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Taman opinnaytetyon tavoitteena on seurata ja raportoida asiakkuusjohtamisen kehitta-
mistd valittujen teemojen kautta asiakkuuspaallikon nakokulmasta. Kirjoittaja tyoskente-
lee toimeksiantajayrityksessa asiakkuuspaallikkonad. Tyohon kuuluu asiakkuussalkun hal-
lintaa, myyntid, rekrytointia, kehittamista ja erilaisia projekteja asiakkaiden kanssa. Li-
saksi tyossa toimitaan erilaisten sisdisten sidosryhmien, kuten HR:n ja palkkahallinnon,
kanssa yhteistyossal.

Opinnaytetyo on kirjoitettu paivakirjamuodossa. Paivakirjassa kuvataan yhdeksan viikon
ajan paivittaista tyon kehitysta seka siihen liittyvia oivalluksia. Jokaisen viikon paatteeksi
on viikkoraportti, jossa kokonaisuutta analysoidaan ja yhdistetaan teoriaan. Pdivakirja ka-
sittelee viikoittain vaihtuvat yhdeksan eri asiakkuuspaallikon tyon kannalta olennaista
teemaa: strategiaprojekti, kehityskeskustelu ja tavoitteet, ajanhallinta, raportointi,
avainasiakkuudet, myynnin automaatio, itseohjautuvuus, sisdainen viestinta seka onnistu-
nut rekrytointi.

Tietoperustana opinnaytetyossa kaytetdaan kunkin viikon teemaan liittyvaa tietokirjalli-
rustaa on keratty laajasti kustakin teemasta ja osaa tietoperustasta hyodynnetdaan myos
useamman teeman aikana.

Opinnaytetyon aikana kirjoittaja kehittyi tehtavassaan monipuolisesti ja oppi organisoi-
tajan asiantuntijuutta omassa tyossaan. Osa opinnaytetyossa esitellyista teemoista, kuten
myynnin automaatio, otettiin toimeksiantajayrityksessa kayttoon kirjoittajan aloitteesta
jo opinnaytetyon kirjoittamisen aikana. Toimeksiantajayrityksestd saadun palautteen pe-
rusteella myos sisdisen viestinnan kehittamisen tietoperusta ja oivallukset otetaan kayt-
toon toiminnan parantamiseksi.

Kehittamiskohteiksi kirjoittajalle ilmeni ajankayton hallinta ja tyon jasentelyn tehokkuus.

Asiasanat: asiakkuusjohtaminen, key account management, kehittaminen, rekrytointi
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The objective of this thesis is to monitor and report the development of customer relations
management from the perspective of a key account manager. The author works as a key
account manager in a recruitment agency. The job includes portfolio management, sales,
recruitment, development, and various projects with clients. In addition the work involves
collaboration and tasks with internal teams such as HR and payroll administration.

This thesis is written in diary form. The diary describes the authors daily development and
insights over a period of nine weeks. At the end of each week, there is a weekly summary
that analyzes the overall progress and links the theme to theory. The diary covers nine
different themes that are relevant to the key account manager's work: strategy projects,
personal development and goal setting, time management, reporting, key clients, sales
automation, initiative task management, internal communication, and stages of a successful
recruitment process.

The theory used in the thesis is based on relevant literature, online resources and company’s
internal material related to each weekly theme. The information has been extensively used
for each theme, and parts of the theory is also utilized across multiple themes.

During the thesis the author evolved as a key account manager and learned to better organize
his work. The theory gathered on selected themes enhanced the author's expertise in his
field. Some of the themes presented in the thesis, such as sales automation, were
implemented to the recruitment agency’s practices during the writing process. Based on the
feedback received from the commissioning company, the theory and insights regarding
internal communication will also be implemented to daily operation.

Areas for improvement identified by the author include time management and efficiency.

Keywords: key account management, development, recruiting
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1 Johdanto

Paivakirjaopinnaytetyossani analysoin omaa rooliani asiakkuuspaallikon tehtavassa henkilosto-
palveluyrityksessa. Paivakirjamuotoinen dokumentointi tapahtuu aikavalilla 20.2-28.4.2023.
Joka viikon paatteeksi kokoan viikon teemat yhteenvedoksi, johon yhdistan aiheeseen liitty-

vaa teoriaa.

Toimeksiantajayritys on henkilostovuokrauksessa ja rekrytoinnissa toimiva valtakunnallinen
konserni. Samasta konsernista asiakkaat saavat niin henkilostovuokraus-, rekrytointi-, strate-
gisten HR-ratkaisuiden, valmennus- kuin tyokykypalvelut. Yritys tyollistaa n. 250 toimihenki-
loa seka yli 10 000 tyontekijaa tekee toita eri asiakkuuksissa yrityksen tyontekijoina. Toimin
yrityksessa paakaupunkiseudulla asiakkuuspaallikkona kahdelle avainasiakkuudelle seka use-
ammalle pienemmalle asiakasyritykselle HoReCa-toimialalla. HoReCa-lyhenne tulee sanoista
Hotels, Restaurants ja Catering. HoReCa-toimijoita ovat erilaiset ravintola- ja majoitusalalla
toimivat palveluntarjoajat kuten ravintolat, kahvilat ja hotellit. Toimeksiantajayrityksen si-
salla HoReCa-toimiala on osa konsernia. Tassa opinnaytetyossa kasitteella viitataan seka sisai-
siin etta ulkoisiin toimijoihin, kuten tiimeihin ja asiakkaisiin. Myohemmissa luvuissa lyhenne

kirjoitetaan pienilla kirjaimilla muodossa horeca.

Asiakkuuspaallikkona vastaan minulle nimetyn asiakassalkun yllapidosta, tuloksesta, aktiivi-
suudesta ja muutoksista. Paivittainen tyoni on asiakassuhteiden hoitoa eri viestivalinein ja ta-
paamisin, uusasiakashankintaa ja tyon kehittamista yhdessa toimialajohdon ja kollegoiden
kanssa. Lisaksi vastaan asiakasyritysten rekrytointitoimeksiannoista ja henkilostovuokrauksen
yllapidosta yhdessa rekrytointitiimin kanssa. Asiakkuuspaallikon tehtavaa kuvataan tassa opin-

naytetyossa myos lyhenteella KAM, eli Key Account Manager.

Tama paivakirjamuotoinen opinnaytetyo on jaettu yhdeksaan eri teemaan. Jokainen teema
kasittelee yhta merkittavaa asiakkuuspaallikon tyon osa-aluetta. Teeman teoriaa ja omia oi-
valluksia kasitellaan syvemmin viikkoraportissa ja paivakirjamerkinnoissa kasittelen teemaa
oman tyoni nakokulmasta. Teemat saattavat esiintya ja toistua useammalla viikolla paivakir-

jamerkinnoissa. Viikoittaiset teemat ovat:

Strategiaprojekti

Kehityskeskustelu ja tavoiteasetanta

Ajanhallinta

Raportointi, tuloksen analysointi ja johtopaatokset
Avainasiakkuudet suhteessa muihin asiakkuuksiin

Myynnin automaatio

N O U AN W N =

Itseohjautuvuus



8. Sisainen viestinta

9. Onnistunut rekrytointi

2 Nykytilan analyysi
2.1 Nykyinen tyo

Asiakkuuspaallikkona paatyoni on vastata minulle maariteltyjen asiakkaiden palvelemisesta.
Asiakkaiden palveluun kuuluu henkilostovuokraukseen liittyvien tilausten kasittely yhdessa
palvelukeskuksemme kanssa seka reklamaatioiden ja palautteiden kasittely. Merkittava osa
tyoajasta on asiakashoidollisia toimenpiteita, kuten jarjestelmakoulutuksia, tyontekijalistojen
yllapitoa, profiilien paivittamista tai tyosopimusten yksityiskohdista sopimista. Toinen merkit-
tava osa asiakkuuspaallikon tehtavasta on myynnillisia toimenpiteita, kuten rekrytointitarpei-
den kartoittamista, valmennusten myymista, sesonkityotoimeksiantojen avaamista ja avoin-
ten tyontekijaresurssien sijoittamista asiakasyrityksiin. Osa tyosta on myos uusasiakashankin-

taa ja vanhojen asiakkaiden uudelleen aktivointia.

Tyo on hybridityota. Teen toita konttorilla, kotona ja asiakkaiden luona. Valtaosa sisaisista
palavereista kaydaan verkossa, kun taas asiakaspalaverit pidetaan paaosin asiakkaan luona
kasvotusten. Toimistollamme kaymme kollegoiden kanssa viikoittain erilaisissa kehitysprojek-

teihin tai myynnillisiin kokonaisuuksiin liittyvissa palavereissa.

Tyoni vaatii ymmarrysta asiakasyritysten toiminnasta. Olen toiminut horeca-alalla erilaisissa
tyotehtavissa yli kymmenen vuoden ajan, joten omaan laajan nakemyksen alan asiakasyritys-
ten rakenteista ja toimintamalleista. Minulla on hoidettavana kaksi avainasiakastamme, joi-
den molempien toiminnasta olen kerryttanyt ymmarrysta jo ennen henkilostovuokrausalalle
siirtymistani. Avainasiakkuudet ovat asiakkuuksia, joilla on erityisen tarkea merkitys yrityk-

selle ja pitkavaikutteinen vaikutus niiden toimintaan (Mantyneva 2019, 9).

Toinen asiakkuuksista on hotelliketju ja toinen liikenteen solmukohdissa paaosin toimiva kah-
vila-, ravintola- ja kioskiyritys. Kokemukseni ansiosta tunnen hotellien ja ravintoloiden paivit-
taisista ja hallinnollisista toiminnoista valtaosan. Tama ymmarrys auttaa asiakashoidossa seka
myynnillisessa toiminnassa. Naiden kahden avainasiakkuuden budjetti on yli 80% kokonaisbud-

jetista.

Mantynevan (2019, 95) mukaan asiakkuuspaallikon rooli avainasiakkuuksissa on tukea, yllapi-
taa ja kehittaa avainasiakkuutta. Tehtavana on ohjata asiakkuutta ja yhteydenpitoa asiakkaan

kanssa. Tavoitteena on luoda vahva yhteistyosuhde eli kumppanuus.



Tyoni tuloksia mitataan rahassa. Tarkeimpia mittareita tyoni onnistumisen seuraamiseen on
asiakassalkkuni myyntitulos, jota verrataan yhdessa toimialajohdon kanssa maarittelemaani
budjettiin. Toinen tarkea mittari on asiakaskate, joka on tallaisessa korkean volyymin toimin-
nassa jatkuvassa muutoksessa. Lisaksi tyoni tuloksia mitataan asiakastyytyvaisyyskyselylla ja
vuosittaisissa kehityskeskusteluissa, joissa saavutuksia verrataan edellisena vuonna asetettui-

hin tavoitteisiin.

Aiempaan uraani hotelli- ja ravintola-alalla peilaten olen tyossani oppinut pitkajanteisyytta ja
jarjestelmallisyytta. Henkilostovuokrausalan asiakkuuspaallikkona tyo ei ole niin hektista kuin
suorittavassa tehtavassa horeca-alan yrityksissa. Tyon on oltava suunnitellumpaa ja realistisiin
mitattaviin tavoitteisiin perustuvaa. Olen kehittynyt myyjana ja ymmarran paivittain parem-

min asiakkaan tarpeet, joihin pyrin vastaamaan.

2.2 Oman osaamisen kehittaminen

Laajasta kokemuksestani erilaisissa horeca-alan tehtavissa on paljon hyotya nykyisessa tyos-
sani. Tunnen asiakashotellien ja -ravintoloiden paivittaista toimintaa ja osaan katsoa tarpeita
asiakkaan nakokulmasta. Olen toiminut alalla eritasoisissa tehtavissa ja pitkaan myos esihen-
kilotyossa mm. ravintolapaallikkona. Vastuutehtavissa olen kehittanyt osaamista myos lu-
vuista ja mittareista, joita asiakkaan tulee ottaa huomioon henkilostovuokrausta harkitessa.

Tallaisia lukuja on esimerkiksi teholukemat ja katteet.

Mantyneva (2019, 64) kertoo kirjassaan KAM-konseptiin ja -johtamiseen liittyvat paatavoit-
teet: asiakkuuksien jatkuminen ja syveneminen, myyntivolyymin sailyttaminen ja kasvattami-
nen, kannattavuuden sailyttaminen ja kasvattaminen, kassavirtanakymat, kehittamisyhteistyo

seka yhteistyo markkinoinnissa.

Tarkeimpia kehityskohteita tyossani on myynnillisen osaamisen kehittaminen ja lukujen johta-
minen. Myynnillisessa osaamisessa tarkeinta on kehittaa asiakkaan tarpeiden ymmartamista ja
niiden tayttamista. Taman taidon kehittymisen myota lisamyynnista tulee helpompaa ja osaan
kasitella asiakkaita heidan vaatimallaan tavalla yksilollisesti. Lukujen johtamisella tarkoitan
entista analyyttisempaa tarkastelua saatavilla olevaa dataa kohtaan, jotta sita voi hyodyntaa
myynnissa. Myos lukuja tulkitsemalla on helpompi loytaa kehityskohteita, koska dataa on pal-

jon saatavilla.

2.3 Sidosryhmat

”Vakiintuneen kasitystavan mukaan sidosryhmana voidaan pitaa ryhmaa tai yksiloa, joka vai-
kuttaa yrityksen tai organisaation tavoitteiden saavuttamiseen tai johon yrityksen tai organi-

saation tavoitteiden saavuttaminen voi vaikuttaa.” (Lankinen 2004, 23)



Tutkiessani sidosryhmia tarkemmin ja vertailemalla niita paivittaisessa tyossa tekemiini ha-
vaintoihin huomasin, etta ulkoisten ja sisaisten sidosryhmien maara ei ole tasapainossa. Tama
johtaa osaltaan yhteen organisaatiomme keskeiseen haasteeseen eli viestinnan merkitykseen
asiakaskokemuksessa. Kuten kuviosta 1 kay ilmi, on sisaisia sidosryhmia paljon ja se aiheuttaa
ajoittain vaikeuksia asiakastyossa esimerkiksi hitaina prosesseina ja sekavana viestintana. Jos
sisaiset sidosryhmat viestivat yhdelle ja samalle asiakkaan edustajalle useasta eri lahteesta

tulee viestinnasta helposti sekavaa.

Ulkoiset sidosryhmat Sisdiset sidosryhmét

Z
Kehityspaallikko /
' koulutuskoordinaattori

I Tietohallinto /]

HR Center

Lupahallinto, Finavia
\ Konsernuumu

Kellegat (muut,
toimialat)

Marcom

nsulti
KAM-kollegat
Toimialajohto

tilaava U Ohjausryhmat } ‘

Palvelukeskus

Asiakasyrityksen
w /]

Kuvio 1: Sidosryhmakartta

Organisaation rakenteella on olennainen merkitys asiakkaan kokemuksen muodostumiseen.
Organisaation muodostama kokonaisuus, sisaiset ja ulkoiset funktiot, toimihenkiloiden roolit,
prosessit ja mallit ovat kriittisia asiakaskokemuksen onnistumiseksi. Sidosryhmia on lukuisia
toiminnoista markkinointiin ja myynnista taloushallintoon. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppa
& Tanner 2021, 166) Siksi sidosryhmien valinen yhteistyo sisaisessa organisaatiossamme on

erittain merkittavaa myos ulkoisen viestinnan kannalta.
2.3.1  Ulkoiset sidosryhmat

Asiakkuuspaallikon tyossa tarkeimmat ulkoiset yhteistyokumppanit ovat asiakkaan tilaavat yh-
teyshenkilot. Lahes poikkeuksetta nama henkilot ovat asiakkaan toimipaikkojen esihenkiloita,
kuten ravintola- ja keittiopaallikoita. Nama henkilot ovat oman roolini vastinpareja asiakas-
yrityksessa ja vastaavat yksikoissa tilattavista vuokratyontekijoista seka rekrytoinneista. Li-
saksi osallistun tarvittaessa avainasiakkaiden ohjausryhmiin, jossa molempien yritysten toimi-
alajohto kasittelee suurempia kokonaisuuksia. Toinen hoitamistani avainasiakkaista toimii
paaosin Helsinki-Vantaan lentoasemalla, joten tyontekijoilla on oltava asianmukaiset kulkulu-
vat lentokentalla liikkumiseen. Kulkulupien yllapitamiseksi olen tiiviissa yhteydessa Finavian

lupahallintoon, joka vastaa lupien myontamisesta. Avainasiakkaat ovat valtakunnallisia isoja
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asiakkaita, joten joissain tapauksissa pidan yhteytta tilaavien esihenkiloiden sijaan asiakkaan

keskitettyyn HR-osastoon.
2.3.2 Sisaiset sidosryhmat

Kolme merkityksellisinta sisaista sidosryhmaa asiakkuuspaallikon tyossani on rekrytointikonsul-
tit, asiakkuuspaallikkokollegat ja toimialajohto. Paakaupunkiseudulla horeca-tiimissamme on
kymmenkunta rekrytoijaa. Muutaman kanssa teen tiiviimpaa yhteistyota, silla heidat on ni-
metty hoitamieni asiakasyritysten rekrytoijiksi. Heidan paatyonsa on etsia saamiimme rekry-
tointitoimeksiantoihin sopivia tyonhakijoita ja haastatella seka esitella naita tyonhakijoita
asiakkaille. Paakaupunkiseudulla minulla on nelja asiakkuuspaallikkokollegaa, joiden kanssa
jaamme parhaita kaytanteita ja autamme toisiamme asiakastyossa. Alueemme toimialajohto

koostuu toimialajohtajasta ja toimialapaallikosta, jotka toimivat lahiesihenkiloinani.

Naiden tarkeimpien sidosryhmien lisaksi tyoskentelen laheisesti palvelukeskuksemme kanssa,
jonka paaasiallisena tehtavana on tayttaa ja yllapitaa avoimia tyovuoroja. HR-osastomme
kanssa kasittelen reklamaatioita, irtisanomisia, koeaikapurkuja, koeaikatiedusteluja ja erilai-
sia asiakasyrityksissa tapahtuneita poikkeustilanteita. Yrityksemme on valtakunnallisesti toi-
miva suuryritys, joten organisaatiossamme on paljon erilaisia sidosryhmia, joiden kanssa tyos-
kentelen satunnaisemmin. Tallaisia sidosryhmia ovat esimerkiksi markkinointiosasto, jarjes-

telmatuki, palkkahallinto ja konsernijohto.
2.4  Vuorovaikutustaidot

Paaosa tyostani on asiakkaiden ja kollegoiden kanssa kaytavaa vuorovaikutusta. Organisaa-
tiomme sisalla onnistumiset ja tyonkuva perustuu tiimityohon. Vuorovaikutus tiimeissa tapah-
tuu kasvotusten, videon valityksella, puhelimitse ja sahkopostilla. Asiakkuuspaallikon tyossa
asiakkaan kanssa kaytava vuorovaikutus on ensisijaista, jotta myynnilliset tavoitteet voidaan
saavuttaa ja asiakas kokee tulevansa kuulluksi. Nimenomaan kuuntelutaidon ja kuullun sisais-
taminen onkin yksi kehityskohteeni. Koska suuri osa palveluista tuotetaan vuorovaikutuksessa
palvelutarjoajan ja asiakkaan kesken asiakkaan kayttaytymisen ymmartaminen on suuressa

merkityksessa palvelun onnistumisessa tai epaonnistumisessa. (Miettinen 2016, 29)
2.5 Kehittaminen

Kevaalla 2023 edustamallani toimialalla toteutetaan viisi erillista strategiaprojektia, joiden
tarkoituksena on tuottaa uusia toimintamalleja seka kehittaa toimintaa. Itse kuulun asiak-
kuusjohtamisen kehittamisen projektiryhmaan, jossa olemme valinneet paateemoiksi myynnin
automaation seka sisaisen viestinnan. Taman strategiaprojektin kehitys kulkee paivakirjassa

laajemman havainnoinnin rinnalla ja myynnin automaatio on yksi tarkemmin kasiteltavista
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teemoista. Erityisesti myynnin automaatio on teema, jota olen kehittanyt tyossani opinnayte-

tyon tekemisen aikana. Myynnin automaatiota kasitellaan tarkemmin luvussa 3.6.

Strategiaprojektia koskevaa vuorovaikutusta olemme kayneet paaosin videopalavereissa. Pro-
jektiryhmaan kuuluu nelja asiakkuuspaallikkoa eri puolilta Suomea ja yksi toimialapaallikko.
Kokoonnumme toimialapaallikon johdolla lahes viikoittain, jonka lisaksi projektiryhma on ja-
ettu kahdeksi pienemmaksi ryhmaksi, jotka vastaavat omasta kokonaisuudestaan. Mina ja kol-
legani pidamme viikoittain oman ryhman palaverin, jossa kehitamme asiakkuusjohtamisen

palvelupolkuun liittyvaa materiaalia seka edistamme myynnin automaation toimenpiteita.

Olen toiminut asiakkuuspaallikon tehtavassa toimeksiantajayrityksessa noin vuoden. Olen ke-
hittanyt tyotani tehokkaammaksi jarjestelmien paremmalla hyodyntamisella, asiakastunte-
muksen kasvattamisella ja myynnissa kehittymisella. Tyoyhteisoani olen pyrkinyt kehittamaan
tuomalla omaa ammattitaitoani ja asiantuntijuuttani esille seka auttamalla kollegoitani eri-

naisissa haasteissa.
2.6 Opinnaytetyon tavoitteet

Paaasiallinen tavoite on kehittaa omaa ja tyoyhteisomme asiakkuusjohtamista tyonkuvaan liit-
tyvien teemojen kautta. Tavoitteena on saada suoria hyotyja omassa tyossa kehittymiseen ja
toimintamallien parantamiseen. Erityisesti kirjallisen ja lahdeaineistoon perustuvan teoriatie-
don hyodyntaminen on hyva asia, silla usein tyoyhteisomme hukkuu arjen tehtaviin mietti-
masta jatkuvaa kehitysta. Teemat on valittu pitkalti henkilokohtaisen kehityksen nakokul-
masta ja tavoite on jasennella omaa tyota ja ymmartaa tarkemmin kehityskohteita. Valituista
teemoista on keskusteltu toimeksiantajayrityksen kanssa ja todettu niiden olevan hyodyllisia
myos organisaation kayttoon. Tavoitteena on hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia toimeksianta-

jayrityksen koulutus- ja perehdytysmateriaalina sovelletuin osin.

3 Paivakirjaraportointi

Paivakirjassa seurataan paivittaisten tyotehtavien ja toimenpiteiden lisaksi kunkin viikon tee-
maa niin, etta viikon jokaista paivaa pohditaan teemasta kasin. Jotkut teemat toistuvat use-
ammilla viikoilla, mutta niiden teoreettinen ja analyyttinen kasittely on keskitetty teemavii-
kon raportointiin. Paivakirjaa voi lukea myos niin, etta aloittaa jokaisen viikon viikkorapor-
tista. Talloin lukija voi saada paremman kasityksen teeman teoriasta ja ymmartaa mahdolli-
sesti havaintojani paremmin paivakirjamerkinnoissa. Paivakirjaa ei tarvitse lukea kronologi-
sessa jarjestyksessa, vaan lukija voi valita haluamansa teeman ja lukea siita erillisena koko-

naisuutena.
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Opinnaytetyo on tehty autoetnografisella tutkimusotteella. Autoetnografisessa tutkimuksessa
tutkija tarkastelee itseaan ja omia kokemuksiaan osana organisaatiota. Tallaisessa tutkimuk-
sessa reflektiivisyys eli tutkijan kyky tarkastella omia oletuksia korostuu. Autoetnografialta
odotetaan lopulta omien kokemusten jakamisen lisaksi myos analyyttisia ja teoreettisia oival-
luksia. Tavoite on tarjota uutta tietoa ja ymmarrysta organisaatiosta. (Tienari & Kiriakos
2020, luku 18).

3.1  Viikko 1: Strategiaprojekti

Strategiaprojekti on osa luvussa 2.5 kasiteltya kokonaisuutta, jossa horeca-organisaatiomme
on jaettu strategiaryhmiin. Ryhmien tavoitteena kehittaa organisaation toimintaa eri osa-alu-
eilla ja saada aikaan konkreettisia malleja toiminnan tehostamiseksi. Tassa luvussa kasitel-
laan oman ryhmani strategiaprojektin etenemista ja projektin esitykseen valmistautumista.
Tavoitteena on kasitella teemaa projektin etenemisen, projektinhallinnan ja projektijohtami-

sen kasitteiden avulla.

Maanantai

Taman viikon merkittavin sisainen palaveri on torstaina. Kaymme silloin lapi eri strategiapro-
jektiryhmien alkuvuonna aikaan saamia tuloksia. Ryhmamme paaaihe kehittamiselle on asiak-
kuusjohtaminen, jonka sisalta valikoitui kaksi paateemaa: Sisaisen viestinnan kehittaminen ja
asiakkaan palvelupolun selkeyttaminen. Taman paivan aikana valmistelin viisihenkisen ryh-
mamme esitysmateriaalia. Olemme jakaneet ryhmamme kahteen pienempaan osaan, joista
toinen pohtii sisaisen viestinnan kehittamisen ja toinen palvelupolun yksityiskohtia. Mina ja
kollegani olemme luoneet palvelupolun nykytilanteesta analyysin, jonka pohjalta aiomme esi-

tystilaisuudessa kertoa merkittavimmat kehityskohteet.

Hyvien muistiinpanojen ja materiaalin viimeistelya edeltaneiden palaverien pohjalta esityksen
luominen sujui tehokkaasti. Eniten haasteita tuotti visuaalinen toteutus ja viestin tiivistami-

nen selkeasti ymmarrettavaan muotoon.

Tiistai

Keskustelimme strategiaryhmakollegani kanssa eilen valmistelemastani materiaalista ja

teimme siihen viimeisia korjauksia. Harjoittelimme esitystamme ja sovimme muistijaljesta,
joka on tavoitteena jattaa kuulijoille esitystilaisuudessa. Palaverin jalkeen tein tarvittavia
muutoksia esitykseen ja parantelin oman osuuteni puhemuistiota. Lisaksi selkeytin sisaisen

viestinnan materiaalia toiselle osalle strategiaryhmaa.

Kaytin mielestani suhteellisen paljon aikaa esitysmateriaalin tuottamiseen ja viimeistelyyn.
Halusin varmistaa, etta esityksemme on mieleenpainuva, eika siina ole kuulijalle eparelevant-

tia tietoa. Kaytin oman kokemukseni lisaksi hyodykseni myos jonkin verran
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esiintymisvalmennusmateriaalia ja etsin vinkkeja hyvan ppt-esityksen tekemiseen. Muutama

vinkki, joita kaytin, loytyi tunnetun puhujan Brian Tracyn verkkosivuilta:

1. Tarjoa laatua maaran sijaan - laita esitykseen vain olennainen tieto

2. Valta esityksesta lukemisesta - tasta syysta kaytimme paaosin kuvia ja visuaaleja esi-
tyksessamme
Nayta yksi pointti kerrallaan - kuulija pysyy paremmin keskittyneena

4. Harjoittele esitysta etukateen
(Tracy 2023)
Keskiviikko

Valmistauduimme tiimin kesken esitykseen sopimalla puhujajarjestyksen ja harjoittelemalla
esitysta. Jokaiselle projektiryhmalle oli varattu viisitoista minuuttia aikaa esitykseen, joten
harjoittelimme kellottamalla puhujien aikoja. Tama osoittautui tarkeaksi toimenpiteeksi, silla
joidenkin kohdalla materiaalia piti karsia. Harjoittelimme esityksen useasti, kunnes olimme
tyytyvaisia lopputulokseen. Harjoituksissa ilmeni viela muutama korjattava asia esitykseen,
jotta siita saataisiin entista selkeammin tulkittava kuulijalle. Kirkastimme viela lopullista

viestiamme, jotta saisimme paateemojemme kehityskohdat varmasti kuulijoille mieleen.
Torstai

Aamupaivasta oli varattu tilaisuus kaikkien ryhmien esityksia varten, jotka pidettiin etayh-
teyksin. Ryhmia on yhteensa viisi. Kaikilla ryhmilla oli suuria teemoja ja kokonaisuuksia, ja
jokaisessa oli selkeat tavoitteet ja askeleet esitelty hyvin. Oma esityksemme meni mallik-
kaasti ja saimme kaksi tarkeinta teemaamme, myynnin automaation ja sisaisen viestinnan ke-
hittamisen esitettya kiinnostavalla tavalla. Ajatus myynnin automaation kehittamisesta syntyi
asiakkaan palvelupolun mallintamisen kautta. Ymmarsimme, etta myynnin automaatiolla voi-

daan positiivisesti vaikuttaa kaikkiin palvelun polun kriittisiin kohtiin.

Sisaisen viestinnan teema nousi jossain muodossa esille kaikkien strategiaprojektiryhmien esi-
tyksissa. Kasittelen luvussa 3.8 tarkemmin sisdisen viestinnan teemaa, kehityskohteita ja toi-
mivuutta oman tyoni nakokulmasta. Selkeasti aihe on kiinnostusta herattava ja moni kollega
nakee siina myos paljon parannettavaa. Oman pienryhmani teema myynnin automaatio he-
ratti kiinnostusta, mutta oli monelle viela teemana vieraampi. Olen itse tyoskennellyt markki-
nointi- ja myyntiautomaatioiden parissa aiemmassa tyopaikassani, joten lahden mielellani ke-
hittamaan tata osa-aluetta nykyisessa organisaatiossa ja mahdollistamaan sen hyotyja myos

kollegoideni kayttoon mahdollisimman pian.

Perjantai
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Keskustelin markkinointitiimimme jasenen kanssa myynnin automaation kayttoonotosta toi-
mialallamme. Han on yrityksemme asiantuntija HubSpot-ohjelmiston kaytossa, jota automaa-
tioiden toteuttamisessa hyodynnetaan. Projekti on vasta alussa ja sovimme, etta kaytamme
paakaupunkiseudun asiakkuuspaallikoita pilottiryhmana automaatiotyon jalkauttamisessa.
Pienempiin osiin jaettuna niin, etta ensin luomme automaatiopolkuja minulle ja sen jalkeen
laajennamme hyodyt kollegoideni kayttoon. Pyrimme onnistumaan niin, etta tulokset ovat
skaalattavissa laajemmin yli toimialarajojen. Teimme selkean suunnitelman toteuttamisen

vaiheista ja minulta vaadittavista toimenpiteista projektin edistamiseksi.
Viikkoraportti: Viikko 1

Projekti voidaan yksinkertaisimmillaan jakaa viiteen eri vaiheeseen: aloitus, suunnittelu, to-
teutus, seuranta ja lopetus (PMI 2000, 6). Projektilla tarkoitetaan valiaikaista organisaatiota,
joka puretaan, kun tavoite on saavutettu. Edella mainittujen yksinkertaisten vaiheiden lisaksi
ennen projektin aloitusta on tunnistettava tarpeet projektille, tehtava selvitystyota ja valit-
tava suuntaa. (Karlsson & Marttala 2001, 14-17)

Viikon suurin kehittyminen nakyi strategiaryhmamme toiminnassa ja omassa roolissani ryh-
massa. Loppuviikon onnistumisen kannalta oli tarkeaa, etta paatimme muuttaa kehitysehdo-
tuksemme mallin palvelumuotoilusta tutun palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen, eli ser-
vice blueprintin, sijaan yksinkertaisemmaksi palvelupoluksi. Miettisen (2016, 55-58.) mukaan
naiden kahden merkittavin ero on se, etta palvelupolussa keskitytaan ennemminkin asiakkaan
kokemukseen ja sen vaiheisiin huomioimatta juurikaan toimenpiteita ja tapahtumia, jotka si-
jaitsevat palvelun nakyvyysrajan takana. Palvelupolun maarittely tassa vaiheessa projektia oli
meille hyodyllisempi ja riittavalla tarkkuuden tasolla. Pystyimme maarittamaan sen avulla

kaksi tarkeinta kehityskohdetta, johon strategiaprojektin edetessa keskitymme.

Koska projektiryhmassamme on selkeat roolit ja osiin jaettu tyonjako, myos viestinta on sel-
keampaa. Projektiviestinta on mielestani keskeinen osa-alue, silla hyva kommunikaatio auttaa
pysymaan aikataulussa ja saastaa turhalta tyolta. ”Projektin eri sidosryhmat tulee pitaa ajan
tasalla projektiin liittyvista suunnitelmista, tavoitteista, kaytannoista, paatoksista, sopimuk-
sista ja tuloksista. Projektiviestinnan merkitysta projektiryhman ja muiden projektiin liitty-
vien sidosryhmien motivoinnissa ei voi ylikorostaa. Suuri osa projektinhallintaan liittyvista on-

gelmista liittyy viestinnan ongelmiin.” (Mantyneva 2016, 111)

Viikko kokonaisuudessaan oli mielestani tehokas ja hyvin suunniteltu. Oman tyon organisointi,
tapaamisten ja puheluiden ajoittaminen seka hyva suunnittelu jatti riittavasti tilaa strategia-
projektin valmisteluun ja esityksen hiomiseen. Talla viikolla vaadittiin organisointitaitojen li-
saksi tiimitaitoja, jotta saimme projektiryhmamme esityksesta kaikkia jasenia miellyttavan ja
ehean kokonaisuuden. Strategiaprojektin ryhmadynamiikan kannalta huomioitavaa on, etta

vaikkakin kaikki ryhman jasenet tekevat toita paaosin asiakasrajapinnassa, naemme
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kehityskohteita hyvin erilaisista nakokulmista. Ryhmassamme on pitkaan yrityksessa palvel-
leita kokeneita kollegoita ja kaltaisiani nuoremman sukupolven edustajia. Ryhmamme on
avoin ideoille ja kaikkia kuunnellaan. Siksi saimmekin laajan nakokulman asioihin ja pienryh-

miin jakautumisen jalkeen oli luontevaa edistaa sovittuja paateemoja.
3.2 Viikko 2: Kehityskeskustelu ja tavoiteasetanta

Tyoni tulokset ja onnistumiset perustuu asetettuihin tavoitteisiin. Tavoitteita asetetaan vuo-
sittain ja niiden sisaltoa saatetaan muuttaa tai tarkentaa vuoden edetessa. Taman viikon pai-
vakirjamerkinnat seuraavat tavoitteiden asettamista seka kehityskeskustelua esihenkilon
kanssa, jonka pohjalta tavoitteet asetetaan. Tietopohjaa on hyodynnetty erityisesti siita na-
kokulmasta, millaisella vuorovaikutuksella tavoitteiden asettaminen ja seuranta on mahdolli-

simman tehokasta ja kuinka tulokset voi parhaiten saavuttaa.
Maanantai

Mietin taman vuoden tavoitteitani ja suuntaa tyoelamalle, valmistautuen myohemman aamu-
paivan kehityskeskusteluun esihenkiloni kanssa. Kehityskeskustelulla tarkoitetaan dialogia,
jossa esihenkilo ja tyontekija etsivat yrityksen tavoitteiden ja yksilon tarpeiden valista yh-
teista linjaa ja sen erilaisia toteuttamismahdollisuuksia. Jokaisen tekijan osaaminen arvioi-

daan nykyisen tilanteen ja tulevaisuuden kannalta. (Lankinen, Miettinen, & Sipola 2004, 65)

Olen edelleen ensimmaista vuottani nykyisessa tyotehtavassa, joten asetimme ensimmaiseen
kalenterivuoteen verraten kunnianhimoisempia tavoitteita talle vuodelle. Kehityskeskustelu
kesti lahes kaksi tuntia ja kavimme kattavasti lapi viime vuoden onnistumisia ja tana vuonna

kehittymista vaativia asioita.
Tiistai

Toista avainasiakkuuttani koskien valmistelin eilisen kehityskeskusteluni tavoiteasetantaan
perustuen kontaktilistan, jotta voin laskea tarkasti koko vuoden tapaamis- ja puhelutavoitteet
numeroina. Asetimme tavoitteen, etta jokainen asiakkaan tilaava yhteyshenkilo olisi hyva ta-
vata vahintaan kaksi kertaa kalenterivuoden aikana. Tein kontaktilistasta canvas-mallisen seu-
rantalistan, josta naen kuinka useasti ja milloin eri henkilo on tavattu. Esimerkiksi hotelli-
asiakkuuksissa on usein kolme tai jopa nelja eri tavattavaa tahoa: ravintolapaallikko, keittio-
paallikko, hotellinjohtaja ja/tai vastaanoton paallikko. Lisaksi isommissa hotelleissa voi olla
lisaksi esimerkiksi kokouspaallikko ja aamiaisvastaava erikseen. Lista on erittain toimiva tyo-

kalu, silla tavattavia henkiloita on huomattavasti oletettua enemman.

Keskiviikko
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Kaytettyani tiistain tapaamis- ja kontaktitavoitteiden maarittamiseen oli seuraavana paivana
huomio henkilokohtaisessa kehittymisessa normaalin arkisen tyon ulkopuolella. Aikataulutin

lahikuukausille tarkeimmat henkilokohtaiset kehittymisaskeleet. Niista toinen on myynnin au-
tomaatioprojektin edistaminen ja toinen oman tyon ohjaaminen seka turhan tyon vahentami-

nen.

Asiakkuuspaallikon tyo on lahes paivittain ennalta-arvaamatonta ja suuriakin muutoksia voi
tulla nopeasti. Koska tyo on aina asiakaslahtoista, menee asiakkaan antamat toimeksiannot
tai kysymysten selvitys lahes aina erilaisten suurempien projektikokonaisuuksien kehittamisen
edelle. Siksi on erittain tarkeaa varata ja suunnitella aikaa naille projekteille, jotta voi kes-

kittya niihin intensiivisemmin.
Torstai

Vietin paivan toimistolla kollegoiden kanssa. Pidimme aamupaivalla useamman tunnin kesta-
neen tiimin kehityspalaverin, jossa kavimme vuoden lukuja lapi ja keskustelimme alkuvuoden
haasteista seka onnistumisista. Palaveriin sisaltyi kaksi koulutusosiota, joista toisessa kolle-
gani koulutti meita aiheesta ”nain analysoin asiakkaita ja tulostani” ja mina pidin saman mit-
taisen koulutusosuuden aiheesta "myynnin automaation pilotointi horecassa”. Nama mikro-
koulutusosiot ovat osa tiimimme yhdessa sopimaa kehitysta, jolla pyrimme auttamaan toisi-

amme arjen tyossa ja antamaan kaikille mahdollisuuden tuoda osaamistaan esille.

Kehityspalaverissa yhdessa analysoitujen alkuvuoden lukujen perusteella pohdin toisen kvar-
taalin ennustetta suhteessa viime vuonna laadittuun vuosibudjettiin. Tallainen pohdinta on
tehtava tarkkaan ja perustellusti, silla lukuja analysoidaan yritysjohdossa ja niilla on kauas-
kantoisia vaikutuksia. Mikali alkuvuonna ei ole saavuttanut toivottua tulosta suhteessa anta-
maansa budjettiin tulee syita pohtia todella tarkasti. Asiakassalkkuni on alkuvuoden osalta ja-
kautunut suhteellisen tasaisesti budjetin ylittaneisiin ja alittaneisiin asiakkaisiin. Kokonaistu-
los on oikeansuuntainen ja myos budjetin alittaneiden asiakkuuksien osalta syyt on selkeasti

tiedossa.
Perjantai

Viikon aikana olin asettanut kehityskeskustelun pohjalta tarkat tavoitteet asiakastapaamisten-
ja kontaktien maarasta, maarittanyt ja aikatauluttanut henkilokohtaisia tavoitteita seka ana-
lysoinut ja tarkentanut ennustetta suhteessa budjettiin. Esihenkiloni oli tyytyvainen tavoittei-
siin, mutta pyysi huomioimaan tapaamistavoitteissa tarkemmin myos uusasiakashankinnan ja

new business-tapaamiset.

Uusasiakashankinnalla tarkoitetaan yritykselle kokonaan uusia asiakkaita. Yrityksessamme on

lisaksi maaritelty erikseen new business-asiakkaat. Ne ovat olemassa olevien asiakkuuksien
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uusia toimipisteita tai jo olemassa olevia toimipisteita, jotka eivat ole aiemmin kayttaneet
palveluitamme. Tallaisia asiakkaita on usein suurempien yritysten pienemmat toimipaikat,
joilla vuokrahenkilokunnan tai uusien rekrytointien tarve ei ole niin merkittava kuin suurem-
milla toimipaikoilla. Tallaisia yksikoita pyritaan aktivoimaan liikevaihdon kasvattamiseksi.
Uusasiakashankinta on yrityksemme horeca-strategiassa suhteellisen pienessa roolissa, silla
markkinoiden merkittavimmat toimijat ovat jo asiakkaitamme. Siksi koen, etta new business-

asiakkaiden aktivointi on toiminnan kasvun kannalta oleellista.
Viikkoraportti: Viikko 2

Kehityskeskustelu viikon ensimmaisena paivana antoi energisen alun viikolle. Sain positiivista
palautetta tyostani ja konkreettisia tyokaluja kehityskohteiden tyostamiseen. Esihenkilon

kanssa hyvaksytyt myynti- ja kayntitavoitteet antoivat selkeytta niiden tavoitteluun.

Kehityskeskustelu on parhaimmillaan yksi vuoden tarkeimpia kohtia oman tyon ja tulevan
suunnittelun kannalta ja siksi on tarkeaa itse valmistautua hyvin, jotta saa mita haluaa ja tar-
vitsee (Pohjanheimo 2015, 113). Valmistauduin hyvin ja asetin henkilokohtaiset tavoitteet
etukateen. Valmistelin myos keskusteluun minulle tarkeita kehittymistoiveita ja listasin asi-

oita tyoyhteison kehittamiseksi.

Saan palautetta esihenkiloltani ja asetamme tavoitteet yhdessa ja minua varten. Kehityskes-
kustelun seurauksena maaranpaa on selkeampi ja oman tyon tekeminen jarjestelmallisempaa.
Koen tarkeaksi tallaiset keskustelut, silla ne vahvistavat kasitystani siita, etta olen kyvykas
tekemaan tyotani ja ohjaan keskittymistani oikeisiin asioihin. Martelan ja Jarenkon (2015,
98) mukaan kyvykkyyden kokemus syntyy kolmesta osa-alueesta: taitavasta tekemisesta ja
hallinnantunteesta, asioiden aikaansaamisesta seka jatkuvasta oppimisesta ja kehittymisesta.
Nama asiat ovat mielestani hyvin tasapainossa tyossani ja niita tarkastellaan organisaatios-

samme saannollisesti.

Vuosittaisen kehityskeskustelun lisaksi kaymme kalenterivuoden aikana myos tavoitekeskuste-
lun, tuloskeskustelun ja suoritusarviointikeskustelun. Tavoitteita ja tulosta analysoidaan use-
asti vuoden aikana ja suoritusarviointikeskustelu kaydaan kehityskeskustelun yhteydessa tai

hieman sita ennen. Lankinen ym. (2014, 73) ovat esittaneet taulukon 1 mukaisesti, etta nailla

keskusteluilla on toisistaan poikkeavat tavoitteet ja ne onkin hyva pitaa erillaan toisistaan.



Keskustelutyyppi

Tavoitekeskustelu

Tuloskeskustelu

Suoritusarviointikeskustelu

Kehityskeskustelu

Tarkoitus

Tavoitteiden asettaminen

Tulosten arviointi

Alaisen suoritusten arviointi

Antaa alaiselle mahdollisuus
tarpeittensa ilmaisemiseen
seka suunnitelmien ja ehdo-

tusten tekemiseen
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Tavoite

Tavoitteiden yhteensovitta-

minen

Sanktiointi seka heikkouk-
sien ja puutteiden korjaami-

nen

Toiminnan ja tulosten arvi-

ointi

Henkilokohtainen mahdolli-
suus saada vastaus kehitys-
ja uratarpeisiinsa seka mah-
dollisuus vaikuttaa omaan ti-
lanteeseensa ja tulevaisuu-
teensa. Vuorovaikutuksen

jatkuvuuden varmistaminen.

Taulukko 1: Eri keskustelutyyppien tarkoitukset ja tavoitteet (Lankinen 2014, 73)

Tyossani itseohjautuvuus on tarkea ominaisuus ja se kehittyi henkilokohtaisesti paljon talla

viikolla paivien ollessa hormaalista asiakaskontaktoinnista ja -kaynneista poikkeavia. Itseoh-

jautuvassa organisaatiossa tyontekijan ei koskaan pida ajatella pomon kertovan, miten asiat

pitaa tehda. Pomon pitaa osata neuvoa ja sparrata, mutta tyonteon tavat tyontekija paattaa

itse. (Savaspuro 2019, 62)

3.3  Viikko 3: Ajanhallinta

Viikon teeman tavoitteena on kasitella tyoni sisaltoa ja tyotehtavia ajankayton nakokulmasta.

Viikon aluksi kerron, miten viikko on suunniteltu ja viikon paatteeksi analysoin suunnitelman

ja toteuman valista yhteytta. Ajankaytto on yksi merkittavimpia asioita, joilla omaa tyota voi

tehostaa ja suunnitelmallisuus nousee esille yhtena kehityskohteena.

Maanantai

Tein viikon aluksi arvion siita, miten tyoviikon ajankaytto on suunniteltu. Vakituisen kokoai-

kaisen tyosopimukseni mukaisesti taysi tyoviikko kestaa 37,5 tuntia. Kuten kuvaan kuviossa 2,

kalenteriin oli viikon aluksi merkitty kuusi tuntia sisaisia palavereja ja viisi tunnin mittaista

asiakaskayntia. Sisaisiin palavereihin valmistautumiseen ja niista kertyneisiin tyotehtaviin oli
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varattu nelja tuntia. Asiakaskontakteihin ja prospektointiin kalenterissa oli merkintoja kolme
tuntia ja erilaisiin yksittaisiin tyotehtaviin oli kahdeksan tuntia. Raportoinnille oli varattu
tunti. Asiakastapaamisiin siirtymiseen oli varattu aikaa kaksi tuntia. Kalenterissa oli viikon
aluksi siis noin yhden tyopaivan verran vapaata aikaa erilaisille viikon aikana syntyville tyo-
tehtaville. Minulla on tapana merkata kaikki tyotehtavat suoraan kalenteriin, jotta varaan sa-

malla aikaa niiden tekemiseen. Pidan siis kalenteria samalla tehtavalistana.

Ajankaytto
= Sisdiset palaverit = Asiakastapaamiset Palavereihin valmistautuminen
Asiakaskontaktointi ® Raportointi = Muut
m Siirtymiset

Kuvio 2: Tyotehtavien jakautumien ajankaytollisesti

Viikon aluksi oli viikonlopun aikana ilmennyt muutama viikonlopun tyovuoroja koskeva tapaus
asiakkailla. Usein tapaukset koskevat myohastymisia tai vaarin merkattuja tyovuoroja. Tallai-
sissa tapauksissa aikaa vieva elementti on usein se, etta pitaa kuulla kaikkien osapuolten na-
kemykset ennen lopullisen paatoksen tekoa. Mikali osapuolet ovat tapahtuneesta eri mielta,
tulee keskusteluun usein ottaa mukaan myos tyosuhdetiimin tai sairaanhoidon nakokulma, jol-
loin tapauksen selvittaminen venyy. Tama on hyva esimerkki viikon aikana syntyvista tyoteh-

tavista, jotka eivat ole taysin ennakoitavissa.
Tiistai

Minulla on tapana aloittaa paiva priorisoimalla tarkeimmat tehtavat. Monet tyotehtavistani
asiakasrajapinnassa ovat aikasidonnaisia, joten rakennan usein muun paivan niiden ymparille.
Esimerkiksi asiakastapaamisiin valmistaudun aina viimeistaan tapaamista edeltavana paivana,
jotta mahdolliset muuttujat eivat saman paivan aikana pilaa huolellista valmistautumista.
Olen todennut tyotehtavien merkkaamisen kalenteriin hyvaksi tavaksi, silla naen yhdella vil-
kaisulla paivittaisen tyomaaran. Lisaksi kaytan kalenterissa vareja kuvaamaan eri tyotehtavia,

jotta viikon kulku on helpompi hahmottaa.
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Tanaan oli kaksi asiakastapaamista, joten paivan ajankaytto maaraytyi pitkalti niiden ympa-
rille. Asiakkaan kanssa kaydyista keskusteluista syntyy poikkeuksetta uusia tyotehtavia, joihin

on varattava aikaa seuraaville tyopaiville.
Keskiviikko

Huomaan, etta tyossani on paljon seka sisaisia etta ulkoisia arsykkeita. Etatyopaivina ulkoisia
arsykkeita on vahemman, silla kollegoiden kysymyksia ja muuta puhetta ymparilla on vahem-
man. Joustavat tyonteon mahdollisuudet turvaavat tyorauhaa (Yli-Kaitala, Toivanen, Viljanen
& Janhonen 2016, 20).

Taman olen huomannut myos omassa tyossani, jota tehdaan joustavasti etana, toimistolla ja
asiakkaissa. Sovimmekin usein kollegoideni kanssa toimistopaivat etukateen, jolloin voimme
kehittaa toimintaa ja sosialisoida. Keskittymista ja aikaa vaativiin tehtaviin, kuten strategia-
projektiin, varaan usein aikaa etatyopaivina. Arsykkeita syntyy kuitenkin paivittain eri viesti-

valineista ja myos nopeiden voittojen tavoittelusta ns. helppoja tyotehtavia suorittamalla.
Torstai

Koska edellisina paivina suurin osa ajasta oli kulunut asiakastapaamisissa ja niihin valmistau-
tuessa, oli tama paiva rauhoitettu etatyolle. Nain ollen sain jarjestettya itselleni aikaa tehda
tien etenemista seka lahettaa asiakkaille lupaamiani materiaaleja. Paivaa varjosti hieman
eraalla asiakkaalla tapahtunut tyontekijaa koskeva ikava valikohtaus, jota selvitimme yhdessa
HR-asiantuntijoidemme kanssa. Tallaiset tapaukset vievat paljon aikaa ja vaativat erityista
tarkkuutta. Otan usein heti alusta alkaen epaselvissa tilanteissa tyosuhdetiimimme osaajat
mukaan keskusteluun, jotta noudatamme tyonantajana varmasti kaikkia lakeja ja saadoksia ja
voimme palvella tyontekijaa parhaalla mahdollisella osaamisella. Tallaisissa tapauksissa,
joissa monta tahoa selvittaa samaa asiaa on vaikea alkaa heti keskittya toiseen tyotehtavaan

muiden vastauksia odottaessa.
Perjantai

Tutkin viikon alussa tekemaani ajankayton arvioita toteutuneeseen tyoviikkoon. Kaikki sovitut
sisaiset palaverit ja asiakastapaamiset toteutuivat suunnitellusti. On normaalia, etta asiakas-
tapaamisia ja palavereja siirretaan erinaisista syista, joka usein muuttaa suunnitelmia yksit-

taisten paivien sisalla. Olin tyytyvainen suunnitelmaan ja toteutukseen ja viikko oli mielestani

tehokas.

Perjantaisin varaan usein aikaa etatyolle, jotta voin tehda kaikki loput viikon kesken jaaneet

tyotehtavat ja alkaa valmistautua seuraavaan viikkoon.
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Viikkoraportti: Viikko 3

Taman viikkoinen oppi ja kehittyminen fokusoi aikatauluttamiseen ja priorisointiin. Koska al-
kuviikon paivat olivat jo edellisella viikolla lahes tayteen varattuja ja asiakastapaamiset seka
niithin kulkeminen vaati aikaa, oli aikatauluttaminen mietittava erityisen tarkkaan. Nama al-

kuviikon kiireiset paivat heijastuivat loppuviikkoon tekemattomina toina ja tapaamisilta ker-
tyneina tehtavina, joten myos loppuviikko oli tyontayteinen. En tykkaa puhua tyossani kii-

reesta, silla itseohjautuvuuden ansioista myos kiire ja kiireentuntu on itseaiheutettua.

Yli-Kaitalan ym. (2016, 26) mukaan, Asiantuntijatyon yksi tarkeimmista voimavaroista on kyky
ja mahdollisuus keskittya ajatustyohon. Tyoymparisto tulvii arsykkeita, jotka keskeyttavat
ajatustyon. Asiantuntijan huomiosta kilpailevat sahkopostit, somekanavien viestit, puhelin
jne. Tama haastaa, silla aivot innostuvat uutuuksista. Lisaksi keskeytamme usein myos it-
semme. Sisaiset keskeytykset ovat niita, jotka saavat meidat tekemaan toisarvoisia asioita.

Mielessa olevat tyo- tai kotiasiat johtavat helposti sisaisiin keskeytyksiin.

Tutkin taman viikon paatteeksi, mihin tyoaikani kului. Noin 35% tyoajastani kaytin asiakasta-
paamisiin ja niihin valmistautumiseen. 35% tyoajasta kului asiakkaiden kontaktoimiseen viesti-
valinein ja naista kontakteista syntyneisiin tehtaviin. Karkealla jaottelulla lopun ajastani kay-
tin suurempien kokonaisuuksien, kuten automaatioprojektin ja strategiaprojektimme edista-

miseen seka erilaisiin nopeisiin tehtaviin.

Ajankaytollisesti tarkkailin myos viikon tyoajan aikavarkaita. Aikavarkaat ovat tapoja ja toi-
mintamalleja, jotka estavat rauhallista ja tuloksellista tyoskentelya seka aiheuttavat usein
tarpeetonta kiireen tunnetta (Takamaki 2016, 26). Suurimmiksi aikavarkaiksi viikon aikana
muodostui priorisoinnin puute, keskeytykset paivan aikana ja tarpeeton viivyttely pikkuasi-
oissa tai niiden siirtaminen toiselle paivalle. Naista erityisesti keskeytykset ovat sellainen
asia, joiden vahentamisen keinoista myos strategiaryhmassamme on paljon pohdittu ja niihin

pyritaan loytamaan koko organisaatiota hyodyttavia ratkaisuja.

Otin taman viikon ajanhallintaan kayttoon Eisenhowerin paatosmatriisin. Sen tarkoituksena on
maarittaa asioiden kiireellisyytta ja tarkeytta ja muodostaa niista kuvion 3 mukainen neli-
kentta. "Kiireelliset asiat vaativat valitonta huomioitamme, ja ne ovat usein reagointia pyyn-
toihin, kysymyksiin tai vaatimuksiin. Tarkeat asiat puolestaan ovat niita, jotka ovat pitkan
tahtaimen tavoitteidemme ja elamanarvojemme mukaisia ja vievat meita elamassa siihen
suuntaan, johon pyrimme. Ne ovat siis ty0si ja itsesi kannalta merkityksellisia asioita.” (Sam-
malisto 2019, 97)
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Kiireellinen Ei-Kiireellinen

Tarkea

Ei- Tarkea

Kuvio 3: Eisenhowerin paatosmatriisi (Sammalisto 2019, 98)

Alun perin ajatus esitellaan Stephen Coveyn kirjassa The 7 habits of highly effective people
ja se perustuu presidentti Eisenhowerin uran johtoajatukseen. Ruudun 1 asiat ovat kiireellisia
ja tarkeita. Nama asiat vaativat valitonta huomiota ja auttavat saavuttamaan pitkan ajan ta-
voitteita ja tarkeita asioita. Ruudun 2 asiat ovat tarkeita, mutta ei kiireellisia. Nama asiat
edistavat pitkan aikavalin tavoitteita ja vievat uralla ja yksityiselamassa eteenpain. Ruudussa
3 on ei-tarkeat kiireelliset asiat. Nama asiat ovat usein juuri edella mainittuja keskeytyksia
kuten kollegoiden keskeytyksia tai sahkoposteja. Ruudun 4 asiat ovat ei-tarkeita ja ei-kiireel-

lisia ja niita tulee pyrkia vahentamaan.

Eisenhowerin paatosmatriisi auttoi viikon aikana jasentelemaan tarkeita tehtavia. Asetin jo-
kaisen paivan tehtavat matriisin sisalle ja vertasin niiden tasapainoa. Onnistuinkin vahenta-
maan ruutujen 3 ja 4 asioita, jolloin huomasin keskittyvani paremmin ja saavani paivan aikana

enemman tehtavia tehdyksi ja asioita edistetyksi.
3.4  Viikko 4: Raportointi, tuloksen analysointi ja johtopaatokset

Asiakkuuspaallikon tyo sisaltaa paljon raportointia. Silla seurataan tyon tuloksia ja jaetaan
yhteistyon kehittymista lapinakyvasti asiakkaan kanssa. Tassa luvussa kasittelen raportointia,
niiden analysointia ja avaan niiden pohjalta tehtyja johtopaatoksia. Tietopohjana viikkorapor-
tissa kasittelen asiaa hyotynakokulman kannalta ja pohdin, miten mittareista on mahdollisim-

man paljon hyotya kaikille osapuolille.

Maanantai
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Asiakkuuspaallikon tyo sisaltaa saannollista raportointia. Tuloksia ja toimintaa raportoidaan
esihenkiloille, kollegoille ja avainasiakkaille sopimusten mukaisesti. Tarkein sisainen rapor-
tointi koskee tulosta suhteessa budjettiin. Sen pohjalta tehdaan kvartaaleittain ennusteita,
jotka tarkentavat edellisen vuoden lopussa lukittua budjettia. Taman paivan aikana tarkensin
ennustetta toiselle kvartaalille ja analysoin tarkasti alkuvuoden asiakassalkkuni tuloksen on-

nistumisia ja epaonnistumisia.

Ennusteen tekeminen on tarkeaa yritysjohdon nakokulmasta, jotta voidaan tehda suuntaan tai
toiseen korjaavia toimenpiteita kuten siirtaa painopistetta uusasiakashankitaan tai keksia kei-
noja lisamyynnille nykyisissa asiakkaissa. Lisaksi ennusteen tarkennuksen ohessa tehtava ana-
lyysi omasta tuloksesta antaa vastauksia omaan tekemiseen ja kertoo tyon tuloksista. Se myos
auttaa hahmottamaan tarvittavia toimenpiteita jatkon kannalta. Kirjallinen analyysi selittaa

syita lukujen takana myos yritysjohdolle.
Tiistai

Esihenkiloideni tarkastettua tekemani ennusteen keskustelimme sen sisallosta palaverissa.
Osassa asiakassalkkuani tulos ei ole ollut odotetun kaltainen ja keskustelimme siihen johta-
neista syista. Kokonaistulos on kuitenkin suhteellisen onnistunut, joten siirsimme myos joitain
yhteisia tavoitteita ja toimenpiteita asiakkaalta toiselle. Tama keskustelu on osa tulos- ja
suoritusarviointikeskustelua, joista kirjoitin luvussa 3.2. Lisaksi koko tiimin ennusteet kasitel-
laan yhteisesti, jotta voidaan auttaa ja kehittaa myos kollegoiden toimintaa. Tata varten
meilla on saannollisia tiimipalavereja, jotka keskittyvat lahes kokonaan tuloksen analysoin-

tiin.
Keskiviikko

Avainasiakkaille ja muille merkittavimmille asiakkuuksille tuotetaan erilaisia raportteja. Ta-
naan lahetin toista isoa asiakkuuttani koskevan viikkoraportin asiakkaalle. Se sisaltaa tietoa
asiakkaalla tyoskentelevista tyontekijoista, muutoksista heidan sopimuksissaan seka listauksen
avoinna olevista rekrytoinneista. Raportin sisalto on laadittu yhdessa asiakkaan kanssa, jotta

kaikki oleellinen tieto loytyy siita.

Viikoittain toistuva yksityiskohtainen asiakasraportti antaa tarkeaa dataa myos sisaiseen toi-
minnan ohjaamiseen. Siksi pidammekin raportointipaivana aina asiakkuutta hoitavien rekry-
toijien kanssa koontipalaverin, jotta varmistamme tiedon ajantasaisuuden ja yhtenevaisyy-

den. On mielestani tarkeaa, etta asiakkaalle tiedotetaan tuorein ajantasainen tieto, joka ei

ole ristiriidassa muun viestinnan kanssa.

Torstai
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Avainasiakkuuksien ja suurimpien asiakkaiden lisaksi on tarkeaa muistaa varata aikaa myos
pienempien asiakkaiden hoitamiseen. Tasta syysta varaan talla raportointiviikolla aikaa myos
niihin paneutumiseen. Vaikka avainasiakkuuksieni ulkopuoliset asiakkaat tuottavat alle kym-
menen prosenttia kokonaistuloksestani on tarkeaa pysya niista tietoisena ja muistuttaa heita
henkilostovuokrauksen mahdollisuuksista. Pienista toimijoista syntyy joinain kuukausina avain-

asiakkuuksien heikkoa tulosta paikkaavaa liikevaihtoa, joka parantaa kokonaistulosta.

Pidan yhteytta pieniin asiakkaisiin saannollisesti ja varmistan, etta he saavat ansaitsemaansa
palvelua. On kuitenkin tarkeaa samalla priorisoida, jottei kuluta liikaa aikaa merkityksetto-
maan liiketoimintaan. Organisaatiomme pitkan historian ansioista meilla on kattava toiminta-
kentta horeca-toimialalla, joka kattaa lahes kaikki merkittavat toimijat. Asiakashoidollinen
tyo on mielestani tarkeaa, jotta pysyy tilaavien esihenkiloiden mielessa ja on tavoitettavissa

silloin, kun asiakas sita tarvitsee.
Perjantai

Keskiviikkona lahetetyn viikkoraportin lisaksi talle viikolle osui myos paiva, jolloin saman
avainasiakkuuden taloushallintoon toimitetaan arvio edellisen kuukauden laskutuksen maa-
rasta ja syntyneesta liikevaihdosta. Taman arvion pohjalta asiakas voi tarkastaa laskujen oi-
keellisuuden ja varmistaa, etta tiedot ovat yhtenaisia heidan jarjestelmissaan oleviin tietoi-
hin.

Arvion lisaksi muutamaa paivaa myohemmin asiakkaan HR:lle ja johdolle lahetetaan varsinai-
nen kuukausiraportti, joka sisaltaa viimeisetkin edellisen kuun laskutetut ostot, tehtyjen tyo-
tuntien kokonaismaaran, sairaspoissaoloprosentit ja kuukausipalkkojen maaran. Tama raportti
on yksi tarkeimmista toimintaa ohjaavista tyokaluista ja vertaan sita aina edellisen kuun ra-
porttiin ja edellisen vuoden vastaavaa kuukautta koskevaan raporttiin. Nain saan tarkeaa tie-
toa poikkeuksista ja asioista, joihin seuraavan kuukauden aikana tulee kiinnittaa erityista
huomiota. Esimerkkeja poikkeuksista ovat esimerkiksi tavallista korkeampi sairaspoissaolopro-

sentti tai toimipaikkojen laskutuksen maaran merkittavat alenemiset.

Viikkoraportti

Koen, etta asiakasraportoinnissa on kaksi tarkeaa tekijaa. Ensinnakin on tarkeaa raportoida
asiakkaalle tarkastettua ja jasenneltya, mahdollisimman helposti tulkittavaa dataa yhdessa
sovitun aikataulun ja periaatteiden pohjalta. Kayn raportteja asiakkaiden kanssa usein lapi ja
palaverien yhteydessa varmistan, etta raportoitava tieto on heidan liiketoimintansa kannalta

oleellista.

Toisaalta on molempien osapuolten kannalta ensiarvoisen tarkeaa tietaa, miksi raportointia

tehdaan. Valilla raportointi voi tuntua turhalta, kun asiakas ei kommentoi tietoa edes
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vastaanotetuksi. Siksi on tarkeaa ajoittain varmistaa, etta molemmat osapuolet kokevat ra-
portin sisallon tarpeelliseksi ja siita on kaikille hyotya. Omaa tyotani ohjaan analysoimalla ra-
porttia ja pureutumalla sen sisaltoon seka vertailemalla sita aiemmin kerattyyn tietoon. Hy-
van mittarin tunnistaa kolmesta asiasta: se mittaa oikeita asioita, silla on selkea tavoite ja
sen kautta saatua tietoa hyodynnetaan toiminnan parantamisessa (Kenner & Leino 2020, luku
3).

Avainasiakkuussuhteiden jatkuva parantaminen on osa asiakkuuspaallikon tyonkuvaa ja se liit-
tyy erityisesti laatu- ja tuottavuustyohon, joiden myota varmistetaan tulevaisuuden kilpailu-

kykya (Mantyneva 2019, 180). Koen raportoinnin avainasiakkuuksissa merkittavana juuri siksi,
etta lukujen pohjalta voimme jatkuvasti kehittya ja lapinakyvyys tuo kumppanuuteen luotet-

tavuutta.

Holman ym (2021, 267) mukaan olennaisinta on mittaamisesta saatu hyoty ja tiedon analy-
sointi. Mikali mittarit ja raportit jaavat vain numeroiksi, ei niista ole kenellekaan hyotya.
Analysoinnilla tarkoitetaan systemaattisesti keratyn tiedon vertailua, tulkitsemista ja jasente-
lya paatoksenteon tueksi. Keratylla tiedolla voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja tun-

nistaa muuttujia.
3.5 Viikko 5: Avainasiakkuudet suhteessa muihin asiakkuuksiin

Asiakkuuspaallikkona valtaosa tyoajastani ja -panoksestani kuluu avainasiakkaiden parissa.
Tassa luvussa kasittelen tarkemmin niiden merkitysta niin taloudellisessa kuin ajankaytolli-
sessa viitekehyksessa. Pohdin, miten avainasiakassuhteita voi syventaa ja miten yhteistyota
hoidetaan mahdollisimman pitkajanteisesti. Lisaksi suhteutan avainasiakkuuksien parissa tyos-

kentelya muihin asiakkaisiin ja uusasiakashankitaan.
Maanantai

Saimme viime viikolla kollegani kanssa tehtavaksemme kontaktoida uuden valtakunnallisen

asiakkaan sopimuksen alaisia toimipaikkoja. Teimme listauksen ravintoloista vastaavista yrit-
tajista ja henkiloista, kerasimme yhteystiedot ja jaoimme listan puoliksi. Taman asiakkuuden
sopimusneuvottelut ovat olleet kaynnissa alkuvuoden aikana ja asiakkuudessa onnistumiselle

on varattu tilaa budjetista.

Vaikka sopimus valtakunnallisesti on jo voimassa, yksittaisten toimipaikkojen tilausten saami-
nen ja niiden toimittaminen voidaan tassa tapauksessa maaritella uusasiakashankinnaksi.
Tassa asiakkuudessa onnistumista korostaa se, etta tiedamme kilpailevien henkilostovuokraus-
yritysten toimivan jo laajassa yhteistyossa asiakkaan kanssa. Siksi koin tarkeaksi tehda sel-
kean, yksinkertaisen strategian yhteydenottoon, jotta voin heti alussa antaa asiakkaalle ym-

marryksen siita, mita lisaarvoa juuri meidan tarjoamien palveluiden kayttaminen hanelle
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antaa. Koska kontaktoitavia henkiloita on useita kymmenia, myos jokaisesta uudesta yhtey-

denotosta on saatavilla uutta dataa arvon tuottamiseen seuraaville henkilaille.

Uusasiakashankinnassa kauppa toteutuukin todennakoisimmin silloin, kun asiakas kokee saa-
vansa enemman arvoa ja hyotya suhteessa tekemaansa uhraukseen. Tamakaan ei kuitenkaan
riita, jos kilpailijat pystyvat tarjoamaan vastaavan hyodyn ja arvon asiakkaalle. On kolme
vaihtoehtoa vaikuttaa tilanteeseen: Joko lisataan arvoa, vahennetaan kokonaisuhrausta tai
parhaassa tapauksessa tehdaan molemmat samanaikaisesti. (Laine 2015, arvon ja hyodyn

myyminen asiakkaalle)
Tiistai

Kaytin lahes koko paivan toisen avainasiakkuuteni parissa. Menin tiimimme uusimman rekry-
toijan kanssa asiakkaan toimipaikalle perehdytystarkoituksessa tutustumaan eri yksikoihin. Li-
saksi meilla oli kuukausittainen palaveri asiakkaan edustajien kanssa. Miellan oman roolini pe-
rehdytyksessa tarkeaksi organisaatiomme lahimpana asiakkaan asiantuntijana ja toki haluan
myos tiimilaisistani parhaan panoksen irti. Tama avainasiakkuus on tyoni taloudellisesti mer-
kittavin yksittainen asiakas ja siksi haluan kaikkien onnistuvan. Perinteisen henkilostovuok-
rauksen ja rekrytoinnin lisaksi tuotamme asiakkaalle lisapalveluita esimerkiksi koulutusten ja

valmennusten muodossa.

Koronapandemian myota myos taman avainasiakkuuden johtaminen on muuttunut. Ennen pan-
demiaa tarjonnan ylittaessa kysynnan lahes poikkeuksetta myos henkilostovuokrauksessa on
voitu tyytya klassisiin neljaan P:hen asiakasstrategiassa: Product, Place, Price, Promotion, eli
tuote tai palvelu, jakelu, hinta ja promootio. Pandemian vaikutuksesta horeca-alaan pelkas-
taan naihin vaikuttamalla ei saa asiakkaalle aikaiseksi riittavaa tehoa, eika pysty kehittamaan
vahvuuksia ja osaamista. On tarkeaa rakentaa uusia kyvykkyyksia siihen liiketoimintaymparis-
toon, jossa asiakkaan asema ja yritysten valinen ja keskeinen liiketoiminta ja arvoketjut ovat

voimakkaassa muutostilassa. (Hellman & Varila 2009, 22-23)
Keskiviikko

Taman paivan olin eilisen vastapainona yhteydessa avainasiakkuuksien ulkopuolisiin asiakkai-
siin. Suunnittelimme eraan asiakkaan kanssa lyhytvalmennuksen sisaltoa ja muutaman muun

asiakkaan kanssa keskustelimme kesarekrytoinneista ja henkilostotarpeesta kesalla.

Normaalin viikon aikana ajankaytollisesti noin 80% asiakkaisiin kaytetysta ajasta menee avain-
asiakkuuksien hoitamiseen. Pienempien asiakkaiden tarpeet on usein hyvin kausi- ja sesonki-
luontoisia, jolloin voi olla pidempiakin aikoja ilman minkaanlaista henkilokohtaista tyopanosta
kyseisen asiakkaan suuntaan. Pienemmat asiakkaat kuitenkin tuottavat yhteenlaskettuna ta-

saista tulovirtaa, joten niista huolehtiminen on tarkea osa asiakkuuspaallikon tyota.
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Torstai

Paivitimme toisen avainasiakkaan kanssa useamman kesatyorekrytoinnin tilannetta ja ava-
simme uusia hakuilmoituksia eri tehtaviin. Avainasiakkaiden rekrytoinneissa haluamme onnis-
tua erityisen hyvin, silla se takaa yhteistyon jatkuvuuden ja lisaa asiakastyytyvaisyytta. Myos
onnistuneilla rekrytoinneilla takaamme pidemmat tyourat ja paremman sitoutuneisuuden
omalta osaltamme. Vastaamme tyontekijoidemme tyohyvinvoinnista yhteistyossa asiakkaan
kanssa, joten on tarkeaa loytaa henkiloita, jotka nauttivat tyostaan ja ovat valmiita teke-

maan sita mahdollisimman pitkaan.

Listasin samalle avainasiakkaalle myos tyontekijoiden kertyneita lomia ja muita vapaapaivia.
Avainasiakashallinnassa on myynnin, rekrytoinnin ja raportoinnin lisaksi paljon erilaisia hallin-
nollisia tehtavia, silla asiakkaan listoilla on kymmenia tyontekijoita. Moni naista tehtavista on
ennakoitavissa ja saannollisia, mutta valilla asiakas pyytaa hieman enemman selvitystyota
vaativia kokonaisuuksia. Niihin kuluu usein yllattavan paljon aikaa, silla tietoa saattaa joutua
keraamaan monesta eri lahteesta seka tarkistamaan sita palkkahallinnon tai muun tukitoimin-

non kanssa.
Perjantai

Jatkoin maanantaina aloittamaani uusasiakashankintaa. Suuresta valtakunnallisesta emoyhti-
osta huolimatta kyseisen yrityksen toimipaikkojen yrittajilla on hyvin erilaisia tarpeita koskien
vuokratyovoimaa ja rekrytointia. Se tekee tilanteesta osaltaan haastavan, silla palvelun sa-
noittaminen ja tuotteistaminen on ajoittain hankalaa. Koen, etta onnistuin kuitenkin mieles-
tani tuomaan yrityksemme parhaat hyotynakokulmat esiin ja sain yrittajat paaosin kiinnostu-
maan palveluistamme. Useampi yrittaja aloitti yhteistyon kanssamme heti ja moni kertoi ole-

vansa yhteydessa tarpeen tullen.

Koen, etta tallainen tyo avainasiakkuuksien hoitamisen keskella on virkistavaa. Asiakkuuden-
hoito on hyvin erilaista verrattuna uusasiakashankintaan. Avainasiakkaiden kanssa on syntynyt
suhde, jota kehitetaan erilaisilla toimenpiteilla ja monet avainasiakkuuksissa tyoskentelevat
vastinparini ovat tulleet tutuksi. Uusasiakashankinnassa tamankin viikkoiset puhelut olivat en-
simmainen kontakti minun ja asiakkaan yhteyshenkiloiden valilla. Nain ollen suhteen syventa-
misen keinot tulee olla taysin erilaiset verrattuna pitkaaikaisiin, kauan kestaneisiin asiakas-

suhteisiin.
Viikkoraportti

Asiakassalkkuuni kuuluu noin kymmenkunta eri yritysta, joilla yhteenlaskettuna on yli sata toi-
mipistetta. Jokaisella toimipisteella on omat yhteyshenkilonsa, joissakin hotelleissa saattaa

olla jopa viisi eri henkiloa. Kontakteja on paljon, mutta vain pieni osa naista tuottaa
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suurimman osan liikevaihdosta. Mantynevan (2019, 17) mukaan avainasiakkuuksien johtami-
sessa puhutaan Pareto-saannosta, joka patee myos omalla kohdallani. Saannon mukaan 80
prosenttia liikevaihdosta on peraisin 20 prosentilta asiakkaista. Joskus, myos omalla kohdal-
lani, saanto ilmenee vielakin jyrkemmin: 90 prosenttia liikevaihdosta saadaan 10 prosentilta
asiakkaista. Tama riippuvuus on keskeinen syy sille, miksi organisaatiossamme kaytetaan
avainasiakkuuksien johtamisen mallia.

Mantyneva(2019, 78) jakaa avainasiakkuuden luonteen neljaan eri osaan riippuen asiakassuh-
teen syvyydesta taulukon 2 mukaisesti.

Toimittaja Preferoitu toi- | Kumppani Strateginen kumppani
mittaja

Asiakas ostaa Asiakas ostaa, | Asiakas ostaa aina, | Asiakas ostaa aina, kun voi, ja ha-

satunnaisesti. | kun voi. kun voi, ja haluaa luaa pitkajanteisesti kehittaa toi-
kehittaa liikesuh- mintaa yhdessa. Asiakas myos si-
detta yhdessa. toutuu ja investoi kumppanuuteen.

Taulukko 2: Avainasiakkuuden luonne (Mantyneva 2019, 78)

Taulukkoon 2 peilaten salkustani loytyy kaikkiin rooleihin sopivia asiakkaita. Kahdesta avain-
asiakkaastani toinen on kumppani ja toinen strateginen kumppani. Muissa asiakkuuksissa
olemme joko toimittajan tai preferoidun toimittajan roolissa. Tama on yksi syy asiakkaiden
generoimaan liikevaihtoon, joka siis avainasiakkuuksissa on merkittavasti muita asiakkuuksia
suurempi. Toimittajan ja preferoidun toimittajan roolissa on haastavampaa vaikuttaa myyn-
tiin, silla asiakkaan ostot ovat usein hyvin sesonkiluontoisia ja saattaa vaihdella suuresti lyhy-
ellakin aikajanteella. Kumppanuudessa ja strategisessa kumppanuudessa vaikuttaminen on
helpompaa, silla suhteet ovat kestavammalla pohjalla molemmat osapuolet nakevat liikesuh-

teen kehittamisen tarkeaksi parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi.

Oman aiemman tyokokemukseni ja nykyisessa tyossa keraamani kokemuksen ansioista olen
mielestani kehittynyt paljon asiakkaan ymmartamisessa. Asiakasymmarryksella pyritaan ym-
martamaan asiakkaan motivaatiota. Tarkoitus on saada tietoa siita, millaisia asiakkaat ovat,
milloin ne kaantyvat yrityksen puoleen ja millaisia haasteita asiakkaalla on. Asiakasymmarrys
on tapa kysya ja saada vastaus, miksi asiakas toimii tietylla tavalla. Tama auttaa kehittamaan

tarjottavia palveluita. (Holma ym. 2021, 111)

Avainasiakkuuksissa asiakasymmarrys parantaa myynnin mahdollisuuksia. Kun ymmartaa asiak-

kaan tarpeita seka liiketoimintaa ja on kohdannut omalla urallaan samanlaisia haasteita



29

vastaavissa tehtavissa, on helpompi asettua asiakkaan asemaan. Olen todennut, etta asiakas-
suhteen syvenemisen kannalta merkittavaa on ollut kuuntelutaito ja rehellisyys. Henkilostoti-
lanne ja tyontekijasaatavuus on vaihdellut viimeisten vuosien aikana niin paljon, etta aina ei

asiakkaalle ole ollut mahdollista toimittaa profiilinmukaisia tyontekijoita. Koen, etta tallaisen
tilanteen kertominen rehellisesti asiakkaalle on syventanyt suhdetta, vaikka hetkittainen epa-

onnistuminen onkin tullut.

Yrityksemme strategia ja tavoitteet huomioiden olen pyrkinyt myos hankkimaan uusia asiak-
kaita ja verkostoitumaan tehokkaasti. Vaikka suurin osa tyopanoksesta luonnollisesti kuluu
avainasiakkuuksien parissa, myos uusasiakashankinnalla on merkittava rooli erityisesti jatku-
vuuden kannalta. Verkostoitumisella on merkittava rooli tyossani, silla toimittajan asemaan
paaseminen vaatii pohjatyota ja dialogia myos silloin, kun asiakkaalla ei ole akuuttia henkilos-
totarvetta. Tyomme kannalta on olennaista, etta asiakkaalla on pysyva, positiivinen muisti-

jalki toiminnastamme silloin, kun heilla on tarvetta palveluillemme.

Autan uusia potentiaalisia tulevaisuuden asiakkaita usein dialogin kautta esimerkiksi anta-
malla vinkkeja rekrytointiin tai kertomalla taman hetkisesta markkinasta henkilostovuokrauk-
sen nakokulmasta. Kysyn asiakkaalta mahdollisista tulevaisuuden tarpeista ja keskustelen par-
haista keinoista tarpeiden tyydyttamiseen. Nykypaivana myynti on auttamista ja hyvan myy-
jan onkin jarkevaa tuoda jonkin verran nakemyksellisyytta ilmaiseksi (Rubanovitsch 2018,
147).

3.6  Viikko 6: Myynnin automaatio

Kevaan yksi merkittavimmista pitkan tahtaimen tavoitteistani on ollut kehittaa horeca-organi-
saatiomme myyntia automaation kautta. Tassa luvussa esittelen tarkemmin ensimmaista pi-
lottihanketta, jota pyrimme skaalaamaan koko organisaatiolle jatkossa. Tata opinnaytetyota
kirjoittaessa projekti on vasta alussa, mutta pyrin kuvaamaan sen kehitysta mahdollisimman
kattavasti. Tietopohjan avulla perehdyn automaatioteknologian mahdollisuuksiin ja pohdin

hyotynakokulmia myyntiorganisaatiolle pitkalla aikavalilla.

Viikon paivakirjaraportointi on vain nelipaivainen, silla perjantai oli pitkaperjantai ja vapaa-

paiva.

Maanantai

Alkuvuoden ja kevaan aikana jalostunut strategiaryhmamme kehitysprojekti on edistynyt ta-
saisesti paivakirjaviikkojen aikana. Kuten aiemmin olen maininnut, asiakkuusjohtamisen ke-
hittamisen projektiryhmamme on jaettu kahteen pienempaan kokonaisuuteen, sisaisen vies-
tinnan ja myynnin automaation kehittamiseen. Olen mielestani oppinut paljon automaatiojar-

jestelman kaytosta teknisesti ja kayttanyt aikaa ongelmanratkaisuun. Olen yhdessa edellisista
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tyopaikoistani tehnyt automaatiota eri jarjestelmalla. Perusperiaatteet naissa jarjestelmissa
on kuitenkin hyvin samankaltaisia, joten jokaista asiaa ei ollut tarpeellista opetella alusta

asti.

Pidan automaation mahdollistavaa kehityssuuntaa erittain tervetulleena organisaatiollemme.
Myynnissa ja asiakkuuden johtamisessa on paljon toistuvia toimenpiteita, joita on melko yk-
sinkertaista automatisoida. Naiden toimenpiteiden tekemiseen taysin manuaalisesti kuluu tur-
haa aikaa, joka on aina pois tarkeimmista asioista kuten myynnista ja asiakassuhteen yllapi-

dosta.
Tiistai

Strategiaprojektien kehittymista seurataan myos toimialajohdossa. Tanaan kaikki strate-
giaryhmat kokoontuivat palaveriin, jossa kunkin ryhman tyon tuloksia esiteltiin organisaatiolle
ja sovittiin seuraavista toimenpiteista seka annettiin palautetta muille ryhmille. Keskustelu
oli hyvin hedelmallinen ja sain automaation parissa tekemastani tyosta paljon positiivista pa-

lautetta kollegoiltani.

Automaation osalta seuraava askel on viimeiset sisaiset toimivuuden testaukset, korjaukset ja
sen jalkeen jalkauttaminen ulkoiseen viestintaan. Organisaatiomme automaatiojarjestelmasta
vastaavan kollegan kanssa korjasimme havaitsemamme virheet ja kaynnistimme viimeisen tes-
tausvaiheen. Naiden testien onnistuttua toivomallamme tavalla olemme valmiit julkaisemaan

automaation ja aloittamaan asiakasviestinnan.
Keskiviikko

Automaation testausvaiheessa muutimme viela muutamia yksityiskohtia. Koska kyseessa on
myynnin ja tapaamisten sopimiseen tahtaava automaatio, oli tarkeaa miettia tarkkaan esi-
merkiksi lahtevien viestin aikatauluja suhteessa kalenterista varattuun ajankohtaan. Mieles-
tani tarkea rooli on myos viestin sisallolla, silla vastaanottajat ensimmaisessa vaiheessa ovat
ennestaan tuttuja asiakkaita, joiden kanssa erinaista viestintaa on harjoitettu aikaisemmin.
Siina on suurin ero tassa tapauksessa myynnin ja markkinoinnin automaatiolla, etta tassa yh-
teydessa lahestytaan olemassa olevia tuttuja henkiloita eika esimerkiksi verkkokauppatilauk-
sia tehneita kuluttaja-asiakkaita. Tasta syysta myos kontaktilista on suhteellisen pieni, joten
viestin sisallon tulee olla hyvin mietitty. Asiakas ei missaan tapauksessa saa kokea viestintaa
luotaan tyontavana tai hairitsevana. Viestin sisallot ovat asiakkaan tietoihin perustuen perso-

noituja ja otsikoitu esimerkiksi asiakkaan nimea hyodyntaen.
Torstai

Kyseisessa myynnin automaatiossa pyritaan siis helpottamaan asiakkuuspaallikon asiakasta-

paamisten sopimista ja siihen liittyvaa viestintaa. Ensimmainen viesti on tapaamisehdotus,
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jonka yhteydessa asiakkaalla on mahdollisuus varata sopiva tapaamisaika kalenterista. Ajan
varaamisen jalkeen asiakkaalle lahtee kalenterimerkinnan perusteella aikaan sidottuna tapaa-
miskiitos-viesti ja lisaksi tapaamista edeltava muistutus agendoineen. Kalenterimerkinnan ja

tapaamisen jalkeen automaatio lahettaa asiakkaalle viela kiitosviestin.

Automaation yksi hienous on siina, etta erilaista viestintaa voidaan lahettaa riippuen asiak-
kaan tekemista toimenpiteista. Esimerkiksi, jos asiakas avaa tapaamisviestin, mutta ei varaa
aikaa kalenterista voidaan lahettaa erilainen viesti kuin silloin, kun asiakas ei avaa tapaamis-
ehdotusviestia lainkaan. Kuviossa 4 on kuvattu automaation vaiheet, joita pyrimme saavutta-
maan.

fapaamisen
Jalkeen "kiitos,

palaan viela
tarkemmalla
muistiolla”

agenda ja

muistutus /2
/ arkipaivaz ennen

tapaamiskuitiaus
- kittos

Varaa

tapaamisen
/ kalenteriin

-+ Avaa mailin muistutus -
—

varaahan aika —

nofifikaatio
Aleksin mailiin +
manuaalityd

Tapaamisehdotus
kontakdille

muistutus
"husmasithan
— \

avaa mailin

Kuvio 4: Automaation vaiheet

Kuvion 4 sisaltamat kaikki viestit, kuten tapaamisehdotukset ja tapaamiskuittaukset lahete-
taan asiakkaalle sahkopostilla. Sahkoposti on edelleen yleisin viestintakanavamme asiakas-
tyossa ja siksi kaytamme sita myos automaation yhteydessa. Sahkoposti ei yritysviestinnassa
nayta laantumista ja sen etuja on yleisyys, kustannustehokkuus ja ominaisuuksien maara (Ka-
nanen 2019, 118). Automaatiossamme optimaalisin toimivuus on silloin, kun asiakas etenee
kuvion 4 ylarivin vihreiden laatikoiden mukaan. Punaiset ja keltaiset laatikot ovat if/then-toi-

menpiteita, joilla asiakasta pyritaan ohjaamaan tapaamisen varaamiseen.

Viikkoraportti
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Markkinoinnin automaatio ja myynnin automaatio noudattavat samoja lainalaisuuksia, joten
termien yhteydessa voi hyodyntaa samaa teoriaa. Kyseisen automaation tapauksessa on hyva
muistaa, etta ensimmaisen vaiheen vastaanottajamaara on pieni, alle sata kontaktia. Tama
mahdollistaa manuaalisen hallinnan ja muutosten joustavuuden helpommin. Automaation tar-

koitus on tuoda uutta myyntia ja pitaa huolta nykyisista asiakkaista (Salo 2017, 68).

”Markkinoinnin automaatiolla tarkoitetaan sisallon automatisoitua jakelua asiakkaille seka
personoidun markkinoinnin skaalaamista. Automaatio keraa dataa, segmentoi yrityksen kon-
taktit datan perusteella ja lahettaa heille oikeanlaisia ja oikea-aikaisia viesteja. Kun kontakti
reagoi viesteihin halutulla tavalla tai tekee sivustolla haluttuja toimintoja, myyjat voivat olla
haneen yhteydessa ja tiedustella, tarvitseeko han apua jossain asiassa.” (Lahtinen, Pulkka,
Karjaluoto & Mero 2022, 225)

Koen, etta myynnin automaation yksi merkittavimmista eduista on kohdentaminen. Datan pe-
rusteella on mahdollista seurata asiakkaiden kiinnostusta palveluihin juuri nyt. Lisaksi myyn-
nin automaatio muistuttaa asiakkaita palveluistamme, vaikka asiakkaalla ei juuri nyt niille
tarvetta olisikaan. Rubanovitschin (2018, 84) mukaan perinteisen ja kohdistamattoman B2B-
myynnin haaste on se, etta energia kohdistuu itsea kiinnostaviin tulevaisuuden asiakkaisiin ja
unohtuu ne asiakkaat, joilla voisi olla kiinnostusta palveluihin juuri nyt. Yhden tapaamisen

saamiseksi kuluu myos paljon aikaa ja rahaa.

Myynnin ja markkinoinnin automaatiossa ja digimarkkinoinnissa ylipaansa tarkeaa on se, etta
osaa analysoida ja hyodyntaa keraamaansa dataa mahdollisimman tehokkaasti. Analytiikka
auttaa ymmartamaan asiakasta paremmin ja parantamaan asiakaskokemusta. Analytiikka aut-
taa tekemaan paatoksia siita, mihin kanaviin kannattaa panostaa. (liskola, Hietanen, Maki,
Loikkanen & Karpanen 2022, luku 10) Dataa analysoimalla on helpompi skaalata tekemaamme

myynnin automaatiota myos kollegoilleni ja parantaa osumatarkkuutta tulevaisuudessa.

Lahtinen ym. (2022, 244-245) jakavatkin analytiikan ja mittaamisen prosessin kuvion 5 mukai-
sesti seitsemaan eri osa-alueeseen, joiden avulla analytiikasta tehdaan luotettavampaa ja voi-

daan tuottaa liiketoiminnalle tarkeaa ja relevanttia tietoa.



33

Nykytilan Tekninen

— Strategia toteutus
arviointi

Rapor- Opti- Liiketoiminnan

tointi mointi kehitys

Kuvio 5: Mittaamisen strategian seitseman vaihetta (Lahtinen ym. 2022, 244-245)

Tata kirjoittaessa kuvion 5 vaiheista olemme myyntiautomaation pilottiprojektimme aikana
toteuttaneet nykytilan arvioinnin, strategian ja teknisen toteutuksen. Saatuamme jarjestel-
man tekemaa raporttia klikkauksista, sitoutumisesta ja vastaanottajien kayttaytymisesta
voimme analysoida sita ja optimoida toimenpiteita seuraavaa kohderyhmaa varten. Liiketoi-
minnan kehittymisessa automaatioprojektimme nayttaa varmasti potentiaalinsa sen skaa-

lautuessa useammalle toimihenkilolle ja suurempien kontaktilistojen kayttoon.
3.7  Viikko 7: Itseohjautuvuus

Kokonaisuutena tyoni on hyvin itseohjautuvaa. Tassa luvussa kasittelen asiakkuuspaallikon
tehtavaa ja modernia tyoelamaa itseohjautuvuuden nakokulmasta. Peilaan omaa nakemystani
teoriaan ja tutkin itseohjautuvuuden haittoja ja hyotyja. Taman viikon paivakirjaraportointi

alkaa tiistaista, silla maanantai oli paasiaisen vuoksi viela vapaapaiva.
Tiistai

Yritys- ja toimialajohto asettaa tavoitteita asiakkuuspaallikoiden tyohon numeraalisesti esi-
merkiksi budjetissa seka tapaamisten ja kontaktien maarassa mitattuna. Naihin tuloksiin pyr-
kiminen ja niiden saavuttaminen on hyvin itseohjautuvaa. Koen, etta tyossani tarkeimman
tuen saan vertaisiltani kollegoilta. He tekevat samankaltaista tyota, mutta toimintatavat
saattavat esimerkiksi asiakkuuden luonteesta riippuvista syista erota omista toimintatavois-
tani. Keskustelen paljon kollegoideni kanssa tyonteon malleista ja pyrimme loytamaan yh-

dessa kokemuksia jakaen parhaat tavat tyoskennella.

Talle tiistaille osui paasiaisen jaljilta normaalia tyhjempi kalenteri. Merkintoina oli vain tun-
nin mittainen tiimipalaveri seka yksittaisia tehtavia, jotka voi suorittaa vapaassa jarjestyk-
sessa. Tama heijastuu tyohoni kokonaisuutena. Kalenteriani maarittaa asiakastapaamiset ja

sisaiset palaverit, mutta muuten tyotehtavani ovat paljolti vapaita aikasidonnaisuudesta. Se
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vaatii organisointikykya, mutta antaa myos vapauksia kehittaa ja toteuttaa tekemista halua-

mallani tavalla.
Keskiviikko

Saannollisessa kasvotusten tapaamisessa esihenkiloni kanssa keskustelimme itseohjautuvuu-
desta. Esihenkiloni on vakuuttunut minun ja muun tiimin jasenten kyvysta itsenaiseen tyos-
kentelyyn ja pitaa sita yhtena vahvuuksistani. Han tarjoaa apua, tukea ja neuvoa kysyttaessa,
mutta pysyttelee tietoisesti etaammalla paivittaisesta tekemisesta. Koen taman positiivisena,
silla tiedan tyoni vastuut, tavoitteet ja velvollisuudet. Tyoni tulos on tarkasti mitattavaa ja
siksi koen, etta on tarkeaa antaa vapauksia saavuttaa omia tavoitteita parhaaksi katsomallaan
tavalla. Riskina on liialliset vapaudet, jolloin tiimin yhteisen paamaaraan selkeys saattaa su-

mentua ja tyon tehokkuus vahentya.

Esimerkkina itseohjautuvuudesta on kaksi asiakastapaamista, jotka tanaan pidin. Asiakkuudet
eroavat paljon toisistaan ja siksi niihin valmistautuminen tapahtuu eri tavalla. Tunnen molem-
pien asiakkaiden yhteyshenkilot entuudestaan ja mielestani meille on rakentunut yhteistyota
kehittava suhde molempien kanssa. Mita paremmin tuntee asiakkaan, sita helpompi on val-
mistautua tapaamiseen. Valmistauduinkin tapaamisiin eri tavalla ja kerasin kumpaakin tapaa-

mista varten toisistaan eroavaa dataa, jota koin hyodylliseksi esittaa tapaamisissa.
Torstai

Monessa tyossa tehdaan joko rekrytointivaiheessa tai valinnan jalkeen persoonallisuustesti,
jolla pyritaan arvioimaan henkilon tyominan vahvuuksia ja heikkouksia. Tallainen testi on
tehty myos minulle esihenkiloni toimesta asiakkuuspaallikon tehtavan alkaessa. Kaikissa per-
soonallisuustesteissa mita urani varrella olen tehnyt ovat tulokset olleet samankaltaisia. Yksi

vahva osa tyopersoonani on johtajuus.

Tama luonteenpiirre nousi esiin myos tilaisuudessa, jossa esiteltiin yrityksemme strategian
kirkastussuunnitelma. Tilaisuuden lopussa osallistujat jaettiin pienryhmiin, joiden kesken poh-
dimme kirkastetun strategian vaikutuksia omaan tyohon ja tavoitteisiin. Huomasin nopeasti
olevani jasentelevia kysymyksia esittava ja ryhman ajatuksia yhteen kokoava jasen. Lopuksi
myos esittelin ryhmamme tulokset muulle henkilostolle. Ohjaudun ryhmanjohtajan rooliin

luonnollisesti ja usein myos tietoisesti.
Perjantai

Kokosimme yhteen asiakkuusjohtamisen strategiaryhman aikaansaannoksia ja valipalautetta
sisaisessa palaverissa. Olen ohjannut itseani paljon taman projektin sisalla, silla myynnin ja

markkinoinnin automaatiot ovat minun vahvuuteni. Olen saanut ryhmaltani hyvaksynnan
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edistaa projektia haluamallani tavalla niin kauan, kunhan raportoin tyoni tuloksia kattavasti.

Tama kertoo osaltaan luottamuksesta, jota ryhmamme jasenet nauttivat keskenaan.

Perjantaisin minulla on tapana alkaa suunnitella ja valmistella seuraavaa viikkoa. Organisoin
kalenteriani, varaan aikaa kesken jaaneille tehtaville ja mietin ajankayttoa myos kayntien ja
niihin kulkemisen suhteen. Koska tyomme on niin itseohjattavaa, koen tarkeaksi suunnitella

kalenteria etukateen, jotta viikon aluksi ei kulu turhaa aikaa.
Viikkoraportti

Itseohjautuvuudella tarkoitetaan ihmisen kykya toimia ilman ulkopuolisen ohjauksen ja kont-
rollin tarvetta. Itseohjautuvuutta on jo pitkaan pidetty byrokratian vastakohtana. Byrokrati-
assa alaisia kontrolloidaan kun taas itseohjautuvuudessa luotetaan ihmiseen ja hanen ha-
luunsa tehda asiat hyvin. Lahtokohta on autonominen tyontekija, joka osaa tehda isojakin

paatoksia itsenaisesti. (Savaspuro 2019, 25-26)

Myers-Briggsin tyyppi-indikaattorin persoonallisuustestin mukaan (16personalities 2023) olen
ENTJ. Se tarkoittaa, etta olen persoonaltani strateginen, looginen, tehokas, ulospainsuuntau-
tunut, kunnianhimoinen ja itsenainen. Tata persoonallisuustyyppia kuvataan termilla ’Com-
mander’. Myers-Briggsin tyyppi-indikaattori on maailman suosituin persoonallisuustesti. Sita
on kaytetty suuryrityksissa, yliopistoissa, sairaaloissa ja muissa yhteisoissa jo sadan vuoden
ajan. ldeana on antaa persoonallisuustyyppi henkilon vastausten perusteella ja luoda siita

edella mainitun kaltainen kirjainyhdistelma. (Emre 2018, 1-10)

Persoonallisuustyyppeja on taulukon 3 mukaisesti 16 erilaista.

ISTJ ISFJ INFJ INTJ
ISTP ISFP INFP INTP
ESTP ESFP ENFP ENTP
ESTJ ESFJ ENFJ ENTJ

Taulukko 3: Myers-Briggsin tyyppi-indikaattorin persoonallisuustyypit (The Myers-Briggs Foun-
dation, 2023)

Taulukon kirjaimet tarkoittavat seuraavaa: E = Ekstroversio (Extraversion), I=Introversio (In-
troversion), S= tosiasiallinen (Sensing), N=Intuitiivinen (Intuition), T=ajatteleva (Thinking),
F=tunteva (Feeling), J=Harkitsevainen (Judgment), P=spontaani (Perception). Oma kirjainyh-

distelma muodustuu testiin vastaamisen perusteella. Testin tavoitteena on ymmartaa ja
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kunnioittaa kaikkia eri persoonallisuustyyppeja. Mikaan ei ole toistaan parempi. (The Myers-
Briggs Foundation, 2023)

Yllamainitut testin mukaiset luonteenpiirteet nakyvat niin tyossani kuin henkilokohtaisessa
elamassani. Tyopaikalla ja itseohjautuvuuden nakokulmasta nama johtajalle tyypilliset omi-
naisuudet ovat mielestani hyva asia. Kunnioitan auktoriteetteja ja osaa vaatia johtajiltani

ymmartaen samanaikaisesti oman vastuuni.

Savaspuro(2019, 168-170) listaa viisi itseohjautuvuuden kannalta tarkeaa huomiota: priorisoi,
suunnittele ajankayttosi, kehita osaamistasi, sano ei ja vaadi esimieheltasi paljon. Naista tai-
doista kehittamistasi omasta mielestani vaatii eniten priorisointi ja kyky sanoa ei. Olen ural-
lani vaihtanut tyOpaikkaa useita kertoja ja nahnyt paljon hyvia ja huonoja johtajia. Heita seu-
raamalla olen oppinut paljon siita, mita tarkoittaa esimiehelta vaatiminen. On helppo valittaa
ja siirtaa vastuuta muille, mutta on huomattavasti kehittavampaa kyeta vaatimaan rakenta-

vasti myos muilta ja perustelemaan vaatimuksensa.

Itseohjautuvuus ei tarkoita sita, etta tekee kaiken yksin. Itseohjautuvuudessa johtajan merki-
tys korostuu luottamuksen kautta. Sinekin (2009, 115) mukaan johtajaansa luottavat tyonteki-
jat tekevat kovasti toita, koska he kokevat tyoskentelevansa jonkin itseaan suuremman hy-
vaksi. Tama korostuu hybridityossa ja modernissa tyonteossa, silla omassakaan organisaatios-
samme emme ole johtajiemme kanssa jatkuvasti vuorovaikutuksessa. Martela ja Jarenko ko-
rostavat (2015, 38-40), etta tyon imu eli draivi johtaa tutkitusti tehokkuuteen ja parempaan
tulokseen. Koen, etta itseohjautuvuus, tyon imu ja luottamus johtajiin ovat kolme merkitta-

vinta tekijaa oman tyoni mielekkyyden ja parhaan tuloksen saavuttamisen kannalta.

3.8 Viikko 8: Sisainen viestinta

Sisaisen viestinnan haasteet ovat tulleet vastaan kaikissa yrityksissa, joissa olen tyoskennel-
lyt. Viestinta onkin jatkuvaa kehittymista ja ihmisten vaihtuessa toimintatapojen pitaa olla
muunneltavia. Taman viikon paivakirjaraportoinnissa avaan toimeksiantajaorganisaation vies-
tinnan haasteita ja esitan nakemykseni viestinnan parantamiseksi. Tietopohjan avulla pyrin

loytamaan keinoja viestinnan avoimuuden ja tehokkuuden lisaamiseen.

Maanantai

Taman kokoisena organisaationa meilla on haasteita sisaisessa viestinnassa ja viestin jakami-
sessa oikeille tahoille. Taman kevaan strategiaryhmissa lahes jokaisessa parannusehdotuk-

sessa on jollain tasolla mainittu sisaisen viestinnan kehittaminen.

Taman viikon alkajaisiksi pidimmekin aiheesta strategiaryhman palaverin. Keskustelimme Ho-
reca-organisaation eri rooleista ja siita, millaista tietoa kukin rooli tarvitsee asiakkuuksiin liit-

tyen. Heratimme keskustelua esimerkiksi siita, miten johtoryhmien valisten
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ohjausryhmakeskustelujen oleellinen tieto saataisiin valitettya tehokkaasti myos asiakkuus-
paallikkotasolle. Viestin kulkemisen haasteet eivat mielestani ilmene vertaisten valisessa ho-
risontaalisessa viestinnassa vaan nimenomaan siina, kuinka viesti kulkee organisaatiossa verti-

kaalisesti eri tahoilla.
Tiistai

Kuten johdannossa toin esille, on organisaatiossamme useita eri sidosryhmia. Konsernissamme
tyoskentelee satoja toimihenkiloita. Sidosryhmat viestivat keskitetyn intran ja sahkopostin va-
lityksella. Koen, etta sidosryhmien valinen viestinta toimii hyvin ja pysyn ajan tasalla erilai-
sista konsernitason muutoksista. Myos esimerkiksi HR-osastollamme on asiantuntijoina koke-

neita ammattilaisia, jotka osaavat kommunikoida selkeasti ja tehokkaasti.

Kun sisainen viestinta eli tyoyhteisoviestinta toimii hyvin, se rakentaa yhteisollisyytta ja luot-
tamusta. Hyvan viestinnan tuloksena on yhteiset pelisaannot, joiden perusteella kaikki yhtei-

son jasenet pyrkivat toimimaan. Tavoitteena on, etta jokaisella on tarvittava tieto ja mahdol-
lisuus vaikuttaa toimintaan. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, luku 2.) Nama pelisaannot

ovat paaosin mielestani yrityksessamme toimivia.
Keskiviikko

Jarjestimme tarjoilijoita ja saliapulaisia kouluttavan lyhytvalmennuksen asiakkaan tiloissa.
Valmennuksessa kouluttivat yksi yrityksemme valmentaja seka asiakasravintolan vuoropaal-
likko. Itse toimin lahinna yrityksemme kasvoina ja vastasin koulutettavien kysymyksiin tyo-

mahdollisuuksista, jarjestelman kaytosta ja muista kaytannon asioista.

Koulutus vaati valmistelua. Organisaatiomme sisalla jarjestelyssa oli mukana lisakseni valmen-
taja, koulutuskoordinaattorimme seka yksi rekrytoija. Koulutuksen jarjestamisen seka jalki-
tyon aikana viestimme paljon ja huomasimme my0s muutamia viestinnasta johtuvia epasel-
vyyksia erityisesti koulutuksen jalkeen. Nama erimielisyydet johtuivat pitkalti siita, etta
emme ole tana kevaana tallaisia valmennuksia montaa jarjestaneet ja meilta puuttui mieles-
tani selkea tyonjako seka suunnitelma projektin lapiviemiseksi. Onnistuimme kuitenkin hyvin
tavoitteessamme ja koulutuksessa, lahinna keskustelimme epaselvyyksista rakentavassa mie-

lessa tulevaisuutta varten.
Torstai

Torstaina oli tiimimme saannollinen myyntipalaveri. Kyseinen tilaisuus jarjestetaan paasaan-
toisesti kahden viikon valein samana paivana ja samaan kellonaikaan. Tallaisesta systemaatti-
suudesta on hyotya aikataulutuksen kannalta. Valilla huomaan, etta saannollinen tunnin mit-
tainen palaveri pidetaan ilman suurempaa agendaa tai varsinaista tarkoitusta. Olemmekin

tasta keskustelleet tiimin kesken ja miettineet toimivampia ratkaisuja. Viestinnan
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nakokulmasta tallaiset palaverit ovat hyvia, silla tiimiesihenkilot voivat varmistaa tiedon
ajantasaisuuden seka tarkastella tiimin toimenpiteita. On kuitenkin tarkeaa, etta palavereilla

on ennakkoon suunniteltu agenda ja paamaara.

Samana paivana oli myos HR-johtajan pitama tyotyytyvaisyys- kyselyn purkutilaisuus. Verta-
simme toimialamme henkiloston tuloksia konsernin vastaaviin lukuihin. Keskustelimme paljon
tyopaikalla kehitettavista asioista, tyon merkityksellisyydesta seka parannusehdotuksista. Va-

paa foorumi, jossa toimihenkilot saivat kayda avointa keskustelua oli mielestani toimiva.

Huomasin, etta yli 20 hengen tilaisuudessa monella saattoi olla haasteita tuoda omaa mielipi-
dettaan esille. Nain ollen keskustelu keskittyi muutamien henkildiden sanoittamiin tapauksiin
ja niiden kommentointiin. Tama viestinnan haaste korostuu nykytyoelamassamme viela en-

tista enemman, silla moni osallistuu palavereihin myos etana, jolloin on helpompi olla osallis-

tumatta keskusteluun lainkaan.
Perjantai

Kuten perjantaisin yleensa, on tyolistallani paljon viikon aikana keskeneraiseksi jaaneita asi-
oita. Nama asiat ovat usein sellaisia, joiden valmiiksi saattaminen on teoriassa nopeaa, mutta
vaatii kollegan panosta. Usein kollegoilta ei saa vastauksia heti, jolloin asiat viivastyvat. Tata
nakyy tyossamme paljon esimerkiksi viestitulvana tai muina keskeytyksina. Puhuimme tyotyy-
tyvaisyys- kyselyn purkutilaisuudessa keinoista ehkaista turhia keskeytyksia. Keskustelimme
myos siita, kuinka voimme paremmin kunnioittaa kollegojen tyoaikaa ja hallita omaa ajan-
kayttoa priorisoimalla. Olen itse oppinut paremmaksi hallitsemaan omaa aikaani esimerkiksi
rajoittamalla sahkopostin lukemista paivan aikana ja kayttamalla viestintatyokalumme erilai-

sia ala hairitse- toimintoja.
Viikkoraportti

Mikali viestintakanavia on paljon ja viestinnan saannot seka raamit ovat toimihenkilGille epa-
selvia, se aiheuttaa paljon ylimaaraista tyota. Kaikilla on oma suosikkitapansa ja - mallinsa
viestia, joten on syyta yrittaa yhtenaistaa linjaa. On tarkeaa, etta koko tyoyhteisoa tiedote-
taan yrityksen asioista, suunnitelmista ja muutoksista. Tyoyhteison taytyy olla valmis tarkas-
telemaan myos omaa toimintaansa ja kehittaa sita. Siksi on tarkeaa, etta tyontekijat tietavat,

missa ongelmia voidaan tarvittaessa ratkoa ja kasitella. (Jarvinen 2019, 39)

Yksi sisaisen viestinnan ja vuorovaikutuksen merkittavimmista onnistumisen tekijoista on se,
kuinka hyvin viestintaa johdetaan. ”Johtaminen on palveluammatti, jota toteutetaan dialogin
avulla.” (Sahimaa & Annunen 2022) Erityisesti paatoksenteon jalkauttaminen ja muutoksista
viestiminen vaatii organisointia ja johtajuutta. Savaspuron (2019, 164) sanoin muutoksesta pi-

taa riisua kaikki mystiikka. Mita enemman muutoksesta puhuu, sita arkipaivaisemmaksi se



39

tulee. Jos halutaan kannustaa ihmisia ottamaan johtajuutta omasta tyostaan, tulee johtajan

nayttaa myos viestinnassa esimerkkia joka paiva.

Mielestani yksi toimivimmista viestinnan keinoista on valmentava vuorovaikutus. Sita voi
tehda organisaation sisalla tyontekija toiselle titteleista riippumatta. Valmentavan vuorovai-
kutuksen tarkoitus on saada ihminen tietoisesti itse pohtimaan ja tarkkailemaan omaa tyos-
kentelya ja siihen liittyvia ajatuksia, tunteita ja uskomuksia (Parppei 2018, 78-80). Parppein
mukaan valmentavan vuorovaikutuksen vahvuus on, etta se opettaa itsenaiseen ajatteluun
pelkan tiedon vastaanottamisen sijasta. Tallaisen viestinnan kehittaminen niin esimiehen ja
johdettavan valisessa suhteessa kuin vertaisten vuorovaikutuksessa on mielestani ensiarvoisen
tarkeaa. Teemme asiantuntijatyota, jossa voimme tuottaa asiakkaillemme ja tyontekijoil-

lemme parhaiten lisaarvoa jakamalla tietoa keskenamme ja kehittymalla muutosten mukana.

Tutkiessani organisaatiomme sisaista viestintaa huomasin haasteiksi erityisesti kanavien maa-
ran ja viestinnan raamien puutteen. Keskustelin asiasta kollegoideni kanssa ja yhtena kehitys-
askeleena olemmekin jalkauttaneet yhtenaisempia materiaaleja, esimerkiksi tapaamismuisti-
oita ja palaveriagendoja. Naiden avulla uskomme saavamme organisaation viestinnan toimin-

tatapoja yhtenaisemmiksi kayttamalla samoja pohjia ja kaavoja viestinnassa.

Toinen havainto, jonka tein vuorovaikutuksesta kollegoiden kesken oli se, etta viestinta on
kohteliasta, tasavertaista ja reilua. Viestinnassamme nakyy aito halu auttaa toisia ja pyrkia
yhdessa samaan paamaaraan. Olemme tehneet jo tovin toita yhdessa, joten ymmarramme
myos toistemme tarpeita ja tapoja toimia. Mielestani tiimimme jasenet ovat sosiaalisesti ky-
vykkaita. Pohjanheimon (2015, 77) mukaan se edellyttaa kaikilta koko ryhman hahmotta-

mista, tavoitteiden ymmartamista ja roolijaon sisaistamista.

Tassa opinnaytetyossa kasitellyista teemoista juuri viestinta on se teema, jolla on mielestani
eniten merkitysta yrityskulttuuriin ja tyontekijoiden tyytyvaisyyteen. Avoimen ja toimivan
viestinnan myota tyon laatu on alusta saakka parempaa: Tiimityolla ajatteluvirheet huoma-
taan ajoissa, ideoita syntyy enemman ja monipuolisemmin ja erilaisten tyokalujen, materiaa-
lien seka kokeilujen laatu ja tarkkuus paranee (Holma ym. 2021, 100). Organisaatiossamme on
paljon tyota tehtavana viestinnan parantamiseksi. On kuitenkin hyva muistaa, etta ehjaa ei
kannata korjata ja on mietittava tarkkaan, milla toimenpiteilla, saannagilla ja tyokaluilla vies-

tinnastamme tulee jatkuvasti kehittyvaa ja entista avoimempaa.
3.9  Viikko 9: Onnistunut rekrytointi

Henkilostovuokraus horeca-alalla on matalan katteen bisnesta, jossa tulos syntyy korkeista vo-
lyymeista. Perinteisen vuokrahenkiloston lisaksi toimintamme ytimessa on suorarekrytointi

asiakasyrityksille. Taman viikon paivakirjamerkinnat myotailevat hieman sovelletusti sita,
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millainen on onnistunut rekrytointi ja mita toimenpiteita se tiimiltamme vaatii. Jokaisella vii-

konpaivalla kuvataan yhta osaa rekrytointiprosessissa.

Maanantai

Suorarekrytoinnin alkamiseksi on ensimmaisena saatava asiakkaalta toimeksianto. Osa toimek-
siannoista tulee asiakkaan oman tarpeen ja yhteydenoton kautta, mutta myos omalla aktiivi-
suudellani asiakkuuspaallikkona on iso merkitys toimeksiantojen saamiselle. Toimeksiannon
yhteydessa keskustelemme asiakkaan kanssa toivotun tyontekijan profiilista, palkasta, sopi-
muksen pituudesta, tyotunneista seka kieli- ja osaamisvaatimuksista. Usein tassa kohtaa an-
nan asiakkaalle vinkkeja siita, miten voimme parantaa onnistumisen todennakoisyytta ja ker-
ron, mita rekrytoinnin lapivienti vaatii asiakkaalta. Tarkein yksittainen asia on se, kuinka no-

maan paatoksia palkkauksen suhteen.

Tiistai

Kun rekrytoinnin yksityiskohdista on sovittu asiakkaan kanssa, annan toimeksiannon eteenpain
rekrytointikonsultille, joka avaa haun yleisimpiin ilmoituskanaviin. Merkittavimmat hyodyt,
mita asiakas saa henkilostovuokrausyrityksen kautta rekrytoimalla ovat nakyvyys ja ajan-
saasto. Yrityksellamme on maksullista yhteistyota ja mainontaa suurimpien hakukanavien
kanssa ja oman markkinointitiimimme tehtava on parantaa rekrytointien lapimenoprosent-
teja. Asiakkuuspaallikot ja erityisesti rekrytointikonsultit saastavat asiakkaan aikaa laatimalla
ilmoitukset, kasittelemalla hakemukset, tekemalla ensimmaiset haastattelut ja keraamalla

olennaista tietoa hakijoista.

Konsernimme toimihenkilot laativat tuhansia rekrytointi-ilmoituksia vuosittain. Kokemuk-
semme lisaksi seuraamme jatkuvasti hakemusten maaraa, sivustojen lampokarttoja ja muita
mittareita, joiden avulla voimme tehda ilmoituksiin tarvittavia muutoksia houkuttelevuuden
parantamiseksi. Asiakkuuspaallikkona olen raportointivastuussa tyontekijaa etsivalle asiakas-
yritykselle, joten kommunikoin paljon rekrytointikonsulttien kanssa miettien mahdollisimman

tehokkaita keinoja oikeiden hakijoiden loytamiseksi.

Keskiviikko

Yrityksemme palveluksessa on tuhansia asiakasyrityksissa tyoskentelevia henkilgita. Naista
tyontekijoista muodostuu myos henkilostopankki, jota hyodynnetaan suorarekrytointien yh-
teydessa. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta uusien rekrytointien yhteydessa etsimme toi-
meksiantoon sopivaa henkiloa olemassa olevista tyontekijoistamme. Tama on tehokkaampaa,

antaa tyontekijoillemme mahdollisuuden kehittya uralla ja palvelee asiakasta paremmin, silla
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olemassa olevat tyontekijat ovat usein jo tyoskennelleet asiakasyrityksen muissa toimipis-

teissa tai omaavat muuten tehtavaan sopivaa kokemusta.

Rekrytoijat haastattelevat tyonhakijoita ja henkilostopankin kautta loytyneita tyontekijoita
joko videohaastattelussa tai kasvotusten toimistollamme. Tyohaastattelun sisalto ja hakijoilta
kysyttavat kysymykset vaihtelevat asiakkaan tarpeiden mukaan. Tyon osaamisvaatimuksiin
liittyvien haastattelukysymysten lisaksi rekrytoijat keskustelevat tyopaikan sijainnista, tyo-
ajoista, palkasta ja muista kaytannon asioista tyopaikkaan liittyen. Usein hakuprosesseissa on
mukana myos ulkomaalaisia tyonhakijoita, joten haastateltavien kanssa saatetaan tarkastaa

myos tarvittavat tyoluvat ja muut asiakirjat tassa vaiheessa.

Mikali tyonhakija on rekrytointikonsultin arvion perusteella kriteerit tayttava ja tyohon sovel-
tuva kandidaatti, hanet esitellaan asiakasyrityksen yhteyshenkilolle. Rekrytointien yhteydessa
toivomme asiakkaalta ripeaa vastausta, silla usein hakijoilla on myos muita tyonhakuproses-
seja vireilla. Nopealla paatoksenteolla parannamme mahdollisuutta tyollistaa hakija asiakas-
yrityksen palvelukseen. Mikali asiakas ei reagoi tyontekijaesittelyihin toivotun vasteajan puit-
teissa, otamme itse yhteytta asiakkaaseen. Mikali emme tavoita asiakasta tai asiakas ei ole
valmis tekemaan paatosta annamme tyonhakijalle mahdollisuuden tyollistya muihin avoinna
oleviin tyopaikkoihin kertomalla hanelle vaihtoehdoista. Tama kaytanto kerrotaan rekrytoin-

nin alkaessa myos asiakkaalle, jotta saisimme nopeammin vastauksia.
Torstai

Mikali asiakas kiinnostuu esitellysta tyonhakijasta, etenee hakija seuraavalle kierrokselle, eli
haastatteluun asiakasyrityksen edustajan kanssa. Autamme asiakasta ja tyontekijaa jarjesta-
maan tyohaastattelun, mutta harvoin olemme henkilostovuokrausyrityksen edustajina lasna
kyseisessa tilaisuudessa. Asiakas saa tehda haastattelun haluamallaan tavalla meidan siihen
puuttumatta. Jos asiakas ja tyonhakija paasevat sopuun sopimuksen ja tyon ehdoista, au-

tamme palkkaamisessa.

Joskus suorarekrytoinnin tassa vaiheessa tilanne on muuttunut niin, etta kaikkien osapuolten
kannalta on parasta palkata tyontekija henkilostovuokrausyrityksen kautta. Tama on bisnes-
mallimme kannalta etu, joten teemme tyosopimukset mielellamme tyontekijan kanssa. Nain
varmistamme yleensa korkeamman kokonaislaskutussumman tyontekijan tyosopimuskauden
aikana. Lahtokohtaisesti tyontekija kuitenkin tyollistyy sovitusti suoraan asiakkaan kirjoille.
Nain ollen asiakas vastaa taydellisesti tyontekijan palkkaukseen liittyvista ehdoista ja sopi-

muksesta. Minun tehtavakseni jaa rekrytointipalkkion laskutus.

Perjantai
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Onnistuneen rekrytoinnin jalkeen asiakassuhde kehittyy usein positiivisesti. Jatkan tiivista yh-
teydenpitoa asiakkaaseen ja varmistan esimerkiksi, tarvitseeko asiakas muita tyontekijoita.

Otan yhteytta asiakasyrityksen muihin toimipisteisiin ja kaytan onnistumista referenssina toi-
meksiantojen saamiseksi. Lisaksi on hyva tapa kysya myos rekrytoidun tyontekijan tilanteesta
ja tarjota apua tyosuhteen alkuun saattamiseksi. Sopimusteknisesti olemme usein velvollisia

suorittamaan veloituksettoman korvausrekrytoinnin, mikali tyontekijan tyosuhde jaa lyhyeksi
tai han ei tayta osaamisvaatimuksia odotuksista huolimatta. Tallaisia tilanteita pyrimme valt-

tamaan.

Onnistuneen rekrytoinnin lapivienti vaatii monen henkilon panoksen. Yleisesti voi sanoa, etta
hyvin lapivietyyn rekrytointiin osallistuu suoraan nelja henkiloa: Asiakkaan edustaja, tyonha-
kija, rekrytointikonsultti ja asiakkuuspaallikko. Eri sidosryhmien panoksella on suuri merkitys
ja se nakyy lopputuloksessa. Koen, etta rekrytointiprosessi on sita onnistuneempi, mita va-
hemman asiakkuuspaallikon tulee puuttua tekemiseen varsinaisen suorituksen aikana. Oma
roolini asiakkuuspaallikkona on saada toimeksiantoja asiakkaalta ja antaa rekrytointikonsul-

teille parhaat mahdolliset lahtokohdat rekrytoinnin onnistumiselle.
Viikkoraportti

Tehtavankuvasta, asiakasyrityksesta ja sopimuksen laadusta riippumatta rekrytointiprosessi
on yrityksessamme aina samankaltainen. Asiantuntijaorganisaationa tuomme asiakasyrityk-
selle lisaarvoa prosessin jokaisessa vaiheessa. Mielestani on tarkeaa olla luottamuksellinen
suhde asiakkaan kanssa, jotta rekrytointiprosessi on mahdollisimman avoin. Valilla joudumme
myos kieltaytymaan rekrytoinnin aloittamisesta asiakkaan kanssa, silla koemme oikean tekijan

loytamisen annetuilla kriteereilla lilan haastavaksi ja kannattamattomaksi.

Taulukossa 4 kuvataan Kaijalan (2016, 21-25) maaritteleman rekrytointiprosessin yleisimmat
virheet ja ratkaisut niihin. Vaikka rekrytoitavat tehtavat ja osaamisvaatimukset vaihtelevat
johdon tehtavista vahan osaamista vaativiin tehtaviin, on prosessi ja keskeisimmat elementit

usein samanlaisia.

Virhe Ratkaisu
Ei tiedeta, millaista henkiloa etsitaan Tarve- ja osaamismaarittely
Keskitytaan vaariin asioihin rekrytointipro- Aikajana
sessin aikana
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Unohdetaan testata ja miettia henkilon so- Hallittu prosessi

veltuvuutta tiimiin

Jatetaan rekrytoitu tyontekija yksin Jalkihoito

Taulukko 4: Onnistuneen rekrytoinnin elementit (Kaijala 2016, 21-25)

Kaijalan (2016, 27) mukaan yksinkertaisimmillaan rekrytoinnin tarkoitus on ratkaista yrityksen
ongelma. Siksi tarve- ja osaamisvaatimukset on maariteltava tarkkaan, jotta tehtavaan loytyy
oikea henkilo. On tarkeaa omata tehtavan vaatimustason mukainen kokemus, mutta yhta
lailla on otettava huomioon, ettei palkkaa liian patevaa henkiloa joihinkin tehtaviin. Hyvalla
suunnitelmalla ja asiakkaan kanssa yhdessa maaritellylla aikataululla voidaan keskittya olen-

naisiin asioihin, kuten testaamiseen ja perehdyttamisen valmisteluun.

”Rekrytointiprosessin aikana hakijalle on avattava organisaation arvot: mitka arvot nakyvat
paivittain, millainen on johtamiskulttuuri, minkalaista on esimiestyoskentely, onko organisaa-
tiorakenne matala vai korkea. Johtajan taytyy kertoa, millaista yrityksen arki on - milla ta-
valla yhtiossa tyoskennellaan ja kayttaydytaan.” (Kaijala 2016, 25) Tyonantajamielikuvalla on
valtava merkitys rekrytointiprosessissa. Ennen tyontekijan palkkaamista on vakuutettava myos
hakija siita, etta han haluaa tyoskennella kyseisessa organisaatiossa. Palkkauksen jalkeen,
erityisesti horeca-alan kiireessa, perehdyttaminen jaa usein vajavaiseksi. Tama johtaa lyhy-
empiin tyosuhteisiin ja haluun vaihtaa tyopaikkaan useammin. Lankisen ym. (2004, 26) sanoin
sitoutuminen edellyttaa jaettua ymmarrysta ja sitoutumisen syyt eroavat eri henkiloiden koh-
dalla. Usein asiantuntijatehtavissa toimivat henkilot sitoutuvat ensisijaisesti omaan tyohonsa

ja toisena tyonantajaansa, kun taas toisten henkiloiden kohdalla tilanne voi olla painvastoin.

Valtakunnallisen henkilostovuokrauksen yksi merkittavimmista kilpailuista ja mahdollisista kil-
pailueduista on tyoperaisen maahanmuuton tukeminen ja siihen adaptoituminen. Keskustelua
maahanmuutosta on leimannut huoli suomalaisen yhteiskunnan ikaantymisesta ja tahan liitty-
vasta tyovoimapulasta tietyilla aloilla. (Tienari & Merilainen 2009, 64) Henkilostopalveluala
muuttuu jatkuvasti kansainvalisemmaksi ja se nakyy tyossamme paivittain. Suuri osa horeca-
alan tyotehtaviin pyrkivista hakijoista on maahanmuuttajataustaisia ja yha useammassa asia-

kasyrityksessamme paaasiallinen tyokieli on englanti.

Olemme laatineet avainasiakkaistamme sisaiset perehdytysmateriaalit. Olemme luoneet yh-
teisia saantoja aikatauluista, toimintatavoista, haastattelukysymyksista ja muista rekrytointi-
prosessiin liittyvista asioista. Tama materiaali ei auta pelkastaan uusien rekrytointikonsulttien
perehdyttamista vaan toimii myos muistiinpanoina kokeneemmille asiakkaan kanssa tyosken-

televille konsulteille ja muille toimihenkiloille.
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Perehdytysmateriaalissa rekrytointiprosessin vaiheet kuvataan pelkistetysti: Avaa toimeksi-
anto, kasittele hakemukset paivittain, pida ensimmainen puhelinhaastattelu, jarjesta varsi-
nainen tyohaastattelu, haastattele suosittelijat, esittele hakija asiakkaalle, sovi jatkohaastat-
telu asiakkaalle, laadi tyosopimus, sovi aloituksesta ja laheta perehdytysmateriaali tyonteki-
jalle. (Lahtinen 2020)

Koen, etta myos asiakkuuspaallikkona minulla on vastuu asiakkuuksissa kanssani tyoskentele-
vien rekrytoijien perehdytyksessa. En ole heidan esihenkilonsa, mutta olen kyseisen asiakkuu-
den hoitamisen asiantuntija ja tahdon tiimilta parhaan tuloksen. Mita paremmin pystymme
palvelemaan asiakasta ja osaamme tehtavamme, sita paremman rekrytointiprosessin pys-
tymme kokonaisuutena luomaan. Perehdytyksesta on kiinni, kuinka nopeasti henkilo paasee
tehtaviin kiinni ja miten laadukkaasti seka tehokkaasti han kykenee ne tekemaan. Perehdytys

vaikuttaa myos henkilon kokemuksiin saamastaan tuesta (Viitala 2021, luku 3.3).

4  Yhteenveto

Yhtena opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa omaa ja tyoyhteison asiakkuusjohtamista ja
saada suoria hyotyja omassa tyossa kehittymiseen. Loydettyani opinnaytetyossa kasiteltavat
teemat ja jasenneltyani paivakirjan suunnitelman seka aikataulun koin hyodyllisena kasitella
tyossani tarkeita teemoja paivittain. Sain aina tyopaivan paatteeksi sanoitettua itselleni sita,
mita paivan aikana olin saavuttanut. Lisaksi viikkoteema toi uutta nakokulmaa omaan tyohon
ja auttoi keskittymaan aina tiettyyn kokonaisuuteen enemman. Jo paivakirjan kirjoittamisen
aikana sain jaettua tietopohjasta oppimiani asioita suoraan tyoyhteison kayttoon esimerkiksi

palaverien yhteydessa.

Lisaksi tavoitteena oli parantaa toimintamalleja tietopohjan avulla ja loytaa kehityskohteita.
Taman tavoitteen saavuttamisessa auttoi paljon se, etta opinnaytetyon suunnitelma oli jaettu
viikoittain vaihtuviin teemoihin. Talla jaottelulla pystyin paremmin keraamaan teemoihin liit-
tyvaa tietopohjaa ja teoria-aineistoa kullakin viikolla. Opinnaytetyon edetessa huomasin hyo-
tyvani aiemmin keraamastani tietoperustasta ja palasin ajoittain edellisten viikkojen viikkora-
portteihin lisaamaan loytamaani hyodyllista tietopohjaa. Koska minulla on kokemusta horeca-
alalta ja asiakastyosta, ei kaikki teoria ollut minulle taysin uutta. Koin usein opinnaytetyota
kirjoittaessani saavani vahvistusta omalle osaamiselle loytamalla tietopohjasta jo kayttamiani

malleja tai ajattelutapoja.

Kevaan aikana toteuttamamme strategiaprojekti ja erityisesti myynnin automaation kehitta-
minen on konkreettinen esimerkki siita, miten olen pystynyt hyodyntamaan keraamaani ai-
neistoa suoraan tyossani ja edistamaan samalla aineistoon liittyvaa projektia. Olen hyotynyt

paljon lukemastani teoriasta ja nain onnistunut etenemaan projektin kanssa jasennellysti ja
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suunnitellusti. Myos ajankayton tutkiminen ja ajanhallinnan tietoperusta, erityisesti Eisenho-
werin paatosmatriisi, ovat konkreettisia hyotyja siita, miten oma tyo on kehittynyt ja olen

saanut pysyvia uusia malleja tulevaisuuteen.

Yksi opinnaytetyon tavoite oli tuottaa materiaalia ja oivalluksia toimeksiantajayrityksen kayt-
toon. Toimeksiantajalta saamani palautteen ja oman nakemykseni perusteella erityisesti
myynnin automaation ja sisaisen viestinnan teemat ovat sellaisia, joiden kehittamisessa opin-
naytetyohon kerattya tietopohjaa ja ajatuksiani voidaan hyodyntaa. Osa teemoista on henki-
lokohtaisempia, mutta niita hyodynnetaan sovelletuin osin koulutus- ja perehdytysmateriaa-

leina.

Huomasin myos hyotyvani siita, etta tutkin projektinhallinnan ja projektijohtamisen teoriaa
opinnaytetyon alkuvaiheessa. Se auttoi edistamaan toimeksiantajayrityksessa tehtya strate-
giaprojektia organisoidummin, mutta myos helpotti itse opinnaytetyon kirjoittamista. Aloin
ajatella opinnaytetyota projektina ja jaettuani sen pienempiin osakokonaisuuksiin edistyin

mielestani alkuvaiheita tehokkaammin.

Kokonaisuutena opinnaytetyon kirjoittamisen prosessi oli mielestani onnistunut. Opin paljon
ajanhallinnasta, suurempien kokonaisuuksien suunnittelusta ja projektien edistamisesta. Li-
saksi kehityin lahdekriittisessa ajattelussa ja opin paremmin keraamaan relevanttia tietope-
rustaa seka kayttamaan lahteita. Onnistumisena voidaan pitaa myos sita, etta toimeksianta-
jayritys saa kayttoonsa konkreettisia malleja toiminnan kehittamiseen ja opinnaytetyo herat-

taa varmasti keskustelua.
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