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Tdassa opinndytetydssé selvitettiin myyntityon kehittdmisen tarvetta ja mahdollisuuksia
ravintola-alalla toimivassa yhteistyOyrityksessd, saadun toimeksiannon mukaisesti.
Tyossa selvitettiin yrityksen myyntiosaamisen ja -johtamisen nykyista tilaa, ja pyrittiin
I0ytdmaan keinoja niiden kehittamiseksi. Lisamyynti nousee keskeiseksi késitteeksi tyon
kannalta. Tutkimusmenetelména kéytettiin aiheeseen liittyvan teoriatiedon tukena teema-
haastattelua. Haastateltaviksi tahan laadulliseen tutkimukseen valikoituivat kaksi kehitet-
tavissa toimipaikoissa tyoskentelevéad henkil0d, yksi toimipisteen esimiehista ja yksi yri-
tyksen johdon edustaja.

Tyon teorialuvuissa kasiteltiin asiakaspalvelua ja myyntity6td ravintola-alan nékokul-
masta. Tyossa tutkittiin ravintolaa asiakaspalvelun ja myynnin toimintaympéristona. Teo-
riaosiossa méariteltiin hyvan asiakaspalvelijan ja myyjan ominaisuuksia, seké kaytiin lapi
myyntiosaamisen keinoja. Tuloksellisen myyntitydn osalta keskityttiin myyntiprosessin
kulkuun, lissamyynnin keinoihin, seka myyntityon johtamisen keinoihin.

Tutkimuksesta selvisi myyntityon ja etenkin lisamyynnin toteuttamisen haasteiksi asia-
kasmaéarien vaihtuvuus, ruuhkaiset ruokailuajat, sek& kiireiset asiakkaat etta tyontekijan
oma Kiireisyys tyotehtavissaan. Tyontekijoiden myyntitydn valmiudet asennoitumisen ja
myyntiosaamisen kannalta nahtiin myynnin kehittdmistyon tulevaisuuden kannalta ny-
kyiselldan jo varsin potentiaalisina.

Myyntijohtamisen osalta motivoinnin tehostaminen ja uusien lisamyynnin keinojen va-
littiminen tyontekijoille koettiin myyntityon kehityksen kannalta tarkeimmiksi kehitys-
kohteiksi. Osittain myos sisdisen viestinndn keinojen parantamisella néhtiin yhteys myyn-
titydon kehityksen kannalta. Myynnin kehittdmisen nykyisend péastrategiana néhtiin
myyntimaarien nostaminen lissmyynnin keinoin ja asiakasmaarid kasvattamalla. Tutki-
tun teoriatiedon ja haastatteluista saatujen tutkimustulosten pohjalta yhteistyoyritykselle
laadittiin tiivis lisamyyntiin tahtadva myyntiohjeistus.
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The purpose of this thesis was to find out the current need for developing the sales work
for the co-operative company, which works in the restaurant business. The main subjects
of this study were the current personal sales skills of the employees’ and the level of sales
management and leadership. The aim was to find some tools to improve the sales work
in this company. Add-on sales was an essential concept in this bachelor’s thesis. The
study was made in a form of four theme interviews. The selected people for the interview
represented employees, managers and owners of the company.

The typical features and skills that are expected from a person who works in sales and
customer service are studied in the theoretical part of this thesis. Other subjects in the
theoretical part are the process of selling, the concept of add-on sales and leadership and
management.

The discoveries from the data of the interviews were that there are some challenges in the
sales work. The challenges that were found through the interviews were the variety in the
amount of daily customers, customers in a hurry and the occasional hurry in employees’
duties during the rush hours. The study indicated that working motivation, personal fea-
tures and skills of the employees were at a good level. The employees of the restaurant
have the potential to improve the sales work through their own activity.

The data of the theme interviews and the theoretical information indicated that the biggest
responsibility for developing the sales is in successful management. Keeping the employ-
ees motivated and even increasing the motivation are the ways to improve the sales work.
One way to accomplish this is to educate the employees to be better in the sales work and
to increase the add-on sales. This could be done by giving some tools and tips to the
employees, and commit them to practise add-on sales during every sales process.

Key words: sales management, sales promotion, add-on sale, customer service, per-
sonal sales skills, sales work
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1 JOHDANTO

Taloudellisesti haasteellisena aikana yrityksilla on kova kilpailu asiakkaista. Asiakaspal-
velulla ja myyntityéhén panostamisella on suuret vaikutukset yrityksen taloudellisessa
menestyksessd, ja asiakasmaarien nostamisessa. Tassd opinnédytetyossa késitellddn myyn-
tityotd ja asiakaspalvelua tuloksellisuuden ja kehittdmisen ndkokulmasta. Koska kohde-
yritys on ravintola-alan toimija, tydssé pohjustetaan ensin asiakaspalvelun ja myyntityén
luonnetta kyseiselld alalla ja kdydaan lapi talle toimintaympaéristdlle ominaisia tunnus-
piirteitad. Opinnaytetydssa selvitetaan niita tekijoité, jotka auttavat ravintola-alan asiakas-
palvelijaa menestymaan myyntitilanteissa ja tehostamaan myyntien kasvua. Keskeisena
tutkimuksen kohteina esille nousevat milla tasolla yrityksen myyntiosaaminen nykyhet-
kessé on, milla keinoilla lisémyyntia saadaan aikaiseksi ja kuinka néitd molempia voidaan

parantaa. Tydssa késitellaan lisdksi myyntityohon liittyvaa johtamista ja kehittdmistyota.

Opinnaytetyon yhteistydyritys on pienehkd ravintola-alan yritys, joka sijaitsee Tampe-
reella. Yritykseen toimintaan kuuluvat kaksi street food -toimipaikkaa, ruokaravintola
seka tilaustarjoiluravintola. Lisaksi yritykselld on toimintaa viininmaahantuonnin ja ra-
vintola-alaan liittyvan kouluttamisen parissa. Tassa tyossa keskitytddn yhteistyoyrityksen

street food -ravintoloihin.

Yrityksen johdon edustajalta saatiin toimeksianto myyntityon ja lisamyynnin kehittami-
sesta. Taloudellisesti vaikeana ajankohtana pienelle yritykselle jokainen lisaeuro on tér-
ked, ja lisamyynnissa kehittyminen koettiin yritykselle ja tdiman tyontekijoille tarkeédksi
kehityskohteeksi. Opinndytetyon tarkoituksena on herattaa lukijalle ja myyntityota teke-
ville ihmisille kiinnostusta aiheeseen ja antaa keinoja henkilokohtaisen myyntityon pa-
rantamiseen. Ty0 antaa tiivistetyssa muodossa kokonaiskuvan lukijalle myyntitydsta ja
sen kehittamisen keinoista. Opinnaytetyd pyrkii myds antamaan yrityksen johdolle ja esi-
miehille ideoita myynnin kehitystyén strategioiden suunnitteluun ja johtamisen keinoi-
hin.

Opinnaytetyon tutkimuksessa kartoitetaan teemahaastattelujen avulla nykyisten tyonteki-
joiden tiedot ja taidot sekd kokemukset ja kasitykset myyntityostd. Selvityksen alla ovat

tyontekijoiden perehtyneisyys lisamyynnin tekemiseen ja myynnin keinoihin opinnayte-
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tyon tekohetkella. Myyntitydohon perehdyttdmista ja motivointia késitelld&n yhten tutki-
muksen osa-alueena. My6s myyntityon tehostaminen ja kehittdminen sek&d myyntityon
johtaminen ovat keskeisid teemoja tutkimuksessa. Haastattelukysymykset on koottu liit-

teeseen 1.

Lopullisena tuotoksena yritykselle luovutetaan opinndytetyon tekijan koostama tiivis li-
sdmyyntiopas. Opas laadittiin haastatteluissa saatujen tutkimustulosten, opinnédytetyon te-
kijan omien kokemusten ja lahdemateriaaleista koostetun teorian pohjalta. Lisamyyn-
tiopas kehystetdadn nakyvélle paikalle yhteistydyrityksen toimipaikkojen henkilokunnan
tilojen seinille. Lisamyyntiohjeistuksen tarkoituksena on tehostaa seka uusien ett4 van-

hojen tyontekijoiden aktiivisuutta myyntityota kohtaan.



2 ASIAKASPALVELU RAVINTOLA-ALALLA

Asiakaspalvelun haasteena on sen toteutuman ainutlaatuisuus. Jokainen palvelutapah-
tuma on yksil6llinen ja onnistuminen kiinni lukuisista tilannetekijoistd. Toisaalta hyvén
jaammattitaitoisen asiakaspalvelun avulla voidaan jopa onnistua paikkaamaan asiakkaan
kokemusta ja kasitysta yrityksesté pieleen menneen tuotteen tai jonkin palvelun sisalta-
man osan kohdalta. Uuden asiakkaan kanssa voidaan aloittaa rakentamaan onnistunutta
palvelukokemusta ennakko-odotuksista huolimatta lahes puhtaalta poydéalta. Asiakaspal-

velu on yrityksen valttikortti menestykseen yhé tiukentuvassa kilpailussa asiakkaista.

2.1 Ravintola asiakaspalvelun toimintaymparisténa

Ravintola-ala on palvelutarjonnaltaan monimuotoinen ja pirstoutunut lukuisiin erilaisiin
toimintaymparistoihin ja liikeideoihin erilaisten valmistusasteiden seké tyylisuuntien mu-
kaan. Ravintola-alan toimintaymparistja ovat niin kahvilat, pikaruokaravintolat, henki-
|0sto- ja kouluruokalat, yokerhot kuin eritasoiset ruokaravintolatkin. Alaa leimaa dynaa-
misuus, eli ala eldd, on herkkda muutoksille ja kehittyy nopeasyklisesti. Trendit ohjailevat
ravintola-alaa ja siind tapahtuvia muutoksia. Uusia yrityksia perustetaan paljon, ja samaa
tahtia vanhoja kuihtuu pois. Kuitenkin ravintola-alan eri toimintaymparistoissa on paljon

samaa, ja niista voidaan nostaa esiin joitakin yhtalaisyyksia. (Heikkinen 2005, 22, 78.)

Késitteend toimintaymparistot voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen toimintaymparistoon.
Toimintaympaéristdissa tapahtuvat muutokset voivat edesauttaa yrityksen toimintaa tai
painvastoin heikenta4 sitd. Sisdisen toimintaympdriston piirin vaikutteita ovat yrityksen
toiminta-ajatus ja arvot, liikeidea ja yrityksen sisdiset voimavarat, kuten esimerkiksi tyon-
tekijat, tuotteet ja palvelut, pddoman mééra ja tuotannon tekniset voimavarat. Néihin yri-
tys voi itse vaikuttaa, kun taas ulkoisen toimintaympériston tekijoihin on selkeésti han-
kalampi puuttua. Ulkoisen toimintaympariston tekijoitd ovat esimerkiksi kysynté, kil-
pailu ja yhteisotekijat. Ulkoisista tekijoista ravintola-alaan vaikuttavat kilpailun ja kysyn-
nén sesonki- sekd suhdannevaihteluiden liséksi yhteisotekijoihin kuuluvat lainsaddanté ja

verotus. (Markkinoinnin toimintaymparistét 2015).
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Suomessa ravintola-alaa ohjailevat useat tekijat lainsdddanndssé, kuten lait majoitus- ja
ravitsemistoiminnasta, elintarvikkeista ja hygieniasta, tupakasta ja alkoholista. My6s au-
kioloaikojen sdantely vaikuttaa alaan. Nailla lainsaadanndllisilla keinoilla on tarkoituk-
sena vaikuttaa asiakkaiden turvallisuuteen ja terveyteen. (Hemmi, Hakkinen, & Lahden-
kauppi 2008, 31; MaRa ry 2015.) Myos verotuspaatokset alkoholin ja elintarvikkeiden
kohdalta vaikuttavat osaltaan ravintola-alan kuluttajiin. Alati nousevat veroprosentit ja
tasta johtuvat hintojen nousut, etenkin alkoholin kohdalla, saavat kuluttajat jadmaan ko-

tiin ravintolaan hakeutumisen sijaan. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2015.)

Maailman kansainvalistyminen ja suhdannevaihtelut vaikuttavat suurelta osin ravintola-
alan kehitykseen. Ravintola-alaa leimaava suhdanneherkkyys vaikuttaa ihmisiin niin, etta
he kuluttavat vahemman ja harkitsevat tarkemmin kulutuksen kohteensa heikomman ta-
loustilanteen ja alentuneen ostovoiman aikana. Ravintoloissa kdydaan talldin tavallista
harvemmin, ja tallgin kuluttajat haluavat rahalleen vastinetta. Palvelun merkitys korostuu
entisestaan, ja se onkin yritykselle tarkeimpi& menestystekijoité ja kilpailukeinoja. (Heik-
kinen 2005, 22; Hemmi ym. 2008, 11; Ty0- ja elinkeinoministerio 2015.)

Ravintola-alan tydsuhteet ovat usein osa-aikaisia, ja etenkin sesongeittain myds maaraai-
kaisia sopimuksia solmitaan. Matkailu- ja ravitsemisala ty6llistd4 paljon nuoria ja maa-
hanmuuttajia. Alan tyollisyystilanne vaihtelee Suomessa alueittain, niiden vetovoimai-
suustekijoiden mukaan. Ravintola-alalla vuokratydvoiman kéyttaminen on erittdin tyy-
pillistd nykypdivana. (Hemmi ym. 2008, 13; Tyo- ja elinkeinoministerid 2015.) Tdma
tarkoittaa, ettd henkiloston vaihtuvuus voi olla suhteellisen vilkasta, ja palvelun seka
osaamisen taso voi vaihdella suuresti. Nuoren ja kansainvalisemman tydvoiman etuna
ovat muun muassa monipuolisempi Kielitaito sekd ajan hermoilla oleminen. Haasteita
voivat tuoda nuorten kokemuksen puute ja ulkomaisen tydvoiman kanssa suomen kielen

taitamattomuus.

Ravintola-alan yritykset pyrkivat kaikella toiminnallaan taloudelliseen kannattavuuteen
ja saamaan asiakkaat tyytyvaisiksi (Tyo- ja elinkeinoministerié 2015). Heikkisen (2005,
68, 70, 93.) mukaan yritykset voivat pyrkié liikevoittoa parantaakseen kustannustehok-
kuuteen, ja kayttada yhtend keinonaan henkiléston vahentamistd. Tdma voi heikentéé pal-
veluastetta ja johtaa palvelun laadun ja saatavuuden, sek& asiakastyytyvaisyyden heikke-
nemiseen. Asiakastyytyvaisyyden ja asiakasuskollisuuden tavoittaminen ja yllapito osil-

taan auttavat paremman liikevoiton saavuttamisessa. Taman tehtdvan toteutumisessa
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asiakaspalvelijalla on iso rooli ja vastuu, vaikkakin monet eri tekijat muodostavat lopul-

lisen asiakastyytyvaisyyden.

Ravintola-alan toimintaymparistoissa palveluaste vaihtelee liikeideoittain. Kaikista ma-
talimpana palveluasteeltaan ovat itsepalveluhenkiset yritykset, joissa palvelu koetaan 1a-
hinnd kassalla asioidessa. Korkeamman palveluasteen omaavissa paikoissa puolestaan
saadaan henkilokohtaista ja vuorovaikutuksellista palvelua asiantuntevilta ja asiakaslah-
toisilta tyontekijoilta. (Raatikainen 2008, 185.) Toimintaymparistdn luonteen voidaan siis
sanoa méaarittelevan palveluasteen tasoa. Etenkin 90—luvun lamavuosien seurauksena it-
sepalvelun maaré lisdéntyi myos ravintoloissa, ja néin ollen palveluastekin madaltui
(Heikkinen 2005, 87).

Menestyakseen ravintola-alan kovenevassa kilpailussa, alan yritysten on kehitettava toi-
mintaansa jatkuvasti. Kansainvélisten ruoka ja juomatrendien seuraaminen, erityisruoka-
valioiden seké terveystrendien hallinta sek& luomu ja lahiruokakysyntaan vastaaminen
ravintolan tarjonnallaan ovat tarkeitd ajan hermoilla pysymisen kannalta. Laatu- ja tren-
ditietoisten nykypaivén kuluttajien alati muuttuvien kulutustottumusten huomioon otta-
minen ja niihin vastaaminen ovat tassa kehitysty0ssa tarkedd muistaa sekd uusia tuotteita
kehittéessa ettd palveluja muotoiltaessa. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2015.) Sisdisiin toi-
mintaympariston muutoksiin on ryhdyttava aika ajoin ravintolamaailmassa, jotta voidaan
vastata ulkoisen toimintaympériston koveneviin vaatimuksiin, ja ndin saavuttaa asiak-

kaille miellyttavia ja onnistuneita palvelukokemuksia.

2.2 Palvelun maaritelma

Kiteytetysti ’palvelu on jotakin, jota voidaan ostaa ja myyd4, mutta jota ei voi pudottaa
varpailleen” (Ylikoski 1999, 17). Olemassa olevien palvelujen maara ja tarjonnan kirjo
on valtava, silld palvelua tuotetaan lukuisilla eri toimialoilla. Asiakkaan ostaessa palve-
luja, h&nen pddmaarandén on saada palvelusta kaipaamansa lisahyoty. Palvelun pariin ha-
keutumisen pddmaéra on usein se, ettd jokin asia tehd&an hanen puolestaan. Oli se sitten
vahittdiskaupan tavaroiden ja elintarvikkeiden tuonti kuluttajan saataville, hiusten leik-
kaus kampaamossa tai ruoka-annos ja lasi viinid ravintolassa. (Ylikoski 1999, 17-19.)
Palvelu koostuu myynnisté ja vuorovaikutuksesta, ja on myos osatekija yrityksen mark-
kinoinnissa. (Erésalo 2011, 14-16.)
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Digitalisoitumisen ja automatisoinnin aikakaudella palvelu siirtyy yha useammin verk-
koon tai tyo siirtyy itsepalveluna kuluttajalle. Iso osa ihmisista hoitaa ainakin osan ostok-
sistaan verkkokaupan kautta. Myds osa ravintoloista on jo alkanut kayttéda verkko-osta-
misen mahdollisuutta. Talléin annos valitaan mobiilisovelluksen kautta, maksetaan verk-
kopankissa ja noudetaan itse ravintolasta tai ruoalle jarjestetd&n kotiinkuljetus ravintolan
puolesta. Kuitenkin ihmiset kaipaavat elamé&ansd myods vuorovaikutusta. Nykyteknolo-
gian on vaikea korvata perinteista asiakaspalvelua. Ravintolassa vierailu, joka lasketaan
kohtaamispalveluksi, on osalle ihmisista harvinaisempaa ajanvietettd ja usein keino juh-
listaa esimerkiksi merkkipdivid. Talloin halutaan henkilokohtaista palvelua ja onnistu-
neita kokemuksia. Ravintolassa vierailua voidaan kaivata jo elamyksen muodostumisen

vuoksi.

Palvelutapahtuman keski6 on aina asiakkaan auttamisessa ja hanen tarpeisiinsa vastaami-
sessa asiakaspalvelijan ammattitaidon ja asiantuntijuuden avulla. Palvelun kokemisessa
on kyse henkil6kohtaisesta tuntemuksesta, joka muodostuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan
vuorovaikutuksesta ja lukuisista tamén ymparille kasautuvista muuttuvista tilanneteki-
joista. Jokainen ihminen kokee palvelun erilaisena odotuksistaan ja aikaisemmista koke-
muksistaan riippuen. (Erésalo 2011, 12-14.)

Palvelun tarjoamiselle ominaista tavaroiden kauppaamiseen verrattuna ovat muun muassa
sen toiminnallisuus, palvelun tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus, aineettomuus,
omistamattomuus, henkilokohtaisuus, jalleenmyymattémyys, vakioimattomuus ja varas-
toimattomuus. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46; Hemmi ym. 2008, 47; Erasalo 2011, 12.)
Ravitsemispalvelut voidaan luokitella kulutuspalveluihin ja sellaiseen alalokeroon, jossa
ihmiset itse ovat palvelun kohteena. Ravintoloissa voidaan esivalmistella osa ruoista jo
ennakkoon, mutta itse palvelutuote muodostuu vasta asiakkaan saapuessa ravintolaan ku-
luttamaan palvelua. Heikosti onnistunutta palvelua ei pystyta myodskééan palauttamaan ja

tilanteen paikkaaminen on useimmiten hankalaa. (Ylikoski 1999, 26, 30.)

Palvelun tarkoitus on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi ajansaaston, arjen helpot-
tamisen, mukavuuden lisd&misen, viihteellisen arvon tai terveyden edistdmisen muo-
dossa. (Ylikoski 1999, 20). Ravintola-alan asiakaspalvelu on olennaisesti kytkoksissa

myyntityohon. Myyvélle asiakaspalvelulle tyypillisia ominaisuuksia ovat muun muassa
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asiakkaan tarkeys yritykselle taloudellisesti, tehokas ajankayttd asiakaspalvelutilan-
teessa, asiakastilanteen tekninen hallinta, ihmissuhde- ja vuorovaikutustaidot, psykologi-
nen ote asiakkaaseen ja asiakkaan tarvekeskeinen palvelu (Raatikainen 2008, 185-186).

1 2!
Palvelupaketti

Palvelukulttuuri

4.
Palvelunlaatu Palvelutuotanto

KUVIO 1. Hyvén palvelun osatekijat, eli palvelujérjestelmé. (Lahtinen & Isoviita 2001,
50, muokattu)

Lahtinen ja Isoviita (2001) kiteyttavat kuviossa 1 palvelujarjestelman koostuvan neljasta
eri osatekijastd. Nama nelja kohtaa ovat asiakkaan palvelukokemusta muodostettaessa
niité tekijoitd, jotka onnistuessaan muodostavat hyvén palvelun kokemisen. Seuraavissa

kappaleissa kuvataan tarkemmin kunkin osatekijan ominaisuuksia.

Palvelukulttuuri, toiselta nimitykseltdan palveluilmapiiri, on asiakaspalvelun onnistumi-
sessa tarked tekija. Kaikki mité asiakas nékee, kokee, aistii ja tuntee ravintolassa muo-
dostavat palveluilmapiirin. Tyontekijoiden voidaan sanoa toimivan yrityksen kayntikort-
teina. He viestivat asiakkaalle ilmapiirista kaikella tekemisellaan, puheillaan ja eleillaan.
Asiakaspalvelijoiden palveluhenkisyys on kytkoksissé yrityksen menestymiseen. (Lahti-
nen & lIsoviita 2001, 50; Hemmi ym. 2008, 47.) Vahvassa palvelukulttuurissa on kyse
sellaisesta organisaatiokulttuurista yrityksen sisalla, jossa koko henkilésto johdosta lah-
tien on valveutunut hyvan palvelun tuottamiseen ja haluaa tehda tydnsa asiakkaan par-
haaksi (Ylikoski 1999, 43).
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Palvelun kokemista leimaa ainutlaatuisuus. Jokainen palvelupaketti, tai palvelukokemus
on yksil6llinen, ja siihen vaikuttavia tekijoita on valtava méara. Palvelupaketti nivoutuu
ydinpalvelun ympadrille, ja sen ohella asiakkaalle tarjoutuu lisapalveluja. Ravintolassa pa-
ketti muotoutuu ruokailun ymparille kasautuviin elementteihin. Osaan asiakaspalvelija
voi itse vaikuttaa ammattitaidollaan, toiminnallaan ja halullaan palvella asiakasta, mutta
lopulta kokonaisuus ratkaisee palvelukokemuksen onnistumisen. Ravintolan ymparisto,
asiakkaan mieliala ja oma kaytos, seké ravintolan muut asiakkaat ohjailevat kokemusta
asiakaspalvelun ja itse varsinaisen ydinpalvelun ohella. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52—
53; Hemmi ym. 2008, 48-49.)

Palvelutuotanto on itse tapahtumasarja, jonka aikana asiakas on tekemisissé palvelutuo-
tantoprosessien osasten kanssa. Palvelutuotannon osatekijat ovat itse palveltava asiakas,
palveluymparistd, kontaktihenkildstd sekd muut asiakkaat. N&ma ohjailevat palvelutuo-
tantoa ja sen sujumista seka jattavat jalkeensa asiakkaan mielipiteen. (Lahtinen & Isoviita
2001, 54-55).

Palvelun laatu on asiakkaan arvioinnin kohteena kaikissa palveluntuotantoprosessin vai-
heissa. Fyysisen tuotteen laatu eli tekninen laatu on helpompi arvioida kuin asiakaspal-
velun laatu eli toiminnallinen laatu. Laatukokemus muodostuu vahvasti mielikuvan poh-
jalle tunneperéisena kokemuksena. Asiakkaan voidaankin sanoa olevan laadun tulkitsija.
Yrityksestda muodostettu henkilokohtainen imagokasitys, palveluodotukset asiakaspalve-
lijalta ja itse asiakkaan kokema palvelukokemuksen kokonaisuus ovat tekijét, jotka lo-
pulta muodostavat tdaméan palvelun laatumielikuvan. (Ylikoski 2000, 118; Lahtinen & Iso-
viita 2001, 54-55.)

Nimenomaan asiakkaan ennakko-odotusten ja koetun palvelun laadun kohtaaminen sa-
malla tasolla keskendan luo asiakkaalle mielikuvan hyvasta palvelun laadusta. Asiakas
on voinut kayttaa palvelua aikaisemmin, ja saanut siita positiivisen kokemuksen. Hanen
odotuksensa palvelua kohtaan ovat aiemman kokemuksen toteutuman mukaiset, ja hén
odottaa seuraavalla kerralla asioidessaan saavansa vahintadn samalle tasolle yltédvééa pal-
velua. My0s yrityksen markkinointi voi muodostaa ennakko-odotuksia asiakkaille. Pal-
velu koetaan asiakkaan nakokulmasta parhaaksi, kun etukéteisodotuksiin vahintaankin
vastataan. Erinomainen mielikuva muodostuu, mikali odotukset onnistutaan ylittdmaan.

Asiakkaan odotuksiin yrityksen palvelua kohtaan vaikuttavat lisaksi hanen tarpeensa, pal-
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velun hinta, kokemukset heidan kilpailijoidensa palvelusta, mainonnan lupaukset, mui-
den ihmisten suositukset ja lukuiset tilannetekijat. (Ylikoski 2000, 120-125; Vahvaselka
2004, 84; Hemmi ym. 2008, 49.)

Asiakkailla on palvelun laatua arvioitaessa lukuisia kriteereitd, joiden tayttymisen mu-
kaan laatu koetaan. Né&ita kutsutaan laadun ulottuvuuksiksi. Palvelun aikana asiakkaan
tarkastelun kohteina toimivat n&ma kymmenen ulottuvuutta: luotettavuus, reagointialt-
tius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiak-

kaan ymmartaminen seké palveluympéristd. (Ylikoski 2000, 126-129.)

Kilpailukeinona asiakaspalvelu on merkittdvd, mutta haastava laji. Laadukkaalla palve-
lulla voidaan erottua kilpailijoista, ydintuotteiden samankaltaisuuden joukosta. (Y likoski
2000.) Nykypéivana ravintolat kilpailevat hyvien tuotteiden ohella ennen kaikkea palve-
lun laadulla. Kuluttajista on tullut entista laatutietoisempia, ja he osaavat vaatia hyvan ja
tasapaksun palvelun sijaan erinomaista ja mieleenpainuvaa kokemusta, ja jopa elamyksen
kokemista ravintolavierailuillaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 28-29).

Asiakkaat niin sanotusti danestavat jaloillaan, eli vaihtavat asiointipaikkaa, mikali jokin
ei heitd miellyta. Tyypillistd ihmisille on omien kokemustensa jakaminen sosiaalisissa
tilanteissa. Etenkin negatiivisten kokemusten jakaminen on tyypillista. Oman pettymyk-
sen jakamisella halutaan varoittaa tuttavia, ja lievittdd kokemuksesta aiheutunutta harmia
omalta osaltaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.) Nykypéaivand myos sosiaalisen median
ja erilaisten arviointisivustojen vaikutus kokemusten jakamisessa on merkittdva. Koke-
mukset levidvat entistd nopeammin ja vaikutukset esimerkiksi negatiivisista kokemuk-
sista ndkyvat nopeammin myds asiakasvirroissa. Koska pieleen mennyttd palvelukoke-
musta ei voida palauttaa, ja se on hankalasti korjattavissa, kerralla onnistuminen on mie-

leenpainuvan ja positiivisen palvelukokemuksen muodostumisessa tarkeé tekijé.

2.3 Hyva asiakaspalvelija

Mainonnan, arvostelujen ja huhupuheiden avulla asiakkaita saadaan kdvelemaan sisaan

yritykseen, mutta oikeanlaisen tuloksen saavuttamisessa asiakastyytyvaisyydessa ja

myynnin toteuttamisessa vastuu siirtyy asiakaspalvelijalle. (Rubanovitsch & Aalto
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2007b, 28-29). Asiakkaan palvelukokemuksen tuottamisessa taytyy onnistua ensimmai-

selld kohtaamisella, jotta h&net saadaan palaamaan toistamiseen.

Asiakkaat odottavat saavansa kokonaisvaltaista sekd ammattitaitoista palvelua pelkén
myyntityon sijaan. Nykypaivan laatutietoiset asiakkaat ovat vaativampia palvelun laadun
suhteen ja he ovat valmiita maksamaan hyvén asiakaspalvelun saamisesta. Heidan kulut-
tama keskiostoksensa saadaan laajan henkilokohtaisen palvelun tarjonnan avulla kasva-
maan yllattdvan helposti. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 74.) Ravintolan tarjoilijan
omalla aktiivisuudella palvelu- ja myyntiprosessissa voidaan nostattaa seka palvelun laa-
dun tasoa ettd kassaan virtaavia rahaméaarid. Asiakaspalvelijan tulisi nahda ja kokea ole-
vansa myyja ja ajatella tyotehtavissaan toimimistaan siitd ndkokulmasta kuinka kaikella

toiminnallaan voisi edesauttaa myyntia ja sen kasvua. (Rope 2003, 37.)

Hyvén palvelukokemuksen tarkeimpana hahmona asiakaspalvelijan tulee toimia hanelle
asetettujen odotusten mukaisesti. Asiakaslahtdisyys on ravintolassa tyoskennellessa olen-
naista. Positiivinen asenne palvelua ja sen tuottamista kohtaan seka hyvat yhteistyo- ja
vuorovaikutustaidot ovat merkittdvimpia hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia. Myon-
teisen palveluasenteen omaava tyontekijé kohtelee asiakkaita ystavéllisesti, ja heidan toi-
vomuksensa huomioon ottamalla. Hyva asiakaspalvelija on olemukseltaan siisti, yrityk-
sen markkinointiviestintdd tukevalla vaatetuksella. ja hénen tulee olla tietoinen myos
markkinointikampanjoista (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 28-29). Hyvé asiakaspalvelija
on tilanteessa lasnd, omaa tilannetajua, osaa ratkaista ongelmatilanteet niitd kohdatessaan,
toimii luovasti ja on tydssdan oma-aloitteinen. Hyva palvelu on osattava hoitaa myos vie-
raalla kielella. (Hemmi ym. 2008, 49-52.)

Asiakas kaipaa palvelutilanteelta sujuvuutta, joustavuutta ja onnistumisia. Palvelutilan-
teessa asiakaspalvelijan ammattitaito on tilannetekijoiden ja itse palvelukokemuksen
ydintuotteiden lisand merkittavé tekija kokonaisuuden onnistumisessa. Asiakaspalvelussa
ravintola-alalla tilanteet muuttuvat nopeasti ja ymparistd voi olla ajoittain jopa erittain
hektinen. Kiireesta huolimatta on pyrittdvé luomaan jokaiselle asiakkaalle onnistunut ra-
vintolakokemus. Asiakaspalvelijalta kaivataan talloin sopeutumiskykya, stressin hallin-
taa ja reagointialttiutta. Ravintola-alalla tarvitaan laajaa tuotetuntemusta seka raaka-ai-
neiden, ruoka-annosten ja niiden valmistuksen osalta ettd juomatuotteista ja niiden sopi-

vuudesta ruoille. Myds omavalvonnan, elintarvikehygienian, erityisruokavalioiden ja al-
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koholilainséadannon tarkka tuntemus on térkeé osa ravintola-alan asiakaspalvelijan am-
mattitaitoa. Tarjoilutekniikoiden ja kassajérjestelmien hallinta ovat myds olennainen osa
asiakaspalveluprosessissa onnistumista. Kyky kehittyé ja siirtyd monipuolisiin tyotehta-
viin ovat alan asiakaspalvelussa vaadittavia ominaisuuksia. (Hemmi ym. 2008, 49-52,
125.)

Hyvén ensivaikutelman luominen on asiakaspalvelussa tarke&s, silla se johdattelee koko
palveluprosessia onnistuneesti eteenpdin. Myos asiakaspalvelutilanteen onnistunut paatos
on vastavuoroisesti tarked tapahtuma. Lopputervehdykset ja kiitokset ovat asioita, jotka
jadvat viimeisimpané asiakkaan mieleen. Jos ndma hoidetaan huonosti, myos mielikuva
kokonaisuudesta karsii. (Hemmi ym. 2008, 49-50. Erésalo 2011, 111.) Asiakaspalvelijan
lasna oleminen palvelutilanteessa on merkittédva asiakkaan kokemuksen muodostumisen
kannalta. Asiakkaalle on luotava henkilékohtaisen palvelun mielikuva ja kokemus siita,
ettd han on tilanteessa tarkein. Tassé onnistutaan palvelutilanteeseen keskittymaélla ja
omistautumisella juuri siihen hetkeen asiakkaan parissa. (Erdsalo 2011, 21-22, 106.)

2.4 Asiakaspalvelun kehittaminen

Heikkisen (2005, 114-115.) mukaan tuotanto- ja palveluprosessien kehittamisessa on
vaihtoehtoina kaksi aaripaatd. Toisessa asiakaspalvelu minimoidaan ja pyritdan volyymin
avulla tuottamaan tulosta. Toinen vaihtoehto on palveluasteen nostaminen ja palvelupro-
sessin laadun korostaminen pienemmé&n markkinaosuuden uhalla. Asiakaskeskeisen yri-

tyksen kannalta jalkimmainen vaihtoehto on kannattavampi valinta.

Asiakas- ja laatukeskeisesta johtamistyylia edustaa palvelujohtaminen. Palvelujohtami-
sessa on kyse siitd, ettd ymmarretaan asiakkaille muodostuva arvo ja hyo6ty palvelun ku-
luttamisesta, ja millaista laatua he hakevat. Sit4 k&yttavissa yrityksissa johtajat ymmarta-
vat myos kuinka tdmé hyoty ja laatu pystytdén tuottamaan ja toimittamaan asiakkaalle.
Pyrkimyksend on ymmartad kuinka organisaatiota tulisi kehitta4 ja johtaa, ettd ndma saa-
vutetaan, ja kuinka organisaatio saadaan toimimaan niin, ettd asiakas saavuttaa tdmén

hyodyn ja kokee palvelun arvokkaana ja laadukkaana. (Gronroos 2009, 270, 276.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu on aina jollain tasolla kytkoksilla myods hintaan. Korkea
hintataso vaikuttaa asiakkaan odotuksiin sek& tuotteen ettd palvelun laatua kohtaan.
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Hinta/laatusuhdetta on muokattava markkinoiden seka kysynnén ja tarjonnan vaihtelui-
den mukaan. Yrityksen johdolla on laadun kehittdmisen kannalta merkittavin rooli. Joh-
don tulee varmistaa, etté kaikki tyontekijat kausityolaisistd kokoaikaisiin tietavat yrityk-
sen laadun kriteerit ja noudattavat niitd tyossaan. Palvelun laadun kehittdminen on myos
yrityksen imagon kehittdmisen kannalta tarkea tekija. Suosiossa olevaa, hyvan imagon
omaavaa yritysta pidetddn houkuttelevampana. Kilpailun kannalta tallainen asema on
ihanteellinen. (Heikkinen 2005, 122.)

Palvelua kehittdessa johdon tulee ottaa paarooli. Organisaation johdon tulee madritella
noudatettavat toiminnan periaatteet ja tavoitelaatu. Tavoitelaatu saadaan selville asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten ja sen seurannan avulla. Vaikka péd&rooli kuuluukin yrityksen
johdolle, kehitystyd on tehtéva yhteistydssa palveluhenkilston kanssa. Johdon tulee si-
séisen viestinnan keinoin siirtdd ajatuksensa kehitystoiminnasta myds palveluhenkilds-
tolle. Johdon tehtdva on motivoida tyontekijansd muutoksiin ja sitouttaa heidat yrityksen
toimintatapoihin seka laadittuihin laatustandardeihin. Palveluhenkildston tuleekin tyos-
sédan muistaa antaa hanen korviinsa kantautuvat kehitysehdotukset eteenpdin esimiehil-
leen, jotta kehitysty6td osataan kohdentaa ndille sita vaativille osa-alueille. (YlikoskKi
2000, 141-142; Erésalo 2011, 7, 20.)
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3 TULOKSELLINEN MYYNTITYO

Nykypaivana yrityksilla on valtaisa kilpailu asiakkaista ja potentiaalisista ostajista.
Myyntien siirtyessé yha enemman verkkokauppaan, kivijalkamyynnin harjoittajien tulee
kehitta4 ja parantaa myyntity6té ja asiakaspalveluaan niin, ettd asiakkaat saataisiin kulut-
tamaan rahojaan niihin verkko-ostosten sijaan. Korkealaatuiset tuotteet ovat tietenkin yri-
tysten tahtdimend, jotta asiakkaat kiinnostuvat ostamisesta. Kuitenkin tuotteen tai tuotet-
tavan palvelun korkeatasoisuus eivat yksindan riitd. Avainasemaan nousevat nykypéivana
erinomainen asiakaspalvelu ja myyjan henkilékohtainen osaaminen ja onnistuminen

myyntiprosessissa. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 16.)

3.1 Myyntiprosessi

Korkea tasalaatuisuus on avainsana kuvaamaan onnistuneita myyntiprosesseja. Jo yh-
destd kédyntikerrasta asiakas muodostaa kasityksen ostoprosessista ja hanen saamastaan
palvelusta. Asiakkaan palatessa han tietdd jo mitd odottaa, ja tastd syysté hanen odotuksiin
tulee aina vastata saman tason mukaan tai ylittd4 hanen odottamansa taso. Myyntiproses-
sissa onnistuminen on laheisesti kytkoksissa asiakastyytyvaisyyteen. Jo yksi heikosti hoi-
dettu myyntiprosessi lukuisien positiivisten kokemusten joukossa voi pilata koko asia-
kassuhteen. Onnistuneen myyntiprosessin aikana luodaan edellytykset my6s mahdolli-
selle lisa- ja jalkimyynnille. Tarke&a on, ettd myyntiprosessin laatu on samaa tasoa eri
tyontekijoistd, osastoista ja toimipisteista huolimatta. Myyntiprosessin hallinta kokonai-
suudessaan on hyvan myyjén ja onnistuneen myyntiprosessin edellytys. Omien tuotteiden
ja toimintaympariston hallinta, markkinoilla kilpailevien yritysten tuntemus, seka asiak-
kaiden tarpeiden kartoittamisen taito ovat osa tata kokonaisuutta. (Rubanovitsch & Aalto
2007b, 18, 30, 36, 168.)

Myyntiprosessissa edetdén johdonmukaisesti ja asia kerrallaan. Myyjalahtoisyys on hyva
pitaé prosessissa mielessd, silla ndin saadaan ote sellaisiinkin ostajiin, jotka eivét ole niin
oma-aloitteisia ostotapahtuman edell&. Jokaisen asiakkaan kanssa tulisi noudattaa myyn-
tiprosessin kaavaa (kuvio 2), mutta persoonallisella ja tilanteeseen seka yrityksen liike-

toimintaan soveltuvalla otteella. Asiakkaan kanssa asiointiin ja myyntiprosessiin tulee ot-
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taa oma aikansa, eiké kiirehtia palvelemaan kerralla useampaa henkiléd. Myyntiproses-
sissa myyjan tehtavané on oltava ennakkoluuloton ja lokeroimatta asiakkaitaan. Tutum-
pienkin asiakkaiden kanssa on hyva pysytella myyntiprosessin kaavassa, ilman oletta-
muksia asiakkaan toiveista ja tarpeista. Myyjan tulee myos pitdd mielessaan, ettd kuka
tahansa voi ulkoisista seikoista huolimatta olla potentiaalinen isojenkin kauppojen asia-
kas. Ulkoiset tekijat eivat valttamatta ole maarittelevié tekijoitd ohjaamaan asiakkaan va-
lintoja, vaan sisdiset arvomaailmat ovat ratkaisevimpia tekijoitd rahankdyton kannalta.
(Rubanovitsch & Aalto 2007b, 47, 78, 90-91.)

Ennakkovalmistautuminen : )
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KUVIO 2. Myynnin ympyré. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 35)

Myyntitilanne l&htee k&yntiin asiakkaan ensikohtaamisella. Tamén aikana myyjan rooliin
kuuluu olla aktiivinen, asiakasta huomioiva ja nopea reagointikyvyltdan. Myyjéa tervehtii
asiakasta, tekee hanen olonsa tervetulleeksi, kdy alustavaa keskustelua, aistii tilanteen, ja
ryhtyy eteneméan myyntiprosessissa tilanteeseen sopivalla tavalla. Myyjéan tehtdvana on
her&ttad asiakkaan kiinnostus jo ensikohtaamisella, ja pitdd hanen kiinnostus yll& koko
myyntiprosessin ajan. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 68.) Alkutilanteessa on hyva tehda
tulkintansa siit4 onko asiakas Kiireinen vai kiireetdn, seka siitd onko hén uusi asiakas vai
onko yritys hénelle entuudestaan tuttu. Asiakkaasta muodostetun kuvan perusteella myyja
voi valita kuinka asiakkaan kohtaa, kuinka palvelu- ja myyntiprosessissa kannattaa edeté,
jaminkalaista informaatiota talle tulisi tarjota. Tarke&é on luoda asiakkaalle mukava, lep-

poisa ja positiivinen tunnelma. Tamé& edesauttaa myyntitapahtuman tuloksellisuutta.
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Asiakaspalvelijan nopeusrytmi myyntitilanteessa tulisikin vaihdella asiakkaan luontaisen
toimintanopeuden mukaan. Jos kyseessé on harkitseva ja hitaasti eteneva asiakas, ei myy-
jan kannata kiiruhtaa, jottei asiakkaalle jaa negatiivinen mielikuva myyjasta. (Rope 2003,
69-70.)

Ensikohtaamista seuraa tarvekartoituksen vaihe. Myyjén tulee selvitta asiakkaan tarpeet
myyntiprosessin aikana. Tarvekartoituksen myo6té pyritdén vastaamaan asiakkaan toivei-
siin ja tarpeisiin, ei vain yhté tuotetta vaan kokonaisuuksia tarjoamalla. Téssa vaiheessa
ei vielé varsinaisesti myyda ja esitella mitaén, vaan tutustutaan nimenomaan asiakkaaseen
ja héanen mahdollisiin tarpeisiinsa. Pahinta on, jos asiakas joutuu itse ohjaamaan myynti-
tilannetta ja lypsdmaan myyjaltd hanen haluamansa tiedot. Asiakkaan toiveita kuuntele-
malla ja haneen aidosti aikaa kayttamalla saadaan rakennettua luottamussuhdetta asiak-
kaaseen. Tallainen koetaan hyvana henkilokohtaisena palveluna. Oikeanlaisella kysy-
mysasettelulla ja perinpohjaisella kartoituksella saadaan asiakasta aktivoitua keskustele-
maan. Tamé ansiosta voidaan mahdollisesti saada nostettua asiakkaan keskiostosta vas-
taamalla hénen kaikkiin tyydytettaviin tarpeisiinsa yrityksen koko tarjonnalla. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007b, 77, 83.)

Myyntiprosessiin kuuluu olennaisesti ostoksen hyétyjen esittely ja asiakaslupaukset.
Asiakaslupaukset ja niiden toteuttaminen palveluprosessissa ovat yrityksen keino erottua
edukseen muihin Kilpaileviin yrityksiin nahden. Asiakkaalle korostetaan myyntiproses-
sissa tuotteiden ominaisuuksista asioita, joiden oletetaan olevan oleellisia ja merkityksel-
lisid asiakkaan tarvitseman tiedon kannalta. On aivan turhaa kertoa asiakkaalle seikkoja,
joita han ei todennakoisesti halua kuulla. Sen sijaan tulisikin kertoa tuotteiden ominai-
suuksien sijaan ennemminkin siina piilevat hyddyt. Tamd oman myyntituotteen etujen
esiin tuominen helpottaa ostopaatosté ja tuotteen valinta kilpailijoiden joukosta helpottuu.
(Rope 2003, 71-72; Rubanovitsch & Aalto 2007b, 26.) Asiakaslupaukset ja kilpailijoista
itsensa erottuvammaksi tuominen tulee tehda kuitenkin niin, ettei kilpailija tule musta-
maalatuksi tai vaheksytyksi. Tallainen myyntitoiminta tekee vain hallaa omalle yrityk-

selle.

Ostoepéilyjen hdivyttdminen on myyntitydssa kaytettavé keino, jolla varaudutaan mah-
dollisiin ostotapahtuman esteisiin. Hyva myyja on varautunut epdilyjen kumoamiseen ja

ottaa sen vastaan positiivisena myyntihaasteena. Ostajilla voi olla sek& kuvitteellisia etta
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kokemusperaisia oston esteitd. Kuvitteelliset oston esteet voidaan oikaista antamalla lisa-
tietoa tuotteesta, ja kumoamalla vaarat mielikuvat, tai tarjoamalla toista tuotevaihtoehtoa.
Asiakaspalvelijan hyvalla tuotetuntemuksella mahdolliset oston esteet voidaan kumota.
Y litsepadsemattomiin oston esteisiin kuuluvat muun muassa asiakkaan esittdmat veruk-
keet. Verukkeilla asiakas ilmaisee epésuorasti haluttomuuttaan ostaa tuote. Verukkeina
toimivat usein “ei ole varaa” tai “’ei ole aikaa” tyyppiset tokaisut. Myyjén on turha yrittda
esittdd vastavaitteitd tallaisiin verukkeisiin. Ndihin tulee suhtautua niin, ettd asiakkaalle
annetaan aikaa kypsytella asiaa, ja voidaan todeta asiakkaalle ettd ehka seuraavalla ker-
ralla. Ostoepailyja voidaan halventaa esimerkiksi asiakkaan koekéaytolla, mikali myyta-
van tuotteen luonne ja kayttotarkoitus sen mahdollistavat. Esimerkiksi vaatekaupassa
asiakas sovittaa tuotetta, huonekaluliikkeessd sohvat ja sdngyt koeistutaan ja autoliik-
keissé voi lahted testiajolle. (Rope 2003, 72; Rubanovitsch & Aalto 2007b, 113, 117.)

Kaupantekohetkelld ja ostopaattksen edelld asiakkaalle on hyva ehdottaa ratkaisuja ja
antaa suosituksensa ostettavista tuotteista asiakkaan tarvekartoituksesta seké keskuste-
lusta nousseiden seikkojen perusteella. Tamé helpottaa asiakkaan ostopaatostd. Tarjous-
ten tai esitteiden ojentaminen mukaan ja paatoksen harkitseminen liikkeen ulkopuolella
tarkoittaa usein sitd, ettd asiakas on jo menetetty. ”Jddn miettiméén asiaa ja vertailen vaih-
toehtoja” -tapaiset lopetukset myyntiprosessille merkitsevét usein sitd, ettd asiakas har-
voin palaa asian tiimoilta. Kaupat tulisikin pyrkia paattamaéan jo ensi kohtaamisella, jotta
asiakasta ei meneteté kilpailijoille. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 122-123.)

Kun myyntity0 on tehty, on tarke&a suorittaa myos niin sanottua jalkihoitoa eli asiakas-
tyytyvaisyyden varmistusta. Tdma on jokapéivéinen perustehtavd myyntityossa. Myyjéan
on hyva selvittdd onko asiakas ollut tyytyvéinen ostamaansa tuotteeseen, ja nain pyrkia
vahvistamaan asiakassuhteen jatkuvuutta. (Rope 2003, 80-81.) Pidemmalla tdhtdimella
myos sédannollinen ja jarjestelmallinen tyytyvaisyyden seuranta asiakastyytyvéisyysky-
selyiden ja annettujen palautekanavien kautta on kannattavaa. Myyntitydssa pyritaan jat-
kuvaan asiakasmadrien kasvuun. Tasté syysta seka uusien asiakkaiden hankinta ettd asia-
kaskuntaan jo ennalta kuuluneiden sdilyttdminen ovat yrityksille tarkedd. Reklamaatioi-
den késittelyyn ja ndihin vastaamiseen on ndhtdva vaivaa, jotta mahdolliset vaéryyden
kokemiset saadaan korjattua. N&in asiakas voidaan saada palaamaan uudestaan ja jaka-
maan oikaisusta positiiviset kokemuksensa eteenpadin. Kielteisten kokemusten ei tahdota
levidvan, silld niilld on mittava haittavaikutus yrityksen maineelle. (Rubanovitsch &
Aalto 2007b, 162, 167, 170.)
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3.2 Myyntiosaaminen ja hyva myyja

Myyntiosaamisessa on kyse molemmista termeistd, sekd myynnisté ettd osaamisesta.
Myyjan péaatehtdvana on saada tuotteet kaupaksi omalla osaamisellaan, hinnan alentami-
sen sijaan. Myynnin osaamisessa on kyse asiakkaaseen vaikuttamisen taidosta. Tuottei-
den kauppaamisen lisdksi myyntiosaamisessa keskeistd on pyrkié saavuttamaan asiakas-
suhteen jatkuvuus. Hyva myyja voi onnistua ty6ll&&n saavuttamaan jopa sellaisen luotta-
musaseman asiakkaiden keskuudessa, etté he haluavat ostaa tarvitsemansa tuotteet tai pal-
velut vain téalta kyseiseltd henkil6lta yrityksessd. Kaikista henkildista ei ole myyjéksi,
mutta hyvé ja osaava myyjd ansaitsee yrityksessd arvostetun aseman tuloksen tekijana.
(Rope 2003, 99, 116.)

Myyjan persoona ja suhtautuminen myymiseen ovat olennaisia tekijoitd hyvaad myyjaa
etsittdessd. Osalle ihmisistd myyntity6 ei ole luontevaa kun taas osalle se voi olla suuri
intohimo ja mielenkiinnon kohde. Tarkeimmat tekijat hyvélle myyjéalle Timo Ropen
(2003, 96-97, 113-119.) mukaan ovat asiansa osaaminen ja tuotetuntemus, myyntityén
osaaminen ja myynnin kokeminen luontaisena ja itsedan kiinnostavana tehtévéana. Aito
halukkuus ja into myynnin tekemiseen auttavat myyjaa onnistumaan tehtdvasséan ja saa-
vuttamaan tuloksellista myyntityotd. Myyjén asenne tyohon ja luontainen tai opittu pal-
veluhenkisyys ovat myos ratkaisevia tekijoitd hyvan myyjan ominaisuuksissa ja edesaut-

tavat myyntia.

Sen liséksi, ettd hyva myyja on osaava, asiantunteva ja tuntee tuotteensa, myos osa myy-
jan persoonallisuuden piirteista ja henkilokohtaisista ominaisuuksista katsotaan myynti-
tyossa tarkeiksi ja hyodyllisiksi. Hyvélla myyjalla on mukava ja sosiaalinen luonne, hyvat
kommunikaatiotaidot, positiivinen elaméanasenne ja sopivasti yleissivistystd. Han on in-
nostunut tyostaén, asiakaslahtoiselld ja palvelusuuntautuneella asenteellaan. Han on miel-
Iyttavalla tavalla persoonallinen, itsetietoinen ja olemukseltaan siisti tydymparistoonsa
sopivalla tavalla. Hanelld on tilannetajua sek& psykologista silméé kuunnella ja tulkita
asiakasta sek& hanen tarpeitaan. H&n on luotettava, vakuuttava, rehellinen ja tdsmallinen.
N&ma kaikki ominaisuudet osaltaan vaikuttavat positiiviseen kokemukseen myyntitilan-
teesta. Kuitenkaan kaikkia nditd ominaispiirteitd 10ytyy harvoin yhdestd henkilOsté.
Vaikka jokin mainituista ominaisuuksista puuttuisi, ei tarkoita sitd ettd olisi automaatti-
sesti huono myyja, silla kokonaiskuva myyjasta on yleensa ratkaisevampi tekija. (Rope
2003, 101-104; Vahvaselka 2004, 28.)
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Hyvéaan myyntiosaamiseen kuuluu tuotehallinta. Myyjén tulee tietda tydpaikkansa myyn-
tituotteiden ominaisuudet vahintadnkin niilt4 osin, mit4 asiakkaan oletetaan haluavan tie-
taa. Tuotehallinnan lisdksi hyva myyjé tuntee myos kilpailevat tuotteet ja palvelut mark-
kinoilla, ja kadntaa omien tuotteiden ominaisuudet niihin ndhden eduiksi. Hyva myyja on
myaos perilla markkinoilla tapahtuvasta tuotekehityksesta. Myyntityén osaamisessa olen-
naista onkin se, ettd ndma tiedot ovat opittavissa. Kun tutustuu myymiinséa tuotteisiin ja
palveluihin huolellisesti, hyva myyja voi myyda itsellensd entuudestaan tuntemattomia-
Kin tuotteita. Tuotetuntemus on aina ensin opittava, jotta myyja pystyy luontevasti teke-

maan myyntityotaan asiakkaan parissa. (Rope 2003, 97-98.)

Myyntityé on monimuotoista ja myyntitaidossa on kyse ison kokonaisuuden hallinnasta.
Kiteytetysti hyvan myyjan ja myyntiosaamisen keskeisiin asioihin kuuluvat seuraavat
ominaisuudet seka taidot. Hyva myyja osaa tarkastella myyntitilannetta ostajan nakokul-
masta. Erinomaiseen myyntiosaamiseen kuuluu kyky saada asiakas harkitsemaan sellais-
tenkin tuotteiden ostamista, joista han ei edes tiennyt tai joita hén ei ollut ajatellutkaan
ostavansa. Myyjan perustaitoihin kuuluu tuotteiden esittely niin, ettd niiden hyvét omi-
naisuudet saadaan esille mahdollisia kilpailijoita halventamatta. Hyva myyjé osaa poistaa
puheillaan ja myyntitaidollaan mahdolliset oston esteeksi koituvat seikat. Myyntiosaami-
seen kuuluu kauppojen aikaansaaminen ilman merkittavia hinnanalennuksia, vaikka asia-
kas tinkisikin hintakysymyksesta. Hyvalla myyjélla on olemassa maéaratietoisuutta tyos-
séan, jotta tuote saadaan myydyksi, vaikka asiakas eparoisikin ostotilanteessa. Myynti-
tyon jalkeinen asiakastyytyvaisyyden varmistaminen ja tuloksellisen asiakassuhteen lu-

jittaminen ovat myos tarked osa myyntiosaamista. (Rope 2003, 99-100.)

Myyntikayttaytymisen ja -viestinnan tulisi olla sellaisia, etta jalkikateen asiakkaalle jaa
ostotapahtumasta sellainen olo, etta kanssakaynti myyjan kanssa on ollut kaikin puolin
miellyttdvaa ja ennen kaikkea luontevaa. Sen suurempaa noteeraamista myyjéasté ei asi-
akkaan osalta onnistuneeseen myyntitapahtumaan ei tarvita, vaikka positiivisella tavalla
asiakkaan mieleen ja@minen voi tuoda tdmén uudestaan yrityksen tuotteiden ja palvelui-
den aarelle. Myyntitilanteen tulee olla sanalliselta viestinnéltadan sujuvaa, loogista luon-
tevaa sekéd asiantuntevaa. Opetelluilta kuulostavat myyntipuheet ja fraasit seké teennéi-
nen pirteys jdévat negatiivisina muistoina yrityksesté asiakkaan mieleen. Asiakkaan pu-
huttelu tulee tehda ammattitaidolla, ja valita tilanteen mukaan, voiko hénta sinutella vai
pysytaanka turvallisessa teitittelyssd. Rennon tai nuorekkaan ilmapiirin omaava yritys voi

ottaa sinuttelun kayttoon, kuitenkin muistaen kunnioittaa teitittelyd vaativia asiakkaita.
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(Rope 2003, 92-94, 101, 103.) Asiakkaan kanssa kéytettava kieli tulee myds pitéé sel-
keédnd, ja muistaa valttaa liiallista ammattitermiston ja slangin kéyttod. Hyva myyja osaa
asettua ostajan asemaan, ja selventéa esille nousevia termeja, joita asiakas ei mahdolli-
sesti ymmarra ja etteivat asiat jad myyntitapahtuman aikana epaselviksi. (Rope 2003, 98;
Rubanovitsch & Aalto 2007b, 108-109.)

Myyntia tavoiteltaessa keskeisend piirteend on asiakkaan ostohaluun vaikuttaminen.
Hyvé myyja toteuttaa ostotapahtumaan vaikuttamisen luontevasti ja niin, etté asiakkaalle
ei tule oloa vakisin ja tyrkyttdaméalla myymisestd. Painostava myyja koetaan ahdistavana
jatalléin harvoin saadaan aikaan myyntid. Tulosta onnistuneeseen myyntityohon saadaan
parhaiten asiakasta ostoprosessin aikana johdattelemalla. Myyjén tehtdvé on saada asia-
kas kokemaan esitelty tuote hanelle silla hetkella tarpeelliseksi. Tuotteesta tai palvelusta
pyritddn nostamaan esille asioita, jotka tekevat niistd ainutlaatuisia kilpailijoiden tuottei-
siin ndhden. Aggressiivista myyntikayttaytymista tulee vélttaa, jotta ostamisen olisi vai-
vatonta asiakkaalle, ja jotta han tuntee hallitsevansa ostotilanteen. Taitava myyjé kykenee
myymaan tuotteensa asiakkaalle hénté johdattelemalla ilman, ettd asiakkaalle tulee sel-
lainen olo, ettd hénelle on yritetty myyda jotakin. Taté asiakkaan ostohaluun vaikutta-
mista kutsutaan asiakkaan positiiviseksi johdattelemiseksi. (Rope 2003, 95-96, 100, 103.)

Parhaimmissa tapauksissa myyja onnistuu asiakkaan toiveiden ja tarpeiden tayttdmisessa
ja palveluprosessissa niin hyvin, ettd toiminnallaan saa asiakkaan palaamaan uudestaan
ja jopa suosittelemaan yrityksen palveluita eteenpdin. Hyva myyjé pyrkii toiminnallaan
tallaiseen lopputulokseen ja yritys saa puskaradion kautta levinneiden positiivisten koke-
musten myo6ta lisad mahdollisia asiakkaita ja taas lisad mahdollisia suosittelijoita kaduille.
Tama on yritykselle parasta mahdollista mainontaa ja yksi tehokkaimmista uusien asiak-
kaiden tavoittamisesta. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 158.)

3.3 Lisamyynti

Myyijan tydssa ei enda nykypéaivana riita, etta pyritddn myymaéaan asiakkaalle se minka hén
on yritykselta tullut ostamaan. Myyjien tyénkuva on muuttunut vuosien saatossa, ja eri-
tyisesti verkkokaupan suosion laajentumisen kulta-aikana. Kun asiakas saadaan nykypéi-
vand saapumaan itse fyysiseen liikkeeseen, hanelle yritetddn silla kertaa myydé kaikki
mit& hén voisi samalla kertaa kaivata. (Ikkala 2015.) Lisamyynnill& on todettu olevan
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suuri merkitys yritysten liikevaihdoille, joten se on osa tuloksellista myyntityota. Lisa-
myynti tulisi ottaa osaksi yritysten palvelustrategiaa, ja asiakaspalvelijat ja myyjat tulisi
kouluttaa ja sitouttaa toteuttamaan sité paivittaisessa tyossaan (Friman 2014). Erésalon
(2011, 15) mukaan myos asiakkaan tyytyvéisyys asiakaspalvelusta lisdantyy, kun hanelle
tarjotaan oheispalveluita ja lisatuotteita, joiden olemassaolosta asiakas ei ehka edes tien-

nyt litkkeeseen astuessaan.

Lisdmyynnin haasteena ovat seka asiakaspalvelijoiden ettd asiakkaiden suhtautuminen.
Kuitenkin myyjien on aivan turha pelété lisamyyntid. Usein ostaja kaipaa ostamansa tuot-
teen oheen jotakin lisa4, esimerkkina tietokoneen ostaja tarvitsee tulostimen tai sdéngyn
ostaja pdivapeiton. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 152-153.) Asiakaspalvelijan tulisi
nahda itsensa myyjana ja tehdé tietoisesti palvelutilanteesta myyntitapahtuma. Lisamyyn-
nissa tarvittavista taidoista korostuvat erityisesti tarpeellisiksi se, ettd asiakaspalvelijalla
on hienotunteisuutta, tietynlaista pelisilmad seka asiakkaan lukemisen taitoa. (lkkala
2015.)

Toisena esiin nousevana haasteena ovat hektiset myyntiymparistot, joissa asiakas vain
piipahtaa nopeasti ja myyntitilanteelle ei j&& paljon aikaa (Ikkala 2015). Sara Sassin
(2012, 41-42.) opinnéytetytssaan tekeméssa lisamyyntiaiheisessa kyselysséd Helsinki-
Vantaan lentokenttaravintoloiden tyontekijoille selvisi, ettd kiireisessd ympéristdssa,
etenkin ruuhka-aikoina, pitk&an jonottavien ja kiireisten asiakkaiden kanssa lisamyynnin
toteuttaminen koetaan osittain haastavaksi. Lentokentélla useilla asiakkailla on kiire len-
nolle ja hermot voivat olla kireéll&. Tallaisten asiakkaiden parissa lisamyynti koetaan hel-
posti tuputtamisena, jolloin se on parempi jattdad vahemmalle. Kyselyyn vastanneiden
mielestd jdmakan asenteen omaaville asiakkaille, jotka saapuvat valmiiksi tietty tuote
kourassa kassalle saapuville, ”vain tima tuote” -mantraa hokeville asiakkaille lissmyyn-
nin toteuttaminen on turha vaiva. Myos yhteisen kielen I6ytyminen koetaan usein lisa-
myynnille haastavana tekijana, mikéli asiakas ei puhu englantia tai suomea. Tilannetajui-
nen myyja osaa tulkita asiakasta, ja valttaa turhan tyrkyttdmisen. Nain tallaisten asiakkai-

den tyytyvéisyys sdilytetddn, ja negatiivista mielikuvaa ei paéstetd syntymaan.

Tarkein lisamyynnin pddmaarad on tarjota asiakkaalle jotakin ostettavaa sen tuotteen li-
séksi, minka han on jo pééattanyt yritykseltd ostaa (lkkala 2015). Lisamyynnin avulla py-

ritdén siis varmistamaan, ettd asiakas saadaan huomaamaan yrityksen tuotteista myos sel-
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laiset, jotka han voisi ostaa samalla kertaa. Tarkoituksena on, ettd toimipaikoissa on myy-
tavien tuotteiden joukossa niihin helposti kytkeytyvia tuotteita. Asiakas tulee ostamaan
yhtd tuotetta, mutta hénelle tarjotaan alkuperdisen oston kohteen lisdna jotakin siihen tar-
peeseen helposti liitettavad. (Rope 2003, 15-16.) Lisamyyntiin kdytettdvia tuotteita on
hyva olla monenlaisia, jotta jokaiselle asiakkaalle I6ydetdén heidan tarpeitaan vastaavat
tuotteet. Lisamyynti voidaan jakaa kahtia kassan lahella sijaitsevien tuotteiden ja kam-
panjatuotteiden avulla tapahtuvaan myyntiin sekd muualla liikkeessa tapahtuvaan niin sa-
nottuun hiljaiseen lisamyyntiin. Hiljaisessa lisamyynnissa asiakaspalvelija auttaa asiak-

kaan tarpeiden tayttdmisessa ja myy heille ostettavia kokonaisuuksia. (Ikkala 2015.)

Kun myyjé taitaa tyonsd, tuntee tuotteensa ja hallitsee myynnin keinot hyvin, onnistuu
han myds lisamyynnissa. Lisamyyntid tehddédn samojen myynnin keinojen avulla kuin
muutakin myyntity6ta. Parhaiten lisamyynnille mahdolliset ostokohteet selvitetdan kes-
kustelemalla asiakkaan kanssa rennosti myyntiprosessin lomassa. Tarvekartoituksen
my0td esiin nousseiden tarpeiden mukaan siirrytadn kertomaan oman valikoiman tuot-
teista, jotka voisivat sopia asiakkaalle. Kun asiakas kerran on saapunut paikalle, hanelle
on helpompi myyda hanen tarvitsemansa tuotteet samalla kertaa kasvotusten. Jos lisa-
myyntid ei edes yrité toteuttaa kaupanteon paatteeksi, asiakas todenndkoisesti valitsee
toisen paikan, josta han hankkii tarvitsemansa lisdtuotteet myohemmin tiedostaessaan té-
man ostotarpeen uudemman kerran. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 152-153.) Tarkeéa
lisamyynnissé onkin, ettd sité toteutetaan tietoisesti jokaisen tyopéivan ja jokaisen myyn-
tiprosessin lomassa, jotta yrityksessa paastaan tuloksellisempaan myyntityéhon. Tyonte-
kijan verbaaliset taidot ja tuotetuntemuksen k&&ntdminen myynnin tydvalineeksi ovat

tassa keskeisia keinoja.

Lisamyynti on syyté ajatella kuitenkin osana palvelumyynnin kasitetta. Palvelumyynnilla
tarkoitetaan myyntihenkilokunnan toimintaa, jossa asiakasta palvelemalla ja tarpeita
kuuntelemalla seka niihin vastaamalla saadaan myytya lisaa yrityksen tarjoamia tuotteita.
(Rope 2003, 15.) Téllaisella palvelusuuntautuneella myyntitaktiikalla saadaan asiakas os-
tamaan tuotteita mielellaén. Ikkalan (2015) haastatteleman myyjan mukaan téllainen pal-
veluhenkinen myynti on hdnen kokemustensa mukaan seké asiakkaalle ettd myyjalle mu-
kavin tapa lisamyynnille. Myos Ropen (2003) mukaa on tarkeéé kartoittaa asiakkaan tar-
peet sen sijaan, ettd toimisi myyntitilanteessa “’tuotekylki edelld”. Tallainen tuote edell&
myyminen voi saada asiakkaan tuntemaan olonsa sellaiseksi, ettd hanelle yritetddn myyda

vakisin, ja talloin saadaan harvoin kauppoja aikaiseksi. Myos Ikkalan (2015) haastattelun



26

myyja koki kiusallisena tuputtamisena aikaisemman tydpaikansa myyntikampanjan,
jossa matkalaukun ostajalle oli yritettdvd myydé kampanjatuotteena olleita kasineita. Pal-
velusuuntautunut lisamyyntitaktiikka jattad asiakkaalle mielikuvan siité, ettd han on saa-
nut hyvaa asiakaspalvelua sen sijaan, ettd hanta yritetdan johdatella ostamaan vain osta-
misen vuoksi. (Rope 2003, 71; Ikkala 2015.)

Ikkalan (2015) artikkelissa haastattelemien myyntityontekijoiden ja asiakkaan roolissa
haastateltujen mukaan lisamyynti on myonteisté niin kauan kuin se liittyy ostokseen jol-
lain tapaa. Artikkelissa esille nouseva termi tuotepariajattelu onkin hyvé ja helppo nako-
kulma lisamyyntiin, esimerkkind kenkien ostajille myytavat kengénhoitoaineet ja -vali-
neet. On tarke&d, ettd asiakkaalle saadaan selville lissmyyntituotteesta sen tuoma lisa-

hyoty.

Tuotepariajattelun lisaksi hyvia lisamyynnin keinoja ovat paljousalennukset. Vaikka hin-
nan alennuksilla myyminen ei ole kaikista tuloksellisin myyntikeino, on silla kuitenkin
mahdollisiin ostajiin suuri psykologinen vaikutus. Tarjouksena voi olla esimerkiksi "osta
3 maksa 2” — kikka. Asiakas on voinut olla sill4 asenteella liikenteessd, ettd hén tarvitsee
vain yhden kyseisté tuotetta. Kuitenkin tarjous voi saada aikaan ostajassa sellaisen olon,
ettd miksi ei ostaisi useammankin, kun kerran on ndin hyva tarjous. Toinen ihmisen psy-
kologisia ominaisuuksia hyddyntavé keino lisamyynnille on mielikuvien luonti tuotteesta
kuvailevin sanoin, joilla ostohalu saadaan herdaméaan esimerkiksi aisteja hyddyntamalla
tai tunteisiin vetoamalla. Myyntituotteita voi myds kaupata lahjaksi tuttaviaan ilahdutta-
maan, mikéli tuote on sellaiseen sopiva, ja ostajalla itselldan ei ole sille tarvetta. Lahes
jokaiselta myyntiyritykseltd on mahdollista nykypaivéana hankkia lahjakortteja. Ne ovat-
kin mainio lisamyynnin keino esimerkiksi ajankohtaisia juhlapéivia edella. Niilla saadaan

helposti euroja ja lisad potentiaalisia asiakkaita yrityksille.

Friman (2014) listasi lisémyynnin argumentoiviksi keinoiksi tiiviisti sosiaalisen todis-
teen, niukkuuden, auktoriteetin, vastavuoroisuuden, tykkaamisen ja sitoutumisen. Tuot-
teen suosiota korostamalla saadaan asiakkaalle osoitettua sosiaalinen todiste. Rajallisen
saatavuuden tai tuotteen maarén vahyyden korostaminen houkuttavat asiakasta tekeméaan
ostopéatoksen. Myyja voi omalla kokemuksellaan tai mahdollisilla asiantuntija arvioilla

tai “’testivoittaja” argumenteillaan vedota auktoriteettiin asiakkaan ostopédtdstd vahvis-
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tettaessa. Henkilokohtaisilla, samaistuttavilla esimerkeilld&dn ja oman kokemuksen tuo-
man informaation myotd myyjé voi voittaa asiakkaan myytavén tuotteen puolelle. (Fri-
man 2014.)

Lisdmyynnissa onnistuminen on kiinni suurelta osin myyjan asenteesta. Myonteinen
asenne lisamyyntiin on téarked, jotta siind onnistutaan. Tarkead olisikin, ettd myyjat saisi-
vat lisamyyntiin koulutusta. Myyjien asenteeseen lissmyynti& kohtaan voidaan koulutuk-
sen ja tietoisuuden lisadmisen ohella vaikuttaa erilaisin motivoinnin keinoin. Useissa
myyntityoté tekevissa yrityksissé pidetdén erilaisia kilpailuja, joissa tuotteiden myynti-
madria seurataan tyontekijoittain. Parhaille myyjille voidaan antaa palkkioksi esimerkiksi
elokuvalippuja. Isommissa ketjuyrityksisséd kisassa menestyneimmén myyntipisteen
tyontekijoille voidaan jarjestaa jokin virkistyspdiva tai matka palkkioksi. (Ikkala 2015.)
Myaos Sassin (2012, 43-51.) tutkimukseen vastanneet nostivat esiin myyntikilpailut lisa-
myyntiin motivoinnin keinoista. Liséksi toivotuista motivaation keinoista esiin nousivat
bonukset, lisdprosentit tai ekstrat palkkaan, provisiopalkat, sanallisen palautteen saami-

nen sekd koko tydyhteisoa hyodyttavéat palkitsemiset.

Myyntity0 ja lisamyynti ravintola-alalla lasketaan myynnin eri osa-alueista toimipaikka-
myyntiin. Tarkeana kéasitteend toimipaikkamyynnissé ovat palvelumyynti ja lisamyynti.
Toimipaikkamyynnisséd on useita tekijoitd, jotka vaikuttavat myyntiin. Niin ratkaisut tuot-
teiden esillepanosta, hintatarjouksien sijoittelusta kuin henkilékunnan asenne myyntityo-

hon osaltaan myotavaikuttavat myynnin kasvuun. (Rope 2003, 15-16, 37.)

Myynnin kannalta ihanteellisin olotila olisi se, ettd valmistettaisiin tuotteita, jotka on jo
myyty. Tama véhentdisi niin sanottua hukkatuotannon riskid, jota ravintola-alalla kutsu-
taan havikiksi. (Rope 2003, 13.) Kuitenkin ravintola-alalla tdytyy varautua hyvin pitkéalti
ennalta valmisteluun, ja tavaraa taytyy olla varastossa. Myyntity6lla pyritdén ravintola-
toiminnassa siihen, etté varaston sisélto liikkuu ja havikki minimoidaan. Myyja ravinto-
lassa pyrkii tarjoamaan pian vanhenemassa olevat tuotteet asiakkaille omalla myyntitai-
dollaan, jotta héavikki valtetdédn ja saadaan liséeurot yrityksen kukkaroon myyntikatteilla.
Jo avattuina olevat, viela myyntikelpoiset viinit otetaan suosittelun kohteiksi. Tarjoilija
suosittelee asiakkaille niitd ruokia listalta, joita keittioll& on eniten tarjota, tai jotka ovat

saavuttamassa erapaiviaan.
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Ravintolassa lisamyynti nivoutuu ty6hon olennaisesti ja myytdvat tuotteet on usein hel-
posti kaupattavissa asiakkaalle. Asiakkaalle voidaan luoda tuotteesta tietynlaisia mieliku-
via aisteihin tai tunteisiin vetoamalla. VVoidaan kéyttda vain rajoitetun ajan” tyyppista
mainoslausetta, myydéd juoman tai jonkun lisdkkeen “koska se sopii kyseisen tuotteen
kanssa mainiosti”. Mielikuvia luodaan myd6s adjektiivien kayt6llg, joka vetoaa asiakkaa-
seen positiivisin tuntein ja herattelee halun tuotteen ostamiselle. Esimerkiksi tallaisia mie-
likuvia voidaan luoda korostamalla leivonnaisen tuoreutta, tai mainita sanat “’paikanpaalla

tehty” tai ”1dhituottajan valmistama”.

A la Carte ravintoloissa myyntié tehdadn koko asiakaspalveluprosessin ajan. Lisamyyn-
nin tuotteena voi olla esimerkiksi alkudrinkit, dippi ranskalaisten seuraksi, jalkiruoat,
kahvit ja avecit niiden kylkeen. Tarjoilija voi periaatteessa katsoa asiakkaan loppulas-
kusta, mitka néista tuotteista oli sellaisia, joita asiakas itse tuli tdalta hakemaan, ja mita
itse tarjoilija on myynyt siihen liséné. Asiakasta ja tdman tarpeita tulkitsemalla, voidaan
suhteellisen helposti tarjota kullekin asiakkaalle sopivia lisamyynnin tuotteita.

3.4  Myyntityon johtaminen

Tuloksellisen myyntityon saavuttaminen yrityksessa ei ole koskaan pelkéstaén kiinni itse
myyjissa ja heidan toteuttamassaan myyntitydssaan. 1so vastuu myyntitydssa onnistumi-
sessa ja tuloksen tekemisessé on myos yrityksen johdolla ja esimiehilld. Myynnin joh-
dosta vastuussa olevan tulee panostaa toimiin, joilla edistetddn myyntié ja myyntihenki-
I6kunnan osaamista (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 13, 29). Myyntityon johtamiseen liit-
tyvat myynnin strategiat, suunnittelu, organisointi, ja seuranta sekd myyjien motivointi ja
perehdytys. Myyntitydlle on méériteltdva halutut tavoitteet ja myynnin edellytystekijoi-
den on oltava kunnossa. Muutostyohon on sitd tarvittaessa reagoitava nopeasti ja hyvén
asenteen turvin. Tuloksellisuutta ei saavuteta ilman onnistunutta myyntityon johtamista.
(Rope 2003, 117.)

Myyntijohtajan rooliin kuuluu olla uskottava, johdonmukainen, jarjestelméllinen ja stra-
tegioiden mukaan eteneva toiminnassaan. Taloudellisen menestymisen vastuun liséksi
hé&n on vastuussa tyontekijoidensé suoriutumisesta, kehityksesta seka hyvinvoinnista tyo-

tehtdvissé seka tyoyhteisossa. Hyva myyntijohtaja osallistuu myos itse péivittdin myyn-
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nin ty6tehtaviin ja tuntee toimialansa. Myynnin esimiehen on luotava myonteinen ja mo-
tivoitunut tydskentelyilmapiiri, ja annettava tukensa seké tyokaluja myyntityon parissa
alaisilleen. Johtamistehtdva on otettava vakavissaan, ja hoidettava huolellisesti muiden
juoksevien asioiden ja hallinnollisten tiden tekemisen ohella. Hyvad myyntijohtaja tar-
kastelee alaistensa toiminnan liséksi sdanndllisesti myds omia toimintatapojaan Kriitti-
sesti ja pyrkii kehittym&&n esimiehend ja johtajana. Myynnin esimiehen on pidettava va-
lins& alaisiin korrekteina, mutta pysyen helposti lahestyttdvand hahmona ja kiinnostu-
neena alaisistaan. Hanen on osoitettava arvostusta ja luottamussuhdetta tydntekijoitaan
kohtaan, seka tarpeen mukaan osattava jakaa vastuuta alaisilleen. (Rubanovitsch & Aalto
2007a, 20-27, 30, 37.)

Myyntistrategioiden luonnissa on tarkeé ottaa selkedt suuntaviivat kayttoon ja edettava
niiden mukaisesti. Tavoitteet on hyva hajauttaa pienemmiksi palasiksi niin myyjé-, asia-
kas- kuin toimintatasolla. Myynninjohtajan on jalkautettava ja sitoutettava tavoitteet
myyjien paivittaiseen ty6hon konkreettisesti. Myyntistrategian mukaan toimiminen on
tarkedd, mutta myyntijohtajan tulee kuitenkin reagoida mahdollisiin muutoksiin ja muu-
tettava strategiaa tarvittaessa. Haasteena myyntistrategiassa onnistumisessa ovat strate-
gian heikkous, tyontekijoiden muutosvastarinta seké puutteellinen vastuunjako strategian
toteuttamisen taytantoonpanossa. Ndiden valttdmiseksi tarvitaan myyntijohtamista ja en-

nen kaikkea onnistunutta sisaista viestintaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 44-47.)

Myynnin tavoitteiden suunnittelu lahtee liikkeelle myyntiennusteiden pohjalta laadituista
tulostavoitteista. Tulostavoitteet voidaan jaotella tuotteittain, kohderyhmittéin, alueittain
ja myyjittéin. Tarkeimmat tavoitteet jotka ohjaavat myyntityéta ovat myynti (euroina ja
yksikdind), markkinaosuus ja myyntikate. Liséksi suunnittelussa on hyvé tehda tarkat véa-
litavoitteet esimerkiksi myyntiajalle, asiakaskdyntien madrille, uusien asiakkaiden han-
kintaan sek& tarjousten maaréan. Johdon tulee kdyda myyntihenkilostonsa kanssa lapi
konkreettiset tavoitteet lukuina myynnin suhteen, ja keinot saavuttaa ne. (Rope 2003,
118.) Myynnin suunnittelussa on olennaisena osana myds markkinointi. Onnistuneen
markkinointiviestinnan pohjalta potentiaaliset asiakkaat saadaan liikkeelle. Asiakaslu-
pausten asettaminen ja niiden jalkauttaminen myyjille osaksi myyntiprosessia ovat myyn-
tid suunnitteleville tarked keino pitédd saadut asiakkaat tyytyvaisiné ja jopa palaamaan
toistamiseen. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 26-29.) Asiakastyytyvaisyystutkimusten ja

mystery shopping -tutkimusten antamiin tuloksiin on reagoitava. Johdon tehtdvéné on
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kehittdd toimintaa koko ajan tuloksellisempaan suuntaan. Laadun varmistaminen on

néistd tarkeimpida keinoja, jotta asiakassuhteet sailyvéat. (Rope 2003, 170.)

Myynnin organisoinnilla tarkoitetaan myyntiresurssien jarjestamista tehokkaasti, eri teh-
tavien tasmallistd madrittelya seka huolellista toimintaohjeiden laatimista. Organisoinnin
tarkoituksena on tarkentaa kullekin myyjélle hénen tehtdvansg, vastuualueensa ja toimi-
valtansa. Myynnin organisoinnissa on kyse lisaksi myyntihenkildston rekrytointiproses-
seista, kouluttamisesta ja tydvoiman méaéran suunnittelusta. (Rope 2003, 118-119.) Yri-
tysten johdon yksi tehtavista onkin nykypdivané varmistaa toiminnallaan ja jarjestamalla
myyntivalmennuksia, ettd myyjien taidot ja keinot ovat asiakaskohtaamisisissa oikealla
tasolla. Myyntityon kehittdminen on tarke&a, sill4 harvoin onnistutaan rekrytoimaan tay-
sin valmista myyjaa. Esimiehen on tehtéva odotuksensa selvéksi myyjilleen ja osoitettava
heille kuinka kaikki heidan tekonsa ja toimintansa vaikuttavat koko yrityksen menestyk-
seen. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 170.)

Myynnin seurannassa ideana on havainnoida toiminta- ja tulostavoitteiden toteutumista.
Néin saadaan selville, onko myynnissa onnistuttu tavoitteiden mukaan. Tulosten pohjalta
myyntityotad voidaan lahted kehittdmaan. Jatkuvalla raportoinnilla ja tuloksiin reagoi-
malla saadaan myyntity6ta ja myyntimaaria ohjattua haluttuun suuntaan. (Rope 2003,
121-122.)

Yrityksen sisdisen viestinnan toimivuus on johtajien ja esimiesten késissa. Siséisell& vies-
tinn&ll& tarkoitetaan yrityksen sisdista tiedonkulkua eri osastojen vélill4. Informaation esi-
merkiksi markkinointikampanjoista tai uusista toimintatavoista tai uusista tuotteista tulee
saavuttaa jokainen yrityksen tyontekija. Oikean tiedon kulkeutuminen oikeille henkildille
oikeaan aikaan on sisdisen viestinnan yksi padmaarista. Sisaisen viestinnan keinot ja ka-
navat voivat olla suullisia, kirjallisia tai s&éhkoisié. Palaverit, infotaulut, puhelin ja inter-
netin kanavat ovat viestinnan sisaisen viestinnan vélineistd yleisimpid. Onnistunut sisai-
nen viestintd ehkaisee, katkaisee, vahvistaa ja korjaa tydyhteison huhut ja juorut, jotka
ovat oma osansa yrityksen viestinndssé. Sisdinen viestintd on Kkriittinen piste yrityksen
organisaation toimivuudessa. Sisdiselld viestinnan onnistuneisuuden vaikutukset heijas-
tuvat myos ulkoisen viestinnén onnistumiseen. Sill4 on suuret vaikutukset tyontekijéiden

yhteistyon onnistumisessa ja yhteisollisyyden muodostumisessa. (Erésalo 2008, 138-
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144.) Vaikutukset siséisen viestinnan onnistumisen osalta ovat kauaskantoiset. Vaikutuk-
set heijastuvat myos tyotyytyvaisyyteen, osaamiseen, motivaatioon ja tata kautta tyoteh-

tavissa toimimiseen ja lopulta myos yrityksen tuloksen muodostumiseen.

Tyontekijoiden perehdytykselld on myyntitydn johtamisessa suuri vaikutus myyntitydssa
onnistumisessa. Se luo tyontekijalle valmiudet suoriutua tyGtehtavistaan, tukee taman
ammatillista osaamista ja antaa télle tydehtosopimustenkin sadtelemat tiedot tyoturvalli-
suudesta. Perehdytystéd kaivataan uuden tyontekijan tyotehtdviin opastuksessa ja tyoyh-
teisdon sopeuttamisessa. Perehdytyksen yhteydessé tyontekijalle saadaan selville yrityk-
sen pddmadrat ja tavoitteet, myds myynnin kannalta. My0s uusien tyotehtavien tai tyva-
lineiden tullessa vanhojen rinnalle, tai jo olemassa olevien ty6tehtavien muuttuessa tarvi-
taan perehdytystd. Myods kauan tyosta esimerkiksi sairausloman tai vanhempainvapaiden
vuoksi poissa ollut tydntekija on hyva perehdyttaa tyéhonsa uudelleen, jotta asiat palau-
tuvat vaivattomasti mieleen, ja uudet toimintatavat tulevat tyontekijan tietoon. Perehdy-
tyksessa annetaan tyontekijélle aikaa harjoitella tyotehtévia ja hanté tuetaan tehtévissa.
Hyvé perehdyttdja nayttdd esimerkkid, antaa neuvoja ja aktivoi perehdytettavaa kysele-
maan. Palautteen anto seké kiitoksen etta korjaavan palautteen muodossa on tarkeaa, jotta
perehdytettdvé tietdd onnistuvansa tulevissa toissadn ja saavuttaneensa yrityksen asetta-
man tavoitetason. (Erésalo 2008, 60—68.)

Motivoinnilla on merkitys myynnissé onnistumiseen. Lyhykaisyydessaan motivointi on
tyontekijoiden innostamista tehokkaampaan toimintaan heidan tyotehtavisséan heita ak-
tivoivilla vaikuttimilla. Myyjien motivointia ja palkitsemista voi suorittaa monella tapaa.
Palkitsemisen keinot voidaan jakaa taloudellisiin ja sosiaalisiin palkkioihin. Tavoitteelli-
suus, omien taitojen hyddyntdminen ja sopiva haasteellisuus seké vastuullisuus ovat mo-
tivoivia tekijoita tyossa. (Erasalo 2008, 123-126.) Tyontekijoiden kouluttaminen ja val-
mentaminen ovat hyvd motivaation lisaédmisen keino. Kehittymis- ja etenemismahdolli-
suuksien tarjoaminen toimivat motivoivina tekijéina tyontekijoille, jotka haluavat kehit-
tyd urallaan eteenpéin. Myyntitavoitteissa onnistumisesta kertominen &daneen koko tyotii-
mille, ja parhaiden onnistujien palkitseminen voi motivoida kaikki tekem&an kovemmin
tOitd tavoitteiden eteen (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 52-54, 185). Muita sosiaalisen
palkitsemisen hyvéksi havaittuja keinoja ovat kannustava tyoilmapiiri, tyétehtavien mo-
nipuolistaminen ja jokaisen tyontekijan tydnpanoksen osoittaminen arvokkaaksi. Positii-

visen ja rakentavan palautteen antaminen myonteisessa valossa antavat myos tyonteki-



32

jalle lisdpuhtia ja motivaatiota tydpaiviin. Tyontekijan ammatti-identiteetti vahvistuu on-
nistumisten ja niista kiittdmisen myota, ja tall4 on suora vaikutus motivaation tasoon.
(Eréasalo 2008, 125-127.)

Yksi tyontekijan motivaatiota herattavéa tekija on taloudellinen palkitseminen kannusta-
van palkkausjérjestelméan tai muiden taloudellisten hyddykkeiden muodossa (Erasalo
2008, 126). Kiintedn tydssaoloajan mukaisen palkan ohella kaytetddn myos provisiopalk-
kausta ja niin sanottua yhdistelmapalkkausta. Provisiopalkka on riippuvainen myynti-
maadrista, ja niistd maksetaan tietty prosenttikorvaus. Yhdistelmépalkkaukseen voi kayt-
tda monenlaisia muunnelmia, mutta sen pointtina on kayttaa kiintedn palkan lisana pro-
visiobonuksia. (Rope 2003, 120.) Palkankorotusten ja bonusten jakaminen voi tulla yri-
tykselle kalliiksi. Niiden kayttamista motivoinnin keinona tulee harkita tarkoin ja pyrkia
olemaan tasapuolinen eri tyontekijoiden vélilla. Edullisempana ja tehokkaampana moti-
voinnin keinona toimivat edellisessa kappaleessa kasitellyt sosiaalisen motivoinnin kei-
not. Kuitenkin satunnainen pienill& lahjoilla palkitseminen voi olla suurikin motivaatiota
nostava lahde. Tallaiset pienetkin eleet toimivat yllattdvan tehokkaasti, ja edesauttavat

myyjien motivaatiota kohti aktiivista myyntityota.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Taman opinndytetydn tutkimuksen ilmi6ind kasiteltiin asiakaspalvelua ja myyntityota.
Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville yhteistyoyrityksessa toteutettavien haastatte-
lujen kautta milla tasolla yrityksen myynti- ja asiakaspalveluosaaminen on, miten yrityk-
sen myyntiosaamista voidaan kehittdd, ja milla keinoilla lissmyyntid saadaan aikaan.
Myos hyvén asiakaspalvelijan ja myyjdn ominaisuudet ovat tutkimuksen kannalta kes-
keisid teemoja haastattelussa. Haastateltaviksi valikoitui kaksi yrityksen tyontekijaa,
jotka toteuttavat pdivittain tyossadn myyntityotd. Liséksi haastateltiin esimiestd, joka te-
kee seka suorittavaa tyotd myynnin parissa etté hallinnollisia toimia. Myos yrityksen joh-
toasemassa olevaa henkil6a haastateltiin, jotta saadaan kuvaa yrityksen myyntitavoitteista
ja johdon keinoista vaikuttaa myyntityohon ja sen kehittdmiseen. Tutkimuksen haastatte-

lukysymykset ovat luettavissa opinndytetyon lopussa (Liite 1).

Tutkimus toteutettiin teemahaastattelujen muodossa lokakuussa 2015. Kvalitatiivisen eli
laadullisen tutkimuksen piiriin kuuluvalla teemahaastattelulla saadaan kerattya aineistoa
keskustelunomaisesti. Ennalta tarkkaan pohdittuja teemoja ja niiden alle jaoteltuja kysy-
myksia esitetdan ennalta valituille henkilGille. Kysymykset (Liite 1.) vaihtelivat hieman
haastateltavien henkildiden tydnkuvan mukaan, jolloin kyseessa oli osittain avoin haas-
tattelu. Teemahaastattelun valmistelussa pohditaan, samalla tavalla kuin muissakin tutki-
musmenetelmissd, tutkimusaihetta tarkoin ja péatetddn keskeiset tutkimusongelmat.
Haastattelijan tehtdvané on johdatella kysymyksilla haastattelua eteenpdin, ja varmistaa,

ettei keskustelu lahde ronsyilemaan aiheen vieresté. (Tilastokeskus 2015.)

Tiedonkeruumenetelmand teemahaastattelu on vaativa, mutta silla saavutetaan aitoja ko-
kemusperéisia, eli empiristisid ndkokulmia haastateltavilta. Teemahaastattelussa ei an-
neta valmiita vastausvaihtoehtoja, joten esille voi nousta myos sellaisia vastauksia ja na-
kokulmia, joita tutkija ei ole odottanut. (Tilastokeskus 2015.) Toteutetut haastattelut vaih-
telivat kestoltaan kahdenkymmenen ja neljankymmenen minuutin valilla. Haastattelut to-
teutettiin haastateltavien aikataulujen mukaisesti, osa toiden ohessa ja osa rauhassa kah-
vilassa istuskellen. Haastattelut tallennettiin nauhurilla, jotta jalkikateen olisi luotetta-
vampaa ja helpompaa analysoida haastatteluja. Teemahaastattelujen toteutuksen jalkeen

tulokset litteroitiin, eli kirjoitettiin sana sanalta ylos.
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Haastattelun purkaminen ja tulosten jasentely on teemahaastattelua kéaytettdessa pitka ja
aikaa vaativa prosessi. Tutkija saattaa kohdata epdméérdisen ja suuren tekstimassan,
jonka joukosta on haasteellista muodostaa paatelmid nimenomaan haastateltavan pu-
heesta, eikd omien ennakko-olettamusten ja haastattelun kysymysten jasentelyn kautta.
(Tilastokeskus 2015.) Tuloksia analysoitiin sisallénanalyysin avulla. Litteroidut haastat-
telut tulostettiin, jonka jalkeen niité tutkittiin ja vertailtiin. Haastatteluista pyrittiin 10yta-
maan niiden vélisid yhtalaisyyksia seké eroja, ja 16ytdaméaan myynnin kehittdmisen kan-
nalta olennaista informaatiota itse yhteistydyrityksen kannalta. VVastaukset jaoteltiin aihe-
piireittdin myynnin valmiuksien, haasteiden sekd johtamisen ja kehittdmisen kannalta.
Tulokset koottiin yhtenaiseksi jasennellyksi luvukseen, jossa kukin vastausten jaottelussa
kaytetty aihepiiri on oma alalukunsa.

Teemahaastattelusta muodostuva otanta on yleensa hyvin suppea ja tulokset ovat vaike-
asti yleistettdvissd haastateltavien maaran ollessa pieni. Haastatteluista muodostuvan ai-
neiston joukosta tulisi kuitenkin 16ytaa joitakin yleiselld tasolla toimivia teoreettisia na-
kdkulmia. Teemahaastattelujen tuottaman aineiston tulkinnassa on kahdenlaista vaihto-
ehtoa. Toiseen kuuluu tiukasti aineistossa pysyttaytyminen ja sen analysointi ja tulkinta.
Toinen vaihtoehto on pitdd tutkimusaineistoa tutkijan omien teoreettisten pohdintojen tu-
kena ja apuvélineend. (Tilastokeskus 2015.) Tdman opinndytetyon tutkimuksesta saatua
aineistoa kaytetaan juurikin vaihtoehdon kaksi mukaisesti teorian tukena ja apuvalineena

lopullisen tuotoksen toteuttamisessa.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Myyntityén valmiudet

Nykyiselladn yrityksessa péatuotteena toimii meksikolaistyyppinen streetfood-henkinen
ruokatuote, joka kootaan asiakkaan toiveiden mukaan hanen valitsemillaan taytteilla ja
pohjalla. Ruokatuotetta koottaessa tyontekija on koko ajan kontaktissa asiakkaan kanssa
myyntitiskin toisella puolella, ja ruoka on nopeasti valmis asiakkaan nautittavaksi. Mak-
sutapahtuma hoidetaan suoraan ruoan valmistuttua. Erillistd poytiin tarjoilua ei siis toteu-
teta tdssa ravintolakonseptissa. Ruokatuotteen liséksi tarjolla on jalkiruokia ja juomatuot-

teita. Ravintolalla on A-oikeudet.

Ravintolan konsepti on rento pikaruokaravintola, josta saa tuoretta, terveellisempaé, laa-
dukasta ja pitkalti itsevalmistettua ruokaa. Kotimaista seka l&hi- ja pientuottajia pyritd4n
kayttdmaan tavarantoimittajina niin pitkalti kuin mahdollista. Myds ndma kavivat ilmi
haastatteluissa yrityksen laatukriteereista keskusteltaessa. Myds laadukas asiakaspalvelu

nousi esille merkittavana laatukriteerina.

NyKkyisesta tuotevalikoimasta lisamyyntituotteiksi yrityksessa lasketaan eri juomatuot-
teet, kuten esimerkiksi erilaiset kahvijuomat, teet, alkoholittomat virvoitusjuomat, viinit,
drinkit, oluet ja siiderit. Jalkiruokien osalta lisémyyntid tuovat smoothiet, jaatelot, muta-
kakut, rocky road-suklaat ja lakupussit. Haastateltavat ovat kokeneet lisdmyyntituotteet
yrityksen brandiin ja imagoon sopiviksi. Osassa tuotteista tulee ilmi makumaailmassa
meksikolaisuuden vivahteita, suurimmassa osassa jalkiruoista omatekoisuus tai pientuot-

tajat, ja juomatuotteet puolestaan tdydentévat ruokien makumaailmoja.

Haastateltavien mukaan perehdytys koettiin hyvaksi ja kattavaksi. Esimies hoitaa pereh-
dytyksen tydvuoronsa ohessa, uuden tyontekijan ollessa harjoitteluvuorossa. Perehdytys
hoidetaan perusteellisesti, jotta tyontekijat selviytyvat jatkossa tydvuoroista yksinkin.
Tyontekijat kokivat olleensa perehdytyksen my6ta vahvasti valmiita myyntityohon ja asi-
akkaiden palveluun. Tuotteet ké&ytiin perehdytyksen yhteydessé kattavasti lapi ja tyonte-
kijoille kavi selvaksi, misté saa tarvittaessa lisatietoa ja lisdohjeita. Yrityksen toimintata-

vat ja yleiset ohjeet ty6ssa toimimiseen kavivat perehdytyksessa ilmi. Uudet tyontekijat
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ohjeistetaan tekemé&an lisamyyntia tydssaan juomatuotteita ja jalkiruokia, seka kanta-asi-
akkaan leimakortteja tarjoamalla. Haastatteluja tehdessa ilmeni kuitenkin, etta lissmyyn-
nin merkitysta taloudellisesti olisi kuitenkin tarpeen korostaa uusille tyontekijdille enti-

sestaén, jotta sen tarkeys ymmarrettaisiin alusta alkaen.

Haastatteluissa kysyttiin hyvan myyjan ja asiakaspalvelijan ominaisuuksista ja kuvausta
nykyisten tyontekijoiden osaamisen tasosta nailla osa-alueilla. Ominaisuuksista nousivat
esille muun muassa sosiaalisuus, sanavalmius, reippaus, positiivinen luonne, aitous, tuo-
tetuntemus, paineensietokyky, asiakkaan lukemisen ja kuuntelemisen taito, tietynlainen
pelisilmd ja tilannetaju, oma aktiivisuus ja halu kehittya sekd kyky ajatella myyntity6ta
yrittajalahtoisesti. Nykyisilla tyontekijoilla koettiin olevan hyvét valmiudet ja taidot
myyntitydhon ja asiakaspalveluun. Kehittymisen varaa nahtiin kuitenkin olevan jonkin
verran tyontekijoiden taitojen ja oman aktiivisuuden osalta, jotta yllettaisiin huippumyy-
jan tasolle. Tyontekijat tiedostavat suosittelun merkityksen ja vaikutukset asiakkaan va-
lintoihin myyntiprosessissa. Tuotetuntemus on tyontekijoilla hyvin hallussa, jo senkin
ansiosta, etté tuotteet valmistetaan osittain itse. Onnistuneen perehdytyksen ansiosta, ja
valikoiman ollessa sopivalla tavalla suppea, tyontekijat ovat omaksuneet tiedot tuotteista
hyvin. Yrityksessa tiedostetaan myyntityon ja asiakaspalvelun olevan kiintedsti kytkok-
sissé toisiinsa. Asiakaspalvelun laadun merkitys myyntitygssa onnistumisen kannalta ym-
marretaan. Yritys onkin saanut asiakaspalvelunlaadusta paljon positiivista palautetta asi-

akkailtaan.

Lisamyynnin osalta tyontekijat kokevat osaamisensa olevan kohtalaisen hyvalla tasolla.
Kehittdmisen tarve ja mahdollisuudet tiedostettiin kaikissa haastatteluissa. Juotavaa
muistetaan lahes aina tarjota, mutta jalkiruokien osalta lisimyyminen koetaan osittain
hankalaksi toteuttaa tai muistaa. Etenkin viikonloppuisin alkoholijuotavista asiakkaille
mainitsemalla saa helposti lisamyynti& aikaiseksi.

Suhtautuminen lisdmyyntiin on haastateltavien mukaan hyvalla mallilla itse myyntityota
toteuttavilla tyontekijoilla. Haastateltavat myds ymmartavat lisamyynnin taloudellisen
merkityksen yritykselle. Asiakkaan n&kokulmasta haastateltavat itse arvostavat lisa-
myyntid muualla asioidessaan. Osittain lisamyynnin yritykset huomataan helpommin,

kun itsekin tydskentelee myynnin parissa. Kaikki haastateltavat toivat esille, etteivat he
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pida liian aggressiivisesta, tuputtavasta lissmyynnista itsekaan. Hienovaraisesti toteutet-
tuna lisamyynti tuo palvelujen kuluttamiseen pientd ekstraa ja parantaa useimmiten pal-

velukokemusta.

Motivaatio myyntitydhon on nykyhetkella kohtuullisen hyvélla tasolla. Haastatteluissa
nousi esille, ettd tyontekijat saavat hyvan mielen onnistuessaan myymaan lisad, kasvat-
taen néin yrityksen tulosta omalla panoksellaan. Myymisen motivaation l&dhteeksi mainit-
tiin myos ylpeys ja ilo hyvien tuotteiden myymisesta. Tyontekijat siis seisovat pitkalti
yrityksen tuotteiden ja ideoiden takana. Myos asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu ja

hyvan asiakaspalvelukokemuksen tuottaminen miellettiin motivoiviksi tekijoiksi.

5.2  Myyntitydn haasteet

Lisamyynnin osalta keskeisimmiksi haasteiksi nousivat asiakkaan kiireen taso ja mielen-
tila, sekd mahdolliset ruuhkaiset jonotusajat esimerkiksi lounaalla tai viikonloppuiltojen
ruuhkahuippuina. Lisamyynnin toteuttamisessa haastavana nahtiin joko asiakkaan oma
Kiireisyys tai ei niin vastaanottava mieliala ostoprosessin aikana, seka tyontekijan oma
kiire tyotehtavissaan. Talloin lisamyynnille ei ja4 riittavasti aikaa, tai se saattaa unohtua,

kun ajatukset ovat jo seuraavassa tyotehtavassa.

Haastatteluissa toistui, ettd asiakkaalle tuputtamista koitetaan valttaa, silla suomalaisten
vetdytyva ja arka luonne seka tottumattomuus lisamyyntiyrityksia kohtaan koetaan haas-
tavina tekijoina. Asiakkaat joilla on rahat tai lounasseteli valmiiksi kourassa, ja valmiina
asenne “otan vain tdmén”, mainittiin olevan haastavia lisdmyynnin kannalta. Haastatte-
luissa ilmeni, ettd tallaiset tapaukset osataan vélttaa suhteellisen hyvin asiakasta lukemal-
la. Suoria tyrméyksia tai negatiivisia suhtautumisia lisamyyntiyrityksiin ei juurikaan ollut
koettu. Lisamyyntiyritykset useimmiten joko sivuutetaan kohteliaasti tai asiakas kertoo
palaavansa asiaan, jos muuttaakin mielensé. Asiakkaat siis suhtautuvat paaosin positiivi-

sin mielin lisamyyntiyrityksiin.

Jalkiruokien myyminen asiakkaille koettiin haastavana. Osittain siitd syysta, ettd niiden
lisamyyminen unohtuu helposti tai niiden myymisen keinot kuinka niité saataisiin myytya
asiakkaille helpommin. Nykyisellaan asiakkaat ottavat useimmiten vain ruoan ja ruoka-

juoman. Haasteena myyntityossa mainittiin myos asiakaspalvelijan mahdollinen oman
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kiinnostuneisuuden puute myytévaa tuotetta kohtaan. Tuotteet, joista ei itse pida tai joita
ei tunneta riittdvan hyvin voivat olla vaikeita myyda asiakkaille. Haastatteluissa ilmeni,
etta jos lisamyyntituotteita olisi paljon nykyistd enemman, haasteeksi voisi tulla lisaa jo-
nottamista sek& odottamista asiakkaalle. Etenkin, jos tuotteet valmistetaan vasta asiak-
kaan tilauksesta, koettiin siitd aiheutuvan lisatyén muodostavan enemman kiirettd tyon-

tekoon, ja enemman odottelua asiakkaille.

5.3 Myyntityon johtaminen ja kehittdminen

Yrityksen myyntitavoitteet ovat télla hetkell& asetettu esimiesten ja johdon véliseksi tyo-
valineeksi. Laskennallisia lukuja péivakohtaisille ja kuukausikohtaisille myyntiméaérille
on selvitetty ja niiden toteutumista tarkastellaan paivé- ja kuukausiraporteista. Viikonlop-
pujen ja arkipéivien osalta myyntimaarien tavoitteet eroavat hieman toisistaan. Tyonteki-
joille ei ole asetettu varsinaisia henkilokohtaisia myyntitavoitteita, eivatké he olleet tie-
toisia tarkoista euromadaraisistd myyntitavoitteista paiva- tai kuukausitasolla. Kuitenkin
tyontekijoilla vaikutti haastattelujen perusteella olevan jonkinlaista késitystéa siitd, milloin
myynti on keskimadréistd huonommalla tasolla, ja milloin tavoitteet ylitetddn positiivi-
sesti.

Tyodnantajan ja esimiehen roolista tyontekijoiden motivoinnin osalta kysyttadessa kévi
ilmi, ettd tata pidetéan todella tarkednd ja merkittdvand motivoivana tekijand. Haastatte-
luissa ilmeni kuitenkin, etta esimiehelld on p&&rooli motivoinnissa. Tydnantaja ja yrityk-
sen johto nahtiin hieman etdisend, ja melko heikkona motivoinnin lahteend. Esimiehia
pidettiin tukena ja turvana, seka tehokkaina kannustajina ja innostajina lisamyyntiin.
Haastateltavat totesivat, ettd “esimiehen homma on hoitaa se kotiin”. Motivoinnin kei-
noina kaytetaan tuotteista ja uusista toimintatavoista tiedottamista, innostamista, ohjaa-

mista ja asioista muistuttamista.

Haastatteluissa keskusteltiin uusista motivoinnin keinoista. Toistaiseksi yrityksessa ei ole
kaytetty tyontekijoiden motivoinnin keinona kilpailuja ja niisté palkitsemista. Haastatel-
tavat olivat avoimia ja positiivisin mielin asennoituneita mahdollisen kilpailun toteutta-
misesta tulevaisuudessa. Kaikki haastateltavat olivat kuulleet aikaisemmin muissa yrityk-
sissé toteutettavista kilpailuista ja palkitsemisesta motivoinnin keinona. P4&osin haasta-

teltavat uskoivat, ettd kilpailut motivoisivat erittéin tehokkaasti myyntity6hon.
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Kilpailujen toteuttamista kuitenkin tarkasteltiin myds kriittisesti. Myyntimaarien seuran-
nan toteuttamisen osalta herasi epéilyja. Myds tyontekijoiden pieni maara ja erisuuruiset
ty6tunnit kuukausittain osa-aikaisilla tyontekijoilla mietitytti kilpailun reiluudesta puhut-
taessa. Kilpailujen kannattavuutta taloudellisesti oli myds mietitty. Myyntien taytyisi ki-
san myo6té nousta sen verran, ettd palkinnon kulut saataisiin katetuksi. Odotukset kilpai-
lujen palkkioilta olivat realistisella tasolla. Kukaan ei odottanut etelanmatkoja tai vaik-
kapa autoa palkinnoksi. Esimerkkiné nousi illallinen kahdelle henkil6lle yrityksen muissa
ravintoloissa. Yksittdisten henkildiden palkitsemisen sijaan vaihtoehdoksi tuotiin esille
myos koko tiimin palkitseminen, esimerkiksi yhteisill& virkistymistuokioilla tai illanistu-
jaisilla. Pienetkin palkkiot saisivat yrityksen tyontekijoille lisdmotivaatiota aikaiseksi.

Myyntitydn kehittdmisen péaavastuu ja lopulliset paatdkset kuuluvat yrityksen johdolle.
Kuitenkin haastatteluissa nousi esille, ettd esimiesten ndhd&aan ottavan enemman vastuuta
varsinaisesta myyntityon kehittdmistyostd. Myyntityon johtaminen yrityksessa pohjau-
tuu pyrkimykseen nostaa myyntimaaria jatkuvasti ylospéin. Yrityksen johto sanelee esi-
miehille kuinka pitéa toimia, ja odottaa heidan tuottavan tulosta. Pienen ja vield suhteel-
lisen tuoreen yrityksen myyntijohtaminen néhtiin olevan viel4 hieman kehittymisvai-
heessa. Varsinaiset strategiat myynnin suhteen tuntuvat puuttuvan.

Asiakasmaéarien nostaminen ja nakyvyyden lisaédminen nahtiin isoimpana toteutettavana
kohteena myyntimé&arien nostamiseksi. Toisena suurena kehityskohteena nahtiin lisa-
myynnin kehittdminen ja parantaminen. Lisamyynti& seurataan jonkin verran myyntira-
porteista. Juoma- ja alkoholiostot ndhdaan eroteltuina ruokatuotteista, mutta esimerkiksi

jalkiruokien myyntiméaéria kappaleina ei seurata tarkemmin.

Myyntityon johtamisessa myyntitavoitteiden asettaminen tyontekijoille n&htiin haas-
teena. Asiakasvirtojen pienuus ja suuri vaihtuvuus péivasté ja vuodenajasta riippuen voisi
aiheuttaa tyontekijélle paineita myyntitavoitteiden saavuttamisessa. Johdon osalta tuli
kommenttina ettd myyntitavoitteet ja laatukriteerit on tehty selvéksi tyontekijoille. Myyn-
titavoitteiden osalta kuitenkin tieto oli tyontekijéiden mukaan jaanyt kertomatta, kuten
myds varsinaiset laatukriteeritkin. Esimies ja johtotason mainitsemat laatukriteerit kui-
tenkin selvisivit muuta kautta haastateltavien suusta, joten ne ovat periaatteessa saavut-

taneet tyontekijoiden tietoisuuden epésuorasti muiden asioiden ohessa. Tulevaisuudessa
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kuitenkin olisi hyva maaritella latukriteerit selkedmmiksi, ja painottaa naita tyontekijoille

jo perehdytyksen ensiaskeleilta l&htien.

Lisdmyynnin roolista taloudellisesti kysyttdessa vastaukset vaihtelivat hieman, mutta
suunta oli samankaltainen. Toisista vastauksista kévi ilmi, ettd lisamyynti& pidetéan eh-
dottoman térkeana yrityksen taloudelle. Kuitenkin vastauksien joukossa ilmeni myos li-
samyynnin taloudellista vaikutusten suuruuden kyseenalaistamista nykyhetken tulok-
sissa. Ruokatuote nahtiin paaasiallisena rahan tuojana. Lisamyynnissa kuitenkin nahtiin
suurta potentiaalia tuloksen parantamisen kannalta. Alkoholin ja muiden juomatuotteiden
tuoma lissmyynti tiedostettiin kohtuullisen suurena lisdrahan tuojana. Ajatuksena ym-
marrettiin hyvin, ettd yhden asiakkaan kokonaisostosta edes muutamalla eurolla nosta-
malla saadaan kokonaistulosta parannettua yllattavankin paljon, ja ndin myyntikatetta

kasvatetuksi.

tiin markkinoinnin ja nédkyvyyden kautta asiakasmaarien nostamisessa. Taman jalkeen
nousi esille yksittéisten asiakkaiden keskiostoksen nostaminen lisamyynnin kautta. Ke-
hittdmistydssa esimiehet ja johto ndhdaan ottavan suurinta vastuuta kehitystyosta, mutta
myos tyontekijoilté toivotaan kehitysideoita. Taloudellisen ajan ollessa talla hetkelld hei-
kossa tilassa, ja ihmisten ostovoiman heikettyd nahdadn haastavana saada riittavasti asi-
akkaita.

Myyntityon kehittdmisen osalta haastateltavien kanssa ideoitiin uusia lissmyyntituotteita.
Koska juomatarjonta on isoin ja helpoimmin myytéavissé oleva lisamyyntituotteiden ala-
kategoria juoma- ja drinkkilistaan panostaminen oli yksi esille noussut idea. Drinkkilistan
suunnittelu kausittain ja osittain tukemaan ruokatuotteita nousi ehdotukseksi. Haastatte-
luissa ehdotettiin myds jalkiruokavalikoiman laajentamista.

Muutenkin vaihtuvuus niin juomien kuin jalkiruokienkin osalta oli lissmyynnin kehitta-
misessa eniten haastatteluissa esilla. Vuodenaikojen, kausien ja kampanjoiden mukaan
vaihtuvat tuotteet olivat ehdotuksen kohteina. Esimerkkin& nousi talvikaudelle lampimia,
hieman tuhdimpia tuotteita kun taas kesakaudelle raikkautta ja keveytta. Tuotteiden vaih-
tuvuuden toivottiin kehitysideoinnin mukaan olevan nykyista nopeampisyklista. Esille
nousi, etta tyontekijoiden olisi mielekkddmpad myydéa vaihtuvia lisamyyntituotteita, ja
kanta-asiakkaille tulisi uutta kokeiltavaa tiuhemmin.
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Yritykselle on aikaisemmin tehty opinndytetyd siséisen viestinnan kehittdmisesta. Yri-
tyksessa on sen jalkeen ryhdytty pitdm&én jonkin verran palavereja, mutta niitd toivottai-
siin olevan enemman ja sdannollisesmmin. Tiedonkulun kannalta palaveri on virallinen
informaatiokanava ja tehokas sisdisen viestinndn keino. Tyontekijoiden ja esimiehen
viestikeskustelussa tarkeéat informaatiot saattavat helposti hukkua viestitulvaan. Palaverit
olisivat myos hyodyllisid vaylia tyontekijoiden ideoiden kuulemiselle. Tyontekijoille
olisi hyva lahettad sdhkopostitse jonkinlainen palaverin runko, ja ottaa esimerkiksi tee-
moittain jokin aihe, johon haluttaisiin kullakin kerralla kuulla kehitysideoita ja mielipi-
teitd. Palavereissa voitaisiin muun tiedottamisen lisdksi palauttaa mieleen myynnin kei-
noja ja puhua lisamyynnin tarkeydesta. Arkisessa tydontouhussa myyntien nostamisen tar-
keys voi paasté aika ajoin unohtumaan. T&sta syysta sdannollisyys palavereissa olisi tér-
kedd. Lisaksi uusista tuotteista ja niiden myymisen keinoista tiedottaminen voisi olla osa
palaverien siséltod. Myyntityon johtamisen keinona sisdisen viestinndn kehittdminen jat-
kossa entistakin selkedmpaén suuntaan voisi avata mahdollisuuksia tyontekijoiden hen-
kilokohtaisen myyntityon aktiivisuuden nostamiseen.

Itse asiakkaille nakyvéaa palveluprosessia on tdéhdn mennessé kehitetty jonkin verran yk-
sinkertaisempaan suuntaan. Talla on pyritty helpottamaan ja nopeuttamaan asiakkaan
paatoksen tekoa tilauksissa. Palveluprosessissa on ndhty aikaisemmin pienid ongelmia, ja
palautetta on saatu siitd, ettd uuden asiakkaan on ajoittain hieman hankalaa ymmartaa
tilausprosessin vaiheita. Tilausprosessin tulisi olla mahdollisimman selkeé ja yksinkertai-
nen, jotta asiakas tietéisi kuinka toimia. Asiakkaalle olisi saatava sellainen tunne, ettd
tilausprosessi on helposti ymmarrettavissé ja epdvarmuutta tilauksen tekoa kohtaan ei tar-
vitsisi tuntea. Helpommin lahestyttadvampana ravintolan asiakasméaéarat saisivat kasvun

mahdollisuudet paremmiksi, ja ndin myods myyntiméaaratkin mahdollisesti nousisivat.

Yritykselle mahdollisesti laadittavasta myyntioppaasta ja tulevista myyntikoulutuksista
ja niiden siséllosta kysyttiin haastattelujen yhteydessé ideoita ja toiveita. Haastatteluissa
nousi esille toive tyontekijoiden tuotetuntemuksen parantamisesta entistakin korkeam-
malle tasolle. Myyntikoulutusta kaivattiin etenkin juomatuotteisiin. Koettiin, etté tuotteita
olisi helpompi kuvailla ja myyda asiakkaille, jos esimerkiksi juomatuotteiden osalta teh-
taisiin maistatus- ja opettamistilaisuuksia. Myos selkedmpad infokansiota toivottiin, jossa

olisi kaikki kootusti yhdessé paikassa ripoteltujen lippujen ja lappujen sijaan.
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Myyntioppaan osalta toivottiin vinkkej& asiakkaan lukemisesta seké konkreettisia vink-
keja ja nikseja henkilokohtaisen lisémyyntitydon parantamiseen. Haastatteluissa nousi
esille, ettd tyontekijoita voisi oppaan avulla ikd&n kuin herételld ja motivoida lisamyynnin
maailmaan. Jonkinlaista faktatietoa lisamyynnin taloudellisista vaikutuksista toivottiin
oppaaseen, jotta tyontekijat ymmartadisivat ja muistaisivat sen tarkeyden. Oppaaseen toi-
vottiin tietoa siitd, kuinka omilla toimintatavoilla voi vaikuttaa myyntiin positiivisesti.
Lisamyynnin toivottiin tulevan jokaiselle luonnolliseksi ja aktiiviseksi osaksi omaa tyo-
paivaad. Koulutuksen ja oppaan tulisi siis olla motivoiva, kannustava, tapaa yllapitavé ja
tietoa antava. Tyontekijoille tulisi saada enemman varmuutta lisémyyntiin ja karsia turhat

pelot tuputtamisen tunteesta pois.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tekeminen sai alkunsa elokuussa 2015. Pyrin alusta asti tekemaén
opinnaytetyon, josta olisi konkreettista hyotya yhteistyoyritykselle, jossa itsekin tydsken-
telen. Aihe oli pyorinyt mielessé jo pidemman aikaa, mutta lopulliseen muotoonsa se ra-
jautui yrityksen johdon edustajan kanssa k&ydyn keskustelun aikana. Tarve ja toive
myyntityon kehittdmiseen ja etenkin lisamyynnin tehostamiseen oli suuri. Syksyn aikana
tein tyoté rauhallisella tahdilla, mutta erittdin maaratietoisesti. Kaikki sujui lopulta suun-
nittelemani aikataulun mukaisesti, valilla aikataulua kirien ja vélill4 hieman 16ysemmin.
Teoriaosio muotoutui lokakuun alkuun mennessa nykyiselleen. Haastattelut toteutettiin
kahden péivan aikana ja tuloksia analysoitiin marraskuun alkupuoliskolla. Loppukuu oli
varattu viimeistelyyn. Tavoitteena oli, ettd opinndytetyé on marraskuussa valmis, ja esi-

tettavissé joulukuun alun opinndytetydseminaarissa.

Teoriaosiot tydssa muotoutuivat ravintola-alan asiakaspalvelun seka tuloksellisen myyn-
tityon ymparille. Ensimmainen p&éluku ravintola-alan kuvauksineen ja toimintaympaéris-
ton luonteen kuvailuineen ohjaa tyon lukijaa, ja avaa lukijalle nakékulman, josta aihealu-
etta on lapi tyon tutkittu. Palvelun méarittely ja hyvén asiakaspalvelun ominaisuuksien
analysointi antavat tietoa juuri ravintola-alalla tapahtuvan myyntityén luonteesta. Mu-
kaan tuotiin myds kehittamisnakokulma asiakaspalvelun kannalta, silla onnistunut asia-
kaspalvelu ja sen prosessin kehittdminen osaltaan auttavat myds myyntityon kehittymista.
Tuloksellista myyntityota késittelevassa paaluvussa on myyntityon kannalta olennaiset
tyontekijalta vaadittavat ominaisuudet ja taidot seka myynnissa kéytettavat keinot ja stra-
tegiat tiiviissa muodossa. Tuloksellisen myyntitydn osana paaluvun lopussa annetaan esi-

mies ja johtajatasolle nakdkulmia myyntityon kehittdmisen kannalta.

Tyosséni haastateltiin keskisuurta otantaa pienen yrityksen henkilokunnasta. Adneen paa-
sivat niin yrityksen street food -toimipisteiden tydntekijoiden, esimiesten kuin johdonkin
edustajat. Tyoni tutkimuksen kannalta koin teemahaastattelun parhaaksi tyovélineeksi
tiedon keruulle, silld halusin saada selville konkreettisia kertomuksia ja mielipiteité yri-
tyksen myyntityon nykyisesté tilasta ja mahdollisesta kehityksen suunnasta. Haastattelut
tehtiin luottamuksella ja kaikki haastateltavat olivat mielelladn mukana tutkimuksessa.

Yksittdisten haastateltavien mielipiteet ja kertomukset eivat erotu tunnistettavasti tutki-
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mustuloksista, joten haastateltavien anonyymius pysyy salassa. Jalkikateen mietittyna ky-
symyslistaa olisi voinut hieman hioa lisdd ennen haastattelujen toteuttamista. Téallaise-
naan vastauksiin tuli jonkin verran ristikkaisyyksia kysymyksilt4 odotettujen vastausten
suhteen ja haastateltavat esittivat tarkentavia kysymyksia kysymyksen nakoékulmasta.
Osa haastateltavista pohti haastattelujen toteutuksen jélkeen, etta kysymykset olisi ollut
kiva saada ennakkoon pohdittaviksi, jotta vastaukset olisi ollut helpompi kohdentaa oi-
keiden kysymysten kohdalle. Teemahaastattelun siséllonanalyysilla kuitenkin niin sano-
tusti rivien valiin jaaneet piilovastaukset eri kysymysten yhteydestéd oli helppo poimia

tuloksiin oikeisiin asiayhteyksiin.

Tutkimuksessa selvisi, ettd yrityksen tyontekijoiden asiakaspalvelun perustaidot, henki-
Iokohtaiset asiakaspalvelijalta ja myyjilta edellytettdvat ominaisuudet, seké tietotaito
tuotteiden osalta ovat hyvélla mallilla. Perusedellytykset myyntitydssa onnistumiseen siis
ovat jo olemassa. Heissé on paljon potentiaalia aktiivisempaan myyntitydhon, kunhan
vain konkreettisia keinoja ja avaimia myyntityéhon annetaan heidan tietoonsa. Tyonteki-
jat tuntuvat omaksuvan uudet asiat hyvin, joten pienelld motivoinnin tehostamisella ja
oman aktiivisuuden esiin tuonnilla heidan sisdiset huippumyyjét saadaan taatusti irti.
Tassa yrityksen johdolla ja esimiehelld on suurin rooli ja vastuu, joka ilmeni my6s haas-
tatteluissa nousseiden mielipiteiden mukaan. Myyntikoulutuksen jarjestdminen myynnin
ammattilaisen pitdmana voisi toimia tehokkaana taitojen parantajana ja motivoinnin kei-

nona.

Yrityksen olisi hyva hioa myynnin johtamisen strategioitaan ja tuoda yrityksen tulosta ja
tavoitteita myynnin suhteen paremmin myos tyontekijéiden tietoisuuteen, luomatta kui-
tenkaan turhan stressaavaa ja paineistavaa ilmapiiria myyntityon suhteen. Laatukriteerien
tiedostaminen ja yrityksen strategioiden tunteminen voisi auttaa tyontekijoitd ymmarta-
maan tyonsa merkittavyytta ja sen luomia mahdollisuuksia. Asiaan kuuluvalla kannusta-
valla tavalla esitettynd yrityksen strategiset tiedot voisivat toimia tyontekijoita aktivoi-

vana ja motivoivana tekijana.

Konkreettisia myynnin tehostamisen keinoja tuli ilmi haastateltavien suusta melko vahan.
Tuputtamisen vélttdminen oli selkeasti kaikilla haastatteluun osallistuneilla selkdytimeen
painuneena. Tyontekijat selvastikin kaipaisivat tietoa ja vinkkeja myynnin keinoista, jotta

myyntityon hyva perustaso saataisiin kohoamaan huippumyyjén tasolle.
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Suosittelu mainittiin haastatteluissa talla hetkella kéytosséa olevaksi keinoksi, mutta esi-
merkiksi positiivisten mielikuvien luonti ja sen merkitys oli joko tiedostamatta, tai unoh-
tui mainita haastatteluissa. Omakohtaisen kokemuksen ja suosioon perustuvan suositte-
lemisen ohelle olisi hyva ottaa kdyttoéon myds muitakin tehokkaita keinoja myyda tuotteet

paremmin asiakkaille.

Koska negatiivisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa ei juurikaan haasteltavien mukaan
kohdata, ja asiakkaat ovat lissmyynnin suhteen luultua positiivisemmin mielin liiken-
teessd, voi turhat pelot tuputtamisen tunteesta sysétd syrjaén. Tasta syysta lisamyyntia
voisi ryhtya toteuttamaan yrityksessa huomattavasti aktiivisemmin ja kohdata asiakkaat
myyntitilanteessa uudella tavalla. Jokainen asiakas on mahdollinen lisdeurojen tuoja, jos
vain myyjéat tamén tiedostavat ja toimivat sen tavoitteen tayttymisen suhteen aktiivisem-
min. Jos asiakas ei tieda kaikista mahdollisista oston kohteista, ei han tiedosta oston tar-
vetta, eiké hén niitd luultavasti omasta aloitteestaan ymmarré kysyéa. Tuotteiden onnistu-
neella ja houkuttelevalla nékyvyydelld seka asiakaspalvelijan omalla aktiivisuudella voi-

daan saada herétettya asiakkaalle tarve ja ostohalu.

Teoriaosionkin perusteella ostohalujen herattdminen eri tuotteista itse aktiivisesti kerto-
malla on kuitenkin yksi merkittavimmisté keinoista saada asiakkaista irti lissmyynnin
mahdollisuus. Ostohalut voi herédttdd monin eri keinoin perinteisen suosittelun ohella.
Tuotteita voi ajatella tuotepareittain. Osittain tdméa onkin jo kaytdssa, silla juomatuotteita
tarjotaan useimmiten lisdmyyntituotteena ruoan ostajille. Tamé tulisi kuitenkin vield
vieda uudelle tasolle, ja ottaa konkreettisia esimerkkeja miten juomatuote taydentaa ruo-
katuotetta. Myyja voisi kuvailla juomatuotteen ominaisuuksien sopivuutta ruokatuotteen
makumaailmoihin ndhden huomattavasti enemman. Tété ajattelua voi hyvinkin hyédyn-
tdd myos jalkiruokien myynnissa, joka talla hetkelld on koettu haasteelliseksi kohdeyri-

tyksessa.

Positiivisten mielikuvien ja tunteiden herattdminen tuotteista voisi toimia hyvin tassa yri-
tyksessa. Aistien hyédyntdminen tuotteita myydessé ja kuvaillessa on teoriaosiossakin
esille noussut tehokas psykologisen vaikuttamisen keino myynnissa. Yrityksen laatukri-
teerit ja niiden tuominen esille myytdvista tuotteista asiakkaidenkin tietoisuuteen ovat oi-
via myynnin argumentteja. Laatukriteerien ollessa rehellisia ja aitoja vedotaan asiakkai-
den arvopohjaan ja tunteisiin. Kohdeyrityksen laatukriteerit itse tekemisestd, kotimaisuu-

desta ja pientuottajien tukemisesta vetoavat varmasti moniin asiakassegmentteihin. Myds
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jonkin tuotteen erdn pienuus tai harvinaisuus on hyva myyntivaltti asiakkaille. Tilanteen
ainutlaatuisuus ja uuden vastaavan mahdollisuuden menettdmisen pelko ajaa usein ihmi-

set ostamaan tuotteita kokeilumielessa.

Vaikka opinnaytetyon tutkimuksen kohteena olleissa toimipisteissé ei toteuteta perin-
teistd poytiin tarjoilua, voidaan silti ottaa myynnin keinoja a la carte ravintoloista kéyt-
toon. Tyontekijan ollessa kiireetdn, voi astioita poydista kerdillessa kyselld asiakkaiden
mielipiteitd ruoasta ja heittdd ilmoille kysymyksen mahdollisista jalkiruoista tai drin-
keistd. Kaiken myyntitydn ei ole pakko tapahtua kassan takaa, asiakkaan itse palvelta-
vaksi saavuttaessa. Useilla asiakkailla saattaisi olla mielessa tarve jollekin juotavalle tai
raikkaalle jalkiruoalle hieman tulisen meksikolaishenkisen ruoan jélkeen tasapainotta-

maan makuelamysta.

Mikali asiakas saapuu odottelemaan mydhemmin saapuvaa seuraansa, voi hénelle ehdot-
taa alkunaposteltavia nachoja tai odottelun ajaksi juotavaa, on se sitten kuumaa, kylmaa
alkoholillista tai alkoholitonta. Isoille seurueille on usein suhteellisen helppo myydé juo-
tavaksi viineja puolloittain jaettaviksi. Viinit eivét ole ravintolassa niin helposti asiak-

kaalle nakyvalla paikalla, kuin esimerkiksi oluet, joten niistd on hyvé erikseen mainita.

Lisdmyyntid ja myynnin keinojen kehittymista voisi jatkossa seurata ja tutkia yrityksessé.
Aiheesta voisi jatkaa tutkimusta laajentamalla tutkimuksen kohdetta konkreettisena tut-
kimustyond lukujen ja myyntitulosten paranemisten kannalta. Myos tyontekijoille voisi
tehdd kyselyn heidédn taitojensa paranemisesta ja kehittymisestd lisamyyntioppaan ja
mahdollisen koulutuksen jalkauttamisen myéta. Mahdollisten myyntikilpailujen toteutu-
misen aikana nousevasta motivaation kasvusta olisi myds mielenkiintoista kuulla jatkossa

tutkittavan.

Myyntity6n tutkiminen ja kehittdminen aiheena kiinnosti minua, jo ennen opinndytetyon
aihevalintaa. Aikaisemmissa tyOtehtavissani myynnin ja asiakaspalvelun parissa olin itse
tiedostanut lisamyynnin merkityksen hyvin, ja toteutin sitd aktiivisesti osana tyopaivia.
Olin huomannut aikaisemmin kuinka yllattavankin helposti tyontekijan omalla aktiivi-
suudella asiakkaat saadaan tarttumaan lisamyytaviin tuotteisiin ja palveluihin. Aikaisem-
missa tyoharjoittelussani ketjuhotellin vastaanotoissa tydskennellesséni paasin ndkemaan
kuinka lisamyynnistd tehdaan kilpailua ja kuinka se motivoi tydyhteiséd parantamaan
myyntituloksia. Tulokset julkaistiin koko henkildst6lle konkreettisina myyntilukuina ja
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parhaat yksilot seka tiimit palkittiin sek& hotellikohtaisesti ettd koko hotelliketjun sisalla.
Tyontekijat paésivat tutkimaan lukuja ja ymmarsivéat varmasti jokaisen henkilokohtaisen
panoksen tarkeyden myyntimadrien nostamisessa taloudellisesti epdvakaana aikana.
Tama heratti minussa halun tutkia lisamyynnin kehittdmisen tarvetta ja mahdollisuuksia

tarkemmin tdman opinndytetydn yhteistyoyrityksen sisalla.

Taman opinndytetyon teoriaosiota oli mielenkiintoista koota, ja opin myyntitydsta valta-
van paljon uutta. Luin paljon myyntityosta kertovaa kirjallisuutta ja sain muodostettua
kattavan kokonaiskuvan eri myyntityon osa-alueilta, vaikka tyéhdn on Kirjoitettu loppu-
jen lopuksi myyntitydsta ravintola-alan myynnin kannalta. Tein tdmén tasoista tutkimusta

ensimmaista kertaa, joten koin senkin osalta paljon uuden oppimista ja oivalluksia.

Tutkimus toteutui suunnitelmien mukaisesti. Haastatteluissa nousi esille ennakkoon vali-
koitujen teemojen mukaisia vastauksia ja kysymyksen asettelu oli tiedon saannin kannalta
onnistunutta. Kysymykset elivat hieman haastattelujen kulun myo6ta, ja jonkin verran saa-
tuja tuloksien suhteen tuli paallekkaisyyksia. Tama olisi voitu ainakin osittain valttaa ja-
kamalla haastattelukysymysten lista haastateltaville ennakkoon. Toisaalta tuloksien ai-
touden kannalta koin paremmaksi, ettei vastauksia oltu mietitty etukateen liikaa. Saadut
tulokset olivat toivotun kaltaisia, ja riittdvan kattavia analysoitaviksi ja koottavaksi yhte-
naisen tekstin muotoon. Tulokset antoivat hyvin kasityksen yrityksen myyntiosaamisen
ja -johtamisen nykyisesté tilasta. Saatujen tulosten ja havaintojen pohjalta oli hyva lahtea

koostamaan myyntiopasta yhteistyoyritykselle.

Toivon, ettd yhteistydyritys saa opinnaytetyostani myyntityon kehittdmiseen lisavinkkeja
janadkokulmia seké joitakin konkreettisia keinoja kasvattaa lisamyyntid. Opinndytety6 on
saanut jo aikaan sen, ettd oma kiinnostukseni myyntity6td, ja etenkin sen kehittdmista ja
johtamista kohtaan nousivat opinndytetyon edetessé. Toivonkin, ettd jatkossa voisin tyol-
listyd tehtdviin, joissa péésisin hyodyntamééan ja kehittdméan tdaman osa-alueen osaamis-

tani.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastattelun punaisella merkityt kysymykset esitetddn myaos yrityksen esimiehelle ja joh-

don edustajalle. *-merkityt esitetadn vain yrityksen esimiehelle ja johdon edustajalle.

Perehdytys myyntity6hon ja asiakaspalveluun

Millaisen perehdytyksen olet saanut myyntityohon ja asiakaspalveluun tyopaikal-
lasi?

Millaiset valmiudet perehdytys antoi myyntityéhén?

Miten hyvin tiedat yrityksen tulostavoitteet?

* Kuinka myyntityon perehdytys hoidetaan yrityksessanne?

* Kuinka lissmyynnin perehdytys hoidetaan yrityksessanne?

Hyva myyja ja hyva asiakaspalvelija

Millaisia ominaisuuksia ja taitoja mielestasi hyvalle asiakaspalvelijalle kuuluu?
Millaisia ominaisuuksia ja taitoja mielestasi hyvalle myyjalle kuuluu?

Kuvaile taitojasi myyjana / asiakaspalvelijana

Miten mielestasi myyntityo6 ja asiakaspalvelu ovat kytkdksissa toisiinsa?
Millaisilla asioilla voi myyntiprosessin aikana vaikuttaa asiakkaan tekem&én os-
tokseen?

Kuinka hyva asiakaspalvelu vaikuttaa myyntitilanteen onnistumiseen?

* Millaiset myynti- ja asiakaspalvelutaidot nykyisilla tyontekijoilla on?

Lisamyynti

Mita lisamyyntituotteita yrityksell& on tarjolla?
Kuinka nykyiset lisamyyntituotteet sopivat yrityksen imagoon ja liikeideaan?
Mitd lisamyyntituotteita mielestési voisi olla?
Miten suoritat lisamyyntid?
Mité haasteita n&et lisimyynnin toteuttamisessa?
Miten lisdmyyntia voisi kehittadg?
Miten suhtaudut itse lisamyyntiin
o myyjan ndkokulmasta?

o asiakkaan nakodkulmasta?
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Miten asiakkaat ovat suhtautuneet lissmyyntiin?
Millaista negatiivista palautetta olet saanut asiakkailta lissmyynti yrityksistési?
* Miten tyontekijat suhtautuvat lisamyyntiin?

* Mika rooli lisamyynnilla on yrityksen tuloksen saavuttamisessa?

Motivointi

Mik& motivoi sinua tekemaan aktiivista myyntityota ja lisamyyntid?

Miten esimies on motivoinut myyntitydhon?

Miten ty6nantaja on motivoinut myyntityéhon?

Kuinka myyntikilpailu motivoi tehostamaan myyntity6t4?

Millainen merkitys ja rooli mielestési yrityksen johdolla ja esimiehell& on tyonte-
kijoiden motivoinnissa?

* Kuinka motivoitte tyontekijoitd myyntityohon, enta lisamyyntiin motivointi?

* Voisitteko kokeilla palkitsemista tai myyntikilpailuja motivoinnin keinona?

Kouluttaminen

Millainen myyntikoulutus on tarpeellista tyopaikallasi?

Millainen myyntiopas on tarpeellinen tyopaikallesi?

* Myyntityon johtaminen

Millaiset taloudelliset tavoitteet teilld on myyntity6lle?

Millaisia taloudellisia vaikutuksia myyntityolla on yrityksen talouteen, enté lisa-
myynnill&?

Kuinka myyntity6ta johdetaan yrityksessanne?

Kuinka myyntity6ta seurataan yrityksessanne, entd lisémyynnin seuranta erik-
seen?

Millaisia myyntitavoitteita myyjille on asetettu?

Mitké& ovat yrityksenne laatukriteerit?

Kuinka myyjét ovat saaneet tiedon myyntitavoitteista ja laatukriteereista?

Myyntityon kehittdminen

* Miten myyntity6té on kehitetty yrityksessa tdhdn mennessa?
Kenen tai keiden vastuulle myyntityon kehittdminen kuuluu?

Miten ja millaisin keinoin mielestdnne myyntityota tulisi kehittaa?



