaurants are four different units of Solo Sokos Hotel Torni in Hel-
sinki. The new strategy that is put into practice regards additional sales — how to sell more
to existing customers. This thesis is commissioned by the restaurant manager of Solo So-
kos Hotel Torni.

The theory of strategy implementation is introduced from both management and employ-
ees perspectives. Specific conventions within work community are presented for success-
ful strategy implementation and execution. The theoretical part also explores possible chal-
lenges with the strategy implementation and looks at theories of motivation.

The core of this research is based on ACME tool, which stands for Articulation, Commu-
nication, Monitoring and Engagement, describing the most important factors of a strategy
being put in practice. The study results describes their function, efficiency and quality into
depth.

The analysis method used for purposes of this paper is the inductive content analysis,
which aims on obtaining new information rather than testing certain hypothesis. The desi-
red goal, using this method and the ACME tool combined, was an aquisition of information
describing status and identifying the possible problems with the strategy activities. Through
the carried out survey, in form of interviews with employees and service managers, the im-
plementation process was explored and assessed. The currently standing problems with
implementation are defined and answer to the question why the strategy is not being follo-
wed and the set goals reached.

Answers of the survey were quite convergent and therefore repetitive themes were easily
indentified. For example specific problems were found in areas of strategy communication,
monitoring and employees motivation towards carrying out the strategy. The study pre-
sents and describes identified problems in the conclusion with suggested solutions and fol-
low-up action in order to improve Solo Sokos Hotel Torni additional sales strategy.
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1 Johdanto

YKksi suuri tunnistettu ongelma on kirjatun ja toteutuneen strategian valinen ero, eli strate-
gian jalkauttamisen onnistuminen. Tama on aihe, johon johtavia syita halusin selvittaa te-
kemalla haastattelututkimuksen. Lisdmyyntistrategia otettiin kayttdon myyntitulojen nosta-
miseksi. Esimerkiksi Aniko Lehtinen on sanonut suosittelun ja lisdmyynnin olevan ravinto-
lan toiminnan kannalta nykyisin lahes elintarkeaa (Aromi 2015.). Teoriaosuudessa kayn
l&pi tata strategian toteuttamisen osa-aluetta ja sen haasteita seka henkilékunnan, etta
johdon nékdkulmasta. Strategian paatarkoitus ja tarkein tehtéava on varmistaa koko tyéyh-
teison yhteinen ty6tapa tuloksen saavuttamiseksi ja varmistaa, etta haluttu tulos saavute-
taan. Strategia muodostuu yrityksen arvoista johdetuista toiminta-ajatuksista ja henkil6-

kunnan osaamisesta johdetuista toimintamalleista. (Tuomi & Sumkin 2010, 28.)

Opinnaytetydaiheeni on Solo Sokos Hotel Tornin uuden lisamyyntistrategian jalkauttami-
sen onnistuminen tydyhteis66n. Tutkin opinndytetydssani strategiatydn tarkeda osaa, stra-
tegian tuomista kaytantdon ja osaksi paivittaisia tyotehtavia. Tein kvalitatiivisen tutkimuk-

sen kayttden puolistrukturoitua teemahaastattelua tutkimusmenetelmana.

Tama aihe on johdettu toimeksiannosta, joka tuli Solo Sokos Hotel Tornin ravintolapaalli-
kolta. Solo Sokos Hotel Torni on Sokotel Oy:n hotelli- ja ravintolatoimintaa harjoittava yk-
sikkd Helsingin keskustassa. Hotelli Torni on klassinen vanha hotelli, joka on tunnettu
ylimmassa kerroksessa sijaitsevasta Ateljee Bar-cocktailravintolasta ja siella pidettavista
taidenayttelyista. Taide ja tarinat ovat tarkea osa Tornia seké hotellin erottautumiskeino.
Yksi hotellin sloganeista kuuluu "Torni, tuhansien tarinoiden talo”. Uniikkeja taideteoksia

on ympari rakennusta, niin huoneissa kuin ravintoloissa ja kaytavilla.

Hotelli oli aikansa pilvenpiirtdja vuonna 1928 ja sen suunnitteli arkkitehtitoimisto Jung &
Jung. Hotelli on ollut aikaisemmin tunnettu Tornin ritareista, joka oli kulinaristinen ja gast-
ronominen veljeskunta. Hotelli Tornissa on nelja erityylista ravintolaa, skandinaavinen ra-
vintola Torni, irlantilainen pubi O’Malley’s, ndkdalabaari Ateljee ja cocktaileihin erikoistunut

American Bar.

Opinnaytety6ni on tutkimus uuden lisamyyntistrategian kayttéénoton onnistumisen edelly-
tyksista tydntekijoiden néakdkulmasta. Paatavoitteeni oli selvittda haastattelututkimuksen
avulla miten henkilékunta saataisiin sitoutumaan lisamyynnin tavoitteisiin ja toteuttamaan
kirjattua strategiaa. Haastatteluilla siis selvitin, miten strategia nakyy tydntekijoiden mie-

lesta paivittaisessa tydssa, tietavatko he tavoitteet ja toimintamallit niiden saavuttamiseksi,



mika heitd motivoi ja pitavatkd he lisamyyntistrategiaa merkityksellisena yritykselle tai asi-
akkaille. Alatavoitteinani oli selvittdéa esimiestydn merkitysta strategian jalkauttamisessa ja

henkilbkunnan motivoinnissa tyontekijéiden nakdkulmasta.

Teoriaosuudessa esittelen myos strategian jalkauttamisen avuksi luodun ty6kalun
ACME:n, joka tulee sanoista articulation (sanoittaminen), communication (viestintéd), moni-
toring (seuranta) ja engagement (sitoutuminen). Nama alueet tulisi kayda lapi, kun strate-
giaa tuodaan kaytantdon. (2gc Active Management, 2017.). N&ihin strategian osa-alueisiin
peilaan tutkimuksesta saatuja vastauksia ja niista johdettuja paatelmia Tulokset kappa-
leessa.

Tutkin haastattelututkimuksella henkildkunnan mielipiteita strategian tuomisesta kaytan-
nén tydhon, perehdyttdmisesta siihen ja miten johto on naissa onnistunut. Tutkimustu-
lokseksi toivoin saavani selville, mitka olisivat strategian jalkauttamisen kannalta toimivim-
mat toimintatavat juuri meidan tydyhteisdssa. Halusin selvittda ymmartaako henkildkunta
uuden strategian, sen termit, strategiaan liittyvat tydtehtavat, padmaaran ja tavoitteet niin
kuin ne on tarkoitettu. Haastattelin Solo Sokos Hotel Tornin ravintolapalveluiden tydnteki-

joita ja osastojen palvelupaallikoita.

Selvitin tutkimuksella tunteeko henkilékunta strategian mielestaan tarpeeksi hyvin, el

ovatko he saaneet oikeanlaista perehdytysta ja ymmartavatko he tavoitteet ja niiden saa-
vuttamisesta seuraavat palkinnot. Halusin syventaa tietdmysta strategiaan sitoutumisesta
ja toteuttamiseen liittyvista haasteista henkilokunnan nakoékulmasta, seka kartoittaa mitkéa

asiat motivoivat henkilékuntaa tavoitteisiin paasyssa ja strategian noudattamisessa.

Tahan tutkimuksen aiheeseen paadyimme ravintolapaallikon kanssa koska edellisen lisa-
myyntistrategian toimeenpanossa ja noudattamisessa kohdattiin paljon haasteita. Edelli-

set tavoitteet olivat mielestani realistisia ja saavutettavissa, joten tavoitteeksi nousi tietaa,
miksi huipputavoitteita ei saavutettu. Tuloksiksi toivoin saavani tietoa, mitka olisivat ne toi-
met, joilla tavoitteet saavutettaisiin talla kertaa ja pystyisikd paremmalla strategian jalkau-

tuksella vaikuttamaan tavoitteiden saavuttamiseen.



2 Strategia

Tassa luvussa kasitelldadn strategian merkitysta yritykselle ja miten sita kaytetddn saavut-
tamaan parempia tuloksia. Strategian paatarkoitus ja tarkein tehtava on varmistaa yhtei-
nen tyotapa ja varmistaa etté haluttu tulos saavutetaan. Strategian muodostavat yrityksen
arvot, toiminta-ajatus ja henkilékunnan osaaminen. Strategia on laajasti kaytossa oleva
tydmenetelma eri yrityksissa, ja jokaisella suurella yrityksella on jokin toimintaa ohjaava
myyntistrategia kaytdssaan. Strategian toteuttamisen ja sen eri osa-alueiden johtamiseen

kuuluu suuri joukko eri teorioita, koulukuntia ja nakemyksia.

Nykyisin strategian ajatellaan olevan suuri, kokonaisvaltaisesti vaikuttava ja alati muuttuva
tyoskentelymalli, jonka toteuttamisesta vastaa yrityksen koko henkilokunta. Strategian teh-
tava on varmistaa tydyhteison yhteinen toimintamalli asetettujen tavoitteiden saavutta-
miseksi (Tuomi & Sumkin. 2010. 25-28.).

Strategia on siis tyokalu, joka helpottaa yhteisen pddmaaran tavoittelemista. Strategia on
tarkoitettu tyovalineeksi koko tydyhteisdlle johtotasosta suorittavan tydn tekijoille ja sen on
maara kehittya ja mukautua koko ajan. (Tuomi & Sumkin. 2010. 25-28.).

Strategialla kuvataan toimintamallia ja tyokaluja, joilla ohjataan yrityksen ja organisaation
toimintaa kohti maarattya visiota. Visio kertoo strategisesta pitkan aikavalin tavoitteesta,
siitd missa yritys haluaa olla strategian paatyttya. Visiota kuvaillaan usein numerotavoittei-
den liséksi ja ideaaliksi siitéa millainen yritys on tavoitteet saavutettuaan. (Stettinius ym.
2005, 27.)

Ihannetilanteessa yrityksen strategia muokkautuu ajan kanssa paremmaksi silla strategiaa
toteutettaessa yritys kohtaa ja ratkaisee siihen liittyvid ongelmia ja nain synnyttdd myos
uutta tietoa ja ajatuksia. Strategian alussa sitad jalkautettaessa on tarkeda havainnoida,
analysoida ja oppia sen toteuttamisesta ja tehda uusia paatoksia ndiden pohjalta. (Stetti-
nius ym. 2005, 9)

Strategia ja taktiikat rinnastetaan usein samaksi. Stettinius ym. (2005, 8-9) kirjoittaa stra-
tegian tarkoittavan oikeiden asioiden tekemista ja taktiikan tarkoittavan asioiden tekemista
oikein. Taktiikka on siis maaritelty kasittaméaan strategiaan liittyvat yksityiskohtaiset toimin-
tamallit. Strategia maarittd& suunnan ja taktiikka tavat, joilla suuntaa kuljetaan. Taktiikka

maarittaa sen, miten strategiset toimet todellisuudessa toteutetaan. Taktiikka on siis stra-



tegia kaytanndssa, kuten miten ja milla tyotavoilla saadaan lisda tuottavuutta, asiakastyy-
tyvaisyytta, voittoa tai saavutetaan muita tavoitteita. Taktiikka on lyhyen aikavalin toiminta-

suunnitelma. (Stettinius ym. 2005, 3)

Strategiaprosessiin kuuluu toiminta-ajatuksen, asiakkaiden, tulevaisuuden skenaarioiden,
liiketoimintaympariston ja vision madrittely ja kaikkien liiketoimintaan vaikuttavien osa-alu-
eiden huomioiminen. (Tuomi & Sumkin 2010, 29.) Tuomi ja Sumkin (2010, 10.) antavat
strategiaprosessille myds toisenlaisen nakdkulman. Heidan tekstissaan strategiaprosessin
voi mieltdd myds oppimisprosessiksi, jossa mukana ovat koko henkil6sto ja joka johtaa
yhteiseen yrityksen visioon.



3 Lisamyynti

Lisamyynti ja suositteleva myyntityyli kuuluvat ravintolan hyvaén palveluun, jossa tarkeim-
pid elementteja ovat hyvan tuotetuntemuksen lisdksi myds tuotteen taustan tuntemus.
Tuotteesta kertominen hieman syvemmin ja sita kautta suosittelu nostavat palvelukoke-
muksen arvoa asiakkaan silmissa. (Lehtinen, A. 2015.) Lisdamyyminen maaritellaan yritys-
kohtaisesti. Yksikdssd, jossa tydskentelen eli Sokos Hotel Tornin O’'Malley’s pubissa lisa-
myyntistrategian mukaan paatamme tuotteet, joita suosittelemme ja joilla saadaan euro-
maarainen keskiostos nousemaan. Lisamyyntituotteet vaihtuvat kuukausittain. Ravintolas-
samme lisamyynteja ja niiden toteutumista seurataan paivittdin, mutta ei myyjakohtaisesti.

Tavoitteemme ovat kappale- ja euromaardaiset ja tavoiteaika on kaksi kuukautta.

Lisdmyynti tarkoittaa tuotteiden tai palvelun parantamista tai lisdpalvelun tai tuotteen tar-
joamista niin, ettd asiakas kayttaa rahaa enemman, kuin han alun perin oli aikonut. Lis&-
myyminen on osa hyvaa palvelua ja tuottaa asiakkaalle lisda arvoa asiakaskohtaami-
sessa. Parhaimmillaan lisamyynnilla asiakas saa tuotteen tai palvelun, jonka han on ha-
lunnut, mutta ei ole osannut sitd pyytaa, jolloin asiakastyytyvéisyys saattaa nousta sille ta-
solle, etté asiakassuhteesta tulee pitk&. Jo olemassa oleville asiakkaille myyminen on yri-
tyksen kannalta tehokkain tapa lisata myyntia ja vie vahiten resursseja itse myyntiproses-
sissa. Taméan vuoksi lisamyynnin harjoittaminen on usein paljon kannattavampaa, kuin
koittaa hankkia uusia asiakkaita. (Nortio, J. 2016.)

Lisamyyntistrategiamme perustuu halvempaan hinnoitteluun, jolla pyritaan nostamaan
keskiostosta. Ravintola pyrkii houkuttelemaan uusia asiakkaita ja turvaamaan tulevaisuu-
den markkinaosuutensa referenssihinnoittelulla (Viitala, R. & Jylha E. 2013. 114.), eli niin
sanotuilla tutustumishinnoilla. Hinnat ovat kilpailijoihin néhden halvemmat, mutta tavoit-

teena ei ole asemoitua ja tulla tutuksi halvoista hinnoista.

Kun lisdamyyntistrategia aloitetaan, on tarked& huomioida asiakkaiden muuttuvat tarpeet ja
strategiaan pitdisikin sisallyttdd mahdollisuus muutokseen. Tuotteiden ja palveluiden me-
nekkié on seurattava ja analysoitava miten asiakkaat saataisiin kuluttamaan tuotteita tai
palveluita mahdollisimman laajasti. Nortion (2016) mukaan monesta yrityksesta puuttuu
lisamyyntistrategian suunnitelmallinen kehittdminen kokonaan. Myyjien tulee olla tietoisia
asiakkaiden tarpeista, mutta myds vallalla olevista trendeista ja tulevista odotuksista. Myy-
jan tulee tietdd, miten lisaté asiakkaan kokemukseen arvoa, silloin yrityksen ei tarvitse kil-

pailla tarjoamalla alhaisinta hintaa.



Toimeksiantajan ravintoloissa myynti tehdaan paaasiassa alkoholilla. Lisamyynnin toteut-
tamiseen valittiin tuotteita, jotka tukevat ravintoloiden konseptia ja sopivat juuri ravintolan
asiakkaiden tarpeisiin. O’Malley’s pubissa menekkituotteita ovat oluet ja pubi ruoka joten

lisamyyntituotteiksi valitsimme viskit ja vaihtuvan cocktailin. Ravintolan ja kokouspalvelui-
den puolella tuotteiksi valittiin hiilihapollinen vesi, jota koitettiin myyda hanaveden sijaan,

seka jalkiruoka. Ateljeessa ja American Barissa tuotteina ovat ruokatuotteet.

Tarkoituksena oli siis saada asiakkaat ostamaan normaalin ostoksen lisdksi jotain ekstraa,
eli nostamaan keskiostosta. Lisamyyntituotteita tai palvelutuotteita mietittdessa tarkeinta
on muistaa tuotteen tarkoitus, eli saada asiakas jadmaan pidempéaan ja kayttamaan
enemman rahaa. Anniskeluravintoloissa tdhan tarkoitukseen hyvia ovat nimenomaan ruo-
katuotteet. Palvelutuotteiden myyminen saattaa vaikuttaa myynteihin myoés pidemmalla
aikavalilla, jos asiakkaiden tarpeet tayttyvat ja he haluavat palata uudelleen. (Vainio, J.
2017)



4 Esimiehen rooli strategian kayttdonotossa

Strateginen johtaminen perustuu neljaan tyénjohdolliseen tehtavéaan, joita ovat lineaari-
sessa ja tarkeysjarjestyksessa strateginen oppiminen, strateginen ajattelutapa, strategi-
nen suunnittelu ja strateginen toiminta (Stettinius ym. 2005, 3.). Strategian jalkauttamista
ei voi tapahtua, ennen kuin johto on kaynyt nama vaiheet lapi. Viimeiseen strategian muo-

dostustehtavaan, eli strategiseen toimintaan kuuluu myds sen jalkauttaminen.

Strateginen oppiminen kasittdd ymmarryksen yrityksen operatiivisista toiminnoista ja niista
johtuvista tuloksista. Oppiminen tassa mallissa tarkoittaa myds jatkuvaa toimintaymparis-

toén seuraamista ja oikeiden tietojen ja informaation loytamista seka kayttamista.

Strateginen ajattelu taas on opittujen asioiden analyyttista ja luovaa prosessointia siten,
ettd opituista asioista voidaan muodostaa toimintamalleja. Strategisen suunnittelun tavoit-
teena on l6ytdd ongelmakohdat mietityista toimintamalleista ja luoda ongelmiin ratkaisuja,
joilla paastaan strategisiin tavoitteisiin.

Ennen strategian kaytantdon tuomista johdon pitaa kayda nama kaikki vaiheet 1api ja sa-
noittaa ne. Strateginen toiminta alkaa siis strategian kayttéonotosta. (Stettinius ym. 2005,
3.) Strategian jalkauttaminen alkaa taas sen tuomisesta henkilékunnan tietouteen.

Strategia sisaltaa paljon muuttuvia ja kehittyvia osia, jonka vuoksi johdon tarkea tehtava
on pitaa tyontekijat ajan tasalla strategiasta. Strategian kehittdminen ja toteuttaminen ei-
vat seuraa lineaarisesti toisiaan vaan tapahtuvat jatkuvasti samaan aikaan. Strategia pitaa
pitdd mukana paivittaisessa toiminnassa myods puheen tasolla, palaverien ja katsauksien

lisdksi osana paivittaista keskustelua tydsta. (Tuomi & Sumkin 2010, 14-19.)

Tulevaisuuden tavoitteiden tulee olla todella selkeitd ja informaation on oltava tiivistetyssa
muodossa, jotta se on helposti sisdistettavissa. Keskustelun avulla strategian jalkautu-

mista ja kayttda on myds helpompi seurata ja keskustellessa esiin nousevat ongelmatilan-
teet voidaan yksiloida. Esimiehen tehtéva on strategian kayttdonoton valvonta. (2gc Active

Management, 2017.)

Johdon on I6ydettava oikeat henkilot strategian johtoon ja strategisen toiminnan luomi-
seen. Esimerkiksi, jos strategiana on erilaistuminen kilpailijoihin ndhden, vastaavan ihmi-
sen on oltava perilla alasta ja kilpailusta ja omattava luovia markkinointi- ja henkiléston

motivointitaitoja. Jos strategia on tarjota tuotteita ja palveluita edullisemmin kuin kilpailijat,



on strategisen johtajan oltava hyva johtamaan yrityksen toimintoja tehokkaasti, seka toimi-
maan kustannustehokkaasti ja [6ytamaan uusia parempia ratkaisuja tyétoimiin. (Stettinius
ym. 2005, 36.)

Uusi toimintamalli, eli uusi strategia tarkoittaa aina muutosta nykyisiin ty6tapoihin ja muu-
toksen onnistumisen kannalta pitda ottaa huomioon muutosta vastustavat sekd muutosta
kannattavat tyontekijat. Muutoksen johtaminen edellyttaa esimiehiltéd kykya havainnoida
sosiaaliset tekijat ja 10ytaéa ne henkilot jotka ovat kaikista halukkaimpia toteuttamaan muu-
tosta. Haastavaa muutoksen johtamisessa on, jos sita toteuttamaan valitut henkil6t ovat
sita vastaan. Santalaisen (2009, 239.) mielesta strategian kayttdonotossa olisi keskeista
I0ytaa "muutosagentit”, jotka esimerkilla&n ohjaisivat jalkautumista ty0yhteisdssa ja paivit-

taisessa toiminnassa. (Santalainen, T. 2009. 239.)



5 Henkilokunta strategian toteuttajina

Strategian maastouttamisen (Tuomi & Sumkin 2010, 80) eli strategian jalkauttamisen tar-
kein elementti on ymmartéa ja tietdd oma vastuualue strategian toteuttamisessa. Oman
vastuun ymmartamisen kautta myds strategia tulee helpommin ymmarrettavaksi. Vastuun
kautta syntyy myds ymmarrys siitd, miten strategia tukee jokapaivaista tydskentelya ja mi-

ten omaa ammatillista osaamista voi kehittaa sen avulla.

Strategian toiminnan kannalta on tarkeinta 16ytaa oikeanlainen henkilokunta toteuttamaan
sitd. Osaamisen lisaksi henkilokunnan pitda olla sitoutunut yrityksen arvoihin ja kokea ar-
vot ja strategia tarkeiksi itselleen. Kokenut ja osaava henkilokunta pystyy toimimaan itse-
naisesti ja ottamaan vastuuta tyopanoksestaan strategiaa toteutettaessa. Tyontekijoiden
on oltava tietoisia yrityksen tdman hetkisesté taloudellisesta tilanteesta, jolloin he ovat
myds paremmin perilla tavoitteiden saavuttamisen merkityksesta. Tyontekijat ovat avain-
asemassa ratkaisemassa ja tunnistamassa strategiassa ilmenevid ongelmia heti niitd koh-
datessa, jolloin heidan pitdd myos saada tunnustusta kun tavoitteet saavutetaan. (Stetti-
nius ym. 2005, 35.)

Henkilokunnan joukosta on tunnistettava ja I6ydettava tyontekijdiden ydinosaamiset stra-
tegian toteutusta varten. Ydinosaamisia ovat yrityksen ja henkilokunnan vahvuudet, jotka
palvelevat strategisia paamaaria. Ydinosaamiset ovat niita asioita, joista parhaimmillaan
muodostuu asiakkaiden kokema tuotteen ja palvelun arvo. (Viitala, R & Jylha, E. 2013,
294.)

Strategian kehittamisen rinnalla pitaisi kehittda myods esimiesten kykya johtaa strategian
toteuttamista kaytanndssa. Monesti kysymys voi olla myds esimiesten tiedoista tai asen-
teista strategiaa kohtaan, jolloin myds ajattelumalleja tulisi kehittad muutoksen vastaanot-
tamiseksi. (Santalainen T. 2009, 238.)

5.1 Muutosvastarinta

Uuden strategian alkaessa tai strategiaa vaihdettaessa esimiesten on varauduttava muu-
tosta koskevaan vastarintaan tyontekijoiden taholta, silld ihmiset vastustavat lahes aina
muutoksia. Muutosta saatetaan vastustaa, silla siita ei koeta olevan henkilokohtaista hyo-
tya tai tyontekijat kokevat tAman hetkiset tyéolot mukaviksi ja niihin on totuttu, eika hyvista
tydoloista haluta luopua. Muutos saatetaan kokea uhkana. Esimiehilla pitaisi olla tydkaluja
hallita mahdollisesti iimenevaa vastustusta ja pystya argumentoimaan muutoksen puo-
lesta. (Stettinius ym. 2005, 37.)



Myds Santalainen (2009. 238.) kokee tydntekijoiden vastustuksen olevan yksi suuri strate-
gian toteuttamista estava tekijd. Hanen mukaansa vastustus johtuu paaosin asenteista,
vaaranlaisesta toimintakulttuurista, "7muutosenergian” puutteesta ja aikaisemmista huo-
noista kokemuksista liittyen strategian toteuttamiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen.
Vaaranlainen toimintakulttuuri tarkoittaa yleensa sita, etta muutokseen ei nahda olevan
tarvetta tai resursseja, silla nykyisiin tuloksiin on totuttu ja tilanteeseen ollaan tarpeeksi
tyytyvaisia. Halua kehittya ei ole.

Santalaisen mielesta ratkaisuna on asenteiden ja henkildkemioiden parantaminen keskus-
telun avulla. Varsinkin ennakkoluuloisista asenteista ja siséisista ristiriidoista pitaisi kayda
avointa keskustelua, jonka avulla strategian kohtaaman vastustuksen kasittelysta tulee
tiedostettua ja sitda mydten helpompaa. Vastustuksen kohtaaminen ja ymmartaminen hel-

pottaa johdon ty6td ja vie kohti tehokkaampaa strategian jalkauttamista.

5.2 Motivaatio toimia strategian mukaisesti

Motivaation voi jakaa ulkoiseen motivaatioon ja sisdaiseen motivaatioon. Ulkoinen motivaa-
tion lahde on jokin saavutettu konkreettinen etuisuus kuten rahapalkka tai muu palkinto.
Sisaiset motivaation lahteet ovat henkilon halu omien kykyjen kehittdmiseen ja uuden op-
pimiseen. (Ristikangas & Ristikangas 2013, 33-34.)

Hyvin motivoidut tyontekijat parantavat mahdollisuutta strategian jalkauttamisen onnistu-
miseen. Palkitsemisen pitaa olla hyvin mietittya ja yksilditya, jolloin se toimii hyvana ulkoi-
sena motivaatioina ja sen pitaisi palkita myds hyvasta ryhmatydsta. (Stettinius ym. 2005,
45))

Toisaalta tallainen ulkoinen palkitsemisjarjestelma voi myds sydda motivaatiota, jos tavoit-
teita ei kerta toisensa jalkeen saavuteta. Ulkoapéin eli esimiestasolta annetut tavoitteet
voivat tuntua liilan haastavilta ja merkityksettomilta. Talléin tyontekijoiden on vaikea loytaa
sisdistéa motivaatiota.(Santalainen, T. 2009. 76.)

Tyoterveyslaitos puhuu tyémotivaation sijaan tyon imusta, mika kattaa sekd motivaation,
ettd ylipdataan kaikki myonteiset tunteet tyota tehdessa. Tyontekijalle nousee halu tehda
tyd hyvin, eli motivaatio suorittaa tyonsa, kun tyéhon liittyvi& voimavaroja on tarpeeksi.
Na&itad voimavaroja ovat muun muassa tyon palkitsevuus ja omat kehitysmahdollisuudet,
tyon joustavuus ja tavoitteiden selkeys, selkeat kaytannot johtamisessa, tyd-yhteison tuki

ja antama palaute ja arvostus. (Hakanen, J & Seppéla, P. Tyoterveyslaitos)
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6 Strategian onnistunut kaytté6notto

Hyvin onnistunut strategian kayttéonotto tai jalkauttaminen, ei voi pelastaa huonoa strate-
giaa, mutta tuloksia tuottava strategian jalkauttaminen on usein yhta tarke&a kuin hyvin
suunniteltu strategia. Kaytanté6n tuominen on siis kriittinen kohta strategiatyssa. (Stetti-
nius ym. 2005, 1.)

Hyvin muodostettu strategia toimii vasta, kun muutoksen tapahtuminen on hyvaksytty tyo-
yhteisdssé ja muutosvastarinta ohitettu. Taman jalkeen voidaan strategiaa alkaa jalkautta-
maan. Santalainen (2009. 240.) kutsuu tata muutosvalmiuden synnyksi, jonka jalkeen toi-

met voidaan panna kaytantoon.

Strategian tuominen kaytantdon on yksi strategiatyon haasteista eikéa siihen ole mitaan
laajasti tunnettua ja tunnustettua ratkaisua. Jalkauttaminen on térkeéd osa strategiaa ja se
pitdisi ottaa huomioon jo strategiaa laadittaessa. Edes taydellisesti muodostettu strategia
ei toimi tai tuota tulosta, jos sita ei osata tuoda kaytantéon. Strategian kaytant6én tuomi-
nen tarkoittaa sen jalkauttamista. Myynnin ja osaamisen kehittdminen uusien strategioi-
den kautta on yksi suuri kilpailukeino markkinoilla, joka auttaa yritysta menestymaan. (Vii-
tala, R. & Jylha E. 2013. 294-296.) Jalkauttamisessa on ennen kaikkea kyse yksityiskoh-
tien huomioimisesta, budjetista ja aikataulusta (Stettinius ym. 2005, 44.).

Strategian onnistuneeseen kayttéonottoon tai jalkauttamiseen tarvitaan organisaatiossa
johdolta ja tydntekijoilta tietynlaisia toimia, kuten tavoitteellista molemmin puolista kommu-
nikointia, strategian sanoittamista, strategian onnistumisen ja toteuttamisen seurantaa,
seka strategiaan osallistuvien ihmisten sitouttamista. Nama tekijat ovat osa ACME-tytka-
lua, joka on luotu strategioiden onnistuneeseen jalkauttamiseen yrityksessa. ACME tulee
sanoista articulating, communicating, monitoring ja engaging. (2gc Active Management,
2017.)

6.1 Strategian sanoittaminen

Strategian tuominen kaytantdon tydyhteisdssa vaatii strategisten tavoitteiden ja toimien
sanoittamista selkedasti niin, etté kaikki strategiaa toteuttavat osapuolet ymmartavat asiat

ja kaytetyt termit samoin (2gc Active Management, 2017.).

Sanoittamisen ei pitaisi olla yksi tyotehtava tai palaveri, jonka jalkeen strategian teemat
ovat kaikille selvilla, vaan tarkea aktiivisesti tyostettéava osa jalkauttamista. Tavoitteena on

kommunikointia edeltdvé osa, jolla strategia saadaan helposti ymmarrettavaan muotoon,
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mutta se voi kehittyd ja muuttua tiivimpaan muotoon strategisen ymmarryksen lisaanty-
essa. (Stettinius ym. 2005, 36.)

Sanoittamisella pyritdan strategian ymmartamiseen. Jalkauttaminen ei onnistu, jos siihen
liittyvia termeja ja kasitteita ei ymmarreta. Sanoittamisen tavoitteena on tehda strategiasta
niin selked ja helposti lahestyttava, etta sen tavoitteisiin on helppo sitoutua. Ymmartamat-
tomyys aiheuttaa hAmmennysta, toteuttamiseen keskittyminen vaikeutuu ja sita kautta
motivaatio toteuttaa strategiaa vahenee. (Stettinius ym. 2005, 38.) Strategiaan liittyvan sa-
naston pitaa tulla tutuksi niin henkildstolle kuin esimiehille ja eri asemissa toimivien taho-

jen on ymmarrettava kasitteet samalla tavalla.

6.2 Tiedonvalitys ja kommunikointi

Projektissa tulisi olla nimetty projektipaallikko, joka ottaa vastuun tuloksekkaasta ja tehok-
kaasta kommunikoinnista eri ryhmien valilla ja hallitsee nain osaltaan strategian aloitta-
mista ja toteuttamista. Varsinkin, kun strategian tuominen tyéyhteis66n aloitetaan, tarvi-
taan tarkasti harkittua kommunikaatiota ja tiedonvalitystd, jotta osapuolet ovat alusta asti

niin sanotusti samalla sivulla ja ymmartaneet strategian sisallon ja toimintamallit samoin.

Toinen kriittinen vaihe tiedonvalityksessa onkin nimenomaan toteutuksen suunnittelu. Hy-
vin johdettu tiedonvalitys ja kommunikaatio tyontekijoita kohti auttaa johtoa paitsi seuraa-
maan toteutusta, myo6s raportoimaan etenemisestd. YIhaalta maaratyn strategian toteutta-
minen voi vieda motivaatiota tai aiheuttaa haluttomuutta toteuttaa strategiaa, jolloin hy-
valla jalkauttamisella aikaansaadut tulokset valuvat hukkaan. (Mintzberg 1990). My6s mo-

tivaation varmistaminen kuuluu strategisen viestinnan tehtaviin.

Kommunikoinnin tarkoitus on siis saattaa kaikki strategiaa toteuttavat osapuolet niin sano-
tusti samalle sivulle. Kommunikoimalla tydntekijdiden kanssa jaetaan strategiset tavoitteet
osatavoitteisiin. (2gc Active Management, 2017.) Kun kommunikaatioyhteys on molemmin
puolista, pystyvat myds tyontekijat raportoimaan strategian etenemisesta ja ongelmista,

joita he saattavat kohdata. Tama mahdollistaa ongelmien nopean ratkaisemisen ja tehok-

kaan strategian toteutuksen.

Strategia suunnitellaan kirjalliseen muotoon, jolloin siitd on olemassa dokumentti. T&t& do-
kumenttia pitdisikin kayttaa kun strategiasta kerrotaan ja keskustellaan henkilékunnan
kanssa, sita ei tarvitse jattdd vain johdon néhtéaville. Suunnitelma itsess&én on hyva tyo-

kalu strategian jalkauttamisessa. (Stettinius ym. 2005, 32.)
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6.3 Toiminnan jatulosten seuranta

Strategian kaytantéon oton ja toiminnan sujumisen seuranta on osa esimiehen vastuuta
strategian jalkauttamisen prosessissa. Toiminnan seurantaan kuuluu havainnoida ja ke-
rata tietoa, miten strategiaa on oikeissa tydelaman tilanteissa lahdetty toteuttamaan ja
onko toiminta tarkoituksenmukaista strategisten paamaarien kannalta. llman seurantaa
strategia jaa helposti vain teorian tasolle ja tyontekijat unohtavat sen. Seuraamalla toteu-
tusta strategiasta tulee helpommin osa jokapdivaista tyorutiinia. Hyva tyokalu kayttaa
tassé kohtaa jalkauttamista on Tasapainotettu tuloskortti. Tasapainotettu tuloskortti on
tyokalu, jota voidaan kayttaa tyontekijoiden suoriutumista mitattaessa. (2gc Active Mana-
gement, 2017.) Seuranta voi olla numeerista, esimerkiksi tulosten rahallisen arvon seu-

rantaa tai asiakastyytyvaisyyden kehityksen seurantaa.

Tyodntekijoiden henkilokohtainen kehittymis- tai etenemisraportti on hyva tyokalu tyonteki-
jéiden strategian noudattamisen seuraamiseen. Seurantaa pitaisi tapahtua myos yksil6éta-
solla, jolloin voidaan selvittda mita kukakin on tehnyt tavoitteiden saavuttamisen eteen ta-
han mennessa ja miten he voivat kehittya seuraavalla tarkastelujaksolla.(Stettinius ym.

2005, 43.) Henkilékohtainen suorituksen seuranta ja siitd annettu tyontekijakohtainen pa-

laute ovat mielestani myos hyvia motivoinnin keinoja.

6.4 Strategiaan sitouttaminen

llIman tyontekijdiden sitoutumista strategiasta tulee vain teoriaa, joka ei ikind paase kay-
tantdoon. Sitoutumista ei tapahdu, jos tyontekijat eivat ymmarra strategian paamaadrien tar-
keytta tai eivat pida niita tavoittelemisen arvoisina. (2gc Active Management, 2017.) Sitou-
tuminen vaatii, etta kaikki yllaluetellut osatekijat toteutuvat, tavoitteet ja valitavoitteet ovat

saavutettavissa ja etta palkinto tai oppiminen motivoi toimimaan strategian mukaisesti.

Sitoutuminen strategiaan on sen toiminnan kannalta elintéarkeda ja sen pitéisi olla itses-
taanselvyys organisaation joka asteella. Varsinkin johdon on osoitettava sitoutumistaan
strategiaan ja johdon esimerkin on oltava nékyvaa ja selkeda. Strategian noudattamiseen
sitoutumisesta pitaisi keskustella jatkuvasti tyontekijéiden kanssa. (Stettinius ym. 2005,
37.)

6.5 Strategian vahvistaminen

Jotta strategiasta muodostuu toimintamalli, suunnitelma ja ajatus strategiasta pitaa syven-
tad ja vahvistaa koko tydyhteisdossa. Toimintamalli taas synnyttéa strategista toimintaa

tydyhteisdssa. (Santalainen, T. 2009. 47)

13



Toiminnan aikaansaamiseksi strategia pitaa vahvistaa osaksi paivittaisia tydprosesseja.
Vahvistamalla ja vakiinnuttamalla strategia osaksi prosesseja voidaan estéaa vanhojen, ei
toimivien ratkaisujen ja ty6tapojen palaaminen kaytantoihin. Santalainen (2009. 238.) pu-
huu strategian jaadyttamisestd. Hanen mukaansa tama voi olla vaikea vaihe, silla nykyiset
arvot yrityksissa ovat usein enemmankin joustavuuden ja jatkuvan muutoksen takana, ja
tallaiseen jatkuvaan muutokseen on totuttu.
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7 Tutkimus

Haastattelukysymykset ja tutkimuksen tavoitteet luotiin yndessa ravintolapaallikén kanssa.
Ravintolapaallikkd vastaa hotelli Tornin kaikkien ravintoloiden tuloksesta ja henkiltstdsta.
Parempiin tuloksiin paasemiseksi otimme kayttoon lisdmyyntistrategian, jonka tavoitteena
oli nostaa keskiostosta ja lisata sita kautta ravintoloiden myyntia. Taman lisamyyntistrate-
gian kaytantdéon tuomisessa oli haasteita, eikéa henkilékunta tiennyt, miten strategian mu-
kaan pitdisi toimia. Strategia on toiminut erilaisilla konsepteilla helmikuusta 2018 asti ja ta-
han tutkimukseen tutkitun strategisen toiminnan ja siitd saatujen tulosten seuranta-aika on
syyskuu ja lokakuu 2018. Vastaukset haastatteluun koskevat siis talla hetkella olemassa

olevia strategisia tavoitteita.

7.1 Tavoite ja tutkimusongelmat

Tutkimusongelmana oli, miksi lisamyyntistrategian jalkauttaminen ei ole onnistunut tydyh-
teisdon halutulla tavalla ja miten sita on lahdetty toteuttamaan strategian toteuttajien, eli
tyontekijoiden nakdkulmasta.

Liséksi tutkittavia teemoja ovat, miten henkilokunta saadaan sitoutumaan uuteen lisa-
myyntistrategiaan ja tavoitteiden saavuttamiseen, ovatko he motivoituneita suorittamaan

strategiaa ja ymmartavatkd he toimintatavat ja tavoitteet oikein.

7.2 Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Hotellissa on nelja ravintolapalveluita tarjoavaa osastoa, jotka ovat konseptiltaan erilaisia.
Solo Sokos Hotel Tornissa toimii A la Carte Ravintola Torni, irlantilainen pubi O’Malley’s,
cocktailbaari American Bar ja Tornin huipulla sijaitseva Ateljee Bar. Uusi lisdmyyntistrate-
gia vietiin kaikille osastoille samalla lailla ja toimintatavat olivat strategian kannalta saman-
laiset. Strategiaan liittyvat tavoitteet olivat osastokohtaiset johtuen suurista myynnillisista

eroista seka asiakasrakenteen eroista.

7.3 Menetelméavalinnat

Tutkimustyypiksi valitsin kvalitatiivisen tutkimuksen. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan
selvittamaan asioiden merkityksia ja ihmisten henkilékohtaisia kokemuksia kokonaisvaltai-
sesti, joten tama tutkimustyyppi sopi tavoitteeseeni Ioytaa merkityksia toimintamallille. Tut-

kimuksen tarkoituksena oli [6ytaa nykyiselle toimintamallille syita ja ymmartaa sité, seka

15



|6ytaa toistuvia, selittéviad teemoja haastateltavien vastauksista. (Hirsjarvi ym. 2004, 151—
157.).

Toteutin taman kvalitatiivisen tutkimuksen puolistrukturoidun teemahaastattelun menetel-
min, jolloin pystyin saamaan tietoa tutkittavan aiheen aiheuttamista mielipiteista, tunte-
muksista ja uskomuksista syvallisesti, mutta my6s monelta eri kannalta. (Hirsjarvi ym.
2004, 155-157.). Teemahaastattelu aineiston kerdyskeinona antaa haastateltavalle ja
haastattelijalle joustavamman ja luonnollisemman tavan keskustella, joka tuottaa syvalli-
sempaa tietoa kuin esimerkiksi kyselylomake tai monivalintakysely. Haastattelemalla koh-
dejoukko oli myds helpommin saavutettavissa ja tarkempia vastauksia oli helpompi saada
esimerkiksi lisdkysymyksia esittamalla ja tarkennuksia pyytamalla (Hirsjarvi ym. 2004,
194-195.).

Menetelmavalinta osoittautui oikeaksi, silla aiheesta keskusteleminen esimerkiksi kyselyn
sijaan antoi minulle mahdollisuuden saada laajasti tietoa ihmisten henkildkohtaisista mieli-
piteista. Halusin toteuttaa konstruktiivisen tutkimuksen, eli [6ytaa ja esitella tutkimusongel-

miin vastauksia ja kehitysideoita, seka tuottaa uutta tietoa yritykselle.

Tavoitteenani ei ollut 16ytaa niinkaan yleistettavissa olevia selityksia tai tilastoja, vaan
saada syvaa, yksityiskohtaista tietoa tydntekijdiden nakemyksista ja l0ytaa toistuvia vas-
tauksia esitettyihin kysymyksiin. Tutkittavan kohdejoukon ei siis tarvinnut olla suuri, vaan
valitsin kohdejoukon tarkoituksen mukaan toimipaikan tyontekijoistd. Jokainen haastattelu
kesti noin 45 minuutista tuntiin ja toteutettiin syys- ja lokakuussa 2018.

Tutkimuksen kohdejoukkona oli Solo Sokos Hotel Tornin ravintoloiden ja keittion henkilo-
kuntaan kuuluvat tyontekijat ja osastojen palvelupaallikot. Otanta oli siis niin kutsutusti
luonnollisesti muodostuva ryhma, eli Hotelli Tornin ravintoloiden tydntekijat. Haastattelin
Tornin ravintoloiden omia tydntekijoitd, sekd muutamaa saannollisesti tyota tekevaa
ekstratyontekijad. Henkilokunta on suhteellisen uutta hotellissa, silla henkilokunnasta I&-
hes kaikki ovat aloittaneet alle kaksi vuotta sitten ja suurin osa heista viimeisen vuoden

aikana.

Haastattelut nauhoitin, nauhoitukset litteroin ja kirjoitin puhtaaksi. Haastateltavien nimia,
ammattia tai toimipaikkaa talon sisalla ei paljasteta eika eritella tuloksia kirjatessa. Lahes-
tyin haastateltavia ensin viestilla ja pyysin aikaa haastattelun toteuttamiseen. Tavoit-
teenani oli haastatella kohdejoukkoa muussa ymparistdssa kuin tydaikana tai tytpaikalla,

jotta haastattelutilanne itsessééan olisi mahdollisimman neutraali.
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7.4 Haastattelut

Haastattelut tehtiin henkilokohtaisesti ja apuna haastattelussa minulla oli kysymyslomake.
Kysymykset olivat valmiiksi mietityt ja esitettiin samalla lailla samassa jarjestyksessa kai-
kille haastateltaville. Haastattelulla pyrittiin selvittamaan tyontekijoiden mielipiteita siita,
miten lisamyyntistrategia on tuotu osaksi tyontekijoiden paivittaista tydta, miten tydntekijat
ymmartavat strategian tavoitteet ja strategian tarkoituksen. Nailla kysymyksilla pyrittiin
saamaan selville esimerkiksi sitd, miten tyontekijat nakevat tarkeat jalkauttamista edista-
vat kasitteet, eli strategian sanoittamisen, tiedonvalityksen, seuraamisen ja sitouttamisen,

seka strategian vahvistamisen (ACME, 2gc Active Management, 2017.)

Haastateltavista tavoitin kahdeksan, kun vakituisesti toita tekevia ravintolatyontekijoita ho-
tellissamme on kaksitoista. Rajoitin kohdejoukon ravintolatydntekijoihin, jotka tekevat suo-
raa myyntity6té ja palvelevat asiakkaita. Jatin pois keittion tyontekijat ja luonnollisesti ho-
tellin vastaanotossa tyoskentelevat. Haastattelin ainoastaan vakituisia tyontekijoita, eli
henkildita jotka tydskentelevat vahintaan kerran viikossa jossakin hotellimme ravintolassa,
silla tuuraajilla, ekstratydntekijoilla ja muilla satunnaisesti tyota tekevilla ei ole samanlaista
sitoutumista strategiaan ja sen tavoitteisiin, eivatkéd he esimerkiksi saa tulospalkkaa, jonka

yhtena maaraytymisperusteena on lisdmyynnin toteutuminen.

7.5 Aineisto ja kaytetyt analyysit

Sisallbnanalyysi tarkoittaa esimerkiksi litteroidun haastatteluaineiston tai muun valmiin ai-
neiston luokittelua, erittelya ja sitd seuraavaa koontia. Tavoitteena voi olla esimerkiksi jon-
kin ilmion kehityksen tai nykytilan kuvaus tai vaikkapa vaikuttamisen keinot. Kaytin analyy-
simenetelmana induktiivista analyysia, kuten kvalitatiivisessa tutkimuksessa on luonnol-
lista kayttaa. Induktiivinen analyysi tarkoittaa, ettei analysoitavaa aineistoa kayteta hypo-
teesin testaamiseen, vaan uusien ilmenevien asioiden huomaamiseen aiheeseen liittyen.
(Hirsjarvi ym. 2004,157.)

Haastatteluja analysoimalla pyrin etsimdan tuloksista frekvensseja, eli asioiden toistu-
vuutta (Hirsjarvi ym. 2004, 194-195.). Pyrin myos I0ytdmaan tyontekijoiden ndkemyksen
siitd, millainen nykytilanne on strategian toteuttamisessa ja voisiko strategiaa toteuttaa pa-
remmin. Tuloksista etsin myts kokemusta strategian jalkauttamisen ajallisesta kehittymi-
sestda, eli onko strategiaa opetettu paremmin parempien tulosten saamiseksi jatkossa. Ha-
lusin 16ytaa tuloksista niin myonteisia, kuin kielteisid kokemuksia. Lopuksi analysoin vas-
tauksia siitd ndkokulmasta, mitka syyt ovat johtaneet nykytilanteeseen ja olisiko niiden

pohjalta havaittavissa kehityskohteita.
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Kasittelin vastaukset opinnaytetydssani kysymys kerrallaan en haastateltava kohtaisesti.
Tasté johtuen tulokset on esitelty aihekohtaisesti, ei henkilotasolla. Analysoin vastauksia
nostamalla esiin usein toistuvia teemoja tai aiheita, joita haastateltavat mainitsivat tutki-

muksessa. Naita kasittelen seuraavassa kappaleessa Tulokset.

Muodostin kysymykseni niin, etté niihin on mahdollisimman helppo saada yksitulkintaisia
vastauksia ja joista on suoraviivaista vetaa johtopaatoksia. Peilasin vastauksia strategian
jalkauttamisen eri osa-alueisiin, eli strategian sanoittamiseen, strategiseen viestintaan,
strategian seurantaan ja siihen sitoutumiseen. Selvitin mygds tyontekijoiden motivaatiota

toteuttaa strategisia toimenpiteita.
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8 Tulokset

Arvioin Solo Sokos Hotel Tornin ravintoloiden onnistumista lisamyyntistrategian kayttoon-
otossa vertaamalla vastauksia ACME:n strategian jalkauttamista tukeviin teemoihin. Sen
mukaan strategian kayttdonotossa tarkeitd osa-alueita ovat strategian sanoittaminen, stra-
teginen viestintd, seuranta ja sitouttaminen siihen. Vertasin siis haastattelututkimuksen
vastauksia naihin osa-alueisiin saadakseni selville, miten jalkauttaminen on toteutettu toi-

meksiantajan ravintoloissa.

Toimeksiantajan toiveesta tutkin haastattelukysymyksilla myds sita, miten tydntekijat itse
linkittavat strategisen toiminnan osaksi paivittaisia tydtehtavia. Analysoin tuloksia etsimalla
usein toistuvia mielipiteité ja vastauksia, joista kerron kappaleessa Johtopaatokset ja kehi-
tysehdotukset.

8.1 Strategian sanoittaminen

Haastattelun ensimmainen kysymys koski sitd, miten haastateltava méaarittelee lisamyyn-
nin. Pyrin parilla ensimmaisella kysymyksella selvittimaan strategian sanoittamiseen liitty-
vid haasteita, eli sita, mielletdanko strategian kasitteet samalla lailla ja niin kuin johto-
ryhma on tarkoittanut.

Lisdmyynti on meilla maaritelty ennalta sovittujen tuotteiden myymisen kautta. Kahden
kuukauden valein vaihtuvilla lisdmyyntituotteilla on tarkoitus nostaa asiakkaiden keskios-
tosta osastokohtaisesti. Lisdmyyntituotteet maérittelee osaston paallikké yhdessa ravinto-
lapaallikon kanssa. Talla hetkella tuotteita ovat muun muassa ruokatuotteet anniskelura-

vintoloissa, joilla saadaan tuntuvasti nostettua keskiostosta ja myos katetta.

Ensimmaiset teemat haastattelussa ovat strategiaan liittyva termisto ja niista johdetut ka-
sitteet, joita kaytetaan yleisesti strategiasta puhuttaessa tydpaikalla. Tavoitteeni on selvit-
taa, miten tyontekijat ja strategiaa kaytannon tasolla toteuttavat ihmiset ymmartavat kes-

keiset kasitteet ja ymmartavatkd he ne oikein.

Termien ja sanaston ollessa epaselvaa ei voida olettaa tyontekijdiden ymmartavan strate-
giaa kokonaisuudessaan. Epaselvilta tuntuvat tavoitteet tai ohjeet laskevat myds motivaa-
tiota tavoitella strategian paamaaraa, silla ne saattavat tuottaa turhautumisen tunteita.
Strategian toteuttamisen raamit ja pohja ovatkin strategian ymmartaminen oikein. "llman
yhteisia kasitteita ei voi olla yhteistd ymmarrysta strategiasta ja tulevaisuuden suunnasta”
(Tuomi & Sumkin 2010, 10).
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Ensimmaiseen kysymykseen "Mitéd on mielestéasi lisamyynti?" kukaan ei vastaajista ei
maaritellyt lisamyyntid maarattyjen tuotteiden kautta. ltsestaéan selvana pidettiin, etta liséa-
myynti tarkoittaa keskiostoksen nostamista, eli toisin sanoen vastaajat kokivat tekevansa
lisamyyntia silloin, kun he onnistuivat myymaan enemman, kuin asiakas oli alun perin
paattanyt ostaa. Nain vastasivat kaikki kahdeksan vastaajaa. Kaikki myos tiesivat osastol-
laan olevan lisdmyyntistrategian, vaikka kaksi vastaajaa eparoi aluksi.

8.2 Strateginen viestinta

Haastateltavat eivat tienneet lisdmyynnin tarkkoja euroméaaraisia tai kappalemaaréaisia ta-
voitteita. Yksi haastateltavista oli tietoinen suurin piirtein, paljon tuotteita hanen pitéisi
myyda ja paljon niista pitdisi saada rahaa kuukaudessa. Vain yksi henkil6 oli kiinnostunut
tietdmaan tavoitteet ja koki, ettd seuraamalla toteutumista oma motivaatio suorittaa strate-

giaa nousisi.

Kaikki haastateltavat tiesivat mita tuotteita heidan kuuluu myyda. Oma olettamukseni oli,
ettd seuraamalla tavoitteisiin padsya tyontekijat paasisivat mukaan sisdan paremmin stra-
tegian toteuttamiseen ja olisivat enemman sitoutuneita siihen. Tama ei kuitenkaan ollut
haastattelututkimukseni tulos ja haastateltavat eivat olleet kiinnostuneet maarallisista ta-

voitteista.

Osa vastaajista oli sitd mielta, ettd tavoitteiden seuraaminen ja strategian ajatteleminen
tavoitteellisesti lisasi stressia tydssa. Suurin osa vastaajista tiesi miten |6ytaa tieto tavoit-
teista ja he muistivat, etta niistd on kerrottu tai etté ne on kirjoitettu johonkin yl6s. He koki-
vat kuitenkin, ettd papereita ei ole mielekéasta lukea ja luettavaa informaatiota tulee niin
paljon, ettei kaikkea muista eika informaatiosta jaksa olla niin kiinnostunut. Monet myos
sekoittivat eri myyntitavoitteet kesken&an ja kokivat, ettd tyévuorossa oli liian monta seu-

rattavaa asiaa samaan aikaan. Ta&ma syd motivaatiota.

8.3 Toteutumisen seuranta

Neljannessa kysymyksessa kysyin, millaisia myynnillisia toimenpiteitéa esimies odottaa
vastaajilta heidéan vuoronsa aikana. Haastattelutilanteessa tama kysymys oli suurimmalle
osalle vaikea kasittaa ja kaksi vastaajaa koki, ettei heiltd odoteta minkaanlaisia myyntitoi-
menpiteita. Viisi vastaajista naki, etta heiltd odotetaan suosittelua. Kaksi koki, ettéa heilta
odotetaan lisamyyntia jollain tavalla. Yhden vastaajan mielesta hanelta odotettiin poytaan

myyntid. Vastaukset olivat mielestani hAmmentavia, silla lisdmyynnintekemisesta olemme
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puhuneet tydnyhteistssa paljon ja erityisesti konkreettisia toimenpiteita kasvattaa lisa-

myyntia olemme miettineet tyontekijdiden kanssa.

Tassa kohtaa korostuu esimiehen tekeméan seurannan ja siita seuraavan palautteen tar-
keys. Talloin tyontekijat olisivat enemman tietoisia paivittaisista tehtavista, mita heilta vaa-
ditaan. Vastaukset olivat linjassa edellisen kysymyksen kanssa, jossa vastaajat kokivat
ensisijaisesti olevansa asiakaspalvelijoita eivatk& myyjid. Jos toimenkuvaan ei kuulu myy-

minen, on luonnollista, etta myynnillisia toimenpiteita ei n&hda vaadittavan.

8.4 Strategiaan sitouttaminen ja motivaatio

Haastattelututkimuksessa tutkin myos henkilokunnan motivaatiota suorittaa annettua stra-
tegiaa ja peilaan vastauksia Tyoterveyslaitoksen méaarittelemiin tyéhon liittyviin voimava-
roihin. Naitd motivaatiota tuottavia ja yllapitavia voimavaroja ovat tyon palkitsevuus, kehi-
tys- ja kehittdmismahdollisuudet, tydn joustavuus, tavoitteiden selkeys, selke& johtaminen

ja tydyhteisdn antama tuki, arvostus ja palaute.

Vastauksista toistui usein tavoitteiden selkeyden puute ja tydyhteison tuen puute. Lisaksi
tyontekijat eivat kokeneet, etta he pystyisivat vaikuttamaan strategiaan, vaan tavoitteet ja
myytavat tuotteet olivat maaratty ylhaaltd. Nama kaikki vaikuttavat motivaatioon suorittaa

ja noudattaa annettua strategiaa.

8.5 Oman tydn merkitys strategisessa toiminnassa

Kaikki kahdeksan vastaajaa nakivat itsensa ensisijaisesti asiakaspalvelijoina ja puolet na-
kivat myynnin tekemisen olevan osa hyvaa palvelua. Tdma on yksi kriittinen kohta strate-
gian onnistumisen kannalta. Ravintolatydssa on vahva asiakaspalvelukulttuuri ja tyonteki-
jat nékevat tehtavakseen ensisijaisesti miellyttdd asiakasta, ei niinkaan ajatella yrityksen

etua ja liiketoimintaa.

Minun mielestéani tama nakokulma on muuttumassa ja esimerkiksi Sokotel Oy jarjestaa
paljon myyntikoulutuksia nimenomaan tarjoilijoille ja vastaanotossa tydskenteleville. Myyn-
tiin keskittyminen on liiketoiminnan kannalta elintarke&é ja asiakkaiden kanssa toimivat

tyontekijat ovat oikeastaan ainoita, jotka voivat tehda myyntia ja sité kautta tulosta.

Kahdella haastattelukysymyksella halusin selvittaa tyontekijéiden mielipiteita strategian
arvosta ja tarpeellisuudesta. Kysymyksissa kysyttiin onko strategiasta hyotya asiakkaalle
tai yritykselle. Lisamyynnin hyédyn asiakasnaktkulmasta néki kaksi haastateltavaa, jotka

kokivat hyvaan palveluun kuuluvan myds myymisen. Loput eivat ndhneet suoraa hyotya
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asiakkaalle tai heidan mielestaéan lisamyynti ei vaikuta asiakaskokemukseen. Kahden mie-
lestéa myyntityo asiakaspalvelutilanteessa saattoi jopa arsyttaa osaa asiakkaista ja aiheut-
taa negatiivisen asiakaskokemuksen. Arsytyksen koettiin johtuvan siita, etta tuotteet ovat
kaikille samat, jolloin asiakkaat eivat saa henkilokohtaista palvelua ja nékevat niin sano-
tusti lisamyyntistrategian |api.

Jokainen vastaajista sita vastoin naki, etta strategiasta on hyotya yritykselle ja sen toteut-
taminen tuottaa yritykselle lisd& myyntia ja tulosta. Nama vastaukset olivat kaikki tyonteki-
jéiden mielipiteitd, jotka eivat perustuneet aitoihin lukuihin tai tosiasioihin. Mielenkiintoista
oli, etta strategisen hyddyn yrityksen kannalta nahtiin olevan iso, mutta asiakkaan kan-
nalta ei. Tama saattaa olla yksi kohta, joka aiheuttaa strategian toteuttamisessa ongelmia.
Olemme myds kayneet lisamyyntistrategian tuloksia lapi. Vaikka tavoitteisiin ei olla

paasty, yrityksen nahtiin silti hydtyvan lisamyynnista.
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9 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Keskeisimpia tuloksia olivat tyéntekijoiden kokemus tydtehtavien linkittymisesta strategi-
seen toimintaan. Tyontekijat kokivat olevansa asiakaspalvelijoita, eivat niinkaan myyijia, ja
perinteiset myyjan tydtehtavia ei nahty omiksi tehtaviksi. He eivat mydskaan osanneet juu-
rikaan nimetd, millaisia myynnillisia toimenpiteitd heidén esimiehensa heilta odotti tyévuo-
rossa. Kaikkien nimeama tehtava oli lisamyyntituotteiden suosittelu, mutta konkreettisia

toimia mydskaan taman toteuttamiseksi ei nimetty.

Myynnillinen palvelukulttuuri on asia, josta on puhuttu paljon yrityksemme sisdisessa vies-
tinnassa ja tama asenne muutoksen tarve ravintola-alalla on huomattu johtotasolla. Lisa-
myyntistrategiaa on vaikea toteuttaa tai motivoitua, jos siihen liittyvia tehtavia ei koeta

kuuluvan omaan toimenkuvaan.

Tyontekijdiden oli vaikea sanoittaa, mitd heilta vaaditaan myynnillisestéa nakékulmasta.
Tyoyhteistssa ja jokapaivaisessa kommunikoinnissa vaadittaisiin viela enemman tavoittei-
den kertaamista ja selkeyttdmista. Tavoitteisiin paasemiseksi tarvittaisiin yhteisia koordi-

noituja tydmenetelmia.

Tavoitteiden saavuttamista ei nahty tarkeéksi yrityksen tai oman tyon kannalta, silla yrityk-
sen nahtiin tuottavan tulosta ilman lisamyyntistrategiaa. Strategiaa ei siis mielestani nahty
merkitykselliseksi. Strategiaa ei mydskaan koettu lisddvan arvoa asiakkaiden kokemuk-
seen. Myynteja ja yrityksen tekemaa tulosta pitéisi kdyda useammin lapi ja strategian tu-
lokset pitdisi linkittda siihen. Strategian merkitys korostuisi, kun sen tuoma rahallinen arvo
konkretisoituisi. Haastateltavista esimiehet olivat ainoita, jotka olivat perilla oman osas-
tonsa tuloksesta, vaikka tulos kaydaan lapi osastopalavereissa. Tahan liittyy mielestani
my6s myyntikulttuuri. Ravintola-ala on voittoa tavoittelevaa bisnesta ja tyota tehdaan yri-
tyksen hyvéksi, ei pelkastaan asiakkaiden. Mielestani sitoutuminen omaan ravintolaan ja

tydpaikkaan korreloi vastauksissa motivaationa tehda myyntia.

Tavoitteita pitaisi viestid paljon enemman ja selvemmin. Yksikdan haastateltava ei osan-
nut nimeta tavoitteita tarkasti ja osa sanoi, ettei tarkkoja maaréllisia tavoitteita ole maa-

ratty. Haastateltavat eivat mydskaan tienneet mista he Ioytaisivat tiedon tavoitteista.
Vastaajista suurin osa ei kokenut motivaatiota toteuttaa lisamyyntistrategiaa. Silti monet

vastasivat noudattavansa strategiaa, koska se on osa ty6ta ja kuuluu toimenkuvaan. Itse

naen naiden vastausten ilmentdvan ammattiylpeytta ja motivaatiota tehda tyénsa hyvin.
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Mielestani asioiden tekeminen siksi, ettd ne kuuluvat tydhon voidaan laskea sisaiseksi

motivaatioksi olla hyva tyontekija.

9.1 Tutkimuksen hyddynnettavyys

Tutkimus antoi vastauksia tutkimusongelmaan, eli siihen, miksi lisimyyntistrategiaa ei
noudatettu tai sitd noudatettiin vain osittain toimipaikassa. Haastattelututkimuksen tulokset
kaytiin lapi toimeksiantajan, eli ravintolapaallikon kanssa ja niita tullaan hyddyntamaéan
osastojen esimiehid, eli palvelupaallik6ita koulutettaessa. Vastuu strategioiden jalkautta-
misesta tulee olemaan entista enemman palvelupaallikdilla ja taté vastuuta ja siihen liitty-

via toimia tullaan tarkentamaan.

Lisamyyntistrategiat tulevat olemaan osa jokapéaivaista tyttd myos tulevaisuudessa. Uu-
sien strategioiden selkedmpdaan kayttdonottoon tullaan kiinnittdmaan huomiota entista

enemman, seka viestintdd, kommunikaatiota ja palkitsemista tullaan kehittdmaan.

9.2 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotuksena mielestani olisi konkreettisten tydmenetelmien miettiminen strategis-
ten tavoitteiden saavuttamiseksi yhdessa tydntekijoiden kanssa. Osastoilla voitaisiin kek-
sia esimerkiksi myyntilauseita, jotka helpottaisivat myyntia asiakaskohtaamisessa. Myos
muunlaisia apuvalineita tehda lisdmyyntia tarvittaisiin, esimerkiksi suunniteltua aikaa ty6-
vuorosta, jolloin jokainen vuorollaan tekisi poytiin myynti kierroksen tai muunlaisia rutiiniksi
muodostettavia myyntitapoja. Tyontekijat pitdisi ottaa aktiivisesti mukaan suunnitellessa
lisamyyntistrategian tavoitteita ja ty6tapoja. Osallistaminen saattaisi myos lisata motivaa-
tiota ja sitoutumista strategiaan. SOK jarjestaa myyntikoulutuksia osastojen esimiehille,
mutta sielld opittuja asioita ei ole tuotu osastojen tyéntekijdille. Uskon, etté esimiehilla olisi
paljon tietoa ja taitoa myynnin tekemisesté. Tarvittaisiin vain aikaa ja suunnittelua, etta

tama hiljainen tieto saataisiin tarjoilijoiden tietoon.

Tavoitteiden epaselvyyden vuoksi olisi tarke&é esimerkiksi visualisoida tavoitteet ja tehda
niista taulukot tai kuvat nakyvalle paikalla niin, etta tyontekijat muistaisivat jokaisessa vuo-
rossa lisamyyntistrategian olemassa olon. Tavoitteisiin paastya tyontekijdille pitaisi olla
myd6s muunlainen palkitsemisjarjestelma tulospalkkion liséksi. Tulospalkkaan vaikuttaa yri-

tyksen tulos, joka riippuu monesta myos ulkoisesta tekijasta. Tyontekijat eivat ehka koe
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voivansa vaikuttaa yrityksen tulokseen tarpeeksi, jotta tulospalkka itsessaan motivoisi. Li-
saksi tulospalkka on pieni summa ja se saadaan harvoin. Palkitseminen voisi tapahtua

kuukausittain ja se voisi olla jotain henkildkohtaista tai osaton yhteista tekemista.

9.3 Tulosten luotettavuus ja yleistettavyys

Haastatteluiden haasteeksi voi muodostua tilanteesta johtuvat tekijat, kuten haastatteluti-
lanteen aiheuttama jannitys. Haastattelijan oma nakemys ja aikaisempi tieto saattavat
my6s muokata haastattelijan tulkintaa vastauksista. Haastateltava saattaa myos vastata
tilanteessa ylikorostuneen korrektisti, jolloin aidot ajatukset tai mielipiteet eivét tule esille.
(Hirsjarvi ym. 2004, 194-195)

Tutkimuksen reliabiliteetti eli tulosten luotettavuus riippuu tutkimuksessa kaytettyjen meto-
dien luotettavuudesta. Haastattelutilanteet olivat neutraaleja ja tapahtuivat tydajan ulko-
puolella. Haastateltavilla oli aikaa vastata ja kaytimme haastatteluihin sen ajan, mita haas-
tateltava tarvitsi. Haastattelutilanteet olivat mielestani luonnollisia ja stressittémia, mika li-
saa tutkimuksen luotettavuutta. Haastattelut nauhoitin puhelimellani ja nauhoitusten laatu
oli hyva. Haastattelut oli helppo litteroida nauhoitusten perusteella. Uskon, ettéd haastattelu
pystyttaisiin toteuttamaan samalla lailla uudestaan ja saamaan lopputuloksiksi ja johto-

paatdksiksi samoja asioita.

Tyoskentelen itse esimiesasemassa kohderavintoloissa ja oman kokemukseni mukaan
haastattelijan asema haastateltaviin nahden saattoi luoda haasteita aitojen vastausten
saamiseen. En ole kuitenkaan tulosvastuussa, joten paavastuu strategian onnistumisesta
ei ole minulla, jolloin en mydskaan ole henkild, jolle tydntekijat vastaavat strategian toteut-

tamisesta tai tavoitteisiin paddsemisesta.

Kohderyhma oli valikoitu ja tutkimus koski hyvin spesifia juuri meidan tyépaikalle tehtya
lisamyyntistrategiaa. Mielestani talla otannalla tuloksia ei ole mahdollista yleistéé koske-
maan mitd tahansa ravintola-alan tyopaikkaa. Kuitenkin mielesténi tulokset kuvaavat hyvin
tutkittavien ravintoloiden tdméan hetkista tilaa ja vastauksissa toistuvat teemat ovat koke-

mukseni mukaan yleisia myds muissa toimipaikoissa ravintola-alalla.
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10 Oma oppiminen

Tutkimuksen eteneminen oli haastavaa yhdistettyna kokopaivéatydhon ja muuhun koulun-
kayntiin. Aloitin palvelupaallikkbna O’Malley’s pubissa syksylla 2017 eli ennen tyon aloitta-
mista ehdin olla asemassa noin puoli vuotta. Uuden tyén opetteleminen ja opinnaytetydn
kasaaminen samaan aikaan osoittautui odottamaani vaikeammaksi ja opinnaytetyon val-

mistuminen viivastyi puolella vuodella.

Aikatauluni ei aluksi pitanyt suunnitellusti, mutta syksyn alkaessa tein itselleni tiukemman
ja tarkemman aikataulun, jota pystyin noudattamaan. Haastavin osuus oli teorian eli tieto-
pohjan luominen, silla en 18ytanyt teoriaa strategian jalkauttamisen tueksi tai tydkaluja sen

toteuttamiseen.

Tutkimusvaiheeseen paastyani tydn tekeminen alkoi sujumaan helpommin ja haastattelut,
niiden kirjaaminen ja analysointi tuntuivat helpoilta ja mielekkailtéa. Haastattelujen tekemi-
nen meni, kuten olin suunnitellut, tutkimuskysymykset oli helppo luoda ja kysymykset tuki-
vat tutkimustani. Haastattelutilanteet sain jarjestettya nopealla aikataululla ja haastatelta-
vat olivat l&hes kaikki yhteistythaluisia. Haastattelun sain kahdeksalta tyontekijalta kah-
deltatoista.

Jos tekisin tutkimuksen uudestaan, kiinnittaisin huomiota enemman kysymysten luomi-
seen ja haastateltavien lahestymiseen. Olisin voinut kirjoittaa kohderyhmalle yhtenaisen
viestin, jossa kerron tutkimuksesta ja pyydan haastateltavia osallistumaan. Nain olisin

ehka saavuttanut myos loput tydntekijat.

Menetelméavalintana teemahaastattelu oli mielestani onnistunut. Koin, etta ilman tarkkaa
maarattya kysymyksen asettelua pystyin luomaan haastattelusta enemman keskustelun,
ja ndin saamaan syvempaa tietoa aiheesta. Pystyin myts kysyméaan tarkennuksia ja sel-
vennyksia vastauksiin. Haastattelu oli puolistrukturoitu, eli kysymykset olin suunnitellut

valmiiksi, mutta pystyin palaamaan niihin ja muokkaamaan jarjestystéa keskustelun kulun

mukaan, kuten teemahaastattelumenetelméassa on mahdollista.

Haastatteluissa oli joitain haasteita, henkildiden tavoittamisen liséksi. Joissain tilanteissa
koin, ettd asemani esimiehené suhteessa haastateltaviin saattoi vaikuttaa vastausten ai-

touteen. Joissain tapauksissa huomasin, ettd haastateltavat eivat olleet niin valmiita anta

maan kritiikkia strategian jalkautus menetelmista, koska olen itse ollut osallisena luo-
massa niitd. Kysymyksiin "Onko tavoitteet saavutettavissa?” ja "Tiedatké mitkd ovat stra-

tegian tavoitteet?” ei haluttu vastata, kun tavoitteita ei selvasti tiedetty. Haastateltavat
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ehka kokivat laiminlydneensa tydonsa, koska he eivat olleet tietoisia asioista, jotka on ker-
rottu ja kayty lapi. Naissa kysymyksissa paasin kysymaan tarkentavia kysymyksia, esi-
merkiksi siitd, miksi tyontekijat eivat tienneet tavoitteita ja miten tiedonkulkua voisi paran-
taa.

Jos tekisin haastattelut uudestaan, haluaisin eritella vastauksista esimiesten, eli osastojen
paallikdiden vastaukset ja tyontekijoiden vastaukset. Haastattelin kaikkia suorittavaa tyota
tekevia henkil6ita, mutta esimiesten asenteet ja motivaatio nakyivat vastauksista selkeasti
ja olisi ollut mielekasta tuoda néité eroja esiin tutkimuksessa. Kysyisin myds enemman
"Miksi?” kysymyksia. Esimerkiksi kysyn onko strategiasta hyotya asiakkaalle tai yrityk-
selle, jonka jalkeen voisin kysya miksi haastateltavan mielestéa hyotya on tai ei ole. Naita
pystyin kuitenkin tarkentamaan ja avaamaan syvempia syita toimintaan keskustelun

avulla.
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Lisamyyntistrategian jalkauttamisen onnistuminen Solo Sokos Hotel

Tornin ravintoloissa

Haastattelukysymykset
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Mita on mielestasi lisamyynti?

Onko sinun osastollasi hotelli Tornissa lisamyyntistrategia?

Oletko myyja vai asiakaspalvelija?

Millaisia myynnillisia toimenpiteitd esimiehesi odottaa sinulta vuorosi aikana?
Onko lisdmyyntistrategiastamme hyotya asiakkaalle?

Onko lisdmyynnista hyotya osastollesi ja yritykselle?

Miten kaytdssa oleva lisamyyntistrategia ndkyy omassa paivittdisessa tydssasi?
Tiedatkd mitka ovat lisamyyntistrategian tavoitteet?

Koetko, etté lisamyyntistrategian tavoitteet ovat saavutettavissa?

. Mika on osastosi ja koko hotellin taloudellinen tilanne talla hetkella?
. Toimiiko lisamyyntistrategia omalla osastollasi?

. Toimiiko lisamyyntistrategia paivittdisessa tydssasi?

. Mik& motivoi sinua lisdmyyntistrategian toteuttamisessa?

. Miksi haluat tai et halua toteuttaa lisdmyyntistrategiaa?
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