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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee lisamyyntia ABC Kivimaalla. Opinnaytety6n
tavoitteena oli selvittda ABC Kivimaan tyontekijoiden asenteita lisamyyntia
kohtaan ja l6ytaa keinoja helpottamaan lisamyynnin tekemista.

Opinnaytetydn teoriaosuus on jaettu kahteen osaan. Ensimmaéinen osa ka-
sittelee myyntity6ta yleisesti ja toinen osa syventyy lisamyyntiin.

Opinnaytetyd on toiminnallinen, jossa on tutkimuksellisia osia. Opinnayte-
tydssa selvitettiin ABC Kivimaan tyontekijoiden asenteita lisamyyntia koh-
taa puolistrukturoidun haastattelututkimuksen avulla. Haastattelututkimuk-
sen tulosten avulla syntyi tydn toiminnallinen osuus. Myyntikortit syntyivat
tukemaan tyontekijoiden lisamyyntity6td. Teemoina myyntikorteissa on
muun muassa asenne, tavoitteet, tuotteet ja koulutus. Aineiston perus-
teella kuitenkin selvisi, ettd ABC Kivimaan tyontekijat kaipasivat paljon
enemman tukea ja kannustusta tydnantajaltaan. Tasta syysta, toiseksi tuo-
tokseksi syntyi PowerPoint-esitys organisaatiolle. PowerPoint-esityksen ai-
heina on esimiestyd, tydkalut, perehdytys, tavoitteet, tuotteet, myyntikil-
pailu, palkitseminen, vastuuhenkil® ja myyntikoulutukset.

Asiasanat: Lisamyynti, myyntityd, haastattelu, myyntikortit, PowerPoint-
esitys
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ABSTRACT

This thesis deals with the additional sales process at ABC Kivimaa. The
aim of this thesis was to examine the attitudes of the employees of ABC
Kivimaa regarding additional sales and to find out ways to ease additional
sales for the employees.

The theoretical part of this thesis is divided into two sections. The first sec-
tion deals with the sales work in general and the second section explores
the additional sales process more in depth.

This thesis is functional which is supported by theoretical part. The atti-
tudes of the employees of ABC Kivimaa were examined through inter-
views. The functional part of the thesis is based on the interviews. It con-
sists of sales cards aimed to make additional sales easier for the employ-
ees. The themes of these sales cards are attitude, goals, products and
training. Based on the materials the employees need more support from
their employer. Because of that the PowerPoint-presentation for the organ-
ization was created. The themes of this PowerPoint-presentation are man-
ager work, tools, orientation, goals, products, sale competition, recom-
pensing, person in charge and sale trainings.

Keywords: Additional sales, sales work, interview, sales cards, Power-
Point-presentation
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1 JOHDANTO

Lisamyynti, aloitteellinen myynti, suositteleva myynti; rakkaalla lapsella on
monta nimea. Lisamyynti on jo vuosia ollut pinnalla hyvin keskusteltuna ja
kiistanalaisena aiheena. Viimeisen viiden vuoden aikana lisdmyynti kasit-
teena on suorastaan ragjahtanyt kasiin (Pohjalainen yrittaja 2016). Lisa-
myynti herattaa toisissa ihmisissa hyvinkin kielteisia tunteita, mutta par-
haimmillaan lisdmyynti voi luoda asiakkaalle mieleen jaavan palveluela-

myksen.

Jo vuosien ajan on pidetty myytting, ettd suomalaiset eivat osaa myyda.
Suomalaisen Tyon liiton teettdméan tutkimuksen mukaan yli puolet suoma-
laisista ovatkin tata mieltd. Samoin suomalaisten asiakaspalveluosaami-
nen on nahty puutteellisena. Nykypaivana myyntiosaamiselle onkin yha
entistd enemman kysyntaa, silla sita tarvitaan yha useammassa amma-

tissa. (Talouselamé 2016.)

Lisamyynti on minulle henkilékohtaisesti hyvin laheinen asia, koska mi-
nulla on vahva tausta lisdmyynnin kanssa. Esimerkiksi entisella ty6paikal-
lani Shellill&, lisamyynnilla oli todella suuri osa joka paivaisessa tyos-
samme ja olinkin monena kuukautena kuukauden paras lisdamyyja. Vahvan
lisamyyntitaustani vuoksi lahdinkin ehdottamaan tata opinnaytetyoni ai-
heeksi ABC Kivimaalla. ABC Kivimaalla tyéskennellessani olen huoman-
nut, ettd lisamyynti ei ole sielld niin trkedssé asemassa, eika se toimi

mielestani niin hyvin kuin se voisi toimia.

Opinnaytetydni aihe on tarkea toimeksiantajalleni ABC Kivimaalle, koska
ABC-ketjussa ja ABC Kivimaalla on kokeiltu kaikenlaisia tyokaluja lisa-
myyntitulosten nostamiseksi, mutta tulokset eivat silti ole koskaan parantu-
neet merkittavasti (Kovanen 2016). Opinnaytetyoni aihe on myds tarkea
toimeksiantajalleni, koska lisamyynnilla on tarkeé osa palvelukokemuksen

parantajana seka silla on iso vaikutus yrityksen tulokseen.

ABC on S-ryhman huoltoasemaketju, johon kuuluu ABC-palveluasemia,

ABC-automaattiasemia seka ABC CarWash-autopesuja. Valtaosa ketjun



palveluasemista on liikennemyymaldita. ABC-ketjun likennemyymalat si-
saltavat yleensa polttoaineen myynnin liséksi ravintolan/kahvilan seka pai-
vittdistavarakaupan ja monesti myos muita liikkeita. ABC-ketjun asemia

l6ytyy ympari Suomen yhteensé 443 kappaletta. (S-ryhma 2016.)

ABC Kivimaa on Lahdessa sijaitseva ABC-ketjun liikennemyymala, joka
avasi ovensa 12.12.2012 klo 12. ABC Kivimaan palveluihin kuuluu ravin-
tola’/kahvila, ABC Market, ABC Carwash ja Hesburger. ABC Kivimaalta
l6ytyy myos tankkausasema seké sahkoauton latauspiste. ABC Kivimaalta
l6ytyy mydOs kokoustila, jota ryhmaét voivat varata kayttoonsa. ABC Kivimaa
on auki vuoden jokaisena paivané 6-24. (S-Ryhma 2016.)

ABC Kivimaalla oli sen avatessa ovensa 25 tyontekijaa. Talla hetkella
tyontekij6ita on tydvuorolistojen mukaan noin 15. Osa tyontekijoista on
opiskelijoita, jotka tekevét opiskeluiden ohessa muutamia tydvuoroja vii-
kossa. ABC Kivimaa tekee tiivista yhteisty6ta ABC Renkomaen kanssa,
jonka takia useat ABC Renkomaen tyontekijat tekevat tydvuoroja myos
ABC Kivimaalla.

ABC:n ketjuohjauksessa on maaritetty yleiset toimintaohjeet lisdmyynnista
kaikille ABC asemille. Ketjuohjauksen mukaan jokaiselle asiakkaalle tulisi
ehdottaa jotakin tuotetta, jota asiakas ei ollut aikeissa ostaa. Ketjuohjauk-
sessa myds maaritetddn saanndllisesti lisamyyntituotteet, joita jokaisen
ABC aseman tulisi lisdmyydéa. Naiden tuotteiden ohelle voisi myo6s jokai-
nen asema nostaa muitakin tuotteita lisdmyyntituotteiksi. Ketjun mukaan
kaikille lisamyyntituotteille tulisi olla tavoitteet, joita tulee seurata aktiivi-

sesti. (Aloitteellinen myynti 2016.)

Opinnaytetyoni tavoite on selvittdd ABC Kivimaan tyontekijoiden asenteita
lisdmyyntia kohtaan ja 16ytaa keinoja helpottamaan tyontekijoiden lisa-
myynnin tekemista. Opinnaytetydssani tutkin haastattelututkimuksen
avulla, miten lisdmyynti toimii ABC Kivimaalla ty6ntekijoiden ndkdkulmasta
ja tutkimukseni perusteella annan toimenpide-ehdotuksia lisamyynnin ke-

hittamiseen.

Tutkimusongelmina opinnaytetydsséani on:



1. Miten tyontekijat suhtautuvat lisamyyntiin?
2. Kuinka ABC Kivimaa voisi paremmin tukea tyontekijoitaan lisa-

myyntity0ssa?

Opinnaytetyoni olen rajannut kasittelemaan lisamyyntia vain tyontekijan
nakokulmasta. Opinnaytetydsséani en siis kasittele lainkaan lisamyyntia
asiakkaan tai organisaation ndkdkulmasta. Valitsin taman néakdkulman,
koska ABC Kivimaalla on testattu monenlaisia tyokaluja ja tapoja avustaa
tyontekijoita tekemaan lisdmyyntia, mutta ne eivat ole toimineet. Taman ta-
kia aion tutkia aihetta tyontekijan nakokulmasta, koska jos tyokaluja ja ta-
poja on paljon niin, minka takia ne eivat toimi, ja siksi koska tyontekijat

ovat niin suuressa osassa lisamyynnin tekemisessa.

Olen rajannut opinnaytetyoni kasittelemaan lisamyyntia vain kassamyyn-
nin nakokulmasta eli vain likennemyymalan kassalla tapahtuvaa lisamyyn-
tia. Olen myos rajannut opinnaytetyoni ulkopuolelle Hesburgerin, koska

siella lisamyynti on hyvin erilaista eri yrityksen toimesta.



2 MYYNTITYO

Myyntityd on kuvattu usein ihmisten valisena vuorovaikutuksena, jonka to-
teutuessa hyvin asiakas saa mitéa haluaa ja yritys saa myyntia ja parhaim-
millaan pitkékestoisia asiakassuhteita (Bergstrom & Leppanen 2007, 218).
Yksinkertaisimmillaan myyntityota voidaan kuvata, etta sen tarkoituksena
on tehd& myyntia (Jobber & Lancaster 2003, 4).

Myyntia katsotaan usein myynnin suorittamisen nakdkulmasta, mutta Ro-
pen (2009, 17) mukaan se on vaara nakokulma. Ropen mielesta on tarke-
ampaa ajatella myyntia tulosperusteisesta nakokulmasta, jossa tarke&aéa on
onnistua siing, etta saadaan asiakas ostamaan, jolloin ei en&a tarvitse

suoriutua eli myyda.

Tassa luvussa kasittelen myyntitydn muotoja, myyntiprosessia, myyntityon

edellytyksid, myynnin johtamista seka vuorovaikutusta myyntity0ssa.

2.1 Myyntitydbn muodot

Bergstrom ja Leppasen (2007, 218) mukaan myyntityd voidaan jakaa kol-
meen eri tyyppiin. Myymalamyyntiin/toimipaikkamyyntiin, puhelinmyyntiin

ja kenttamyyntiin.

Toimipaikkamyynnissa asiakas tulee niin sanotusti myyjan luokse. Tassa
myyntitydn muodossa asiakkaat tulevat myyjan luokse myymalaan aikai-
sempien kokemustensa, saamiensa suositteluiden tai ndkemansa mainon-
nan perusteella, eikd nain myyjan tarvitse lahted etsimaan asiakkaita. Tal-
laista toimipaikkamyyntid tapahtuu muun muassa huoltoasemilla, toreilla ja
kioskeilla. (Bergstrom & Leppanen 2007, 218.)

Puhelinmyynnissa myyja yleensa tavoittelee asiakasta, mutta on myos
mahdollista etta asiakas tavoittelee myyjad. Puhelinmyynnissa yrityksen
tuotteita myydaan asiakkaille puhelimitse tai asiakas soittaa itse yritykseen
tiedustellakseen tai tilatakseen tuotteita. Asiakkaita puhelinmyynnissé voi-

vat olla niin kuluttajat kuin toiset yritykset. Puhelinmyyntia kayttavat useat



pankit, lehtien kustantajat sek&a puhelinoperaattorit. (Bergstrom & Leppéa-
nen 2007, 218-219.)

Kenttdmyynnissa myyja on jatkuvassa yhteydessa uusiin ja vanhoihin asi-
akkaisiin. Myyja etsii jatkuvasti uusia asiakkaita, mutta samalla my6s hoi-
taa vanhoja asiakassuhteitaan tapaamisilla ja muilla yhteydenotoilla. Tal-
lainen kenttamyynti on yleensa pitkakestoisempaa, jossa kaupanteossa ta-
vataan useamman kerran ennen kaupan paattamista. Monet teollisuuden
ja tukkukauppojen myyjat kayttavat tatd myyntitapaa, mutta myos ovelta
ovelle- myynti voidaan laskea erédénlaiseksi kenttamyynniksi. (Bergstrom &
Leppénen 2007, 218-219.)

2.2 Myyntiprosessi ja myyntityon vaiheet

Myyntity6 voidaan kuvata prosessina, joihin kuuluu erilaisia osia. Myynti-
prosessissa myyjan tulee tehda selvitys asiakkaan tilanteesta ja tarpeista
seka saada asiakas vakuuttuneeksi siitd, etta myyjan tarjoama ratkaisu on
oikea. Myyntiprosessin tavoitteena on saada aikaan seka myyjaa, etta
asiakasta tyydyttava paatds. Myyntiprosessin vaiheita voivat olla esimer-
kiksi asiakassuhteen pohjustaminen ja avaaminen, asiakkaan tilanteen
selvitys, tarpeiden ja tarjonnan yhteensovitus, tarjous ja toimenpide-ehdo-
tus ja paatos. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 65-68.)

Vahvaselan (2004, 142) mukaan myyntitapahtumaan kuuluvia vaiheita on
viisi (Kuvio 1). Ensimmainen vaihe on suunnittelu- ja valmisteluvaihe.
Tassa vaiheessa lahdetaan ihan alusta eli perustietojen hankinnasta ja
myyjayrityksen tietojen tallentamisesta. Tassa vaiheessa myos etsitdan
sopivia asiakasryhmia ja suunnitellaan ja valmistellaan kaikki esittely- ja
markkinointimateriaalit. Ajank&yton suunnittelu ja myyntitilanteiden valmis-

telut kuuluvat myods tahan vaiheeseen.

Suunnittelu- Myynti- Kaupan
; . Yhteydenotto s kihai
SR NECNOHE FeatEminen SRS

Kuvio 1. Myyntiprosessin vaiheet (Vahvaselka 2004, 142)




Toinen vaihe sisaltaa yhteydenoton asiakkaaseen ja siihen liittyvien toi-
menpiteiden hoitaminen esimerkiksi neuvotteluajan varaaminen. Kolmas
vaihe on itse myyntitilanne. Tassa vaiheessa asiakas kohdataan, selvite-
taan asiakkaan tarve, tehdaan tuote-esittely ja argumentointi seka otetaan
vastaan asiakkaan kysymykset ja vastavditteet ja kasitelladn ne seka an-
netaan tarjous. (Vahvaselka 2004, 142.)

Neljannessa vaiheessa kauppa paatetaan. Havainnoidaan asiakkaan os-
tosignaaleja, ehdotetaan kaupan paatosta, tehdaan tarvittavat tilaukset ja
sovitaan tarvittavista jatkotoimenpiteista. Viimeisené vaiheena on tarkea

vaihe, eli jalkihoito ja — markkinointi. (Vahvaselka 2004, 142.)

Kaikki myyntitapahtumat eivat etene tdméan kasikirjan mukaisesti, mutta
paapiirteissaan ne yleensa kasittavat kaikki tai edes osan edella maini-
tuista vaiheista (Vahvaselka 2004, 142). Myyntitapahtumat ovat loppujen
lopuksi yksil6llisid, mutta suurimmassa osassa myyntitapahtumassa voi-

daan tunnistaa nama vaiheet jossakin maarin.

2.3 Myyntityon edellytykset

Yleisesti on puhuttu ja vaitetty, ettd myyjan taidot ovat synnynnaisia. Myy-
jan tydssa on kuitenkin monia taitoja ja asioita, joita voi oppia, mutta monet
myyjan ominaisuudet erityisesti ovat sellaisia joita ei voi lukemalla oppia.
Persoonansa ja kokemuksiensa perusteella myyja soveltaa tietoa tyonsa
kaytantoon. Myyntitaitoja voi oppia, mutta monesti myyjan persoona ja
asenne ratkaisevat. (Bergstrom & Leppéanen 2007, 219-220.)

Bergstromin ja Leppasen (2007, 219-221) mukaan menestymiseen myyn-
titydssa vaikuttaa nelja tekijgda (Kuvio 2). Nama tekijat ovat myyjan per-
soona ja asenne, myyjan aktiivisuus, myyjan tiedot ja taidot sek& myyjan

ulkoasu ja kielenkaytto.



Persoona ja asenne

Aktiivisuus Ulkoasu ja kielenkayttod

Tiedot ja taidot

Kuvio 2. Myyntitydssa menestymiseen vaikuttavia tekijoita (Bergstrom &
Leppénen 2007, 221).

Bergstrom ja Leppanen (2007, 219-220) vaittavat etta myyjan on tarkeaa
olla oma itsensa ja hyvéaksya itsensa, koska nain myyja hyvaksyy parem-
min myds erilaiset asiakkaansa. On tarkeaa tuoda oma persoonansa esiin,
koska monesti myyjan tydésséa myyjan persoona ja asenne ratkaisevat.
Myyijalla tulee olla aitoa kiinnostusta asiakastaan kohtaan ja rohkeutta l&a-
hestya jokaista asiakasta ja tarjota jokaiselle raataloityja palveluita ja tuot-
teita (Kortelainen & Kyr6 2015, 96-102).

Monesti mité kallimmasta tuotteesta tai ostoksesta on kyse, sitéa tarkeam-
maksi myyjan tyo tulee. Hyva myyja on ongelmanratkaisija. Hanen taytyy
osata kuunnella asiakastaan, kysella asiakkaalta seka auttaa asiakasta
loytamaan hanelle parhaimmat vaihtoehdot mahdollisimman sujuvasti ja
nopeasti asiakkaan toiveiden mukaisesti. Jokaista asiakasta tulee palvella
yksil6llisesti. Hyvan myyjan on myos tunnettava tuotteensa ja palvelunsa.
Jokaiseen tuotteeseen on hyva tutustua perin pohjin, ettei tule myytya si-
kaa sékissa. (Bergstrom & Leppanen 2007, 219-220.) Monesti myyjalle on
hyodyksi esimerkiksi vaatekaupassa, etta hanella on kaupan tuotteita itsel-
l&&n, niin han osaa todella kertoa tuotteen hyvat puolet ja kertoa vinkkeja
esimerkiksi tuotteen pesuun liittyen.



Bergstromin ja Leppasen (2007, 220-221) mukaan myyjan ulkoasu on
my0s tarkedssa osassa myyjantydssa. Myyjan tulee nayttaa siistilta, koska
myyja edustaa yritysta ja ulkoasullaan luo asiakkaalle kuvaa siita. Yhtenai-
set siisti tydasut ovat monesti hyva keino viestittda asiakkaalle luottamusta
yritykseen. Myyjan kielenkaytté on myos tarkedssa asemassa. Toisilla
aloilla esimerkiksi tietotekniikka-alalla on tarke&a osata puhua asiakkaalle
kayttamatta termeja, joita eivat muut kuin ammattilaiset ymmarra. Kielen-
kaytossa on tarkeda loytaa yhteinen kieli asiakkaan kanssa. Ammattisa-
noilla ja slangeilla ei kannata hienostella jos ne eivat sovi palvelutilantee-
seen asiakkaan kanssa.

Myyjan tulee olla rohkea ja aktiivinen. Aktiivisuudellaan myyja voi vaikuttaa
paljon asiakkaan ostopaatoksiin ja aktiivisuudellaan myyja voi onnistua te-
kemé&an asiakkaalleen lisamyyntié tarjoamalla lis&- ja oheispalveluja ja —
tuotteita. Aktiivisuuden kanssa on kuitenkin oltava tarkkana, koska aktiivi-
suus ei tarkoita tyrkyttamista eika pakkotuputtamista. (Bergstrém & Leppa-
nen 2007, 221.)

Myyjan tyossé haasteena on se, ettd vaikka oma persoona pitaéa tuoda
esiin, sen myos tavallaan pitdéd samalla myos piilottaa. Esimerkiksi jos
myyjalla on huono paiva, se ei saa nakya asiakkaalle, vaan se on jatettava
taka-alalle. Meilla jokaisella on omat huonot paivamme, mutta sita ei saa
asiakkaalle nayttaa, koska kuka haluaisi tympeda palvelua kassalla ja sa-
malla myyja voi pilata asiakkaan péaivan tympealla palvelullaan. (Berg-
strom & Leppanen 2007, 219-220.)

Myyntity® on vuosien varrella muuttunut entista vaativammaksi, joten myy-
jiltd vaaditaan entista enemman ja heidan jatkuvasti kehitettava taitojaan
ja tietojaan jatkuvasti. Myyjan ty6t muuttavat jatkuvasti muotoaan, eika esi-
merkiksi pelkk& pankkivirkailija ole enéa pelkastaan laskujen maksaja ja
tiliasioiden hoitaja vaan heidan tehtdvanééan on tarjota entistd enemman
erilaisia palveluita asiakkailleen kuten esimerkiksi sijoitusneuvoja. (Berg-
strom & Leppanen 2007, 219.)

Vaikka monet myyntity6lle edellyttavét asiat ovat itse myyjan vastuulla, niin



yrityksenkin vastuulla on kuitenkin my6s isoja asioita. Yrityksen tulee mah-
dollistaa myynnin tekeminen tyontekijalle monilla eri asioilla. Yrityksen tu-
lee laittaa perusasiat kuntoon ja poistaa esteitd myynnin tekemisen tielta.
Yrityksen tehtdvana on kannustaa myyijia myyntitydhén ja mahdollistaa
sen tekeminen. Yrityksen tulee tukea myyjaa erilaisilla keinoilla, kuten mm.
perehdytykselld ja koulutuksella ja tunnistamalla puutteita jotka voivat hai-
tata myyntia kuten mm. vaara hinnoittelu ja huonot tyévalineet. Yrityksen
tulee mahdollistaa myyijille hyvat puitteet myynnin tekemiselle. Tarjotut
tuotteet ja palvelut tulee olla kunnossa. Myynnin palkitseminen on myods
tarkea tapa mahdollistaa ja kannustaa myyntityota. Tydhyvinvoinnilla on
my0s tarked osa myyntitydlle edellyttavissa asioissa. (Kortelainen & Kyro
2015, 102-107.)

2.4 Myynnin johtaminen

Ropen (2003, 117) mukaan, etta myynnin taustatoimilla on yhta iso merki-
tys myynnin onnistumisessa kuin myyjilla. Jos taustatoimet kuten myynnin
tukimateriaalit, markkinointi ja mainonta, myynnin johtaminen ym. eivat ole

kunnossa myyjan on vaikea onnistua ty6ssaan.

Ropen (2003, 118) mukaan myynnin johtamiseen kuuluu nelja eri osa alu-
etta, joita ovat myynnin suunnittelu ja organisointi, motivointi ja myynnin
seuranta. Myyntitydn onnistumiseen vaikuttaa tehokas myynnin suunnit-
telu. Myynnille on asetettava erilaisia tavoitteita, joita seurataan erilaisten
mittareiden avulla. Myyntia voidaan muun muassa suunnitella budjettien
myyntikatteiden, markkinaosuuksien ja myynnin mittareiden avulla. Tulok-
sellisen myyntitydn avaimia ovat myyntitavoitteiden asettaminen, ja niista

sopiminen ja pitaminen kiinni yhdessa myyjien kanssa.

Myynnin organisoinnilla on myds iso osa myynnin onnistumisessa. Ropen
(2003, 119) méaaritelm&n mukaan myynnin organisoinnissa myyntiresurssit
organisoidaan tehokkaasti, toimintatavat ja tehtavat maaritellaan tasmalli-
sesti ja tarkasti. Kaytdnndssa hyvin organisoidussa organisaatiossa jokai-

sen myyjan tyonkuvat on maaritelty tarkasti ja kayty tyontekijdiden kanssa
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l&pi seka on tehty yhteiset toimintasd&nnot, joista kaikki ovat tietoisia.
Myynnin organisoinnissa tarke&td on myos pitda huolta asiakassuhteista.

Myyntitydsséa keskeisessa osassa on tietenkin motivoitunut henkilékunta,
joka on sisaistanyt yrityksen ideologian. Kuten aiemmin on mainittu, myy-
jilla on tarked osa myynnin tekemisessa, ja myynnin johtamisen kannalta
myyjien motivointi on tarkedssé osassa, ettd myyjat kykenevat tekemaan
hyvin tydnsa. Myynnin motivoinnin keinoja voivat olla mm. koulutus, palkit-
semisjarjestelmat, tydn arvostus, kannustus, hyva ty6ilmapiiri ja monipuoli-
set tyotehtavat. Myyjien motivointiin kannattaa panostaa, koska motivoinut
ja sitoutunut henkilokunta on yrityksen keskeinen voimavara. (Rope 2003,
120.)

Myynnin seurannan avulla voidaan seurata myynnin toiminta- ja tulosta-
voitteiden saavuttamista. Seurantaa voidaan tehda yrityksissa esimerkiksi
kannattavuudesta tai toiminnan maarasta ja laadusta. Tarkeimpia seurat-
tavia kohteita on esimerkiksi asiakaskayntien maaraa, myyntikate, uudet
asiakkaat, menetetyt asiakkaat, tilaukset ja kustannukset ym. (Rope 2003,
121-122))

2.5 Vuorovaikutus ja myynti

Myyntityohon liittyy oleellisena osana vuorovaikutus. Vahvaselan (2004,
21-25) mukaan hyvat vuorovaikutustaidot omaava myyja voi vaikuttaa
myyntitilanteen kulkuun ja tulokseen. Vahvaselan mukaan vuorovaikutus-
taidot ovatkin avain myyntitydssa menestymiseen. Kuten taman kappaleen
alussa mainitsin, etta Bergstromin ja Leppasen (2007, 218) mukaan

myynti onkin usein kuvattu ihmisten valisend vuorovaikutuksena.

Kokonahon (2011, 57) mukaan myyntitydssa vaikutetaan ihmisiin ja yli 50
prosenttia tasta vaikuttamisesta tapahtuu kehonkielella ja kasvon ilmeill&,

seuraavaksi eniten, noin 40 prosenttia tasta tapahtuu &&nenséavylla ja vain
alle 10 prosenttia sanoilla. Sanoilla on yllattavan vahan vaikutusta ihmisiin
vaikuttamisessa, joten myyijien tulisi kiinnittaa paljon huomiota muuhunkin

kuin sanalliseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.
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Sanattomalla vuorovaikutuksella on Kokonahon (2011, 70) mukaan suurin
osuus ihmisiin vaikuttamisesta. Myyjat harvoin itse tiedostavat millaista
haittaa he voivat kehonkielellaén tuottaa asiakkaille, jonka takia myyjien
olisi hyva oppia tiedostamaan eri eleiden merkityksia myyntitapahtuman
kulkuun. Kuten esimerkiksi kasien puuskassa pitaminen ei luo koskaan hy-
vaa vaikutelmaa asiakkaalle myyjasta. Samoin myyjien tulisi kiinnitté& huo-
miota aanenkayttoonsa, lilan nopeasti tai hitaasti puhuminen haittaa asiak-
kaan ymmarrysta, joten myyjan tulisikin opetella itselleen sopiva ymmar-

rettava puhetyyli.

Vaikka tilastollisesti sanoilla on pieni merkitys ihmisiin vaikuttamisella, silla
on kuitenkin tarkea rooli. Kokonahon (2011, 70-71) mukaan sanallisesti
vaikuttaessa ihmisiin on tarkeaa kayttaa asiakaslahtoista kielta itsekeskei-
sen kielen sijasta. Talla Kokonaho tarkoittaa, ettd myyjan tulisi puhua asi-
akkaan nékdkulmasta eika yrityksen. Myyjan tulisi esimerkiksi kertoa mita
tdma vaihtoehto teille asiakkaana tarkoittaa tai milta tama teisté asiak-
kaana tuntuu eika esimerkiksi niin, ettd meille tama on paras vaihtoehto.
Kokonahon mukaan myyjan tulisi myos valttaa kielteisia ja epavarmuutta
luovia termeja, kuten "taytyy” tai "ehka”. Tallaiset termit voivat vaikeuttaa
kaupantekoa, koska ne eivat tule luomaan asiakkaassa luotettavuuden

tunnetta yritykseen tai myyjaan.
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3 LISAMYYNTI

Lisdmyynti, suositteleva myynti, on nimensa mukaisesti myyntia, jossa
myyja suosittelee ostavalle asiakkaalle jotakin tuotetta, joka hyddyntaa ha-
nen tekemaansa ostosta. Lisamyynnin tarkoituksena on siis saada asiakas
ostamaan jotakin sellaista, mitd han ei ollut suunnitellut ostavansa. Esi-
merkiksi uuden takin ostajalle tarjotaan kaulahuivia ja kahvin ostajalle tar-
jotaan kahvileipda. Suosittelemalla tuotetta asiakkaalle voidaan saada
asiakas tekemaan herateostoksia. (Rautio 2012; Koppinen, Kumpulainen,
Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Pettila, Salmi & Viitala 2002, 228-
229.) Lisdmyynti on nahty useasti seké asiakkaan ja tyontekijan kannalta
huonossa valossa. Lisamyynti on hyvin parjattu ja tuputtamiseksi ja tyrkyt-
tamiseksi haukuttu, mutta oikein tehtyna sita se ei ole. Parhaimmillaan li-

samyynti voi muodostaa asiakkaalle positiivisen palveluelamyksen.

Tassa luvussa kerron lisdmyynnin ja tuputtamisen erosta, lisdmyynnin
vaatimuksista ja haasteista, lisdmyynnin tehostamisen keinoista seka lisa-

myynnin mahdollisuuksista ja merkityksista.

3.1 Lisamyynti vs. tyrkyttdminen

Lisamyynti on yleisesti hyvin parjattu kasite (Rautio 2013). Koppisen ym.
(2002, 229) mukaan myyjan on hyvin tarkeaa osata tehda lisamyynnin ja
tuputtamisen vélille selkeéa ero. Lisamyynnin ja tyrkyttamisen vélinen raja
on monesti hyvin hailyvé ja henkilokohtainen. Toinen ihminen voi kokea li-
samyynnin positiivisena tapahtumana ja toinen taas negatiivisena tuputta-

misena.

Raution (2013) ndkemyksen mukaan lisamyynti tuntuu useasti tuputtami-
selta tai tyrkyttdmiselta asiakkaan ndkdkulmasta, koska myyja ei ymmarra
miksi han on téissa. Myyjan paatehtavana on palvella asiakasta ja myyjan
tehtdva on Raution mukaan epéonnistunut, jos myynti tuntuu tuputtami-
selta. Myyjan paatehtavana on loytaa asiakkailleen parhaimmat mahdolli-

set ratkaisut asiakkaan ongelmiin, niin etta se tuntuu asiakkaasta hyvalta
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viela seuraavanakin paivana. Lisdmyynti on tata onnistuessaan ja par-

haimmillaan.

3.2 Lisdmyynnin vaatimukset ja haasteet

Lisamyynnilla on monia vaatimuksia, joita ilman lisdmyynti ei toimi toivo-

tulla tavalla. Lisamyyntia tehdessa voi kohdata myds paljon haasteita.

Yksi lisdmyynnin tarkeimmista perusteista on tuotetietous. Lisamyyntia
tehtéaessa on hyva tietaa mitd myy niin asiakkaan kuin myyjankin kannalta.
Myyjan on helpompi tehda lisamyyntia kuin tuntee myymansa tuotteet ja
myds asiakkaan kannalta, myyjan on hyva olla tietoinen myytavista tuot-
teista. Tarinat ja tietous tuotteesta voivat lisata asiakkaan kiinnostusta tuo-

tetta tai palvelua kohtaan entisestaan. (Lehtinen 2015.)

Lisamyyntia tehdessa erittain tarkedsséa asemassa on myds asiakkaan tar-
peiden selvitys (Rautio 2013). Myyjan taytyy olla aidosti kiinnostunut asiak-
kaan tilanteesta ja tarpeesta ja yrittdad 10ytaa ratkaisut niihin (Kortelainen &
Kyrd 2015, 97). Myyjan tehtavana on selvittaa asiakkaan todelliset tarpeet.
Myyjan voisi olla hyva pohtia jo valmiiksi, mitké tuotteet ovat jollakin tavalla
kytkoksissa keskendan. Talla tavalla myyntia olisi helppo tehda. (Rautio
2013))

Lisamyynti, kuten myynti yleensakin perustuu suuresti myyjan asentee-
seen ja tilannetajuun. Lehtisen (2015) mukaan pitaa osata ymmartaa
missa tilanteissa lisdmyyntia kannattaa tehda ja missa ei. Tarkeaa lisa-
myyntid tehdessa on jattda asiakkaalle lisamyynnista hyva mieli, ja on
osattava lopettaa lisamyynti ajoissa, jos se heréttaa asiakkaassa negatiivi-
sia tunteita. Samalla tulee tarkeédksi asiakastyyppien tunnistamisen tar-
keys. Myyjan taytyy ymmartaa, ettd on olemassa erilaisia asiakastyyppeja
ja pyrkid mahdollisimman pian tunnistamaan asiakkaan persoona. Jokai-
nen asiakas on erilainen ja myyjan on tunnistettava erilaiset asiakastyypit

ja tilanteet. (Kortelainen & Kyrd 2015, 27.) My6s esimerkiksi kovassa Kii-
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reessa ei aina ehdi esittelemaén kaikkia tuotteita, mutta rauhallisella het-
kella lisamyyntiin kannattaa panostaa. Kiire voikin monesti vaikuttaa nega-

tiivisesti niin, etta lisdmyynti jA& monesti tekeméttad kovan kiireen takia.

McGrathin ja McGrathin (2016) mukaan lisamyynnilla on rajansa ja ne on
hyva tuntea ja pitaa mielessa. McGrathin ja McGrathin mukaan on hyva pi-
taa mielessa kolme asiaa lisamyyntia tehdessa. On tarkeda pitdd mielessa
asiakkaan tarpeet ja budjetti, tehda esittamista ehdotuksista seka kysy-

myksista avuliaita seké olla vakuuttava, ei aggressiivinen.

Myyntia tehdessé rohkeus ja aktiivisuus ovat tarkedssa roolissa. Myyntia,
erityisesti lisamyynti&, tehdessa vaaditaan myyjalta rohkeutta tehdé ehdo-
tuksia asiakkaalle. Tama vaatii monesti rohkeutta ja tuntuu valilta riskilta,
koska kauppaa ei aina valttamatta synny, huolimatta hyvin toimineesta
myyntipuheesta. Myyjan pahimman pelon onkin sanottu olevan torjutuksi
tuleminen. Torjumisen pelko voidaan kokea joskus niin isoksi esteeksi,
ettd hyvin suunniteltu lisamyyntipuhe voi jaada pitamatta taman pelon ta-
kia. (Kortelainen & Kyr6 2015, 98.)

Myyjan tulee myos jatkuvasti kehittaa myyntitaitojaan. Myyjan tulee pysya
mukana tuotteiden ja palveluiden kehityksessa. Myyjan taytyy kehittaa so-
siaalisia taitojaan sekéd myyntitaitojaan. Seka jokaisesta asiakaskohtaami-
sestaan myyja voi aina oppia jotain uutta, ja jos jossain jokin menee pie-
leen niin siita voi aina ottaa opikseen. Tarkeinta on kehittya ja oppia jokai-
sesta myyntitilanteesta. Ja viimeisimpana muttei vahaisimpana, sitkeydella
paasee myos pitkalle. Aina myyntia ei tule toivotulla tavalla, mutta myyjan
tulee jaksaa sinnikkaasti ehdottaa asiakkaalle lisatuotteita, niin sinnikkyys

kylla lopulta aina palkitaan. (Kortelainen & Kyr6 2015, 101.)

3.1 Lis&dmyynnin tehostamisen keinot

Lisamyyntia voi olla hankala tehda ja siihen tarvitaan myyjaltd motivaa-
tiota. Lisdmyynnin tekemista voidaan kannustaa esimerkiksi myyntikilpai-
lun voimalla. Myyntikilpailut ovat hyvin yleinen ja suosittu keino kannustaa

henkilostoa myymaan. Myyntikilpailussa myyjille asetetaan yleensa tietyt
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tuotteet ja tavoitteet, jotka tulee myyda ja eniten naité tuotteita myynyt voit-
taa jonkun palkinnon, joka voi olla mm. joku tuotepalkinto tai lahjakortti.
Myyntikilpailu toimii monesti hyvana kannustimena myyijalle. (Murphy &
Sohi 1995; Vuokko 2003, 257-260.)

Lisamyynnin edistdmiseksi ja avustamiseksi voidaan myos asettaa joitakin
tuotteita tarjoukseen ja paljousalennukseen. Tarjoukseen asetettu tuote
voi olla myyjalle helpompi tarjota asiakkaalle, kuin normaalihintainen, ja

paljousalet voivat myds helpottaa tuotteiden tarjoamista asiakkaille.

Myyijille on joissakin paikoissa asetettu myos niin sanottuja pakotteita lisa-
myynnin tekemiselle. Taloussanomat (2010) kertoo Shellin toimista lisa-
myynnin edistamiseksi. Shellin myyja kertoi Taloussanomille, etta heidan
on esimerkiksi jokaiselle tankkaajalle tarjottava kassalla autonpesua, ja jos
tata pesua ei tarjota asiakkaalle, asiakas saa pesun ilmaiseksi. Tatéa seu-
rattiin myds Shellin myyjan mukaan niin sanotulla h&peélistalla, johon oli
Kirjattu jokaisen myyjan antamat ilmaiset pesut ja yrityksen menettamat
tuotot. Lisamyynnin tekemista on joissakin yrityksissd myds seurattu haa-
muostajilla, jotka pisteyttavat myyntilanteen ja nama pisteytykset on tuotu
esille koko tybéryhman palavereissa.

Lisamyyntiin voidaan kannustaa asettamalla erilaisia tavoitteita myyjille.
Pamin neuvottelupaallikké Juha Ojala kertoi Taloussanomille (2010), etta
tallaiset tavoitteet voivat kannustaa tekemaan parempaa lisamyyntia,
mutta tarke&a on miettia millaisilla keinoilla ndma asetetaan myyjille. Tar-
kedé on kannustaa myyjia tekemaan parempaa myyntia eika rangaista

heitd huonosti tehdysta myynnista.

Basketin (2012) mielesta lisamyyntia voitaisiin tehostaa todella miettimalla
mité tuotteita laitetaan kassalle tarjolle lisémyyntituotteiksi. Basketin mu-
kaan kassalle laitetaan tarjolle useimmiten vain yleishyodyllisia tuotteita,
joita saa joka paikasta, kuten purkkaa. Tallaiset tuotteet eivat tuo asiak-
kaalle juurikaan mitdan lisdarvoa. Basketin mielesta kassoille tulisi enem-

man tuoda sellaisia tuotteita, jotka ovat uniikkeja ja joita ei saa muualta.



16

Darlington (2016) esittelee artikkelissaan lisdamyynnin tehostamisen kei-
noiksi muun muassa motivoinnin, palkitsemisen, tunnettavuuden ja harjoit-
telemisen. Darlingtonin mukaan se kuinka paljon vaivaa naet lisamyynnin
eteen riippuu, siitéd kuinka motivoitunut olet. Lisamyynti vie aikaa ja vaivaa,
ja jos ei ole motivoitunut, vaivannako ei tule tuottamaan tulosta. Palkitse-
misella on my6s Darlingtonin mukaan kriittinen merkitys lisamyyntiin. Pal-

kitsemisen on nahty lisdavan motivaatiota tehda lisamyyntia.

Darlington (2016) esittelee lisamyynnin tehostamisen keinoksi myés tun-
nettavuuden. Tuotteen tunnettavuus synnyttad menestysta lisamyynti-
tydssa Darlingtonin mielesta. Myyjan on tarkeaa kertoa asiakkaalle tuottei-
den hyddyista ja tuotetiedoista, koska mita tutummalta tuote tuntuu asiak-
kaasta, sitd varmemmin asiakas ostaa tuotteen. Darlingtonin mukaan lisa-
myyntituotteiden tarjoaminen olisi hyva myds rajata vain sellaisille ihmi-
sille, jotka voivat aidosti samaistua tuotteeseen ja jotka voivat kokea tuot-

teen omakseen.

Darlington (2016) nakee myds harjoittelun hyvana keinona lisamyynnin te-
hostamiseksi. Lisamyyntitaitoja tulee jatkuvasti kehittda ja myos yrityksen
tulee tarjota tyontekijoilleen hyvat mahdollisuudet kehittaa taitojaan. Dar-
lington antaa artikkelissaan yhden hyvan vinkin lisamyyntitaitojen kehitta-
miseksi. Yrityksen esimiehen tai myyntikouluttajan tulisi opettaa parasta ja
kokeneinta myyjaa myymaan lisamyyntituotteita ja tehda hanesta esi-
merkki muille tydntekij6ille. Muut tydntekijat voisivat seurata tata tyonteki-

jaéa tydssaan ja oppia hanelta.

Vaikka aiemmin on mainittu, etta lisamyynnin tekemisessa tarjoukset ja
paljousalennukset voivat olla avuksi, niin kuitenkin Darlingtonin (2016)
mielesta lisamyyntituotetta ei tulisi koskaan laittaa alennukseen. Lisamyyn-
tituotteilla tulisi tehda Darlingtonin mielesta aina mahdollisimman paljon

voittoa.
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3.2 Lisdmyynnin mahdollisuudet

Kortelainen ja Kyro (2015, 79-80) jakavat lisdimyynnin mahdollisuudet kol-
meen erilaiseen luokkaan. Ensimmaisessa luokassa on kyse vihjeista,
joita myyja voi saada asiakkaaltaan palvellessaan hanta. Asiakas saattaa
toimillaan tai sanoillaan antaa myyjalle vihjeita omista tarpeistaan, jotka ei-
vat valttamatta liity sen hetkisiin tarpeisiin, joita myyja on tayttamassa. Vih-
jeiden avulla myyja voi saada myytya jotain ylimaaraista, mutta kuitenkin

hyvin tarpeellista asiakkaalle.

Toisessa lisdmyynnin luokassa on kyse siitd, ettd myyja pyrkii myymaan
lisapalvelun tai tuotteen varsinaisen sen hetkisen ostoksen paalle. Eli esi-
merkiksi kahvilaravintolassa myyja voi yrittda myyda asiakkaalle annok-
seen lisdkesalaatin tai kahvin lisaksi pullaa. Tallainen lisdmyynti tuo asiak-
kaalle tottakai arvoa, mutta aina se ei valttamatta ole asiakkaan nakokul-
masta tarpeellista, eik& néin niin arvokasta asiakkaalle. (Kortelainen &
Kyr6 2015, 80.)

Kolmas lisamyynnin mahdollisuus tuo asiakkaalle paljon arvoa. Tama lisa-
myynti on ratkaisuléhtoista, jossa asiakkaalle ensin myyty ratkaisu saattaa
tuoda ongelmia asiakkaalle niin myyja voi tarjota talle viela ratkaisua ta-
han. Esimerkiksi jos asiakas ostaa huonekaluliikkeesta jonkin huonekalun,
joka on suuri ja vaatii kokoamista, myyja voi ehdottaa tuotteelle kotiinkulje-
tusta ja kokoamisapua. Talloin ehdotetut ratkaisut ovat asiakkaalle todella
arvokkaita. (Kortelainen & Kyro 2015, 80.)

3.3 Lisdmyynnin merkitys

Lisamyynnilla on McGrathin ja McGrathin (2016) mukaan kaksi tarkeda
merkitysta, joiden takia lisamyyntia tulisi tehda. Heidan mukaansa lisa-
myyntia tulisi tehd&, koska lisamyynti voi kasvattaa asiakastyytyvaisyytta
seka nostaa myynteja. Aarnikoivun (2005, 82-83) mukaan lisdamyynnilla
voidaan parantaa asiakkaiden palvelukokemusta ja luoda asiakkaille jopa
palveluelamyksid. Palveluelamyksen myyja voi tarjota asiakkaalleen, kun

han tekee niin sanotusti enemman kuin asiakas pyytaa. Palveluelamyksen
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luominen asiakkaalle ei vaadi aina paljon, pienet teotkin riittavat. Lisa-
myynnin nakdkulmasta, kun myyja on esimerkiksi selvittanyt juurta jaksain
asiakkaan todelliset tarpeet ja onnistunut lisimyymaan siihen asiakkaalle

hyvin olennaisia ja tarpeellisia tuotteita tai palveluja, elamys voi olla jo syn-
tynyt.

McGrath ja McGrath (2016) kertovat hyvan tarinan lisamyynnin tarkey-
desta asiakastyytyvaisyyteen ja kuinka se voi parantaa asiakkaan ostoko-
kemusta. Mies oli aloittamassa uutta harrastusta, surffausta. Han kavi liik-
keesta ostamassa ensimmaisen surffilautansa, ja kun han meni ensim-
maisté kertaa surffaamaan hén kohtasi vaikeuksia. Han joutui menemaan
45min matkan uudestaan kauppaan ostamaan lisatarvikkeita. Myéhemmin
hanen ystavansa myos mainitsi, hanelle toisesta liséatarvikkeesta, jonka
mies oli ostanut, etta hanella oli parempi versio tasta, etta hanen osta-
mansa versio on huonompi. Mies oli todella pettynyt siihen, miksi hanelle
ei ollut kaupasta sanottu mitdén ja tarjottu parempaa versiota. Mies joutui
tekemaan useita reissuja kauppaan ja pettyi kaupan toimintaan, koska ha-
nelle ei ollut tehty ollenkaan lisdmyyntid. Opetuksena télle tarinalle oli se,
ettd jos lisamyyntia ei tehda, niin voidaan todella menettdd mahdollisuus
saada tuotteita myytya ja asiakastyytyvaisyys voi heikentya huomattavasti

eika yritys saa lojaaleja asiakkaita.

Lisdmyynnistd on Laamanin (2004) mukaan hyo6tya niin asiakkaalle kuin

myyjalle ettd myyjayritykselle. My6s Laamanin mukaan lisdmyynti nostaa
asiakastyytyvaisyytta, vaikka asiakas joutuukin maksamaan lisétuotteista
tai palveluista. Myyjan seka myyjayrityksen kannalta on lisaksi myos hel-
pompaa ja kannattavampaa saada asiakas tekemaan lisdmyyntiostoksia,
kuin etsia ja hankkia uusia asiakkaita ja saada heidat ostamaan yrityk-

selta.

Lisamyynnilla on myos erittdin merkittdva vaikutus yrityksen tulokseen.
McGrathin ja McGrathin (2016) mukaan vain kysymalla "haluaisitko” tai
"oletko ajatellut” voi helposti lisata yrityksen tuottoja kymmenella tai viidel-
latoista prosentilla. Rautio (2013) kertoo tarinaa amerikkalaisesta lounas-

paikasta, jossa asiakkaalle lisamyytiin aamiaisella kananmunia annokseen
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lisdn&. Yksi ylimaardinen kananmuna maksoi asiakkaalle 50 senttia. Aami-
aista lounaspaikka tarjosi jokaisena viikonpaivana, ja joka paiva ravinto-
lassa kavi aamupalalla 300 asiakasta. Taman kananmunan lisdmyynti toi
ravintolan pitajalle yli 50 000 dollaria lisaa tuottoa. Tassa on yksi erinomai-
nen esimerkki lisamyynnin merkityksesta. Lisamyynnilla on erittain tarkea
merkitys yrityksen toimintaan ja tulokseen, jonka takia yrityksen kannattaisi

panostaa siihen.

Suomessa lisamyyntia kaytetaan harvinaisen vahan hyddyksi myynnissa,
vaikka sen merkitys voi olla todella suuri. Surkean taloustilanteen vuoksi
ihmiset kuluttuvat yha vahemman ja esimerkiksi ravintolamyynti on laske-
nut. Myyntia ja asiakasmaaria yritetddn kasvattaa monenlaisten keinojen
avulla, kuten tarjousten, mutta yritysten tulisi keskittya entistd enemman
miettim&an miten ne ihmiset, jotka tulevat ravintolaan saataisiin ostamaan

enemman. (Lehtinen 2015.)
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4 HAASTATTELUTUTKIMUS

Opinnaytetydssani on seka toiminnallisia, etta tutkimuksellisia piirteita. Tut-
kimusaineistoni muodostuu haastattelututkimuksesta, jonka perusteella

olen toteuttanut tyoni toiminnallisen osuuden.

Tassa luvussa kasittelen, mita on laadullinen tutkimus ja haastattelu tutki-
musmenetelmana. Tassa luvussa kuvaan myos suorittamani haastattelu-

tutkimuksen.

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus ymmartaa,
tulkita tai todentaa tutkittavaa ongelmaa. Kvalitatiivista tutkimustapaa kay-
tetdan usein, kun tutkimuksessa keskitytdan paljastamaan henkilon koke-
muksia tai kayttaytymista. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto on yleensa

keratty haastatteluilla ja havainnoinnilla. (Rasénen 2016.)

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman huonoja puolia on, etta saadun tiedon
yhteenveto ja luokittelu voi olla hankalaa, koska tutkimusmenetelma on
niin avoin. Kvalitatiivisessa tutkimuksen tallentamisessa joudutaan usein
luottamaan ihmismuistiin, joka tuo haasteita. Kvalitatiivisesta menetelmaa
kayttaessa on myos hyvin tarkeda varautua haastattelutilanteeseen hyvin,

ettd haastatteluista saisi tarpeeksi hyddyllista tietoa. (Rasénen 2016.)

Valitsin opinnaytetyohoni kvalitatiivisen tutkimuksen kvantitatiivisen tutki-
muksen sijaan, koska koin, ettd opinnaytetydssani on tarkedmpéaé saada
laadullista tietoa méaarallisen tiedon sijaan. Opinnaytetyoni tarkoituksena ei
ollut saada mahdollisimman montaa samaa vastausta, vaan erilaisia mieli-
piteitd. ABC Kivimaalla on myos suhteellisen vahan tyontekijéita, joten

maarallisesti en olisi saanut paljon tietoa haastattelemalla tyontekijoita.

4.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Haastattelututkimukseen paadytaan usein, kun halutaan syventaa saata-

via tietoja, aihe on monitahoinen tai koska tutkijan on mahdotonta tietda
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haastattelun suuntaa etukateen. Haastattelututkimuksen etuna on koska
voidaan nahda tutkittava ja ndhda omin silmin h&nen eleensa ja ilmeensa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 204-212.)

Haastattelututkimuksella on omat hyvat ja huonot puolensa. Hyvana puo-
lena voidaan pitaa joustavuutta seka vastausten tulkittavuutta. Vastauksia
voidaan tulkita helpommin seké voidaan esittaa lisdkysymyksia toisin kuin
esimerkiksi anonyymisti tehtavassa webropol-kyselyssa. Haastattelun huo-
nona puolena voidaan taas pitaa sita, etta se vie aikaa. Haastattelu vie ai-
kaa haastattelijalta, koska h&nen pitéaa valmistautua haastattelutilantee-
seen ja lopuksi hdnen on analysoitava tulokset sekd vastaaminen vie
haastateltavalta enemman aikaa kuin pelkka lomakkeen tayttd. Haastatte-
lututkimuksen huonona puolena voidaan pitaa myos sita, ettd monesti
haastattelututkimuksessa saadut aineistot jadvat muistin varaan. Ellei
haastattelutilannetta nauhoita, saadut tiedot ovat muistin varassa vaikka
Kirjottaisi muistiinpanoja, koska kaikkea ei aina ehdi saada ylos. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 204-212.)

Haastatteluni haastattelutyypiksi valitsin puolistrukturoidun haastattelun.
Puolistrukturoitua haastattelua pidetaan lomakehaastattelun ja struktu-
roidun haastattelun valimuotona. Tassa haastattelutyypissa on ominaista
ettd kysymykset ovat ennalta maaritettyja, mutta niiden jarjestys voi vaih-
della ja niiden sanamuoto voi vaihdella. Strukturoidussa haastattelussa ei
haastateltavalle ole annettu tiettyja vastausvaihdoehtoja vaan han voi vas-

tata avoimesti omin sanoin kysymyksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2008.)

Valitsin puolistrukturoidun haastattelutyypin, koska koin, etté puolistruktu-
roidun haastattelutyypin avulla tulisin saamaan eniten irti haastateltavis-
tani. Lis&ksi koin, etta lomakehaastattelu ei tulisi antamaan minulle tar-
peeksi laadullista tietoa ja halusin pitd& haastattelutilanteet hyvin keskus-
telemaisia, jossa tekemani puolistrukturoitu haastattelulomake on vain joh-
tamassa keskustelua. Koin my6s, etta koska tunnen haastateltavani, haas-

tattelututkimuksen avulla tulisin saamaan heista parhaiten tietoa irti.
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Valitsemalla haastattelututkimuksen minulla oli tarkoitus antaa aani tyénte-
kijoille. Haastattelututkimus oli mielestani tahan paras mahdollinen vaihto-

ehto.

4.3 Haastattelun toteutus ja analysointi

Opinnaytetydssani kaytin haastattelututkimusta aineistonkeruumenetel-
mana. Haastattelututkimuksessa haastattelin kahdeksaa ABC Kivimaan
tyontekijaa. Haastateltavat valitsin sattuman varaisesti ja sovin jokaisen
kanssa kahdenkeskisen ajan koska haastattelu pidetdan. Haastattelua
varten tein haastattelulomakkeen (Liite 1). Haastattelulomakkeen muodos-
tin opinnaytetyon teoriapohjan avulla. Kaytin apuna esimerkiksi Bergstrom
ja Leppasen (2007, 221) kuviota (Kuvio 2), jossa on lueteltuna myyntity6-
hon vaikuttavia tekijoitd. Haastattelulomakkeeni sisélsi kahdeksan kysy-
mysta. Haastattelun alussa kysyin haastateltaviltani kuinka kauan he olivat
tyoskennelleet ABC Kivimaalla. Haastattelun kannalta en kokenut tarpeel-
liseksi selvittdd haastateltaviltani muita taustatietoja. Haastattelussa selvi-
tin haastateltaviltani heidan suhtautumistaan lisdmyyntiin ja sen tekemi-
seen. Kyselin myds heidan tavoistaan tehda lisdamyyntia ja lopuksi selvitin
sitd, mita lisdmyyntityon tekeminen vaatii ja miten ABC Kivimaa heidan
mielestaan tukee heita lisdmyynnin tekemisessé ja miten sita voisi kehit-

taa.

Jokaisen haastattelutilanteen aluksi selvitin haastateltavilleni, etta ymmar-
tavathan he lisamyynnin kasitteena ja kerroin heille opinnaytetyoni rajauk-
sesta. Haastattelutilanteet pidin hyvin avoimina ja keskustelumaisina.
Haastattelulomaketta pidin haastattelun runkona, mutta haastattelutilan-
teen johdattelemana kysyin haastateltaviltani tarkentavia kysymyksia ai-
heeseen liittyen. Jokainen haastattelutilanne kesti noin puoli tuntia. Minun
oli ensin tarkoitus aanittaa kaikki haastattelut, mutta haastateltavani eivat
tasta innostuneet, joten paatin vain kirjoittaa muistiinpanoja haastatte-
luista. Jokaisen haastattelun aikana kirjoitin siis muistiinpanoja haastatte-
luista ja jokaisen haastattelun jalkeen avasin liséksi haastattelussa puhut-

tuja aiheita viela itselleni lisda muistiinpanoihin.
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Laadullisen aineiston analyysiin ei ole olemassa mitaan yhta tyokalua tai
kaavaa, jolla se tulisi tehda. Sen sijaan aineiston analyysia tulisi miettia
erilaisten nakokulmien tai tarkastelutapojen avulla. Vaihtoehtoja laadulli
sen aineiston analyysiin on paljon. Analyysia tehdessa olisikin hyva miettia
tyon tavoitetta, koska ne ohjaavat aineiston analyysin tekemista. Aineistoa
vOoi muun muassa hajoittaa, hallita, taydentaa tai purkaa ja pilkkoa osiin ja

eheyttaa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Haastatteluja lahdin analysoimaan purkamalla kaikki vastaukset kysymys
kerrallaan yhteen. Tata kautta tarkastelin oliko haastateltavillani yhte-
nevaisi vastauksia ja tata tehdessa tunnistin haastatteluissani selkeasti
kolme teemaa, joita en ollut haastattelulomaketta tehdesséni huomannut.
Kysymys kysymykselta purun jalkeen, lahdinkin tekemé&éan haastattelujeni

analysointia naiden kolmen eri teeman kautta.
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5 LISAMYYNTI ABC KIVIMAALLA

Tassa luvussa esittelen haastattelujeni tulokset ja peilaan niité tietoperus-

taan, seka esittelen tydni tuotoksen.

5.1 Haastattelujen tulokset

Haastattelujeni tulokset jaoin kolmeen eri luokkaan, kolmen eri alaotsikon
alle. Nama kolme teemaa ovat tyokokemus ja asenne, lisamyynnin tekemi-

nen seka vaatimukset ja kehitysehdotukset.

5.1.1 Tyokokemus ja asenne

Haastatteluni aluksi selvitin haastateltaviltani taustatietoina vain sen,
kuinka kauan he olivat tydskennelleet ABC Kivimaalla. Kaksi haastatelta-
vaa olivat tydskennelleet ABC Kivimaalla alle vuoden, kolme haastatelta-

vaa 1-3 vuotta ja kolme haastateltavaa 3-5 vuotta.

Haastattelussani selvitin haastateltaviltani heidan asennettaan lisdmyyntia
kohtaan. Moni haastateltava osasi ajaella kysymysta kolmesta eri nakokul-
masta: yrityksen, asiakkaan ja myyjan. Yrityksen nakokulmasta katsottuna
moni ymmarsi sen olevan positiivinen asia yritykselle. Lisamyynnista yritys

muun muassa saa lisda rahaa ja asiakkaan keskiostos kasvaa.

Asiakkaan kannalta lisamyynti ndhtiin kahdesta eri ndkokulmasta. Valta
osa haastateltavista olivat itse asiakkaana kokeneet heihin kohdistuneen
lis@myynnin tuputtamisena, josta syysta heilla oli vahva kasitys lisamyyn-
nista tuputtamisena. Mutta samalla lisdamyynti koettiin asiakkaan kannalta
myds hyvana asiana. Tarkeana pidettiinkin juuri sit, mitd myydaan ja mi-
ten myydaan. Jos tuote on kunnossa: edullinen ja asiakasta hyodyttava,
niin asiakas voi saada siita aidosti lisdhyotya. Lisamyynnilla asiakasta voi-
daan muistuttaa myds olemassa olevista vaihtoehdoista, jotka voivat esi-

merkiksi asiakkaalta joskus helposti unohtua.



25

Myyjan nakdkulmasta moni naki lisamyynnin tuputtamisena, mutta samalla
my0s keinona parantaa asiakaspalvelua ja keinona parantaa itsedan myy-
jana. Myyja nakokulmasta nahtiin myods aarimmaisen tarkeédna se, mita
myydaan ja miten myydaan. Myyjalla taytyy olla tilannetajua, ja ymmartaa
missa tilanteissa lisdmyyntia voi tehda ja missa ei. Myyjan ndkdkulmasta
haluttiin tarjota myos asiakkaalle parhainta mahdollisinta vaihtoehtoa ja

haluttiin, etta tarjottava tuote on oikeasti asiakasta hyodyttava.

5.1.2 Lisamyynnin tekeminen

Haastattelussa selvitin myos haastateltaviltani lis&myynnin tekemisen
taustoja. Kysyin haastateltaviltani suoraan, etta tekevatké he lisamyyntia.
Yli puolet haastateltavista sanoivat, etta he toisinaan yrittavat lisamyyda.
Vain kaksi haastateltavaa sanoivat tekevansa lisamyyntityota jatkuvasti.
Selvittdessani syytd miksi he eivat tee lisdmyyntia, perimmaiseksi syyksi
muodostui se, ettei haluta tuputtaa ja etta se tuntuu vaikealta. Lisamyyntia
ei haluta tehd&, koska se tuntuu heista tuputtamiselta ja lisamyyntityon

koetaan olevan haastavaa Kivimaalla.

Vain kaksi haastateltavaa mainitsivat tekevansa lisamyyntity6ta jatkuvasti
ja kysyessani heilta syitd miksi he tekeva lisamyyntia, toinen vastanneista
mainitsi syyksi, etta han ajattelee sen olevan yrityksen parhaaksi ja tekee
sita siita syysta. Toinen haastateltava sanoi, ettd han tekee lisamyyntia

puhtaasti asiakaspalvelun vuoksi.

"Teen lisémyyntié asiakaspalvelun takia, etté asiakas saisi
kaiken, mita tarvitsee. Haluan tarjota asiakkaalle kokonai-
suutta.” (Haastateltava 1)

Kysyin haastateltaviltani myds, miten he tekevat lisamyyntid. Haastatelta-
vat kertoivat tekevansa lisamyyntia ehdottamalla, kysymalla tai huumorin
kautta. Moni kysyi suoraan, saisiko olla "jalkkaria”, maistuisiko suklaapa-
tukka tai ehdottamalla virvoitusjuomaa ruoan kanssa. Tilannetajun tér-
keyttd pidettiin myos tassa kohdassa tarkeana ja asiakasta on myods osat-

tava lukea, eika jokaisella asiakkaalla voi kayttdd samaa myyntilausetta.

"Pihtiputaan mummo ei ole kiinnostunut samoista asioista,
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kuin itahelsinkilainen Jonne.” (Haastateltava 2).

Monen haastateltavan mielesté tarkeassa asemassa oli myytava tuote.
Tuotteen piti olla helposti myytava, edullinen ja oikeasti asiakasta hyddyt-
tava. Kaikki asiakkaat eivat ole kiinnostuneet samoista asioita, mutta myy-
tavan tuotteen pitaa olla sellainen, ettéa se kuitenkin voisi kiinnostaa valta-
osaa. Moni piti esimerkiksi hyvana lisamyyntituotteena euron maksavaa
virvoitusjuomaa ruoan kanssa tai isompaa leikettd annokseen. Suuri osa
piti haastavana myyda kassalla olevia suklaapatukoita asiakkaalle. Muuta-
man mielesta ne sijaitsivat kassalla liian kaukana myyjasta, minka takia
niita oli haasta myyda, koska ne eivét olleet myyjan kasilla. Esimerkiksi
tarjouspullaa on vaikea lisamyyda asiakkaalle, koska pulla sijaitsee kau-
kana kassapisteesta. Tuotteen sijoittelulla oli siis monen mielesta iso mer-
kitys. Yhden haastateltavan mielesta myos "massa” myy paremmin, kuin

muutama tuote asetettuna kassalle.

Kysyin haastateltavilta myds siita, miten he kokevat lisamyynnin tekemisen
ABC Kivimaalla. Kaikki haastateltavat kokivat lisamyynnin tekemisen
haastavana ABC Kivimaalla. Moni sanoi, etta lisamyyntityd ABC Kivi-
maalla on heidén mielestdan oikeastaan vain heista itsestaan kiinni. Talla
he tarkoittivat sita, ettd ABC Kivimaalla lisamyyntiin ei kannusteta eika sita
seurata millaan tavalla. Tyontekijat ovat ainoastaan itse vastuussa omasta
lisamyyntitydstad&n. Moni sanoi, etta jos he ottaisivat todella asiakseen
tehda lisamyyntia, he varmasti voisivat saada tuloksia, mutta heilla ei ole
mitd&n motivaatiota siihen, koska tyonantajakaan ei kannusta heita siihen

eika sita seurata millaan tavalla.

Tiedustelin haastateltaviltani, myos etté vaikuttaako heidan mielestaan
kiire listmyynnin tekemiseen ja vain yhden haastateltavan mukaan se ei
vaikuttanut. Kaikkien muiden mielesta kiireessa lisamyyntia jaa hyvin usein

tekematta.

"Kiireessé sitd iskee monesti p&élle *fight or flight™tila. Sita
pyrkii vaan selviytymaan pakollisista tehtévista ja asiakas-
palvelussakin tekee vain sen pakollisen, eikd mitaan yli-
maaréista.” (Haastateltava 3)
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5.1.3 Vaatimukset ja kehitysehdotukset

Tiedustelin haastateltaviltani, mita lisdamyyntityon tekeminen heidan mie-
lestaan vaatii ja miten siind voi menestya. Valtaosan mielesta lisamyynti-
tydssa menestyminen lahtee aika paljon itsesté. Se vaatii rohkeutta, moti-
vaatiota, tilannetajua, positiivista asennetta ja innokkuutta. Lisamyyntityo
vaati yhden haastateltavan mielesta myos hyvaa suunnitelmaa ja tavoit-
teita lisamyynnille ja sen noudattamista ja seuraamista. Lisamyyntityo vaa-

tii myds aikaisemmin mainittua laadultaan ja hinnaltaan hyvaa tuotetta.

Aikaisemmista kysymyksista minulle selvisi, jo etta haastateltavani koke-
vat, ettd heita ei tueta lisamyyntitydssa ABC Kivimaalla tarpeeksi. Talla

hetkella he kokivat, etta tukea ei saa lahes ollenkaan.

"Lis&myynti on vain yksi lappu muiden joukossa. Lappu
latkaistaan infokansioon, mutta sita ei tuoda millaan ta-
valla esille eika kehoteta siihen millaan tavalla. Sinne se
lappu hukkuu muiden lappujen sekaan.” (Haastateltava 4)

AbBC-ketjun ryhmapaallikon (2016) mukaan lisamyynnin tukemiseksi on
kokeiltu erilaisia tyOkaluja, mutta haastateltavien mielestd nama tyokalut
eivat kylla ainakaan talla hetkella nay millaan tavalla paivittaisessa tyossa
eika avusta heita tydssaan. Tietyt lisamyyntituotteet on ketjun puolesta

kylla maaritetty, mutta niiden myyntia ei tueta eikd kannusteta yhtaan.

Monen haastateltavan mielesté lisamyyntitén tekemisesta tai tekematta
jattdmisesta ei ole heille minkaanlaista hyotya eiké haittaa. Kysyessani
heilté, kuinka heita voitaisiin tukea ja kannustaa parempaan lisamyyntityo-
hon, vastaukset olivat yksimielisia. Jokainen haastateltava toivoi myyntikil-
pailuja. Jokaisen mielesta myyntikilpailu hyvalla palkinnolla kannustaisi
heitd tekemaan lisdmyyntia. Useille haastateltavista myyntikilpailut olivat
tuttuja ja heidan mielestadn nama kilpailut todella kannustivat heita lisa-
myyntitydssa. Haastateltavat pitivat tarkeana, etta tydnantaja palkitsisi
tyontekijoitddn hyvasta asenteesta ja hyvistd myyntituloksista. Pieni ele,

kuten kiitos, riittaisi monelle.

Tiedustelin haastateltaviltani, miten he kehittaisivat lisdmyyntia ABC Kivi-

maalla. Jokainen heista toivoi suurempaa panosta esimiehelté erityisesti
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tukemisessa ja kannustamisessa. Muutamalla herasi myos ajatus lisa-
myyntivastaavasta. Heidan mielestaan lisdmyynnille olisi hyva maarata
yksi henkild, joka vastaisi lisamyynnista. Tama henkilé huolehtisi, etta
kaikki tyontekijat tietavat lisamyynnista ja lisamyyntituotteista, kannustaisi
tyontekijoita seka huolehtisi, etta lisdmyyntimateriaalit ja tuotteet ovat kun-
nossa, ja niitd on riittavasti. Yksi tyontekija mainitsi myods idean entiselta
tyopaikaltaan: heilla oli siella myyntikoulutuksia, joissa kannustettiin ja

opetettiin lisamyyntiin.

5.2 Tulosten peilaus tietoperustaan

Haastattelujen tulokset ovat yhtenevaiset tietoperustan kanssa. Oli hienoa
huomata, etté haastateltavat olivat ymmartaneet lisdmyynnin tarkeyden
samoin kuin McGrath ja McGrath (2016). Haastateltavat ymmarsivat lisa-
myynnin tarkeyden asiakkaalle asiakastyytyvaisyyden vuoksi ja yrityksen
nakokulmasta sen, etta lisdmyynti tuo lisééa rahaa yritykselle.

Tuputtaminen nousi my6s hyvin vahvasti esille haastatteluiden monessa
vaiheessa. Moni haastateltava kokee lisamyynnin tuputtamisena, eika sen
takia halua tehda sitéa. Kuten Rautio (2013) sanoo, myyjan on osattava
tehda selva ero tuputtamisen ja lisdimyynnin vélille, ja niiden raja on mo-
nesti hyvin hailyva. Taman takia lisamyyntia voi olla vaikea tehda, koska
se raja on valilla vaikea tunnistaa ja se raja on opittava tuntemaan. Rautio
esitti myds nakokulman siita, etta jos lisdmyynti tuntuu tuputtamiselta,
myyja on unohtanut miksi hén on t6issa, niin tdssa kohtaa voidaankin poh-
tia, ovatko haastateltavani unohtaneet miksi he ovat tbissa. Nakevatko he
lis@myynnin vain tapana tehda tulosta, eivatka tapana palvella asiakasta
entista paremmin. Vain yksi haastateltava mainitsi tekevansa lisdmyyntia
asiakaspalvelun takia, tarjotakseen kokonaisuutta asiakkaalle, niin ovatko
muut haastateltavat todella unohtaneet lisimyynnin merkityksen. Kuten
Aarnikoivukin (2005, 82-83) mainitsee, lisamyynnin avulla asiakkaille voi-

daan tuottaa palveluelamyksia, ja siitd on lisdmyynnissa kyse.
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Haastateltavat kokivat lisamyynnin tekemisen haasteellisena. Lisamyynti-
ty0 onkin haasteellista ja se vaatii paljon asioita toimiakseen. Haastatelta-
vat olivat hyvin yhta mielta lisdmyynnin vaatimuksista ja haasteista teo-
riapohjan kanssa. Haastateltavat sanoivat, etta lisdamyyntityon tekeminen
ja siina menestyminen lahtee aika paljon itsesta. Lisdamyyntity0 perustuu-
kin myyjan asenteeseen seka tilannetajuun. Bergstrom ja Leppanen
(2007, 219-221) ovat myos sitd mieltd, ettd myyjan persoona ja asenne
ratkaisevat myyntityéssa menestymisen ja Lehtinen (2015) painottaa tilan-
netajun tarkeytta. Oli hienoa huomata, ettéd haastatteluista nousikin tilan-
netajun tarkeys hyvin esille ja ymmarrettiin, etta lisdmyyntityd on myds hy-
vin paljon itsesta kiinni. Lisdmyyntitydssa haastateltavien mielestd myds
rohkeus ja aktiivisuus koettiin tarkedna. Naita asioita painottavat myos
Kortelainen ja Kyro (2015, 98) seka Bergstrom ja Leppanen (2007, 221).
Rohkenemalla tekemaan lisamyyntia seka tekemalla sita aktiivisesti voi-

daan vaikuttaa hyvin paljon asiakkaan ostopaatoksiin.

Myynnin tekemisen kannalta koettiin hyvin tarkeana myos se mita myy-
daan. Pidettiin tarke&na, etta tuote on kunnossa, se on edullinen ja asia-
kasta hyodyttava. Moni haastateltava koki haastavana myyda kassalle
asetettuja suklaapatukoita, koska niiden ei koettu hyodyttavan asiakasta
juurikaan. Basketin (2012) mukaan kassalle asetetaankin lisdmyyntituot-
teiksi yleensa vain sellaisia yleishyddyllisia tuotteita, joita saa joka pai-
kasta, kuten naita edella mainittuja suklaapatukoita tai purkkaa. Lisamyyn-
tituotteita suunnitellessa tulisi panostaa siihen, etté tarjottava tuote aidosti
hyodyttaa asiakasta. Muutaman haastateltavan mielesta oli myds haas-
tava myyda kassalla olevia suklaapatukoita, koska muutaman sadan met-
rin padssa, Prismasta, saat vastaavan tuotteen paljon halvemmalla. Korte-
laisen ja Kyron (2015, 102-107) mukaan oikealla hinnoittelulla onkin my6s
tarked osa. Tuotteen tulee olla hinnaltaan myds asiakasta hyddyttava ja
hinnoittelemalla tuote oikein tuotetta on helpompi myyda asiakkaalle ja

asiakas voi aidosti saada tuotteesta enemman hyotya.

Haastatteluista nousi huomattavan selkedasti esiin organisaation ja esi-

miestyon tarkeys lisamyynnin tekemisessa. Kuten Ropekin (2003, 117)
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mainitsee, ettd myynnin taustatoimilla on yhta iso merkitys myynnin onnis-
tumisessa kuin myyjilla itsellaan. Tahan liittyen haastateltavien mielesta
olikin paljon puutteita. Jokaisella Ropen myynnin johtamiseen kuuluvalla
neljalla osa-alueella oli parantamisen varaa ABC Kivimaalla. Myynnin
suunnittelussa, seurannassa ja organisoinnissa seka motivoinnissa néhtiin
kaikissa kehittamisen tarvetta. Lisdmyynnin tulisi olla tavoitteellisempaa ja
suunnitelmallisempaa ja se tulisi organisoida paremmin ja sita tulisi seu-
rata. Isoimpana ongelmana haastateltavat nakivat myyjien motivoinnin.
Myds Darlington (2016) nakee taman tarkeé&na keinona lisdmyynnin tehos-
tamiseksi. Moni koki, ettd he eivat saa minkdanlaista kannustusta ja tukea
lisamyynnin tekemiseen. Motivoinnin keinoiksi Vuokko (2003) seka Mur-
phy ja Sohi (1995) mainitsevat kummatkin myyntikilpailun, joka voisi kan-
nustaa tyontekijoitad. Ja jokainen tyontekija mainitsikin myyntikilpailun sel-
laiseksi, etta se voisi todella kannustaa heitéd parempaan lisamyyntity6hon.
Darlington mainitsi palkitsemisen yleensakin lisdmyynnin tehostamisen
keinona ja tata haastateltavani toivoivatkin. He eivat halunneet pelkastaan
myyntikilpailuja, vaan olisi mukavaa jos esimies joskus edes kiittaisi hy-
vasta suorituksesta. My6s Ropen (2003, 120) mukaan kannustus ja tyon
arvostus ovat hyvia motivoinnin keinoja. Kortelainen ja Kyr6 (2015, 102-
107) luettelevat monien asioiden olevan yrityksen vastuulla myynnin mah-
dollistamisessa, ja naita olivat edella mainitut palkitseminen, hinnoittelu,

tuotteet ja palvelut seka koulutus ja perehdytys.

Yksi haastateltava mainitsi myos lisdmyynnin kehittdmisen keinoksi myods
myyntikoulutukset. Kortelaisen ja Kyron (2015, 102-107) mukaan koulutuk-
sekseen ja perehdytykseen tulisikin panostaa myynnin mahdollistamiseksi.
Myo6s Darlingtonin (2016) mukaan lisamyyntitaitoja tulisikin jatkuvasti har-

joittaa kehittda ja yrityksen tulisi tarjota puitteet talle kehittymiselle.

5.3 Tuotos

En halunnut jattaa opinnéaytetyodtani vain kehitysehdotuksiin, vaan halusin

vieda asian pidemmalle. Haastattelujen ja tietoperustan perusteella syntyi
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kaksiosainen tuotos: myyntikortit tyontekijéiden avuksi paivittaiseen lisa-
myyntitydhon sek& PowerPoint-esitys organisaatiolle. Kaksiosaisen tuotok-
sen suunnittelussa minua ohjasi myés oma kokemukseni lisdmyynnista

vahvan lisamyyntitaustani vuoksi.

Aineistosta selvisi, ettd myynnin taustatoimilla on yhta suuri merkitys
myynnin onnistumisessa kuin myyjilla, jonka takia p&éatin tehdéa kaksi tuo-
tosta, joista toinen on myyjille ja toinen organisaatiolle. Vaikka valitsin tyoni
nakokulmaksi tyontekijoiden nakdkulman ja tarkoitukseni oli [6ytaa jokin
keino tyontekijoille helpottamaan lisamyyntity6ta, paatin tehda yhden tuo-
toksen myQs organisaatiolle. Haastatteluaineistossa oli niin selkeasti huo-
mattavissa, ettd organisaation nakékulmaan tarvittiin lisdd panostustusta,

niin tata nakdkulmaa en voinut ohittaa.

5.3.1 Myyntikortit apuna lisdmyyntitydssa

Haastatteluista ja teoriapohjan pohjalta selvisi, etté lisamyyntid tehdessé
myyjalla on iso vastuu myynnin onnistumisesta, jonka takia paatin tehda
myyntikortit (Liite 2) tydntekijélle tukemaan lisamyynnin tekemista. Myynti-
korttien sisallon koostin omien kokemuksieni, tekemieni haastatteluiden ja

teoria-aineiston pohjalta.

Bergstrom ja Leppasen (2007, 219-220) mukaan myyjan asenne ja per-
soona ratkaisevat myyntitydssa menestymisessa. Myos haastatteluista
selvisi, ettd lisamyyntity6 vaatii positiivista asennetta lisamyyntia kohtaan.
Kortelaisen ja Kyron (2015, 98) mukaan lisdmyyntity0ssa tarvitaan liséksi
aktiivisuutta ja rohkeutta lisamyyntia kohtaan seka Darlington (2016) mu-
kaan lisamyyntitydn eteen tulee jaksaa nahda vaivaa. Lisamyynnissa on
tarkeda myos muistaa lisamyynnin merkitys asiakastyytyvaisyyteen, jota
korostavat McGrath ja McGrath (2016) sekd Laaman (2004), ja Raution
(2013) mukaan tdmé nakemys on hyva pitaa mukana lisdmyynnin tekemi-
sessa. Tulos ei saa ohjata lisdmyynnin tekemisté vaan aito halu palvella

asiakasta parhaimmalla mahdollisella tavalla.
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Myyntikortteja on 11 kappaletta ja ne ovat kaksipuoleisia. Korttien etupuo-
lella on motivointilausahduksia ja jokaisen kortin takapuolella on jokaiselle
lausahdukselle lyhyt selitys. Kuten esimerkki alla (Kuvat 1 ja 2). Myyntikor-
teissa aihealueina on esimerkiksi tyontekijan asenne lisdamyyntia kohtaan,
henkilokohtainen kehittyminen, tuotteet ja niiden saatavuuden seuranta,
tavoitteiden asettaminen, tydkavereiden huomioiminen, aktiivisuus ja lisa-

myynnin merkitys.

Ala
- On 50%
lannlStu! mahdollisuus, etti

seuraava asiakas
ostaa sinulta
lisamyyntituotteen

(o
-

AYef2)

Kuvat 1 ja 2. Esimerkki myyntikorteista

Idea myyntikorteista syntyi Bergstréom ja Leppasen (2007, 221) kuviosta
(Kuvio 2), josta lahdin jatkojalostamaan ideaa. Halusin tehda korteista yk-
sinkertaisia, koska tiedan, etta likennemyymalan hektisessé arjessa ei
ehdi lukemaan hirveasti mitdan ohjepapereita, seké nykyinen lisamyynti
sai palautetta siitd, etta se hukkuu muiden ohjeiden sekaan. Halusin tehda
tallaiset myyntikortit, koska ne ovat erilaiset ja erottuvat joukosta. Kortteja
olisi tarkoitus pitaa henkilokunnan taukotilassa. Tyodntekijat voivat esimer-
kiksi nostaa jokaiselle péivélle aina vuoron alussa uuden kortin, jonka aja-
tusta he yrittavat pitaa lasna tydéssaan koko paivan, tai myyntikorteista he
voivat vain ottaa ideoita lisdamyyntitydhonsa. Korttien sisallén ideoin haas-

tatteluiden ja teoria-aineiston pohjalta.
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Askartelin myyntikorteista yhden version (Kuva 3). Tulostin kaksipuoleiset
kortit ja laminoin ne. Kortit ovat A5-kokoa hieman pienemmaét. Korteista
voidaan tehda viela pienempia tai suurempia. Kortit voidaan myos teettaa,

eika niita tarvitsisi itse laminoida.

Kuva 3. Askartelemani myyntikortit

Myyntikortit syntyivat tyontekijoiden lisamyyntitydn tueksi. Niiden ei ole tar-
koitus opettaa tyontekijaa tekemaan lisamyyntia vaan laittaa heidat pohti-

maan tydskentelyaan lisamyynnin parissa ja pohtimaan syita sen takana.

5.3.2 PowerPoint-esitys organisaatiolle

Myyntikorttien lisdksi tein myds PowerPoint-esityksen organisaatiolle (Liite
3). Teemoina PowerPoint-esityksessa on esimiestyd, tydkalujen hyddynta-
minen, perehdytys, tavoitteet, tuotteet, myyntikilpailut, palkitseminen, vas-

tuuhenkildn asettaminen ja myyntikilpailut.

Haastatteluista selvisi, etta tyontekijoiden mielestd ABC Kivimaa ei tue
eika kannusta heita tydssaan tarpeeksi. Tyon teoriapohjan pohjalta nousi
esille organisaation suuri vastuu ja merkitys lisémyynnin onnistumiseksi.
Kuten Rope (2003, 117) esitteli, myynnin taustatoimilla on yhta iso merki-
tys myynnin onnistumisessa kuin myyjilla. Yrityksen tulee mahdollistaa
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myynnin tekeminen tyontekijdilleen erilaisilla keinoilla. Kortelaisen ja Kyron
(2015, 102-107) mukaan tallaisia keinoja ovat tuen antaminen, kuten pe-
rehdytys ja kouluttaminen, hyvien ty6puitteiden mahdollistaminen seka
tuotteista, palveluista ja hinnoittelusta huolehtiminen. Myds Darlington
(2016) korostaa koulutuksen tarkeyttd, johon yrityksen tulisi tarjota tahan
hyvat puitteet tyontekijoilleen. Ropen mukaan myynnissa onnistumisessa
suunnittelulla ja organisoinnilla on myds merkitysta. Myynnille on asetet-
tava tavoitteita, joita tulee seurata aktiivisesti. Motivoitunut henkildkunta on
myyntitydn kaiken a ja 0, ja Rope mainitseekin motivoinnin keinoiksi esi-
merkiksi kouluttamisen, palkitsemisjarjestelmat, tydn arvostamisen ja kan-

nustuksen. Myds Darlington korostaa motivoinnin tarkeytta artikkelissaan.

Myyntitydssa myyja on keskiossa ja yrityksen tulee varmistaa tyontekijoil-
leen sellaiset puitteet, etta myyjat voivat tehda tyétaan vaivattomasti.

Haastattelujen tulosten seké teoriapohjan tulosten perusteella paadyin te-
kemaan kaksi osaisen tuotoksen, josta toinen tuotos kasittelee organisaa-

tion nakdkulmaa. PowerPoint-esityksen aion esittaa toimeksiantajalleni.

PowerPoint-esityksen halusin pitaa yksinkertaisena ja selkedna. Power-
Point-esityksessa on eriteltyna asiasanat, joiden alla on esimerkiksi esi-
merkkeja asiasanaan liittyen. PowerPoint-esityksen tavoitteena on herat-

téda organisaatio miettimaén heidan panostaan lisamyyntitydhon liittyen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa pohdin opinnaytety6ni tavoitteiden saavuttamista seka tutki-
muskysymyksia seka arvioin tutkimukseni luotettavuutta. Tassa luvussa
arvoin myods omaa oppimistani ja opinnaytetyoprosessiani seka esittelen

jatkotutkimusehdotukseni.

Opinnaytetydni tavoitteena oli selvittaa ABC Kivimaan tyontekijoiden asen-
teita lisamyyntia kohtaan ja I6ytaa keinoja helpottamaan lisamyynnin teke-
mista tyontekijoille. Opinnaytetydssa pyrittiin myods vastaamaan kysymyk-
siin 1. Miten tyontekijat suhtautuvat lisamyyntiin? ja 2. Kuinka ABC Kivi-
maa voisi paremmin tukea tyontekijoitaan lisamyyntitydssa? Naihin tavoit-

teisiin paastiin ja kysymyksiin saatiin vastaukset.

Haastattelututkimuksen avulla selvisi, mitd mieltd haastateltavani ovat lisa-
myynnista. Asenne ja suhtautuminen oli monijakoinen. Kaikki ymmarsivat,
kuinka tarkeaa lisamyynti on yritykselle ja kuinka lisamyynti voi vaikuttaa
positiivisesti asiakaspalveluun ja asiakkaan kokemukseen. Kuitenkin suu-
rin osa tyontekijoista eivat pida lisamyynnista ja tee sita, koska se tuntuu

heista tuputtamiselta.

Toisena tavoitteena oli I0ytdé keinoja helpottamaan lisamyynnin tekemista
tyontekijoille. Opinnaytetydn tuotoksena syntyikin kaksiosainen tuotos,
josta toinen osa on tehty tyontekijoita varten ja toinen organisaatiolle.
Tyontekijoille syntyi myyntikortit lisamyyntitydn tueksi. Niiden tarkoitus on
tukea tyontekijaa lisamyyntitydssa ja herattdd heidat pohtimaan tytskente-

lyaan lisdmyynnin parissa ja pohtimaan syita sen takana.

Opinnaytetydssa syntyi myos toinen tuotos. PowerPoint-esitys organisaa-
tiolle. Teoria-aineistosta selvisi, etta vaikka lisdmyyntityd lahtee paljon it-
sesta, niin paljon on kiinni myds organisaation toiminnasta. Haastattelutut-
kimuksessa selvisikin paljon puutteita organisaation toiminnassa tyonteki-
jbiden mielesta. Vaikka tavoitteena oli 16ytaa keinoja helpottamaan lis&-
myynnin tekemista tyontekijoille, en voinut jattaa tata ajatusta huomioi-

matta. Tasté syysta tein kaksiosaisen tuotoksen, joista toinen tuotos on or-
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ganisaatiolle. Power Point-esityksen tarkoituksena on esittaa kehitysehdo-
tuksia ja esittaa kohtia, joihin organisaation kannattaisi kiinnittdd enemman
huomiota lisamyyntityéhon liittyen. Naméa kaksi tuotosta vastaavat toiseen

tutkimusongelmaan eli kysymykseen, kuinka ABC Kivimaa voisi paremmin

tukea tyontekijoitaan lisamyyntitydssa.

Opinnaytetyoni tulokset ovat toimeksiantajalleni varmasti merkityksellisia,
koska lisamyynnilla on niin suuri merkitys asiakkaan palvelukokemukseen,
ja erityisen paljon yrityksen tulokseen. Tyodntekijoiden asenne ja suhtautu-
minen lisdmyyntiin vaikuttaa paljon lisdmyynnin tekemiseen ja ennen kaik-
kea sen tekemiseen oikealla tavalla. Haastattelujeni tuloksista selvida
muun muassa tyontekijdéiden asenne lisdmyyntia kohtaan, syita sille, miksi
tyontekijat tekevat/eivat tee lisamyyntia, seka tyontekijoiden mielipiteita
siitéd, miten ABC Kivimaa tukee heita lisamyyntitytssé ja kehitysehdotuk-
sia. Nama& ovat varmasti toimeksiantajalleni arvokkaita tietoja ja naiden tie-

tojen perusteella tehdyt tuotokset ovat varmasti myds arvokkaita.

6.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tassé luvussa arvioin tutkimukseni luotettavuutta. Haastattelututkimuk-
seen paadytaan Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 204-212) mu-
kaan monesti siitd syysta, ettd halutaan syventaa saatavia tietoja, aihe on
monitahoinen tai koska tutkijan on mahdotonta tietéda haastattelun suuntaa
etukateen. Nama kaikki kohdat todentuivat tutkimuksessani. Haastatteluni
tavoitteena oli selvittaa haastateltavien asenteita lisamyynnista ja selvittaa
tietoja taman takana: kuinka heita tuetaan ABC Kivimaalla lisamyynnin te-
kemisessa, mita lisamyyntityé heidan mielestaan vaatii ynna muuta. Ai-
heeni oli myds hyvin monitahoinen ja minun oli mahdotonta tietda haastat-

telun suuntaa, vaikka minulla oli joitakin epailyksia asiasta.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006b) mukaan laadullinen tutkimus
vaatii arvioinnissaan kriittista tarkastelutapaa. Kuvaamalla aineiston synty-
mista, purkamista ja analysointia mahdollisimman hyvin voidaan kasvattaa
tutkimuksen kokonaisluotettavuutta. Opinnaytety6ssani olen esitellyt kysy-

mykseni seka miten ne ovat muodostuneet. Olen myos kuvannut kuinka
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olen valinnut haastateltavani, millainen haastatteluni on ja mita haastatte-

luissa on kasitelty. Olen myds kuvannut kuinka analysoin aineistoni.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006b) mukaan koko tutkimuspro-
sessia tulisi tarkastella kriittisesti. Tehtyja ongelmia, haasteita ja valintoja
on hyva tarkastella. Seka liséksi tulisi tarkastella niita tekijoitd, jotka ovat
voineet vaikuttaa tutkimuksen kulkuun ja tuloksiin. Haastatteluissani en
mielestani kokenut juurikaan ongelmia ja haasteita. Ainoana haasteena
koin sen, ettd haastateltavani eivat suostuneet haastattelun aanittamiseen,
mutta loppujen lopuksi se ei muodostunut mielestani suureksi ongelmaksi,
koska sain kaiken oleellisen tiedon haastatteluistani tallennettua ylés. Tut-
kimuksen tulosten kannalta mielestani negatiivisesti ei vaikuttanut se tieto,
ettd tunnen haastateltavaltani, vaan koin sen ainoastaan positiiviseksi
asiaksi. Uskon, etta jos joku tuntematon ihminen olisi pitanyt naita haastat-
teluja naille haastateltaville, niin he eivat olisi saaneet laheskaan niin pal-

jon irti haastateltavista kuin miné.

Tekemani valinnat tutkimuksen eteen olivat mielestani oikeita. Laadullisen
tutkimuksen valitseminen ty6honi oli mielestani sopiva, koska sen avulla
sain oikeanlaista aineistoa opinnaytety6tani varten. Myéhemmin huoma-
sin, etta valitsemani puolistrukturoitu haastattelun sijaan opinnaytetyéhoni
olisi sopinut myos teemahaastattelu, koska tunnistin haastatteluistani sel-
keasti kolme eri teemaa, joita en ollut haastattelulomaketta tehdessani
huomannut. Puolistrukturoitu haastattelu sopi silti opinnaytetyohoni hyvin.
Vaikka valitsin haastateltavani sattuman varaisesti, onnistuin valitsemaan
haastateltavani oikein. Heista sain laadukasta tietoa, koska he olivat taus-
tatiedoiltaan erilaisia ja heilla oli erilaisia mielipiteita ja asenteita. Tama
tuotti lisdarvoa tutkimukselleni, koska tutkimukseni tarkoituksena ei ollut

saada montaa samanlaista vastausta, vaan erilaisia vastauksia.

Luotettavuutta voidaan arvoida myo6s suhteuttamalla tuloksia tutkimuson-
gelmiin Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006b) mukaan. Kuten aiem-
mim mainitsin, haastatteluista saadut tulokset vastasivat asetettuihin tutki-

musongelmiin.
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6.2 Oma oppiminen ja opinndytetyd prosessina

Opinnaytetyon aihe valkeni minulle aika nopeasti ja helposti opintojen ede-
tessd. Lisamyynti aiheena on kiinnostanut minua jo vuosia, ja vahvan lisa-
myyntitaustani vuoksi aihe selkiintyi mielessani aika nopeasti. Toimeksian-
tajaa en mydskaan joutunut etsimaan, koska ehdottaessani nykyiselle esi-
miehelleni ABC Kivimaalla tata aihetta, han hyvaksyi aiheen ja oli tasta

mielissaan.

Aiheen ja sen rajauksen suunnittelin itse ja toimeksiantajani hyvaksyi ai-
heen. Aiheen rajaus k&vi mielestani helposti, koska tama nakokulma kiin-
nosti minua eniten. Opinnaytety6n tavoitteen asettamisen kanssa minulla
ei myoskaan ollut ongelmia. Rajauksen kanssa jouduin kylla opinnayte-
tyoni loppuvaiheessa, tuotosta tehdesséni, hieman joustamaan, koska
haastatteluista selvisi, etta tyontekijat toivoivat paljon enemman panos-
tusta ABC Kivimaalta lisdmyyntiin liittyen. Tasta syysta péaéatin tehda toisen
tuotoksen, jossa otan organisaation, ABC Kivimaan, nakokulman huomi-
oon ja annan heille kehitysehdotuksia. Nama tulokset tulivat haastatte-
luista niin selvasti esille ja teoriapohjan avustuksella sain tehtya toisen tuo-

tokseni vaivattomasti.

Opinnaytetydssani minulle yksi haastavimmista asioista oli teoriaosuuden
kirjoittaminen. Vaihe tuotti minulle kaikista eniten paéanvaivaa ja sen
kanssa jouduin valilla taistelemaan, mutta loppujen lopuksi olen tyytyvai-
nen lopputulokseen ja opin paljon tasta vaiheesta. Sain ohjaajaltani hyvia
vinkkeja teoriapohjan kirjoittamiseen ja hyddynsin naita tydsséani. Tein
muun muassa miellekarttoja teoria-aineistoa kirjoittaessani. Lahteiden
hankinta tuotti minulle myds aluksi hieman ongelmia. Laadullista aineistoa
oli haastavaa l6ytaa ja tietoa tuntui Ioytyvan vain kirjallisuudesta. Lopulta

onnistuin kuitenkin [6ytamaan enemman sahkoisia lahteita.

Haastatteluosuutta odotin opinnaytetyéssani eniten ja sen tekemisesta pi-
din erityisesti. Haastatteluihin ja niistd saamiini tuloksiin olen tyytyvainen.
Tuotoksieni ulkomuotojen suunnitteluvaiheen mielekkyys yllatti minut posi-

tilvisesti ja niiden lopulliseen tulokseen olen tyytyvéinen.
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Opinnaytety0 prosessissa haastavinta minulle oli kuitenkin epavarmuuden
sietdminen. Opinnaytetydsuunnitelmaa tehdessa esittelin jo, etta tyon tu-
loksen idea syntyy teoriapohjan ja haastattelujen pohjalta, koska en voinut
tietdd haastattelujeni tulosta etukateen, mutta minulla tuotti monesti vai-

keuksia sietaa sita epavarmuutta, etten tiennyt mitéa tyoni tuo tullessaan.

Opinnaytetydprosessini eteni nopeasti. Aikataulullisesti minulla oli alun pe-
rin erilaisia suunnitelmia opinnaytetydlleni. Aluksi olin suunnitellut, etta oli-
sin tehnyt opinnaytetyota kesalla syventavan harjoittelun ja palkkatyon
ohella. Opinnaytety6téa aloin kuitenkin tekemé&éan vasta lokakuussa ja koko-
naisuudessaan opinnaytetyon kirjoittaminen vei minulta aikaa noin viisi
viikkoa. Aikatauluun olen nain jalkikateen tyytyvainen, koska koen, etta ke-
salla harjoittelun ja palkkaty®n ohella kirjoittaessa en olisi saanut syventya
tyohoni kunnolla enka usko, etta olisin valttAméatta saanut samanlaista tu-
losta ja tuotosta aikaiseksi. Opinnaytetyoprosessini eteni ohjaajani ja opis-

kelijatovereitteni avun ja tuen avulla mielestani sujuvasti ja nopeasti.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetydssani keskityin tutkimaan vain tyontekijoiden nakokulmaa li-
samyynnista. Jatkotutkimusehdotuksiani olisi tutkia tydntekijoiden nakokul-
maa vield lisda seka tutkia asiakkaan nakdkulmaa lisamyynnista. Lisaksi
naita kaikkia ehdotuksiani voisi kdantaa pohtimaan myaos yrityksen nako-

kulmasta.

Tyontekijan nakokulmasta ehdottaisin yhdeksi opinnaytetydn ideaksi teke-
mieni myyntikorttien jalostamisen. Myyntikorttien toimivuutta voitaisiin tes-
tata ja seurata kaytannossa. Esimerkiksi joka paivalle voitaisiin asettaa
oma kortti, ja sita seurattaisiin, miten niiden avulla voidaan parantaa tyon-
tekijoiden asennetta lisamyyntia kohtaan. Toisena aiheena voitaisiin myos
toteuttaa ehdottamani myyntikilpailu ja seurata sen vaikutusta tyontekij6i-
den motivaatioon tehda lisdmyyntid. Yrityksen nakdkulmasta ajateltuna
myyntikilpailuja voitaisiin myds tutkia, ettd mik& vaikutus niilla on esimer-

kiksi yrityksen tulokseen. Yrityksen néakdkulmasta voitaisiin myos tutkia
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sita, etté jos ehdotukseni organisaatiolle otettaisiin kaytantdon, niin mika
vaikutus niill& olisi yritykselle.

Opinnaytetydssani keskityin tutkimaan kassalla tapahtumaa lisamyyntia,
niin ehdottaisin tutkimaan enemman passiivista lisamyyntia. Mité vaiku-
tusta passiivisella lisamyynnilla on asiakkaaseen tai yritykselle? Tassa voi-
taisiin testata erilaisia passiivisen lisamyynnin keinoja ja seurata niiden toi-

mivuutta.

Lisamyyntia ABC Kivimaalla olisi myos hyva tutkia asiakkaan nakokul-
masta. Mitd mieltd asiakkaat ovat lisdmyynnista? Milta se heista tuntuu?

Tata tutkimusta varten voitaisiin jarjestad esimerkiksi asiakasraati.



41

LAHTEET
Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WSOY.

Alanen, V., Malkia, T. & Sell, H. 2005. Myyntityon kasikirja. Jyvaskyla:

Gummerus Kirjapaino Oy.

Aloitteellinen myynti 2016. Ohje tyontekijoille. Osuuskauppa Hameenmaa,
ABC Liikennemyymalat. Julkaisematon.

Baskett, A. 2012. Add-on sales should be a priority not an afterthought. Bi-
cycle Retailer and Industry News Vol. 21, no. 4, 38. [Viitattu 22.11.2016].
Saatavissa: http://search.proguest.com.aineis-
tot.lamk.fi/docview/1124542857 /fulltext/E72CD50AA59B499APQ/1?accou
ntid=16407

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2007. Markkinoinnin maailma. Helsinki:
Edita Prima Oy.

Darlington, H. 2016. Boost profits with add-on sales. Supply House Times
Vol. 59, no. 3, 63-64, 66. [Viitattu 22.11.2016]. Saatavissa:
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1788738598/abst-
ract/7EDO6551A46D4558PQ/1?accountid=16407

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu — Teemahaastattelun

teoria ja kaytanto. Helsinki : Gaudeamus.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita.15. uudis-
tettu painos. Hameenlinna: Kariston Kirjapaino Oy.

Jobber, D. & Lancaster, G. 2003. Selling and Sales Management. Sixth

edition. Harlow: Pearson Education Ltd.

Kokonaho, T. 2011. Myynnin ajokortti. Himeenlinna: Kariston Kirjapaino
Oy.


http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1124542857/fulltext/E72CD50AA59B499APQ/1?accountid=16407
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1124542857/fulltext/E72CD50AA59B499APQ/1?accountid=16407
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1124542857/fulltext/E72CD50AA59B499APQ/1?accountid=16407
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1788738598/abstract/7ED06551A46D4558PQ/1?accountid=16407
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/1788738598/abstract/7ED06551A46D4558PQ/1?accountid=16407

42

Koppinen, S., Kumpulainen, E., Lehto, M., Manninen, L., Mustonen, P.,
Niskanen, N, Pettila, L. Salmi, K & Viitala, M. 2002. Peti & safka: hotelli- ja

ravintola-alan perusteet. Helsinki: Tammi.

Kortelainen, M. & Kyr6, J. 2015. Myynnin ammattilaisena — Ammattimai-

nen myyntityd yritysymparistossa. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy..

Kovanen, S. ABC-ryhmé&péaallikkd. Henkilokohtainen tiedonanto
04.02.20186, Lahti.

Laaman, L. 2016. How to sell add-ons without losing the sale. American

City Business Journals. [Viitattu 18.11.2016]. Saatavissa: http://www.per-

formanceracing.com/magazine/online bonus fea-

ture/increase your add on sales.html

Lehtinen, A. 2015. Suosittelu ja lisamyynti — tyrkyttamisesta selviytymiskei-
noksi. Kirjoitus Aromi — ruoan ja juoman ammattilehden blogissa. [Viitattu
13.4.2016]. Saatavissa: http://aromilehti.fi/artikkelit/suosittelu-ja-lisamyynti-

tyrkyttamisesta-selviytymiskeinoksi/

McGrath, J. & McGrath, L. 2016. How to increase add-on sales. Perfor-
mance Racing Industry. [Viitattu 18.11.2016]. Saatavissa: http://www.per-

formanceracing.com/magazine/online bonus feature/in-

crease your add on sales.html

Murphy, W. & Sohi, R. 1995. Salespersons’ perceptions about sales con-
tests: Towards a greater understanding. European Journal of Marketing
Vol 29, no. 13, 42-42. [Viitattu 28.10.2016]. Saatavissa: http://search.pro-
guest.com.aineistot.lamk.fi/docview/237023775?accountid=16407

Pohjalainen yrittdja. 2016. Myynnin personal trainer Jussi Lammi: Huo-
maamaton lisamyynti ja hyva asiakaspalvelu purevat. Pohjalainen yrittaja.
[Viitattu 9.11.2016]. Saatavissa: http://www.pohjalainenyrittaja.fi/etu-
Sivu/431510.html



http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://aromilehti.fi/artikkelit/suosittelu-ja-lisamyynti-tyrkyttamisesta-selviytymiskeinoksi/
http://aromilehti.fi/artikkelit/suosittelu-ja-lisamyynti-tyrkyttamisesta-selviytymiskeinoksi/
http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://www.performanceracing.com/magazine/online_bonus_feature/increase_your_add_on_sales.html
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/237023775?accountid=16407
http://search.proquest.com.aineistot.lamk.fi/docview/237023775?accountid=16407
http://www.pohjalainenyrittaja.fi/etusivu/431510.html
http://www.pohjalainenyrittaja.fi/etusivu/431510.html

43

Rautio, P. 2012. Lisamyynti vs kassamyynti. Tuplaamo. [Viitattu
13.4.2016]. Saatavissa: http://www.tuplaamo.fi/2012/08/lisamyynti-vs-kas-

samyynti/

Rautio, P. 2013. Ala tyrkyta vaan palvele — kokeile myyntilaskuria! Tup-
laamo. [Viitattu: 13.4.2016]. Saatavissa: http://www.tup-

laamo.fi/2013/05/ala-tyrkyta-vaan-palvele-kokeile-lisamyyntilaskuria/

Rope, T. 2003. Onnistu myynnissa. Juva: Ws Bookwell Oy.

Rope, T. 2009. Perusmyyjasta supermyyjaksi. Keuruu: Otavan kirjapaino
Oy.

Réasanen, H. 2016. Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat. HAMK. [Viitattu

24.4.2016]. Saatavissa: http://www.hamk.fi/verkostot/kudos/menetel-

mat/Documents/4 Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmaet.pdf

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006a. 7.3 Analyysi ja tulkinta.
KvaliMOTV — Menetelmaopetuksen tietovaranto. Tampere: Yhteiskuntatie-
teellinen tietoarkisto. [Viitattu 18.11.2016]. Saatavissa:

http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L7 3.html

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006b. 3.3.3 Tutkimuksen arvi-
ointi — reflektointi. KvaliMOTV — Menetelm&opetuksen tietovaranto. Tam-
pere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. [Viitattu 24.11.2016]. Saatavissa:

http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L3 3 3.html

S-Ryhma. 2016. Tietoa ABC:sta. S-Ryhma. [Viitattu 24.10.2016]. Saata-
vissa: https://www.abcasemat.fi/fi/abc/ketju/tietoa-abc-sta’

Talouselama. 2016. "Suomalaisten puutteellinen myyntiosaaminen on

vahva myytti”. Talentum. [Viitattu 15.11.2016]. Saatavissa: http://www.ta-

louselama.fi/uutiset/suomalaisten-puutteellinen-myyntiosaaminen-on-
vahva-myytti-6244803



http://www.tuplaamo.fi/2012/08/lisamyynti-vs-kassamyynti/
http://www.tuplaamo.fi/2012/08/lisamyynti-vs-kassamyynti/
http://www.tuplaamo.fi/2013/05/ala-tyrkyta-vaan-palvele-kokeile-lisamyyntilaskuria/
http://www.tuplaamo.fi/2013/05/ala-tyrkyta-vaan-palvele-kokeile-lisamyyntilaskuria/
http://www.hamk.fi/verkostot/kudos/menetelmat/Documents/4_Kvalitatiiviset_tutkimusmenetelmaet.pdf
http://www.hamk.fi/verkostot/kudos/menetelmat/Documents/4_Kvalitatiiviset_tutkimusmenetelmaet.pdf
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3.html
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L3_3_3.html
https://www.abcasemat.fi/fi/abc/ketju/tietoa-abc-sta
http://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaisten-puutteellinen-myyntiosaaminen-on-vahva-myytti-6244803
http://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaisten-puutteellinen-myyntiosaaminen-on-vahva-myytti-6244803
http://www.talouselama.fi/uutiset/suomalaisten-puutteellinen-myyntiosaaminen-on-vahva-myytti-6244803

44

Taloussanomat. 2010. Anttilan myyjat tekevat haamuostoksia. Ilta-Sano-
mat. [Viitattu 9.11.2016]. Saatavissa: http://www.iltasanomat.fi/taloussano-
mat/art-2000001694333.html|

Vahvaselkd, 1. 2004. Asiantuntijan myyntitaito. Helsinki: Oy Finn Lectura
Ab.

Vuokko, P. 2003. Markkinointiviestintd — merkitys, vaikutus ja keinot. Hel-
sinki: WS Bookwell Oy.


http://www.iltasanomat.fi/taloussanomat/art-2000001694333.html
http://www.iltasanomat.fi/taloussanomat/art-2000001694333.html

LIITTEET
LIITE 1 Haastattelulomake
Haastattelulomake:

Lisamyynnin kehittaminen — Mitd myyd&aan ja miten myydaan?
Case: Osuuskauppa Hameenmaa, ABC Kivimaa

Taustatiedot:
Kuinka kauan olet tyoskennellyt ABC Kivimaalla/Renkomaessa?
alle 1v 1-3v 3-5v

1. Mita mielta olet lisamyynnista?

2. Teetko lisdmyyntia? (Miksi et tee/Miksi teet?)

3. Milla tavalla teet lisamyyntia?

4. Miten koet lisdmyynnin tekemisen Kivimaalla? Vaikuttaako kiire lisa-

myynnin tekemiseen?

5. Mita lisdmyyntityon tekeminen vaatii? Miten lisdmyyntitydssa voi

menestya?

6. Miten Kivimaa tukee sinua lisdmyynnin tekemisessa?

7. Kuinka sinua voitaisiin paremmin tukea ja kannustaa tekemaan lisa-

myyntia? Kuinka kehittaisit lisamyyntia Kivimaalla?



LIITE 2 Myyntikortit

On 50%
mahdollisuus, etta
seuraava asiakas
ostaa sinulta
lisimyyntituotteen




Lisamyyntityissa
menestyminen
riippuu hyvin
vahvasti
asenteestasi.
Lisamyyntityo
vaatii positiivista
asennetta jia ennen

kaikkea hymva!

Muista
lisdmyynnin
merRitys!

S

Ai2)

Alg ajattele lisamyyntid
vain yrityksen tuloksen
nakékulmasta, vaan
muista, etta lisamyynnin
avulla voit varmistaa,
ettd asiakas saa varmasti
kaiken tarpeellisen, ja sen
avulla voit myods
muistuttaa asiakasta
olemassa olevista
vaihtoehdoista.
Lisamyynnin avulla voit
luoda asiakkaille mieleen
jaavia palveluelémyksial




Ole
aktiivinen!

3

ABe

Lisamyyntityodssa
el vol menestya
ilman, ettd jaksaa
nahda vaivaa
lisamyynnin eteen.
Muista olla
aktiivinen ja
pyrkia tarjoamaan
lisamyyntituotteita
aktiivisesti
asiakkaille!

.

Ei ole wvain
esimiehesi
tehtawva
asettaa
tawvoitteita
myynnille:
aseta sinakin
omat
tawvoitteesi!

»Tanagan mina
myyn kailkiki
namaa munlkit

tasta koristal”




Esillepanolla on

Mieti merkitysta!
. Voit herattéaa
6811161)61'10& ' asiakkaan huomion
ja mielenkiinnon
miettimalla
lisamyyntituotteiden
esillepanoa!
7Sdisike olla - -
virveitusjvoomeaa MIG’E.I. .
revdan Kanssa?” valmiiksi
yokdiselle
7 MiE isi
mm“k:nl‘:s‘u teootteelle
testd 'l:uo;gttu sopiviel
e myyntilovseital
7 Laitetaonke Moista teedd

ateriona=”

7" Mites tistad
vehen
seKklaapatekKkoa
meotkelle
mukaan?2"

persoondsi peliin?




Ald rapasta maiden
ldeodta raan “parasta”

nitd! Jos tydkaverd

Lekee jonkin asion
paremmin kain sing,

ota mallia hinestd
Ja tao sithen jotain

omaast!







LISAMYYNNIN
KEHITTAMINEN
ABC KIVIMAALLA

Organisaation nakdkulma
‘w

ABC!




Lisamyynnin kehittaminen

- Esimiestyo

- Tyokalut

- Perehdytys

- Tavoitteet

» Tuotteet

« Myyntikilpailu
- Palkitseminen
« Vastuuhenkilo

« Myyntikoulutukset




« Esimiestyo
v'Tuki ja kannustus
v"Kiitos"

- Tyokalut
v'Olemassa olevien tyokalujen hydédyntaminen

 Perehdytys
vLisamyynti osana perehdytysta

» Tavoitteet
v Tavoitteiden asettaminen

v Tavoitteiden seuranta




» Tuotteet
v Tuotteiden valinta
v1 lisélihapulla o,50€ vai 3 lisélihapullaa 1€

« Myyntikilpailu
v Tiimi- tai yksilokilpailu
v'Hyvat palkinnot kannustavat
v 24pack Coca-Colaa vai lahjakortti?
v'Seuranta viikko- tai kuukausitasolla

« Palkitseminen
v'Palkitseminen hyvasta asenteesta tai hyvasta

myyntisuorituksesta




« Vastuuhenkilo
vLisamyynnille oma vastuuhenkilo

vKiertava?

« Myyntikoulutukset

v'2-3 krt vuodessa
vMyyntitavoitteet
vUudet tuotteet ja "kamppikset”
vMyyntitulokset
v'Myyntitekniikat




