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This thesis concerns collaboration and teamwork and how it improves customer
experience. The objective of the thesis was to increase joint work and teamwork
between different groups of employees in a garrison restaurant. The purpose of
this thesis was to increase customer satisfaction. The research problem was ex-
plored based on the restaurant's action plan. Confidential information from the
public version of the thesis was deleted.

Thesis was carried out as a case study. Qualitative methods were benchmark-
ing and interviews. In the thesis the aim was to find out what types of teamwork
other restaurants of the same organization have used to gain excellent cus-
tomer satisfaction results.

The results showed factors that created great customer experience. Most im-
portant findings were setting the customer in the center of actions and the im-
portance of collaboration when seeking effective actions. Working culture, man-
agement, great work atmosphere were things that inspired workers for better
collaboration. Self-interest, power struggles between worker groups and too ex-
act tasks prevented collaboration. Clarified common objectives and understand-
ing other workers” jobs helped to see the big picture and what kind of collabora-
tion should be done.

Producing customer experience requires listening to customers and meeting ex-
pectations. The client should have a feeling that he/she is important.

Key words: customer experience, collaboration, management
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1 JOHDANTO

Talla hetkella kilpailu hyvista tyontekijoistd on kovaa ja monet toimialat karsivat
tyontekijapulasta sijainnista riippumatta. Tyontekijoiden odotukset tydnantajista
ovat muuttuneet. TyOntekijat valitsevat yrityksia, jotka osoittavat valittavansa

tyontekijoistaan ja luovat edellytyksia hyvalle henkilostokokemukselle.

Tybelamassa on nykyaan vallalla jatkuva tehokkuuden etsiminen ja kiristyva ta-
loudellinen tilanne pakottaa yritykset etsimaan erilaisia tehostamisen malleja ja
tapoja. Monissa tyopaikoissa ja organisaatioissa seurataan tyon tehokkuutta
tunnuslukuna. Valitettavan usein tehostaminen ja tehokkuus nakyvat tyontekijoi-
den vahentamisena ja tydmaaran lisdamisena, ikdan kuin nailla toimilla auto-
maattisesti saavutettaisiin tehokasta liiketoimintaa. Yhtalo on kuitenkin kesta-
maton, miten tydntekeminen voi olla tehokkaampaa, kun samat tyot tehdaan va-
hemmalla henkildstolla. Tehokkuutta tulisikin etsia yhteistydsta, tiimityosta. Tyo-
paikoilla on jatkuvasti haasteita, jotka ovat lisddntymassa ja kasvamassa sellai-
siksi, joista yksilo ei selvia yksin. Nykyisessa tydoelamassa on entista tarkeam-

paa tehda yhteistyota. (Salminen 2017, 15.)

Kiire on yksi nykyisen tydelaman normaalitila. Kiireen tunne tyéelamassa voi
lahtea myds tyoyhteisosta, mikali tyoilmapiiri korostaa kiireen tunnetta ja siihen
vedotaan. Kiire syntyy resurssien puutteesta, tyomaarasta, heikoista tyojarjeste-
lyista tai siita, etta tyontekijalla ei ole viela tarpeeksi kokemusta tietysta tyoteh-
tavasta. Tiimi voi myds yhdessa paattaa toimintatavoista, jotka vahentavat kii-
retta. Kiireeton ilmapiiri rauhoittaa tyoyhteisoa. Jatkuva kiire vahentaa suoritus-
kykya ja tyon nautittavuutta, jolloin seurauksena on tyduupumus. Hyvan tiimin
tulisi tdman vuoksi yhdessa kehittda tehokkaampia tyotapoja. (Salminen 2017,
152-154.)

Samanaikaisesti painotetaan asiakaskokemusta ja sitd, kuinka asiakas otetaan
kaiken toiminnan keskidon. Asiakkaan saama kokemus ja tunne palvelusta
seka siita, etta asiakas otetaan yksiléna huomioon, saavat asiakkaat palaa-

maan yha uudestaan saman yrityksen palvelujen piirin. Yksittainen tyontekija
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asiakasrajapinnassa on tietenkin tarkeassa roolissa asiakaskokemuksen tuotta-
jana, mutta organisaatioissa on huomioitava kaikkien organisaation palveluk-

sessa olevien merkitys asiakaskeskeisen toiminnan mahdollistajina.

Tassa opinnaytetydssa kasitelldan asiakaskokemusta ja henkilostokokemusta
seka yhteistyon ja tiimitydn merkitysta. Opinnaytetyd on toteutettu Leijona Cate-
ring Oy:n toimeksiannosta varuskuntaravintola Falkonettiin, ravintolan toiminta-
suunnitelman pohjalta. Opinnaytetyo on toteutettu laadullisena tutkimuksena.
Menetelmana on kaytetty benchmarkingia saman organisaation varuskuntara-
vintolassa ja opiskelijaravintolassa seka erilaisia haastatteluja. Teoreettinen vii-
tekehys muodostuu asiakaskokemuksesta, henkilostokokemuksesta seka tiimi-
tydn merkityksesta ja naiden johtamisesta. Opinnaytetydn sisaltamat tulokset,

johtopaatokset seka liitteet on salattu.



2 TYON TAUSTAA

2.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Leijona Catering Oy. Leijona Catering Oy on
syntynyt vuonna 2012 Puolustusvoimien ruokapalvelujen yhtidittamisen myota.
Se on suomalainen ruokapalveluja tarjoava yritys, jonka asiakkaina ovat turvalli-
suuskriittiset organisaatiot. Leijona Catering Oy:n suurin asiakas on Puolustus-

voimat ja toinen merkittava asiakas on Rikosseuraamuslaitos. (Leijona Catering
Oy.)

Leijona Catering Oy valmistaa asiakkailleen ateriat puhtaista ja huolella vali-
koiduista raaka-aineista ja ateriat ovat terveellisia ja maistuvia. Leijona Catering
Oy:n toimintatapa on vastuullinen, mika tarkoittaa sita, etta yritys tuntee vas-
tuunsa asiakkaiden hyvinvoinnista. Vastuullisuusnakokohtien huomioon ottami-
nen nakyy hyvinvointia edistavana toimintana, niin ruoka-alan osaajana kuin
kumppaninakin. Vastuullisuuden merkitysta korostetaan myds hyvinvointia edis-

tavana tydyhteisona. (Leijona Catering Oy.)

Leijona Catering Oy:n palveluksessa on noin 500 tyontekijaa ympari Suomen yli
vildessakymmenessa toimipisteessa. Aterioita valmistetaan paivittain yli 70 000.

Leijona Catering Oy on valtion 100% omistama yhti6. (Leijona Catering Oy.)

Opinnaytetyo on tilattu varuskuntaravintola Falkonettiin, joka toimii ison joukko-
osaston varuskuntaravintolana. Asiakkaille tarjotaan nelja ateriaa paivassa.

Ruokailuja on myos varuskuntaravintolan ulkopuolella maasto-olosuhteissa,

jonne ruoka viedaan joko varuskuntaravintolasta tai se valmistetaan maastossa.
Varuskuntaravintolassa ruokailee seka henkilokuntaa etta asevelvollisia. Ravin-
tolassa tyoskentelee ravintolapaallikko, vuoropaallikot, kokit ja ravintolatyonteki-
jat seka satunnaisesti vuokratydntekijoitd. Opinnaytetyontekija tydskentelee itse

varuskuntaravintola Falkonetissa ravintolatydntekijana.



2.2 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli yhteistydn ja tiimityon avulla lisata asiakastyyty-
vaisyytta varuskuntaravintola Falkonetissa. Opinnaytetyo oli pitka prosessi, jo-
hon liittyy monenlaisia tekijoita ja vaiheita, niin myos tassa opinnaytetyossa.

Opinnaytetyon tavoitetta ja lahestymistapaa muutettiin alkuperaisesta ja tama

vaihe kuvataan tarkemmin aikajanalla (kuvio 1).

Opinnaytetyon tutkimusongelma oli, milla keinoilla asiakastyytyvaisyytta voi-
daan parantaa. Opinnaytetydn tarkoituksena oli asiakastyytyvaisyyden paranta-
minen, joka pohjautuu ravintolan toimintasuunnitelmaan. Monet ilmiot, tapahtu-
mat ja tilanteet liittyvat asiakkaan kokemukseen asiakaspalvelusta seka ruoan

ulkonadsta ja mausta.

Lahestymistapa opinnaytetyossa oli tapaustutkimus, jossa tarkastellaan jotain
iimiota tai tapausta. Tapaustutkimuksen tavoitteena voi olla jonkin tapauksen
ymmartaminen, tarkan kuvauksen tuottaminen, monimutkaisten ilmididen ja ta-
pahtumien selittdminen tai uusien teorioiden tuottaminen (Eriksson & Koistinen
2005, 5). Opinnaytetyossa tutkimusmenetelmina kaytettiin haastattelua ja

benchmarkingia.

KUVIO 1. Opinnaytetydn aikajana

L Tutkimus- Opinnivte
Oplg}%?lyte' ongelman/ b ty(‘jny
suunnittelu lahtezf‘t,z;nls' m‘rlr(l’itri’eurfu'
tar;gnlllg(uu vaihto tammikuu

syksy 2019 2020




3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemus ja henkilostokokemus

Asiakaskokemuksen luomisessa pidetaan tarkeana henkildston hyvinvointia ja
ajatellaan, etta hyva henkilostokokemus on yhta kuin hyva asiakaskokemus.
Ajatuksena on, etta kun yritys panostaa henkiloston hyvinvointiin ja luo henki-
|0stolle erinomaiset tydskentelyolosuhteet ja hyvan tekemisen meiningin, niin se
automaattisesti siirtyy asiakkaille hyvana asiakaskokemuksena. lhan niin suora-
viivaista asia ei ole, mutta yhteys ja merkitys hyvan asiakaskokemuksen luomi-

sessa toki henkilostokokemuksella on. (Korkiakoski 2019,15.)

Asiakaskokemus on sitd, millaisen kasityksen asiakas muodostaa yrityksesta di-
gimaailmassa, eri kosketuspisteissa palvelun tuottamisen aikana seka millaisia
tunteita palvelu asiakkaassa herattaa. Tahan kaikkeen sekoittuu myos asiak-
kaan mielikuvat, joita hanelld on entuudestaan tai jotka asiakas saa palvelun ai-
kana yrityksesta. (Korkiakoski 2019, 16-19.) Asiakaskokemus on vuorovaiku-
tusta asiakkaan ja organisaation valilla. Se voi olla henkilokohtaista kanssakay-
mista tai se voi syntya erilaisten viestimien avulla. Asiakkaalla on yleensa myos
ennakkokasitys yrityksesta, joka on syntynyt joka omasta kokemuksesta tai
muiden kokemuksesta. Ennakkokasitys vaihtelee sen mukaan, miten omat ko-
kemukset organisaation kanssa vaikuttavat hanen omaan elamaansa. Tahan
vaikuttavat ennen kaikkea asiakkaan kohtaaminen asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevan kanssa. (Juuti 2015, 41.)

Asiakaskokemus muodostuu kolmesta eri tasosta; toiminnasta, tunteesta ja
merkityksesta. Toiminnan tasolla asiakkaan toiminnalliset tarpeet tayttyvat ja se
mahdollistaa asioiden toteutumisen. Tunnetasolla asiakkaalle syntyy tuntemuk-
sia ja henkilokohtaisia kokemuksia palvelusta. Merkitystaso on asiakaskoke-
muksen ylin taso. Asiakas kokee palvelun osana identiteettiaan ja palvelulla on
henkilokohtaista merkitysta. Merkitystasolla mahdollistetaan asioita asiakkaalle.
(Tuulaniemi 2016, 74-75.) Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas
huomioidaan, asiakasta kuunnellaan ja yritetdan ymmartaa asiakkaan tilanne.

Yhteydenpito asiakkaan kanssa ja kysymyksiin nopea vastaaminen ovat osa
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positiivista asiakaskokemusta. Asiakkaalle annetut lupaukset on pidettava ja

palvelun laatu tulee olla korkea. (Fischer & Vainio 2014, 11.)

Henkilostokokemuksen vaikutus asiakaskokemuksen luomisessa on olemassa,
mutta henkilostokokemus on kuitenkin eri asia. Henkilostokokemus on sita, mil-
laisen mielikuvan yrityksesta tyontekija on muodostanut omien kokemuksiensa
ja tunteiden perustella. Palkkaus ei enaa riita, silla tyontekijoiden kokemukset
tydnantajastaan ovat nyt keskiossa ja yrityksen arvoilla ja yrityskulttuurilla on iso
merkitys. Tyontekijat, joiden mielesta oma tydonantaja tuottaa asiakkailleen posi-
tiivisia asiakaskokemuksia, kuvailevat omaa tyonantajaansa positiivisilla ja ar-
vostavilla adjektiiveilla. Sen sijaan keskimaaraista heikompaa asiakaskoke-
musta tuottavan yrityksen tyontekijat suhtautuvat vihaisesti omaan tyonanta-

jaansa ja ovat hapeissaan. (Korkiakoski 2019, 21-28.)

Kannattavuutta palveluliiketoimintaan saadaan positiivisen palvelukokemuksen
kokeneella asiakkaalla. Tallainen asiakas kertoo kokemuksistaan muillekin ja
haluaa kokea saman uudelleen. Asiakaspalveluhenkilostdon tuottavuutta voidaan
lisata ottamalla asiakas mukaan motivaation yllapitamiseen. Asiakkaalle tuote-
tun ilon tai hyvan palvelun tuominen nakyvaksi tyoyhteisoon voidaan toteuttaa
ottamalla asiakas mukaan tydyhteisOssa jarjestettaviin tilaisuuksiin. Asiakkaan
antamaa suoraa tarinaa, kertomusta tai palautetta hyvasta palvelusta voidaan
kayttaa. Naissa tavoissa on kuitenkin tarkeinta nayttaa se, millaista arvoa on
asiakkaalle tuotettu. Se tuottaa tydntekijoille merkityksellisyytta heidan tekemas-
saan tyossa. (Fischer & Vainio 2014, 107-113.) Juuti (2015,117) esittaa Thysin
nakemyksen pohjalta asiakkaiden tutustuttamista arkipaivaiseen tyohon, jolloin
jokainen tyontekija paasee vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan kanssa. Me-
nestynyt yritys on sellainen, jonka asiakas- ja henkilostokokemus ovat onnistu-
neita (Korkiakoski 2019, 29).

Hyva asiakaskokemus ja henkilostokokemus perustuu valittdtmaan reagointiin.
Yleensa palautteita kerataan kerran tai kaksi vuodessa, niin henkilostolta kuin
asiakkaaltakin. Asiakkaiden ja henkildston odotukset muuttuvat jatkuvasti, joten
kerran vuodessa tapahtuva palautteen keraaminen on liian hidasta nykyisessa

muuttuvassa maailmassa. Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen kehit-
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taminen tulee tapahtua saumattomasti. Asiakaskokemuksen mittaaminen ja pa-
lautteiden saaminen tulee linkittaa osaksi seka asiakaskokemuksen etta henki-
|0stokokemuksen johtamista. Asiakkaiden antama palaute tulee olla tarkein oh-
jaava elementti asiakaskeskeisyyden rakentamisessa ja henkilostokokemuksen
kehittamisessa. Niita ei voi kehittaa erillaan toisistaan, vaikka ne ovatkin omia
osa-alueitaan. Asiakkailta saadun palautteen pohjalta ohjataan henkilostokoke-
muksen johtamista. Tama vaatii myos uudenlaista johtamista ja prosessien
muuttamista. (Korkiakoski 2019, 30.)

Asiakkaan palvelukokemuksen tulee olla tehokas, helppo ja siita tulee jaada
tunne, etta hanesta ollaan kiinnostuneita, asiakas on huomioitu henkildkohtai-
sesti ja etta odotukset on ylitetty. Naista kolmesta osa-alueesta tunne on kaik-
kein merkityksellisin ja haastavin. Tunne on yksildllista ja tilannekohtaista. (Kor-
kiakoski 2019, 51.)

Asiakas hakee asiakaspalvelijan kohtaamiselta aina asiakaskokemusta. Se, mi-
ten asiakas kokee kohtaamisen ja asiakaspalvelutapahtuman on subjektiivista.
Jokainen asiakas kokee asiat omalla tavallaan. Silloin kun palvelu on ylittanyt
asiakkaan odotukset, han arvottaa palvelun korkeammalle, kuin tapauksessa,
jossa palvelu on ollut odotusarvon mukaista. Asiakaskokemukseen vaikuttaa
my0s asiakas itse. Palvelu on tilanne, joka tuotetaan ja kulutetaan samaan ai-
kaan, sita ei varastoida. Asiakas on palvelun kohde, mutta osallistuu myos itse
omaan palvelutapahtumaansa. Se, kuinka hyvin asiakas osaa kertoa toiveis-
taan, haluistaan ja tarpeistaan vaikuttaa palvelutapahtumaan positiivisesti. Asia-
kas voi myOs saada asiakaspalvelijan tuntemaan positiivisemmin omaa tyo-
tansa kohtaan, jolloin asiakas loppujen lopuksi kokee palvelun parempana. (Fi-
scher & Vainio 2014,132-133.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata erilaisilla mittareilla. NPS (Net Promoter
Score), jolla mitataan suositteluhalukkuutta, CES (Customer Effort Score), asi-
oinnin helppouden mittari, suomalainen CX3D- malli, joka yhdistelee tehok-
kuutta, helppoutta ja tunnetta tai perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely. Tuntei-
den mittaamisessa kaytetaan esimerkiksi Happy or Not- jarjestelmaa. Oli asia-
kaskokemuksen mittaamisessa kaytetty mittari mika hyvansa, tarkeinta on kui-
tenkin se, mita tuloksilla tehdaan. Ne eivat saa jaada pelkaksi tiedoksi, vaan
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niita tulee hyodyntaa mahdollisimman nopeasti asiakaskokemuksen paranta-
miseksi. (Korkiakoski 2019, 66-71.) Asiakkaalta tullut palaute pitaa kasitella pa-
lavereissa ja palautteiden tulisi toimia toiminnan kehittdmisen suuntina (Alroth &
Havunen 2017, 48).

Asiakastyytyvaisyydenkin mittaaminen organisaatioissa on toki tarkeaa, kun ha-
lutaan saada tietoa siita, kuinka suuri osa asiakkaista on tyytyvaisia tai tyyty-
mattomia. Asiakaspalvelu ei kuitenkaan valttamatta parane nailla toimilla, silla
se lahinna johtaa itsetyytyvaisyyteen ja siihen, etta ihmetellaan, miksi kaikki ei-
vat ole tyytyvaisia, vaikka tuotteet ja palvelut ovat hyvia. Asiakaskokemuksen
merkitys Kilpailutekijana korostuu nykyajassa, jossa tekniikka tuo asiakkaiden
luo muiden kokemuksia yrityksista. Tuotteet tai palvelut tulee olla helppoja kayt-

taa, jotta ne ratkaisevat asiakkaan ongelman. (Juuti 2015, 40-41.)

Asiakaskokemuksen kehittamisessa vertaillaan kehittamisideoita niiden arvon
tuotosta seka asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Yritys voi luoda asiakkaalle
arvoa seka saastojen etta arvonluonnin pohjalta. Saastdja voidaan saada toi-
mintojen tehostamisella ja siiloja purkamalla, mutta harvemmin toimilla, jotka li-
saavat kustannuksia asiakkaalle. Yritykselle arvoa luovat myynti- ja palveluvali-
koiman lisdaminen eivat valttamatta lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta, elleivat ne
vastaa asiakkaan odotukseen ja tarpeeseen. Parhaat kehittamisideat seka li-
saavat asiakkaan tyytyvaisyytta etta luovat arvoa yritykselle. Asiakaskokemuk-
sen kehittamisen tulee olla jatkuvaa ja esteita poistavaa. Investointien pitaa olla
jarkevia ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tunnistaa ongelmat ja kehittaa
ideoita niiden poistamiseksi. (Korkiakoski 2019, 101-104.) Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia tulee kuunnella ja heidan pitaa olla motivoituneita keskustele-
maan ideoista ja ongelmista, jotta asiakaskokemusta on mahdollista kehittaa
(Alroth & Havunen 2017, 50).

Henkilostokokemus

Se, miten eri yksilot kokevat tydyhteisén vuorovaikutuksen, johtamisen ja sitou-
tumisensa tydyhteis6on, vaikuttaa asiakaskokemukseen. Kun tydntekijat koke-
vat tyoniloa, se valittyy positiivisena energiana muille tydyhteison jasenille ja

asiakkaille. Asiakaskokemus muodostuu monesta eri tekijasta ja tydyhteison ko-
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kemuksilla luodaan asiakaskokemus. TyOyhteisossa kaikkien tyoelaman ele-
menttien tulee tukea positiivisen tunne-energian syntymista. Positiivinen tunne-
energia luo toimintakyvyn luoda ylivertaisen asiakaskokemuksen. Yksilon posi-
tiiviset kokemukset tulevat muiden tyoyhteison jasenten arvostuksesta seka
siitd, kuinka merkityksellista yksilon tekema tyo on ja kuinka merkitykselliseksi
yksilo tyonsa kokee. Tyontekijoiden omilla tyohon liittyvilla kokemuksilla on mer-
kitysta asiakaskokemuksen laatuun. Niilla valinnoilla, joita yksilo tekee seka
tydssaan ettad henkildkohtaisessa elamassaan ovat merkityksellisia positiivisen

tunne-energian syntymisessa (Fischer & Vainio 2014, 13).

Kun yksild ymmartaa, miten hanen tyonsa tukee yrityksen strategiaa ja tavoit-
teita, han kokee tyonsa merkitykselliseksi (Fischer & Vainio 2014, 97-100).
TyoOntekijoiden on oltava sitoutuneita tydnantajaansa, jotta asiakkaalle annetut
lupaukset voidaan tayttaa. Tyontekijan kokemus omasta roolistaan ja tehtavas-
taan heijastuu asiakkaalle. Mikali tyontekija ei koe luottamusta, han kayttaa ai-
kansa oman paikkansa suojelemiseen. Yritys saattaa myos itse olla esteena
asiakkaiden kokemuksen luomisessa, mikali aikaa ei jaa asiakastyohon tai asi-

akkaan tarpeita ei voida hoitaa laaja-alaisesti. (Korkiakoski 2019, 118-121.)

Yrityksen toimintakykyyn vaikuttavat kaikki tydyhteison elementit, esimerkiksi
tydntekijoiden positiivinen suhtautuminen asioihin. Ne yhdessa muodostavat toi-
mintakykyisen yrityksen, joka voi tuottaa positiivisen asiakaskokemuksen. Orga-
nisaation toimintakykya on myos kyky toimia muutoksissa ja tiukoissa tilan-
teissa. (Fischer & Vainio 2014, 117.)

Henkilostokokemusta on mitattava useammin kuin kerran vuodessa. Mittaami-
sessa on huomioitava erilaiset tilanteet ja tapahtumat. Mittaamisessa on valit-
tava kyseiseen hetkeen sopivat kanavat. Arkisia hetkia (normaali tyopaiva,
tauot, palaverit) mitattaessa on kiinnitettava huomiota palautteen antamisen
helppouteen. Arkisien hetkien mittaaminen osoittaa tyontekijalle, etta hanen hy-
vinvointinsa on tarkeaa. Arkisten hetkien mittaaminen on tarkeaa, jotta johto py-
syy kiinni tyontekijan arjessa. Palautteen antaminen on voitava tehda nimetto-
mana. (Korkiakoski 2019, 136-139.)
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Henkilostokokemuksen mittaamisen tulokset on analysoitava samalla tavalla
kuin asiakaskokemuksenkin kehittamisessa. Henkilostokokemukseen panosta-
vat yritykset menestyvat paremmin, vaikka henkilostokokemukseen investointi
maksaa. Henkilostokokemuksen analysointi suhteessa asiakaskokemukseen
vaatii yritykselta analytikkaosaamista. Asiakaskokemuksen analysoinnin kehit-
taminen on pidemmalla ja siihen on myos yleensa enemman resursseja. Henki-
|0ston kokemuksia ja henkilostoa analysoimalla saadaan tietoa siita, miksi toiset
onnistuvat asiakaskokemuksen tuottamisessa paremmin kuin toiset. (Kor-
kiakoski 2019, 140-144.)

Yrityksen kilpailukyky on niissa yhteyksissa, joita luodaan yrityksen ja asiakkaan
valilla seka myos yrityksen sisalla. Yrityksen tydntekijoiden tulee arvostaa ja
kunnioittaa seka toisiaan etta asiakasta. Hyvaan kierteeseen paastyaan asiat
vahvistuvat ja luovat hyvat yhteydet ihmisten valille. Laatuyhteydet ovat sellaisia
tuottavuutta ja toimintakykya lisaavia tekijoita, joita on vaikea kopioida. Asiakas-
kokemus luodaan yhdessa ja siihen tarvitaan koko organisaatiota, jonka eri
osaamisalueet muodostavat arvoketjun, jonka lopullinen kayttaja on asiakas.
(Fischer & Vainio 2014, 132-133.)

3.2 Asiakaskeskeisyyden johtaminen

Yrityksen muuttuminen asiakaskeskeisempaan suuntaan vaatii kulttuurimuutok-
sen. Organisaatiot ja yritykset, jotka tdhan ovat kyenneet, ovat saavuttaneet kil-
pailuetua luomalla asiakasystavallisia palveluja ja tuotteita seka muuttamalla
toimintaansa niin, etta asiakkaan kokemukset yrityksesta ovat myonteisia vuo-
rovaikutustilanteissa. Merkittavin ero muihin yrityksiin on se, etta asiakas noste-
taan kaiken toiminnan keskioon. (Juuti 2015, 13-16.) Asiakkaiden tylya kohtelua
on asiakkaiden tarpeen huomiotta jattaminen sen perusteella, ettei asia tietylle
tyontekijaryhmalle kuulu. Tyokulttuurissamme muutosta vaatisi liiallinen ohjei-
den ja saantéjen noudattaminen. Spontaanius, ilo ja asiakkaan nakemyksen
kautta ohjautuminen ovat suuntauksia, joihin toivoisi tydnteon menevan. Asia-
kaskeskeisessa organisaatiossa kaikkien organisaatiossa tydskentelevien, tyo-

tehtavasta tai asemasta riippumatta, tulisi omaksua olevansa asiakkaita varten.
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Asiakkaiden kanssa tehdaan yhteistyota organisaation tarjoamien palveluiden
parissa. (Juuti 2015, 23-24.)

Organisaation kulttuurin muuttaminen asiakaskeskeisempaan suuntaan tapah-
tuu omia tekemisia kriittisesti tarkastelemalla. Organisaatioissa toistetaan toi-
mintatapoja, joilla merkitys nykyajassa vahenee koko ajan. Organisaatioissa on
paljon hyvaa ja arvokasta toimintaa ja organisaation on kyettava uudistamaan
toimintaansa niin, ettd vanhasta jaa jaljelle se, milla tuotetaan arvoa asiakkaalle
ja siihen liitetdan uutta, asiakkaan tarpeet huomioon ottavaa toimintaa. Asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevien kokemus ja tekeminen ovat avainasemassa siina,
mitka ovat toimintatapojen vahvuudet ja heikkoudet. Asiakaskeskeisyyteen kuu-
luu luovuus, innovatiivisuus ja joustavuus. Asiakaspalveluhenkildstolla tulee olla
valtuutus tehda itsenaisia paatoksia ja toisaalta, heitd on valmennettava niin,
etta heidan paatoksensa ovat hyvia organisaation ja asiakkaan kannalta. Esi-
miesten ja henkilostdjohdon rooli on tyontekijoiden tukemisessa, jotta heilla olisi
edellytykset parhaalla mahdollisella tavalla palvella asiakkaita. Toimintoja on
kehittava niin, etta asiakaskeskeinen ajattelu on organisaation vallitseva ajatus-
malli. (Juuti 2015, 28-32.) Organisaation ja johtamisen tavoitteena oleva myon-
teinen asiakaskokemus tukee asiakasrajapinnassa tydskentelevien ty6ta (Alroth
& Havunen 2017, 49).

Asiakaskokemuksen johtamisessa huomiota kiinnitetaan asiakkailta saatuun
palautteeseen. Palautteen huomiotta jattamisen este, eli mielikuva oman orga-

nisaation erinomaisuudesta, tulisi unohtaa. (Juuti 2015, 42.)

Asiakaskeskeisen johtamisen tarkoituksena on saavuttaa hyvia asiakaskoke-
muksia. Tama asettaa haasteita organisaation mittareille, silla laatu on keskei-
sin mittari. Asiakkaita tulee palvella koko organisaatiossa, ei vain tietyissa pal-
velupisteissa. Asiakaspalvelun tehokkuus tulee ajatella eri tavalla, silla maara
pitaa korvata laadulla asiakaskohtaamisissa. Taman saavuttamiseksi tulisi lisata
resursseja paljon, mika harvemmin on mahdollista organisaatioissa. Jotta asia-
kaskohtaamisten laatu ja palvelun monipuolisuus on saavutettavissa, henkilds-
téresurssien suunnittelussa edellytetdan toimenpiteita, jotka tahtaavat siihen,
ettd muiden toiden ohella osallistutaan enenevassa maarin asiakaspalveluun.
(Juuti 2015, 64,137; Alroth & Havunen 2017, 44.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyskysely

Varuskuntaravintoloiden asiakkaille tehdaan kaksi kertaa vuodessa asiakastyy-
tyvaisyyskysely. Opinnaytety0ssa kaytetaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok-
sia johtopaatoksien tekemisessa. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan kysely-
lomakkeena. Kyselylomakkeet tulevat varuskuntaravintolaan pahvilaatikoissa,
joissa on myods palautuskuoret. Kyselylomake on tehty organisaation ulkopuo-
lella, sisaltd on kuitenkin paatetty organisaatiossa. Varuskuntaravintolan esi-
mies pitaa kyselyyn osallistujille ensin lyhyen alustuksen, jonka jalkeen osallis-
tujat tayttavat kyselylomakkeen itsenaisesti. Varuskuntaravintolan esimies val-

voo kyselylomakkeen tayttamista.

Lomakkeessa on monivalintakysymyksia. Kyselylomakkeessa on mahdollisuus
esittaa avoin palaute varuskuntaravintolan toiminnasta. Kyselyn jalkeen lomak-
keet kerataan tai osallistujat palauttavat lomakkeet ennalta sovittuun paikkaan.
Lomakkeet lahetetaan palautuskuorissa kyselyn analysointiyritykseen. Kyselyn
tulosten valmistuttua ne lahetetaan sahkdisessa muodossa Leijona Catering
Oy:lle, jonka jalkeen tulokset kaydaan lapi ravintolapaallikdiden kanssa yhtei-
sessa skype- tapaamisessa kyselyn toteuttajan kanssa. Taman jalkeen ravinto-

lapaallikot kayvat tulokset Iapi oman ravintolansa henkiloston kanssa.

Asiakastyytyvaisyystuloksien mukaan Falkonetin tulokset ovat organisaation
keskiarvoa alemmat (liite 1). Toisaalta varuskuntaravintolan hyvat tulokset liitty-
vat palvelun ymparistédn ja henkildkunnan toimintaan (lite 1). Avoimen palaut-
teen perusteella varusmiehet ovat tyytyvaisia palveluun ja henkilokunnan toi-
mintaan, mutta ruoka ei vastaa heidan odotuksiaan (lite 2). Ruokaan liittyvia
avoimen palautteen kommentteja ei ole huomioitu, silla opinnaytetydssa ei tar-

kastella ruoan teknista laatua.
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4 YHTEISTYO

4.1 Tiimityd

Tiimityd sanana merkitsee eri inmisille eri asioita. Toiset voivat ajatella kuulu-
vansa tiimiin automaattisesti, kun tyoskennellaan samalla tyopaikalla. Toisten
mielesta omaa tyoyhteis6aan on kiva kutsua tiimiksi ja sita kaytetaan usein
yleisiimauksena omalle tydyhteisolle. Tiimi ei kuitenkaan ole mika tahansa po-
rukka, jolla on hauskaa tyopaikalla. Tiimi on sellainen tyoyhteiso, joka on sitou-
tunut toimimaan yhdessa jonkin yhteisen tavoitteen eteen. (Salminen 2017, 21.)
Tiimin on myds tarkeaa pitaa kiinni yndessa hyvaksytyista toimintatavoista ja

periaatteista koko tiimin olemassa oloajan (Tamminen 2012, 17).

Tiimityota ei tule aloittaa ilman kunnollista keskustelua asiasta. Keskusteluun tu-
lee osallistua kaikki, joita asia koskettaa. Jokaisen tulee ymmartaa oma osuu-
tensa tiimitydssa ja mihin tiimityolla pyritdan. Nain annetaan jokaiselle mahdolli-

suus sitoutua tulevaan tiimitydoskentelyyn. (Ylikoski 2005, 40.)

Tiimitydskentelylle voidaan asettaa erilaisia tavoitteita. Yleensa organisaatiolah-
toiseen tiimitydoskentelyyn ryhtymisella tavoitellaan toiminnan tehostamista seka
parempien tuloksien aikaansaamista. Tiimityo tehostaa toimintaa paremman yh-
teistyon kautta, joka vahentaa tyopaikalla tyotehtavien tekemisessa tapahtuvaa

sekoilua. (Salminen 2017, 25.)

Esimies luo omalla esimerkillaan tyoyhteisolle vaikutelman siita, mitka asiat ovat
tarkeita ja mista asioista ei tingita. Tavoitteena on luoda positiivinen tyoilmapiiri.
Tama positiivisuus synnyttaa positiivisen asiakaskokemuksen seka synnyttaa
tuloksellisuutta. Esimiehen tulee kannustaa jokaista omien vahvuuksiensa |0yta-
miseen. Esimiehen tulee luoda ilmapiiria, jossa luottamus, auttaminen ja lasna-
olo ovat mukana. Keskittymalla hyvan tyoyhteisokokemuksen luomiseen, syntyy
positiivista tunne-energiaa, joka puolestaan lisda toimintakykya ja nain ollen po-

sitiivisen asiakaskokemuksen. (Fischer & Vainio 2014, 106.)
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Tiimityoskentelya harjoittavalla tyopaikalla tyontekijoiden tulisi olla itseohjautu-
via. Tyontekijoiden tulisi ymmartaa merkityksensa tyoyhteisossa ja sen, ettei
esimiehen tarvitse aina olla antamassa tyotehtavia, vaan ammattilaisen ja koke-
neen tyontekijan tulisi ymmartaa, mita asioita kulloinkin on tarkeaa tehda. Suu-
rin syy epaitseohjautuvuuteen saattaa olla siina, etta tyoyhteiso on ollut esi-
miesvetoinen organisaatio liian kauan. Tyontekijat ovat passiivisia, eivatka ajat-
tele luovasti. Passiivisuutta on saatettu lisata esimiestyolla, jolloin esimiehella
on ollut ratkaisut valmiina, eikd tyontekijoiden ole tarvinnut itse miettia ratkai-
suja. Tyontekijat kokevat, ettei heidan mielipiteillaan ole valia, silla esimies paat-
taa lopulta kaikesta. Tyontekijoiden ajatusmaailmaksi muodostuu se, ettei

omaan ajatteluun ole tarvetta. (Alroth & Havunen 2017, 74.)

Tiimiadlylla tarkoitetaan tiimin kykya suoriutua ongelmatilanteista ja tiimin sisai-
sesta ongelmanratkaisukyvysta, jossa korostuu tiimin sisaisen vuorovaikutuk-
sen ja yhteistydn merkitys. Hyva tiimi osaa hyddyntaa tiimin jasenten ominai-
suuksia ja taitoja erilaisten ongelmien ratkaisuissa. Hyva tiimialy ei tarkoita sita,
etta kaikki tiimin jasenet ovat huippuammattilaisia, silla se johtaa todennakoi-
sesti riitelyyn, kun huippuyksilo haluaa pitaa kiinni vain omista tavoitteistaan. Tii-
mialykas tiimi ottaa huomioon jasenten erilaisuuden ja sen, mitka ovat kunkin
yksilon hyvat puolet. Kutakin yksil6a kuunnellaan ja hanen mielipiteitdan pide-
taan tarkeina ja jokainen saa aanensa kuuluviin. Jokaisella yksilolla tulisi myos
olla mahdollisuus loistaa tiimissa omilla vahvuuksillaan. Tiimialykas tiimi kiinnit-
tda huomiota yksilén vahvuuksiin heikkouksien sijaan. (Salminen 2017, 27.) Tii-
mialy auttaa tiimia kestamaan tydelaman muutoksia paremmin ja luomaan tur-

vaa muutoksien keskella (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019).

Yksilon positiiviset kokemukset 1ahtevat tydyhteison jasenten arvostuksesta
seka siita, kuinka merkitykselliseksi yksilo tyonsa kokee. Tyontekijoiden omilla
tydhon liittyvilla kokemuksilla on merkitysta asiakaskokemuksen laatuun. Niilla
valinnoilla, joita yksilo tekee seka tyossaan, etta henkilokohtaisessa elamas-
saan, luodaan positiivista tunne-energiaa. (Fischer & Vainio 2014,13.)

Palapeliorganisaatiomalli on kiinnostava tiimitydn toimintamalli. Toimintamal-

lissa toimitaan painvastoin kuin perinteisessa organisaatiomallissa, jossa etsi-
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taan valmiisiin toimenkuviin sopivia tyontekijoita. Palapeliorganisaatiossa halu-
taan hyodyntaa yksilon kokemusta ja osaamista ja naiden osaamisalueiden te-
hokkaampaa hyodyntamista. Mallissa etsitaan yhdessa naille yksiloille tiimin
kesken sopivat toimenkuvat. Palapeliorganisaatiomalli lisaa tydhyvinvointia, silla
yksild on tyytyvaisempi tydohonsa, kun han saa tuoda esiin osaamistaan ja kiin-
nostustaan. (Salminen 2017, 30.) TydyhteisOssa voidaan myds paattaa nykyis-
ten toimenkuvien purkamisesta ja uusien toimenkuvien tekemisesta yhdessa tii-

min ja koko tyOyhteison kesken (Hellstrand 2019).

Tybelamassa mennaan liiaksi CV edella, eli painotetaan teknista ja ammatillista
osaamista henkilokohtaisten ominaisuuksien kustannuksella. Ammattitaito ja
toimialaosaaminen ovat tarkeita asioita tydelamassa, eika niita sovi vaheksya,
silla tydskentely on sujuvampaa ja varmempaa, mita parempi koulutus ja koke-
mus Yyksilolla on. Rekrytoinnissa tulisi silti huomioida yksilon soveltuvuus tiettyyn
tyoyhteisdon. Vuorovaikutustaidot ovat yhta tarkeita tiimityoskentelyssa kuin

monialainen tyokokemus. (Korkiakoski 2019, 14.)

4.1.1 Huipputiimi

Tyopaikoilla saattaa muodostua myds huipputiimeja, joilla on muuhun organi-
saatioon nahden hyvat tulokset. Tallainen huipputiimi herattaa ihailua, mutta
myos kateuttakin, ja heidan toiminnastaan ollaan kiinnostuneita. Huipputiimin
suorituksia saatetaan myds analysoida siten, etta epaillaan huipputiimin keinoja
ja sita, milla toimilla he ovat tulokseensa paasseet. Huipputiimia tulisi kuitenkin
kayttaa vertailukohteena ja heidan toimintaansa tutustumalla poimia omaan tyo-
yhteis6on sopivat vinkit. Huipputiimin toimintaa epailevat voisivat keskittaa re-
sursseja mieluummin oman tiimitydskentelynsa parantamiseen ja analysoimi-
seen, kuin huipputiimin toiminnan arvosteluun. Huipputiimin ominaisuuksia ovat
yhteen hiileen puhaltaminen, toiden sujuva eteneminen, ristiriitojen ratkaisukyky

seka henkilditymisen puute. (Salminen 2017, 35.)

Vaikka huipputiimissa tulee olla ymmarrysta toisen osaamisesta ja tyosta ja
siitd, mika merkitys omalla tai toisen tyolla on kokonaisuuden kannalta, silti kaik-
kien ei tarvitse osata eika tehda kaikkea. Tiimityoskentelyssa on myos tarkeaa,
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ettd on mahdollisuus kehittdd omaa osaamistaan. Huipputiimi uskaltaa myos
kasitella erilaisia nakemyseroja ja keskustella niista rakentavasti ja tehda paa-
toksia yhdessa. Huipputiimissa jasenen on oltava avoin ja tuoda esiin omaa tie-
totaitoaan seka omalla toiminnallaan myd6tavaikuttaa tiimin hyvaan toimintaan.
Huipputiimin ominaisuuksiin kuuluu tehokkuus tyossa, mutta myos tehokkuus
esimerkiksi kokouksissa ja palavereissa. Huipputiimi ei tuhlaa kenenkaan tyoai-
kaa huonosti valmisteltuihin kokouksiin tai siihen, etta kokouksessa keskitytaan
muihin asioihin. Palavereissa tulisi olla mahdollisuus osallistamiseen, jotta jokai-
sen osallistujan mielenkiinto sailyisi. Palavereista tulisi jokaisen saada uutta
omaan tekemiseensa. Yhteisissa palavereissa tulisi myOs kasitella yhteisia asi-
oita, jotka koskettavat suurinta osaa osallistujia, kahdenkeskiset asiat tulisi kasi-
tellda muulla tavoin. Huipputiimi osaa arvioida omaa toimintaansa ja osaa antaa
muille rakentavaa ja kehittavaa palautetta. Palautetta tulee kuitenkin antaa tai-
ten, jotta vastapuoli ei ymmarra sita vaarin. Huipputiimi myods viestii omista saa-
vutuksistaan muille. (Salminen 2017, 38-47, 129.)

4.1.2 Tiimityoskentelyn hyodyt

Jotta yksilo hyvaksyy ja ymmartaa tiimityoskentelyn hyddyt, siita tulee olla myos
jotain henkildkohtaista hyotya. Tiimityoskentelyn avulla selviydytaan paremmin
tehokkuusvaatimuksista, kun asioita tehdaan yhdessa. Aidosti yhdessa tekemi-
nen motivoi yksiloa, mika puolestaan tuottaa hyvaa toimintaenergiaa ja luo hy-
van tekemisen kierteen. Tiimin yhteinen kasitys ja nakemys asioissa on paino-
arvoltaan suurempi kuin yksittaisen tyontekijan. Tiimin tulisi myds hyddyntaa kir-
jallisten, asiallisten ja hyvin perusteltujen esitysten vaikutusta omissa asiois-
saan. Nain tiimilla yhdessa on suurempi vaikutusvalta organisaation tai yrityk-
sen johtoon. (Salminen 2017, 72-73.)

Muutostilanteissa tiimi auttaa yksiloa kohtaamaan paremmin muutokset, kun tii-
min sisalla on hyva keskusteluyhteys ja luottamus. Tiimissa autetaan toista, opi-
taan toisilta seka jaetaan opittuja asioita. Nuoret oppivat ja omaksuvat asioita
nopeammin ja kokeneemmat jasenet tuovat oppimiseen syvallisyytta ja koke-
musta. Tiimin onnistumisia ja epaonnistumisia voidaan puida koko tiimin kesken

ja keskustella niista, kenenkaan ei tarvitse jaada yksin epaonnistumisten
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kanssa. Hyvasta tiimityosta saa toimintaenergiaa koko paivaksi, se lisaa luo-
vuutta ja tyoniloa. Tiimityoskentelyn palkitsevuus tulee siita, etta kokee kuulu-
vansa hyvaan tiimiin, jossa tyolla on merkitysta. Tyon tekeminen on mielekasta
ja tarkeaa, itsensa sopiva haastaminen ja onnistumisten kokeminen tyossa. Hy-
valla tiimityolla namakin asiat toteutuvat paremmin. Hyva tiimin jasen muistaa
oman vastuunsa koko tiimin toiminnasta. Tiimin jasenen tulee antaa taysi tyopa-
nos tiimille. Mikali kaikki tiimin jasenet eivat tee tyotaan kunnolla, se vaikuttaa
koko tiimin tydn mielekkyyteen ja tata kautta tuloksiin. Vapaamatkustajia ei voi

olla, mikali tiimi haluaa paasta haluamiinsa tuloksiin. (Salminen 2017, 78-85.)

Tiimin yhteisten pelisaantojen noudattamisella tavoitellaan hyvaa yhteistyota ja
vuorovaikutusta, estetdan vaarinkasitykset ja konfliktit ja valtetaan tiimin jasen-
ten valisia ongelmia. Pelisaantdjen noudattaminen vahentaa huonoa tuotta-
vuutta, jota myos sahlaamiseksi kutsutaan, joka syntyy aikataulujen pettami-
sesta, huonosta tehtavien jaosta, virheiden korjaamisesta seka siita, etta tyon
laatu on huonoa. Lyhyet ja ytimekkaat pelisaannot toimivat parhaiten ja ne tulee
sijoittaa niin, ettd ne huomataan, jolloin ne pysyvat mielessa paremmin tyota
tehdessa. (Salminen 2017, 92.) Yhteisten pelisaantojen luominen voi toimia yh-

teistydn ilmapiirin mahdollistajana (Vaittinen 2016, 80).

Tiimitydssa on kyse myds itsensa johtamisesta. Asioita on kyettava tekemaan
eri tavalla muuttuvan maailman mukana. Tehottomat toimintatavat on muutet-
tava. Itsensa johtamisessa on kyse valinnoista seka siita, etta on valmis myos
menemaan oman mukavuusalueen ulkopuolelle. Kriittisesti tarkasteltava omia
tekemisiaan ja rutiinejamme, miksi teemme mita teemme. Omat tunteet on toisi-
naan siirrettava sivuun ja otettava tilanteet jarkevasti ja ammattimaisesti. Omia

tunteitaan tulee hallita tydyhteisdssa. (Salminen 2017, 149.)

4.2 Yhteistyon johtaminen

Yhteisty6ta johdettaessa on otettava huomioon ryhman sisalla vallitsevat suh-
teet seka se, kuinka ryhma toimii yhdessa ja mita lainalaisuuksia siihen mahdol-
lisesti liittyy. Perinteisissa johtamismalleissa ei huomioida sita, millaisia proses-
seja ryhmissa on tai sita, miten ryhman sisaista vuorovaikutusta tulisi johtaa.
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Perinteisilla johtamistyylin menetelmilla pystytaan parantamaan yksilon ja johta-
jan valista suhdetta, mutta mikali halutaan toimivaa yhteistyota tiimin valilla,
mallit eivat toimi. (Koivisto & Ranta 2019, 33-37.)

Perinteinen esimiestyoskentely painottaa yksilon ja esimiehen vuorovaikutuksen
tarkeytta. Tyontekijoilla on harvoin mahdollisuuksia paattaa itse omista tyo-
hdnsa liittyvista asioista. Sen sijaan tiimivetoisessa tydskentelyssa tiimi paattaa
itse tyohonsa liittyvista asioista yhteistyossa esimiehen kanssa. Tiimivetoinen
tyoskentely ei kuitenkaan tarkoita tyoskentelya ilman esimiesta, silla tiimityos-
kentelyssa esimiehen roolissa on kuitenkin samaa kuin perinteisessa esimies-
vetoisessa organisaatiomallissa. Esimiehella sailyy paatosvalta, silla esimiehen
tulee vastata resursseista ja siita, etta tiimin tavoitteet ovat linjassa organisaa-
tion tavoitteiden kanssa, jotta timitydskentely on perusteltua. Esimiehen johta-
misrooli on olla ohjaava ja valmentava johtaen tiimin keskinaista vuorovaiku-
tusta. (Salminen 2017, 25.)

Yksiloa tarkastellaan seka henkilokohtaisen etta sosiaalisen identiteetin kautta,
silla ne muodostavat yhdessa yksilon minan. Henkilokohtainen identiteetti on
se, mitd me kukin yksilona olemme. Sosiaalinen identiteetti muodostuu omasta
roolistamme ja tehtavastamme tietyssa ryhmassa. Johtajan merkitys sosiaali-
sen identiteetin rakentumisessa ja vahvistamisessa on korostaa ryhman tar-
keytta ja merkitysta. Siten myos usko omaa ryhmaa kohtaan pysyy ylla ja ryhma
pysyy koossa eika siita haluta pois. Johtajan tulee ymmartaa ryhmassa tapahtu-
vat asiat ja sen, ettd johtaja saa valtansa ryhmaltaan. Johtajan tavoitteena on
luoda hyva kierre, johon kuuluu viisi vaihetta (kuvio 1). (Koivisto & Ranta 2019,
43-47.)
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1 Halu 2.Johtaja
vahvistaa
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eteen

KUVIO 1. Viisivaiheinen uskomuskierre (Koivisto & Ranta 2019, muokattu)

Jotta yhteistyd olisi sujuvaa, ryhman tulee ymmartaa me-hengen merkitys. Ja-
senet luottavat toisiinsa ja ovat yhdessa sitoutuneet yhteisiin arvoihin ja saavut-
tamaan tavoitteet ja paamaarat. Myoskaan kontrollin ja valvonnan ei tarvitse
olla jatkuvaa. Yhteinen identiteetti vahentaa ristiriitoja seka pitaa ylla tehokasta
ja laadukasta viestintaa, se saa yksilot tekemaan toita yli omien vastuualueiden.
Yksilot, jotka kokevat ryhman identiteetin vahvaksi, ovat muita yksiloita valmiim-
pia myos asettamaan ryhman edun omien etujensa edelle ja tekemaan paatok-
sia ryhman etujen mukaisesti. Yksilon tuntiessa aitoa osallisuutta rynmaan, han
toimii itseohjautuvasti. Johtajan on pystyttava vahvistamaan yksilon kokemusta
siita, ettd han on saman ryhman jasen. (Koivisto & Ranta 2019, 50-51). Itseoh-
jautuvuus on yhteistyota edistava asia, mutta se ei ole mahdollista ilman toimin-

taa ohjaavia arvoja. (Vaittinen 2016, 80.)

Yhteisen identiteetin rakentaminen lahtee me-hengen luomisesta. Johtajan teh-
tavana on yhdistaa eri yksilot ja alaryhmat yhdeksi kokonaisuudeksi, joka tavoit-
telee samaa asiaa. Mikali nain ei tehda, yksilot keskittyvat omiin tavoitteisiinsa,
mika puolestaan lisaa kilpailua, eika synnyta yhteistyota. (Koivisto & Ranta
2019, 61.) Seikka, ettei toisen tyota ja siihen liittyvia kriteereita ja toimintoja tun-
neta, haittaa yhteistyota ja lisaa vaarinkasityksia (Vaittinen 2016, 71). Myos his-
torian vaikutus ryhman identiteettia maaritettdessa tulee huomioida, vaikka tar-

keinta onkin se, mita nyt tapahtuu ja tehdaan. On tunnettava ryhman historia ja
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tiedostettava onnistumiset ja epaonnistumiset, uskomukset ja arvot. (Koivisto &
Ranta 2019, 65-66.)

Johtajan on jaettava ryhman valitsema yhteenkuuluvuutta lisddva me-elementti,
jotta han saa ryhman tyoskentelemaan yhteisten tavoitteiden eteen. Jotta yksilot
vakuuttuisivat johtajan esittelemista asioista tai ideoista ja suunnitelmista, johta-
jan on edustettava samoja arvoja kuin muu ryhma. Johtaminen on ryhmailmio
eli johtaja ilmentaa niitd ominaisuuksia, joita ryhmassa on, eika johtajan omia
piirteita ja henkilokohtaisia ominaisuuksia. Puhumalla meista, johtaja voi myos
itse vahvistaa ryhman tunnetta siita, etta ryhmalla todellakin on yhteiset tavoit-
teet ja arvot. (Koivisto & Ranta 2019, 101-109.)

Ryhman puolesta toimiminen on tarkeaa, silla johtajan tulee ajatella ryhman
etua, ei omaa etuaan. Ryhman johtajan on luotava tyontekemisen edellytykset
tyontekijoilleen. Yhteistyon onnistumiseen ja tahtoon tehda toita yhteisten tavoit-
teiden eteen, vaikuttaa tyontekijoiden kokemus johtajan oikeudenmukaisuu-
desta. Ryhman puolesta toimimisessa haasteina ovat esimerkiksi organisaation
linjaukset ja strategiat suhteessa ryhman tavoitteisiin ja tarkeina pitamiin asioi-
hin. Muutokset ovat kuitenkin vaistamattomia ja johtajan on osoitettava, etta
muutokseen on paadytty oikeista syista ja oikeudenmukaisesti. Johtajan omilla
viestintataidoilla on iso merkitys siind, kuinka han ryhmalle kertoo ne syyt, jotka
johtivat muutoksien tekemiseen, jotta arvostus ja kunnioitus rynmaa kohtaan
sailyy. Muuten vaarana on tunne siita, etta johtaja ei aja ryhman etua. (Koivisto
& Ranta 2019, 124-134.)

Ryhman yhteista merkitysta luotaessa, johtajan on tunnettava ryhmansa. Johta-
jan tulee tietaa, mita oma ryhma arvostaa ja omassa viestinnassaan tuotava
naita asioita esiin, kuinka johtaja puhuu ryhmastaan. Johtajan luodessa merki-
tysta ryhmalleen, hanen oma luottamuksensa ja uskonsa ryhman menestyk-
seen on merkittava. Johtajan uskoessa oman tiiminsa menestykseen ja tavoit-
teiden saavuttamiseen, ryhmakin uskoo siihen. (Koivisto & Ranta 2019,140-
145.)
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Ryhmalle pitaa luoda suunta, jota kohti menna myds tulevaisuudessa. Organi-
saatioiden toimintaymparistoissa tapahtuu jatkuvasti muutoksia, joten omaan ti-
laansa ei voi tuudittautua. Johtaja luo yhdessa ryhman kanssa tulevaisuuden ta-
voitteet, joihin kaikki ovat sitoutuneita. Vision on oltava realistinen, tavoitteiden

selkeita ja toimenpiteiden konkreettisia. (Koivisto & Ranta 2019,155-160.)

Yhteistyon johtamisessa haasteena on menestys. Ryhman saavuttaessa me-
nestysta, sita ei tule nahda ainoastaan johtajan ansiona. Mikali johtaja nostaa
itsensa ryhman ylapuolelle, johtajaa ei nahda yhtena meista, vaan johtajaryh-
man jasenena. Johtajaa ei nahda ajavan yhteisia etuja eika yhteistyon innosta-
jana. Tasta seuraa yhteishengen laskeminen. Yhteistyon johtaminen vaatii joh-
tajalta aktiivisuutta sekd ymmarrysta nahda oman roolinsa merkitys yhteistyon
saavuttamiseksi. Ryhma ja tiimi kohtaavat epaonnistumiset ja onnistumiset yh-
dessa. (Koivisto & Ranta 2019, 173-175.)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Benchmarking

Tutkimusmenetelmaan kuuluu todellisien tapahtumien paikan paalla tarkkailu.
Siten saadaan hyvaa tietoa esimerkiksi asiakkaiden kayttaytymismalleista seka
henkiloston kayttaytymisesta tai keskusteluista. Havainnoitsija voi seurata tilan-
teita ulkopuolisena tai itse osallistua tarkkailemaansa toimintaan. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 42.)

Benchmarking-menetelmassa kehittdmisen kohdetta verrataan sellaiseen toi-
seen kohteeseen, jolla on parhaimmat kaytannoét. Vertailukohde voi 16ytya myos
toiselta toimialalta. Perusidea on toisilta oppimisessa ja siina, etta kyseenalais-
taa oman toimintansa. Mikali menetelmaa kaytetaan oman organisaation ulko-
puolella, on oppeja kuitenkin sovellettava omaan organisaation sopivaksi. Se on
toisaalta myos uuden tuottamista. Benchmarking-menetelmaa voidaan kayttaa,
kun halutaan kehittaa laatua, tyotapoja ja prosesseja. Benchmarkingia voidaan
toteuttaa vertailemalla eri organisaatioiden tunnuslukuja, tutkimalla muiden jul-
kaisuja lehtiartikkeleista tai internetista tai vierailulla yritykseen, jota halutaan
tutkia. Ennen vierailua tulee kuitenkin olla tarkkaan selvilla mita halutaan ver-
tailla. (Ojasalo, ym. 2014, 43-44.)

Toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella valittiin kaksi ravin-
tolaa, joilla on hyvia kokemuksia me-hengesta ja yhteistyon toimivuudesta. En-
simmainen kohde oli varuskuntaravintola Hoikanhovi Kajaanista, joka on toimin-
naltaan samankaltainen kuin Falkonetti, mutta asiakasmaaraltaan isompi. Hoi-
kanhovissa myds toteutetaan samaa ruokalistaa. Henkildkuntaa Hoikanhovissa
on hieman enemman kuin Falkonetissa. Kyseessa on ravintola, jonka asiakas-
tyytyvaisyystulokset ovat parhaimmasta paasta. Tyotyytyvaisyyskyselyn tulok-

sissa, vuorovastaavan mukaan, on parannettavaa.

Hoikanhovin me-hengesta puhuttiin toimeksiantajan kanssa ja heidan toimin-
taansa ohjaa asiakkaan tuominen toiminnan keskioon. TyOkaverin auttaminen

ajoissa, kaikilla oleva selkea kokonaiskuvan hallinta ja yhteistydn merkityksen
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ymmartaminen ovat keskeisia tekijoita heidan toiminnassaan. (Kajaanissa: Me-

yhteisen tavoitteen eteen 2019, 8-9.)

Toisena kohteena oli opiskelijaravintola Miekkaleijona Poliisiammattikorkeakou-
lulta, joka on erityyppinen ravintola seka toimintatavoiltaan, asiakasmaariltaan
etta ruokalistaltaan kuin Hoikanhovi ja Falkonetti. Kyseinen ravintola paatyi
benchmarking-kohteeksi hyvan yhteishengen, asiakastyytyvaisyyden seka hen-
kilostotyytyvaisyyden vuoksi. Miekkaleijonassa on tehty hyvia asioita asiakas-

tyytyvaisyydessa seka henkilostotyytyvaisyydessa.

Havainnot Hoikanhovista

Tutkija tydskenteli ravintolassa kolmena arkipaivana, tiistaista torstaihin aamu-
vuoroissa. Aamuvuoroihin paadyttiin ravintolan kulkuyhteyksien vuoksi. Tutki-
muspaivina ei ollut taysi varusmiesvahvuus. Tutkimuksen kannalta se olisi ollut
hyva, mutta tutkijalla ei ollut mahdollisuutta menna muuna ajankohtana havain-
nointia tekemaan oman tydtehtavansa vuoksi. Toisaalta, tutkimuksella haluttiin
selvittaa yhteistyota ja me-henkea seka mita asioita ravintolassa tehdaan niiden

saavuttamiseksi. Naihin asioihin varusmiesvahvuus ei valttamatta vaikuta.

Hoikanhovissa toimitaan kahdessa kerroksessa. Sosiaalitilojen kaytavan ilmoi-
tustaululla oli asiakkailta saatuja hyvia palautteita laitettu esille tyontekijoiden
tsemppaamiseksi. Leijonan tapa toimia- ohjeet olivat sosiaalitiloissa nakyvilla

kahdessakin eri paikassa.

Keittion ja salin yhteistyo oli toimivaa, jolloin asiakaspalvelussa tyoskentelevat
henkilot voivat keskittya taysin asiakaspalveluun ja ruokasalista huolehtimiseen.
Ruokailujen aikana kokkien tehtavana oli huolehtia ruoan riittavyydesta ja sali-
tydntekijat huolehtivat salin ja linjastojen siisteydesta, asiakaspalvelusta ja siita,
etta ruokaa oli oikea-aikaisesti tarjolla. Paivina, jolloin suurin osa asiakkaista oli
maastossa, eika ruokasalissa ollut paljoa tekemista, salihenkilokunta ehti puo-
lestaan auttaa kokkeja. Tyotehtavia oli jarjestelty niin, etta tyontekija oli osan ai-
kaa tietyssa tehtavassa ja osan aikaa toisessa tehtavassa. Tama oli tehty siksi,
etta asiakaspalvelussa oli riittavasti tyontekijoita asiakkaan ruokailun aikana.

Tyotehtavia tehtiin yhdessa, esimerkiksi ruokasalin poydat pestiin yhdessa ja
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sampyldita leivottiin yhdessa, naihin tyotehtaviin oli muodostunut tietty toiminta-

tapa.

Tauot pidettiin taukoina, niiden aikana ei kayty lapi paivan tyonkulkua. Tyotekijat
kavivat itse porukalla sydmassa ennen ruokailun alkua, nain tyontekijat olivat

asiakkaiden kaytettavissa ruokailun aikana.

Ravintolassa autettiin toisia ja tyota tehtiin sielld, missa tarve silla hetkella oli,
riippumatta siitd, mika oma tyotehtava minakin paivana oli. Ravintolapaallikon
tyaotilat olivat keittion valittomassa laheisyydessa, joten han on lahella tyonteki-
j6ita. Suoraa nakdyhteytta hanella ei keittioon ole, mutta kuulomatkan paassa.
Molemmat vuorovastaavat tyoskentelivat myos keittion valittdmassa laheisyy-
dessa samassa tilassa ravintolapaallikon kanssa ja heilla oli parempi nakoyh-

teys keittioon.

Ravintolassa toteutettiin monessa asiassa omia toimintatapoja, silla ison vah-
vuuden vuoksi heidan oli toimittava omista lahtokohdistaan. Esimiehet toimivat
omien tyotehtaviensa lisaksi tarvittaessa apuna erilaisissa tyotehtavissa. Esi-

miehet johtivat tiimiaan valmentavasti ja ohjaavasti.

Tyontekijoilla oli hyva tydskentelyilmapiiri ja mielestani Hoikanhovissa otettiin
outo ihminenkin hyvin vastaan. Hoikanhovin tyontekijoiden kanssa oli mukava
tyoskennella ja tyontekijat olivat myds itse kiinnostuneita siita, millaisia toiminta-

tapoja muissa ravintoloissa on ja kokemuksia vaihdettiin puolin ja toisin.

Havainnot Miekkaleijonasta
Opiskelijaravintola Miekkaleijonassa tutkimusta tehtiin vain yhtena paivana ja
tydntekijoita haastateltiin tydnteon yhteydessa. Ravintolapaallikkda haastateltiin

puhelimitse havainnointipaivan aikana.

Miekkaleijona oli hyvin erityyppinen ravintola kuin Falkonetti ja Hoikanhovi, joten

toimintaa ei suoraan voitu verrata naihin kahteen ravintolaan.
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Ravintolassa tyoskenneltiin tyypillisessa ravintolan keittiossa eli tilat olivat pie-
net eika varastotiloja paljoa ole. Ravintolan esimiesten toimistotilat olivat aivan
keittion valittomassa yhteydessa ja sijaintinsa puolesta esimiehet olivat mukana

arjessa.

Ruokailun aikana Miekkaleijonassa kaikki osallistuivat salitydskentelyyn ja hen-
kilokunnan ruokailu hoidettiin ennen asiakkaiden ruokailua. Ruokailu oli kiireista
aikaa ja asiakkaat tuntuivat olevan karsimattomia linjastojen taydentamisen ai-
kana. Linjastojen tadydentaminen tehtiin asiakkaan puolelta. Ruokailun aikana
havainnot olivat sellaisia, etta kaikki osallistuivat siihen, etta asiakkailla olisi lou-
nasaika mahdollisimman sujuva ja kaikki tyontekijat tekivat toita sen asian
eteen. Ruokailun aikaan oli kiireista ja kaikki apu oli todellakin tarpeen. Kokit te-
kivat lisavalmistusta salityontekijoiden tilausten perusteella. Keittiomestari osal-
listui ruoanvalmistukseen esimiehena kuten muutkin ja mikali tilanne vaati, han
jatti muut tehtavansa ja siirtyi ruoanvalmistukseen avuksi. Paivalliskokki osallis-
tui myos aluksi ruokasalissa auttamiseen ja aloitti sen jalkeen ruoan valmistuk-

sen.

Havainnointihetkella ravintolassa tyoskenteli kaksi tyontekijaa, jotka kertoivat ra-
vintolan haasteista ja tekijoista, joilla asiakkaiden luottamus oli saatu takaisin.
Ravintolassa oli tehty pitkajanteista tyota ansaitakseen asiakkaiden luottamuk-
sen. Miekkaleijonassa tyontekijoilla oli hauskaa yhdessa, he auttoivat toisiaan ja
tekivat yhdessa t6ita asiakkaan hyvaksi. Siitd osoituksena ravintola valittiin or-
ganisaatiossa vuoden ravintolaksi vuosi sitten. Yhden paivan havaintojen perus-
teella Miekkaleijonassa oli hyva tyoskentelyilmapiiri ja siella oltiin tyytyvaisia tyo-

hon ja johtamiseen.

5.2 Haastattelut

Ryhmahaastattelu on 5-10 hengen keskustelu, joka etenee ennalta maaratyn
teeman mukaan ja silla saadaan kerattya tietoa yksildhaastattelua tehokkaam-
min, kun voidaan haastatella useaa henkil6a yhta aikaa. Ryhmahaastattelussa

voidaan tarkkailla ryhman keskinaista vuorovaikutusta ja sita, kuinka ryhmassa
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toimitaan. Haastattelija toimii ohjaavassa roolissa ja antaa ryhman vuorovaiku-
tuksen vieda haastattelutilannetta eteenpain. Ryhmakeskustelu sopii tutkimus-
menetelmaksi silloin, kun halutaan tietdd enemman siita, milla tavalla ihmiset

tulkitsevat asioita. Ryhman koostaminen tulee suunnitella huolellisesti, riippuen
siitd, mita keskustelulla halutaan saavuttaa. (Hyvarinen, Nikander, Ruusuvuori.
2017, 88-95.) Opinnaytetyon haastattelut toteutettiin ryhnmahaastatteluna seka

yksilohaastatteluina.

Tassa opinnaytetydssa ryhmakeskustelu muodostettiin ravintola Falkonetin ko-
keista, jotka edustavat monipuolisesti kyseista ammattiryhmaa. Ryhmakeskus-
telun alkuperaisena tarkoituksena oli I0ytaa tekijoita, jotka tyontekijoiden mie-
lesta vaikuttavat ruoan ulkonakdon ja makuun. Opinnaytetyon tavoitteen muut-
tuessa ruoan teknisesta laadusta yhteistyon, tiimityon ja asiakaskokemuksen ai-
healueisiin, haastattelusta analysoitiin naita asioita. Kokit tekevat Falkonetissa

mya0s salityontekijan tyotehtavia. Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin.

Yksildhaastattelut tehtiin Falkonetin vuorovastaavalle seka yhdelle kokille, jolla
ei ollut mahdollisuutta osallistua ryhmahaastatteluun. Naissa haastatteluissa
pohjana kaytettiin samoja kysymysaihealueita. Vuorovastaavan haastattelu
nauhoitettiin ja litteroitiin. Kokin haastattelusta tehtiin muistiinpanot. Yksildohaas-
tattelut tehtiin ravintola Hoikanhovin vuorovastaavalle Skypen valityksella seka
toisen ravintolan ravintolapaallikolle puhelimitse. Hoikanhovin vuorovastaavan
haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin. Puhelimitse haastateltavan ravintolapaalli-

kon haastattelusta tehtiin muistiinpanot.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Kysely

Opinnaytetydssa verrattiin syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia
varuskuntaravintola Falkonetin, varuskuntaravintola Hoikanhovin ja koko Lei-
jona Catering Oy:n valilla. Opiskelijaravintola Miekkaleijonan ja varuskuntaravin-
tola Falkonetin valilla kyselyn tuloksia ei verrattu, silla kyseiset ravintolat ovat

erilaisia toimintatavoiltaan, asiakasmaariltaan ja asiakaskunnaltaan.

[Luottamuksellinen]



[Luottamuksellinen]

6.2 Benchmarking

Hoikanhovista saadut tulokset

[Luottamuksellinen]

Miekkaleijonasta saadut tulokset

[Luottamuksellinen]
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6.3 Haastattelut

Haastatteluja tehtiin varuskuntaravintola Hoikanhovissa havainnoinnin yhtey-
dessa, varuskuntaravintola Falkonetissa seka opiskelijaravintola Miekkaleijo-
nassa. Skypen valityksella haastateltiin Hoikanhovin vuoropaallikkda ennen tu-

tustumiskayntia.

Hoikanhovin tulokset

[Luottamuksellinen]

Falkonetin tulokset

[Luottamuksellinen]

Miekkaleijonan tulokset

Opiskelijaravintola Miekkaleijonassa havainnointikaynnilld haastateltiin ravinto-
lapaallikkda puhelimitse. Hanen kanssaan keskustelussa nousi esiin yhteis-
henki ja hyviin asiakastyytyvaisyystuloksiin seka tyotyytyvaisyystuloksiin vaikut-
tavat asiat.

[Luottamuksellinen]

6.4 Johtopaatokset

[Luottamuksellinen]
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon aihe, Asiakaskokemuksen kehittdminen yhteisty6ta ja tiimityota
lisaamalla, nousee yha suurempaan merkitykseen nykyisessa tyoelamassa. Te-
hokkuuslukujen seuraaminen ja toimintamallien tehostaminen ovat tulleet jaa-

dakseen. Samaan aikaan asiakaskokemus on kilpailuvaltti joka toimialalla.

Opinnaytetyon tavoitteena on yhteistyon ja tiimityon lisddminen, jonka tarkoituk-
sena on asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Tutkimuksen aikana kavi varsin
nopeasti selvaksi se, etta havainnointikohteiden yhteisty0 ja tiimityd ovat teki-
jOita, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Naissa kahdessa kohteessa
my0s tyontekijdiden hyva yhteishenki ja tybilmapiiri vaikuttavat tydntekemisen

mielekkyyteen ja nain luovat hyvaa kierretta, joka vaikuttaa asiakaspalveluun.

Johtajuus on asia, jota ei voi jattaa huomioimatta, silla johtaja ja esimies luovat
omilla esimerkeilldan ja paatoksillaan tyopaikan kulttuurin. Tydpaikan kulttuuri
nakyy kaikessa toiminnassa ja kulttuuri vaikuttaa myds siihen, mita asioita yri-

tyksessa tai tyOyhteisdssa pidetaan tarkeina.

Tutkimuksen tekemisen kannalta valitut benchmarking-kohteet olivat tarkeita
oppimisymparistdja. Opinnaytetyon tekijalle Hoikanhovista ja Miekkaleijonasta
muodostui asiakaspalvelunakemyksiin ja tydohon paljon uusia nakdkulmia. Tutki-
musmenetelmat ovat laadulliseen tutkimukseen sopivia, haastattelut ja havain-
noinnit tukevat toisiaan ja kerryttavat ymmarrysta aiheesta. Opinnaytetyon ai-
heen tarkentuessa ruoan teknisesta ulkonadsta yhteistydohon ja asiakaskoke-
muksiin, haastattelut Falkonetissa olisi voinut uusia. Vaikka aiemmissa haastat-
teluissa kasiteltiin asiakaskokemustakin, uusilla haastatteluilla olisi voinut viela
tarkentaa yhteistydn ja tiimitydn merkitysta. Aikataulullisesti tama olisi ollut

haastavaa, joten se jatettiin tekematta.

Opinnaytetyon tekemiseen liittyy monesti erilaisia haasteita, niin tassakin ta-
pauksessa. Opinnaytetyd toi kuitenkin esiin tekijoita, joita tulee huomioida mat-

kalla kohti asiakaskeskeista toimintatapaa.
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