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Tédmidn opinndytetydon aiheena on myynnin johtaminen véhittdiskaupoissa ja ravinto-
loissa. Opinnédytetyon tarkoituksena on koota pikaopas sellaisia asioita, joita esimichen
pitdisi miettid ja ymmartdd myynnin kehittdmisesti ja sen johtamisesta. Pikaoppaan ta-
voitteena on antaa erityisesti esimiesuransa alkutaipaleella oleville esimiehille ohjeita ja
tyokaluja myynnin johtamiseen ja kehittdmiseen. Oppaan ideana on olla helppolukuinen
ja mahdollisimman selked, jotta esimies voi kdyttdd sitd vaivattomasti pivittiisen tyonsi
tukena.

Ty6 on toiminnallinen opinndytetyd, jossa on kiytetty kvalitatiivista tutkimusotetta.
Ty0ssé on haastateltu tyontekijoitd ja esimiehid, sekd havainnoitu ravintolatoimipaikkoja.
Lisdksi tydssd on hyddynnetty itse hankkimaani, usean vuoden esimieskokemusta ravin-
tola-alalta.

Myynnisti ja johtamisesta on kirjoitettu useita kirjoja, ja niissé késiteltdvien asioiden tér-
keydestd on puhuttu yrityksissi jo kauan. Kuitenkin toimipaikoissa toimitaan usein van-
hojen tuttujen kaavojen mukaan, ja toivotaan myynnin kehittyvdn puoliksi itsestdén.
Myynti kuitenkin kehittyy vasta, kun sitd johdetaan. Jotta myyntid voitaisiin johtaa, tulee
esimiehen keskittyd muutamiin myynnin kannalta térkeisiin asioihin. Téssd opinnéyte-
tyOssd ja sen pohjalta kootussa pikaoppaassa ovat keréttynd tairkeimmét seikat, jotka esi-
miehen on tirkedd ymmartdd myynnisti ja myynnin johtamisesta.

Johtaakseen myyntid tulee esimiehen kyetd avaamaan yksikkonsa taloudellisista luvuista
vahintddnkin myyntitavoitetta, myyntikatetta, havikkié ja keskiostosta. Naméi saattavat-
kin olla helppoja asioita esimiehelle itselleen, mutta eivit valttimattd avaudu samalla ta-
valla henkil6kunnalle. Opinndytetydssd esitetddnkin muutamia yksinkertaisia ohjeita sii-
hen, miten tavoitteita ja tunnuslukuja kannattaa henkilokunnalle esittd.

Myynnin johtamisessa ei ole kyse vain henkilokunnan johtamisesta vaan se on my®os it-
sensd johtamista. Tulee ymmartdé, millainen mind olen, jotta voi kehittdd omaa toimin-
taansa. Myyntid johtaessaan joutuu katsomaan peiliin useita kertoja ja miettimdén, ovatko
tapani johtaa myyntid oikeat. Myynnin johtaminen vaatii pitkdjanteisyyttd ja sen oppimi-
seen menee vuosia. Tdméan opinndytetyon tuloksena tehty pikaopas on vain pintaraapaisu
siitd, mitd kaikkea myynnin johtamisesta tulisi oppia.

Asiasanat: myynti, johtaminen, asiakaspalvelu
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The subject of this thesis is sales management in retail stores and restaurants. The
purpose of the thesis is to present a handy toolkit of the things that the store/restau-
rant manager should understand in order to develop and lead the sales work in his/her
unit. The objective of this toolkit is to give direction and instructions of sales man-
agement and development especially to such managers that are at early stage of their
career. The idea is to keep the toolkit as readable and simple as possible so that man-
agers can use it easily on a daily basis.

This is a practice-based thesis that is conducted using qualitative research. Several
employees together with store/restaurant managers have been interviewed. Also ob-
servations have been collected in selected restaurants. Furthermore, I have utilized
my own experience that I have gained working several years in restaurant manage-
ment.

Many books have been written about sales and management and the topics those
books cover have been discussed over for a long time in multiple companies. Nev-
ertheless, businesses still tend to do things in the old, traditional way and not much
attention is paid to active sales development. However, sales will increase only when
the sales management is guided properly. In order succeed in sales management, the
manager needs to focus on some key points that are relevant for sales. This thesis
and the toolkit introduced presents these key points that are important for the man-
ager to understand.

In order to supervise sales management the manager needs to define and understand
some key figures: sales target, sales margins, loss and average purchase. These may
be simple concepts for the manager, but it is important that the manager is able to
clarify them to the rest of the personnel too. The thesis presents some simple ap-
proaches how these concepts can be effectively presented to the personnel. However,
it should be taken in account that managing the personnel is not the only thing in
sales management. The manager should understand also his/her own strengths and
weaknesses to be able to grow and lead the sales management into the right direction.
This process usually takes a longer time and thus needs patience from the manager.
The toolkit that this thesis presents is a good starting point for sales management,
but it should be remembered that it scratches only the surface of the topic.

Key words: sales, management, custom service
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Myyntity0dstd puhutaan usein vihétellen. Eiko kyse olekaan vain siité, ettd tarjotaan asi-
akkaille lounasta ja otetaan tilauksia vastaan? Eiko myyjén ty0ssé riitdkddn, ettd osaat
kayttdd kassakonetta? Huippumyyjdstid puhuttaessa taas tulee helposti kuva lipevisti ja

kovaotteisesta tyrkyttéjasta.

Myyntid ohjatessasi olet saanut tyOntekijoiltdsi mitd kummallisimpia selityksid siitd,
miksi tavoitteet jdivit jilleen kerran saavuttamatta. Epdonnistumiseen on syynéd useim-
miten tuotteen huonous, ajankohdan sopimattomuus tai muut myyjésti riippumattomat
olosuhteet. Myyjét eivit mielestdén myoskddn tarvitse sparrausta, koulutusta tai valmen-
nusta, koska ovat tydoskennelleet myynnin parissa jo kauan. (Nieminen & Tomperi 2008,
9.) Myyntid johtavat esimiehet ovat valitettavan usein samaa mieltd siitd, ettd myyjin

hallitessa perusmyyntitekniikan on tdlld myyntityon osaaminen kunnossa.

Tilanteessa, jossa budjetista ollaan pahasti jdljessd, julistetaan myyntikilpailu. Kilpailussa
parhaiten myyneet padsevit palkintomatkana vaikkapa Alpeille laskettelemaan tai saavat
kalliita tuotepalkintoja. Tadllaisesta toimintamallista kdytetddn usein nimed motivointi.
Myyjien johtamista pidetddn erilaisena kuin muiden johtamista. Sithen ei tunnu kuuluvan
pitkdjénteinen ja systemaattinen kehittiminen, valmentava johtaminen eika yrityksen vi-
siosta, strategiasta tai arvoista keskusteleminen. (Nieminen & Tomperi 2008, 10.) Nami

kaikki ovat kuitenkin tirkeitd myds myynnin johtamisessa.

Johdon sekd esimiesten osaamattomuudesta seuraa helposti se, ettei tyontekijakddn osaa
antaa tiyttd panostaan tyohonsd. TyOntekijad ei vélttdmaitti osata mydskddn ohjata sellai-
seen tyohon, jossa hin on hyvi ja voi onnistua parhaiten. Myyjien johtamiseen pitevit
yleisesti hyvit ja toimivat johtamisen periaatteet, vaikka myynnin johtamisessa onkin
omia ominaispiirteitdin. Naitd periaatteita ovat muun muassa tyon tarkoituksen 16ytdmi-
nen ja osoittaminen, tyontekijan motivaation tukeminen muillakin kuin taloudellisilla
palkkioilla, valmentava johtaminen, sekd osaamisen pitkdjénteinen kehittdminen. (Nie-

minen & Tomperi 2008, 11.)
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Jos tyontekijéltid kysyy, mitd hdnen tyotehtdviinsd kuuluu, tulee vastaukseksi usein esi-
merkiksi hyllytysté, siivousta ja tuotteiden valmistusta sisdltdvé lista. Listalta nousee toi-
von mukaan esille my0s asiakaspalvelu. Esittdessdni tdimén kysymyksen tyontekijoilleni
en kuitenkaan kertaakaan ole saanut vastaukseksi, ettd myyminen kuuluisi jonkun tyon-
tekijéni tyotehtdaviin. Se on kuitenkin myyntity6td tekevien tirkein tyotehtdva, ja kuuluisi

nousta vastauksista esille ensimmaisena.

Myynnin unohtuminen vastaukseksi annetulta listalta johtunee samasta syystd, jonka
vuoksi olen itsekin unohtanut mainita sen, kun olen vastannut samaiseen kysymykseen
esimieheni sen esittdessd. Myynnin mainitsemisen sijasta annoin my®ds itse listan juokse-
vista asioista, jotka minun kuuluu hoitaa. Keskitymmekin usein hallinnollisiin tdihin, pro-
sesseihin ja niiden tehostamiseen ja luulemme tekevimme tirkeddkin tyotd. Samalla

unohdamme koko litketoiminnan perustekijén, myynnin.

Jokainen yritys myy jotakin. Jos myyntié ei ole, ei ole myoskéén yritystd. Myynnin ke-
hittdmiseen voidaan liittd4 kaikki mitd yrityksessd tehdédén, oli se sitten markkinointia,
tuotekehitysté, henkilokunnan valmentamista, asiakastilojen remontointia tai investointia
uuteen laitteeseen. Namé toiminnot ja hankinnat ovat kuitenkin useimmiten yrityksen
johdon hallittavissa, ja vaativat paljon rahaa. Ne ovat usein vélttiméattomid hoitaa ajal-
laan, mutta niiden takia ei voi unohtaa normaalin liiketoiminnan johtamista. Myynti pys-
tytdédn tarvittaessa hoitamaan yrityksen asiakasrajapinnassa tydskentelevdn henkilokun-

nan voimin, olivat puitteet mitkd hyvinsa.

Palvelukulttuurin muutoksesta on puhuttu jo kauan, mutta monissa yrityksissd muutos on
jainyt vain puheen tasolle ja teot puuttuvat. Jo Hallstromin (1988, 103) mukaan asiakas
pitdd huomioida ja hinti pitdd puhutella, jotta saadaan tietdd mita asiakas tarvitsee. Asia-
kaspalvelun térkeys on siis tiedetty kauan. Aiemmin kuitenkin myyjéksi pddsemiseen
riitti se, ettd tyontekijd osasi kéyttdd kassakonetta. Mikéli tyontekija liséksi osasi tervehtid

ja kiittdd, oli hén jo loistava asiakaspalvelija.



Nykyisin uusien tyontekijoiden, erityisesti myyjien, rekrytoinnissa painotetaan luonteen
merkitystd. Haastattelujen ja erilaisten testien avulla pyritddn kartoittamaan, sopiiko rek-
rytoitava tyoyhteisoon, onko hén ulospédinsuuntautunut, ja minkéilainen yleisvaikutelma
hinestd jaa. Persoonan merkityksen korostaminen rekrytoinnissa johtuu siitd, ettd kaiken
teknisen tyon voi oppia, mutta jos myyjdnd toimiva henkil6 pelkdd ihmisid, hin ei sovellu

asiakaspalveluun.

Kaikki tdma on yrityksissd useimmiten tiedossa, mutta monessa paikassa itse myyntityo
ja sen johtaminen tehdédédn kuitenkin vanhalla tutulla tavalla. Ty6paikoilla puhutaan asia-
kaspalvelun laadusta ja lisémyynnistd, mutta niitd ei kuitenkaan kdytdnndssd toteuteta
riittdvan hyvin. Tamé johtuu pitkalti siité, ettei tyontekijoille kerrota, miten asiat pitéisi
tehda. Tyotehtdvid avattaessa ei riitd, ettd kisketdédn palvelemaan asiakkaita hyvin tai te-
keméén lisdmyyntid tehokkaasti. Ndma tyotehtédvit ja taidot pitdd opettaa tydntekijoille,

ja niitd pitdd myos aktiivisesti johtaa.

Usein yksion esimiehet saavat yrityksen johdolta vaatimuksia siitd, ettd tulosta on kehi-
tettdvd. Heille annetaan budjetit ja tavoitteet, joihin on paéstivd miédrdtyssd ajassa. Jos
tavoiteltu myynti ei toteudu, esimiehen on sééstettédva liiketoimintayksikkonséd kustan-
nuksista, jotta tulostavoitteisiin voidaan pééstd. Sadstd tehdddn usein henkildstokuluista,

silld se on nopein tapa saada tulokset ndkyviin.

Parempi ja my06s kauaskantoisempi keino olisi nostaa itse myyntid ja sen myo6té tulosta.
Mutta jos tahtoo nostaa myyntid, pitdd ensin ymmaértdd misté se tulee ja miten se tehdiin.
Tédmin jédlkeen itse ymmarretyt asiat pitdd opettaa myds henkilokunnalle, ja alkaa johta-

maan myyntid aktiivisesti.

Jotta siis esimies voi jakaa ja opettaa uusia ja tarkeitd asioita tyontekijoilleen, on hianen
ensin itse ymmarrettdvid kyseiset asiat. Tdmé on tdrkedd siksi, ettd toisen henkilon voi
saada uskomaan asiaan vasta, kun sen esittdjd voi itse seisoa sanomansa takana. Asia on
sisdistettdvd itse ennen kuin sen voi onnistuneesti viedd eteenpdin, mutta uuden toiminnan

aloittamista ei kannata odottaa liian pitkdan.



Asioiden saattaminen kdytdntoon on esimiestyon kulmakivié ja kovinta ydintd. Muutos-
tilanteissa esimiehen on ensin itse sisdistettdva ainakin olennaisin osa muutoksesta, eli
mitd tehdddn ja miksi. Vasta sen jalkeen hin voi alkaa johtamaan muutosta toimipistees-
sddn. Jos taas esimies ei itse ymmarra eri tehtédvien tai muutosten siséltdd tai usko niiden
tarkeyteen, tai jos ei hin tahdo toteuttaa niitd omassa yksikossédén, vaikeutuvat asioiden

kdytdnnon toteutus ja sen johtaminen huomattavasti. (Erdmetsa 2009, 98, 100.)

Olen torménnyt tyovuosieni aikana moneen esimicheen tai jopa yrittdjdén, joka seuraa
myyntid yksin, jakamatta kuitenkaan tietojaan tyontekijoilleen. Pahimmassa tapauksessa
edes esimies ei analysoi myyntid, vaan seuraa sen sijaan vain kuukausi toisensa jilkeen
viivan alle jadnyttd tulosta. Jos esimies ei seuraa myyntid ja reagoi sithen paivittéin, ei

my0dskdin henkilokunta tiedd, mitd heidin pitéisi tehda.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Tamén opinndytetyon tarkoituksena on koota pikaopas (liite 1) sellaisia asioita, joita esi-
miehen pitdisi miettid ja ymmartdd myynnin kehittdmisesté ja sen johtamisesta. Pikaop-
paan tavoitteena on antaa erityisesti esimiesuransa alkutaipaleella oleville esimiehille oh-
jeita ja tyokaluja myynnin johtamiseen ja kehittimiseen. Oppaan ideana on olla helppo-
lukuinen ja mahdollisimman selked, jotta esimies voi kéyttdd sitd helposti péivittdisen

tyonsa tukena.

Pikaopas on suunnattu véhittdiskaupan ja ravintolan toimialoilla tydskenteleville esimie-
hille. Valinta on luonteva siksi, ettd olen itse toiminut esimiehend ravintola-alalla useiden
vuosien ajan, ja joutunut pohtimaan oppaassa esitettyjé asioita tyourani aikana. Koen, ettéd
sisdistettyédni asiat itse, haluan jakaa omaksumaani tietoa myos muiden esimiesten kayt-

toon.



1.3 Tyo0n toteuttaminen

Myynnin kehittiminen tehddén yhdessa henkilokunnan kanssa. Pelkka tavoitteiden aset-
taminen ei tuo toivottua lopputulosta. Kun esimies tekee myyntisuunnitelman ajatuksella
ja ottaa henkilokunnan mukaan tavoitteiden asettamiseen, sekéd vaatii, seuraa ja palkitsee,
paéstdédn lopulta sellaiselle tielle, joka takaa myynnin kehittymisen. Myynnin kehittami-

nen ei ole yksinkertaista, vaan sithen vaikuttavat todella monet asiat.

Tamai opinndytety0 ei ota kantaa yrityksen perustamiseen tai sen ydintuotteeseen. Opin-
ndytetyo ei my0Oskéin ole huippumyyjin opas, vaan se on tarkoitettu sellaisten yksikoiden
esimiehille, joiden yksikkd pérjdd myynnillisesti, mutta joiden olisi mahdollista saada
vieldkin enemmén irti toimipisteittensd myynnistd. Opinndytetydstd on tehty pikaopas
(liite 1), johon on kerittynd tiivistetysti tdrkeimmét asiat myynnin johtamisessa. Alasen-
tien (2013, 16) mukaan jumiudumme omiin tapoihimme ja yritimme toteuttaa niité,
vaikkeivat ne selkeésti toimisikaan. Sen takia jokaisen esimiehen pitda vililla pyséhtyé ja

miettid, miten saisi parhaiten johdettua alaisiaan parempaan lopputulokseen.

OpinndytetyOssini on haastateltu seké ravintola-alalla tydskentelevid tyontekijoitd ettd
esimiehid. Olen my0s kdynyt havainnoimassa myyntityoti eri toimipisteissd, niin kahvi-
loissa kuin péivittdistavaraliikkeissékin. Lisdksi olen ottanut esimerkkejd opinndytetyo-

honi omasta tydhistoriastani.

Opinndytetyossa on avattu alkuun myynnin peruskasitteitd. Peruskasitteiksi valikoituivat
haastattelujen, kirjallisuuden sekd omien kokemusten perusteella myyntitavoite, myynti-
kate, asiakaslukumadrd ja keskiostos, sekd hédvikin taso. Opinndytetydssd kdydadn lapi
myos asiakaspalvelua, ja sen merkitystd myyntiin ja myynnin johtamiseen. Lopuksi on
tarkasteltu johtamisen merkitystd myynnin kasvattamisessa ja yrityksen tuloksen paran-
tamisessa. Kyseiset asiat on nostettu myds pikaoppaan paiteemoiksi. Teemoja ja niiden

merkitysté késitellddn luvuissa 2-4.

Olen toiminut usean vuoden ajan tulosvastuullisena esimiehend ravintolatoimialalla,
useissa eri toimipisteissd. Olen kéyttidnyt tydovuosieni aikana runsaasti aikaa ja energiaa

oppiakseni mahdollisimman hyvéksi esimieheksi. Olenkin onnistunut parantamaan toi-
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mipisteitteni tyd- ja asiakastyytyviisyyttd, myyntid, myyntikatetta ja tulosta. Onnistumi-
nen on saavutettu sillé, ettd olen ymmartinyt myynnin analysoinnin ja myynnin johtami-

sen tirkeyden, seké aktivoinut henkilokuntaa mukaan toiminnan suunnitteluun.
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2 LIIKETOIMINNAN PERUSPILAREITA

Liiketoiminnan ydintehtdvd on myynti. Yrityksen tuotteet ja palvelut pitdd saada myy-
dyiksi, jotta tavoitellut myyntitulot saadaan kassaan. Vasta myytyddn jotakin yritys on
tehnyt liiketoimen. Toimitilojen saaminen, henkildston palkkaaminen, tavaroiden hank-
kiminen ja tuotteiden valmistaminen muodostavat liiketoiminnan perustan, joka luo val-
miudet myynnille. Kuitenkaan pelkét valmiudet, vaikka olisivatkin parhaita mahdollisia,
eivit luo liiketoimintaa, vaan siihen tarvitaan aina my6s myyntid. (Médenpaa 2015, 27.)
Yritysten perustehtdvd myynnin saralla on sen kasvattaminen tuottavasti (Nieminen &

Tomperi 2008, 63).

Myynnin eteen pitdd tehda toitd, silld hyvin harvoin myynti syntyy itsestddn. Myyntityota
ja palvelua tarvitaan, vaikka kysyntdi jo olisikin. Mitd kovempi kilpailutilanne on, siti
energisempad myyntityon pitdd olla. Myyjin pitéé olla aktiivisesti yhteydessa asiakkai-
siinsa ja saada heidit kiinnostumaan myymistddn tuotteista ja palveluista, jotta kaupat
saataisiin aikaiseksi. Myyntityotd voidaan kohdentaa esimerkiksi vain yhteen tuotteeseen.
Myynnin kohdentamisen tarkoituksena on jakaa tydpanos niin, ettd se tuottaa yritykselle
eniten hydtya. Tavoiteltavana hyotynad voi olla liikkevaihdon kasvattaminen tai myyntikat-

teen parantaminen; tai myds molemmat ndistd. (Maenpdd 2015, 28.)

Yrityksen taloudellisen tuloksen parantaminen vaatii sité, ettd myds yrityksen kdytdnnon
toimintaa parannetaan. Paikan lunastaminen markkinoilla saavutetaan tuottamalla asiak-
kaille heidén toivomaansa hyotyd. Hintakilpailukyvyn ja kannattavuuden parantaminen
taas saadaan toimimalla kustannustehokkaasti. Talous on kuitenkin vain yksi yrityksen
tulosalueista. Taloudellisen tuloksen lisdksi yrityksissd tavoitellaan hyvid tuloksia asia-
kastyytyvéisyydessd, tydhyvinvoinnissa, seké tuotteiden ja palveluiden laadussa. Onnis-

tuneen toiminnan tuloksena paranevat usein kaikki tulosalueet. (Méenpdi 2015, 8.)

Jokaisella yritykselld on ydintehtdvi, johon yrityksen olemassa olo perustuu. Jos yrityk-
sen strategia on hyvin suunniteltu ja toteutettu, myy tdma tuote luultavasti hyvin. Tésti
syystd ei vélttdmattd kannata miettid, miten ydintuotetta myytdisiin lisdd, vaan tarkedm-
pdd on miettid sitd, miten saadaan myytyd ydintuotetta ostaville asiakkaille myds muita

tuotteita.
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Nykyisin kilpailu on kovaa ja markkinoilla pérjdd useasti se, jonka asiakaspalvelu on
ylitse muiden. Yleisesti tiedetédn, ettd asiakkaille tulisi myydd enemmén ja paremmin,
jotta tima kokisi saavansa hyvéi palvelua. Usein tyontekijét voivat pitdé lisimyyntid va-
kindisend tyrkyttimisend asiakkaalle. Kuitenkin yritys, joka onnistuu iskostamaan lisa-
myynnin tirkeyden tyontekijoihinsé, tulee luultavasti voittamaan kilpailijansa markki-

noilla.

Johtaminen ja pédidtoksenteko hyvin toimivassa yrityksessd perustuvat tosiasioihin, joita
kuvaavat erilaiset tulosmittarit ja toiminnan arviointi. Ilman niitd on parannus- ja kehit-
tdmistoimia mahdotonta suunnata oikein ja toteuttaa tehokkaasti. Yksi keskeinen osaa-
misvaatimus johtajille, esimiehille ja toimihenkildille on kyky lukea talouden mittareita
ja tehdé niistd johtopadtoksii. Lisdksi jokaisen ammattilaisen tulee ymmartdd vahintdédn-

kin oman tyonsa taloudelliset vaatimukset. (Méenpéd 2015, 8.)

2.1  Myynnin rakenne

Myynnin kehittymistd voidaan seurata monin tavoin. Yksi tapa on seurata kehittymisti
pelkén liikevaihdon kasvamisen kautta. Talloin pitdd kuitenkin huomata, ettd vaikka lii-
kevaihto kasvaa, ei tulos vilttdimétti kasva. Esimiehen pitdd ymmartdd oman yksikkonsa
myynnin rakennetta. Liikevaihdon kasvattaminen milld tahansa tuotteella on hyvé alku
myynnin kehitykselle, mutta jos tahdotaan kehittdd myynnin ohella myds tulosta, kannat-

taa miettid mitd myy.

Jokaisella yritykselld on ydintuote, jota se myy eniten. Esimiehen pitéa tietdd, mikd oman
yrityksen ydintuote on. Lisdksi hdnen tulee ymmartié, onko kyseinen tuote sellainen, jo-
hon kannattaa myynnillisesti panostaa entisestdin, vai pitdisiké mieluummin panostaa jo-
honkin toiseen tuotteeseen. Esimerkiksi liikennemyymaélédn yhteydessd toimivan ravinto-
lan myydyin tuote on noutopdytd. Noutopdydén kate on noin 55-65 % (Liikennemyymi-
lapaillikko 2017). Noutopdydidn myymiseen kannattaa siis kayttidd aikaa, silld sen myy-
minen tuottaa hyvéi katetta, ja on samalla henkilokunnalle vihemman ty6llistdva osa ko-
konaistoimintaa. Havikin mahdollisuus noutopdydisséd on tosin kohtalaisen suuri, mika

saattaa laskea siitd saatavaa myyntikatetta.
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Elintarvikekioskissa taas ydintuote saattaa olla esimerkiksi savukkeet tai Veikkauksen
pelit. Molempien tuotteiden kate on noin 6 %. (Myymaéldpaillikko 2017). Koska ndiden
tuotteiden myyntikate on alhainen, on syytd miettid, olisiko lisimyyntid kannattavampaa
keskittdd ja ohjata johonkin parempaa myyntikatetta tuottavaan tuotteeseen, kuten sytyt-

timiin tai kahviin.

On kuitenkin hyvd muistaa, ettd kaikki myynti on loppujen lopuksi yritykselle tirkeda.
Huonokatteinenkin tuote kasvattaa tulosta, mikali sitd myydddn suuria méarid. Mitdin
myyntid ei siis sovi vdhételld tai unohtaa, mutta tyontekijoitd kannattaa ohjata lisimyy-
miin niitd tuotteita, joista tulosta saadaan nopeammin ja vihemmélld kappalemairéiselld
myynnilld. Ydintuote on siis tuote, joka tuo asiakkaan siséén, ja jonka lisdksi télle olisi

voitava myydd myos jotakin muuta.

2.2 Tavoitteiden asettaminen ja seuraaminen

Oikeinlaiset tavoitteet ja mittarit innostavat tyontekijoitd, Ne myds kirkastavat yrityksen
strategiaa arkisen aherruksen ndakokulmasta. Oikeanlaiset tavoitteet ja mittarit ovat kriit-
tisid tekijoitd kdytdnnon johtamistyon kannalta, silld on vaikeaa johtaa sellaista, mité ei
voi kunnolla mitata. Toisaalta ei voi mydskddn mitata sellaista, milld ei ole tavoitetta eikd

vertailukohtaa. (Nieminen & Tomperi 2008, 46.)

Kéytdnnon johtamistydssd panostetaan niihin asioihin, joita mitataan. Henkilokunnalle
taas tavoitteet ja mittarit viestivit selkedsti sen, mitd yritys pitdd tirkednd ja millaisesta
tyopanoksesta henkildstod palkitaan. Onkin tirkedd miettié tarkasti oikeanlaiset mittarit
eri toiminnoille, silld vdirin toteutettuina ne saattavat rohkaista myds véaranlaiseen kéyt-

tdytymiseen. (Nieminen & Tomperi 2008, 51.)

Selkeilld tavoitteilla ja niitd seuraavilla mittareilla on mahdollista erottaa onnistuminen
epdonnistumisesta. Vield tairkedmpda mittareiden kaytdssd on kuitenkin se, etti ne antavat
koko tyOyhteisdlle mahdollisuuden oppia hyvésta suorituksesta. Mitd enemmaén esimie-
helld on tosiasioihin nojautuvia perusteluja eri toiminnoille, sitd vdhemmaén hén luulta-

vasti joutuu kohtaamaan tyontekijoidensi selittelyjd. (Nieminen & Tomperi 2008, 51.)
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Sanonta ” hyvin suunniteltu, on puoliksi tehty” pitdd paikkaansa, mutta se tarkoittaa pal-
jon muutakin. Asiaa voidaan ldhestyd my0s pohtimalla, miti toiminta on ilman suunnit-
telua ja suunnitelmia. Suunnittelematon toiminta on sattumanvaraista, kuten laivan kulku
ilman perésinti. (Alhola & Lauslahti 2005, 64.) Mittareiden tarkoituksena on osoittaa,
mité yrityksen liiketoiminnassa pitdd kehittdd. Jos mittareiden tekeminen ja niiden tarkas-

telu eivit johda toimenpiteisiin, on niiden kéytto turhaa.

Tavoitteiden madrittdminen ja asettaminen saattaa tuntua helpolta. Usein kuitenkin ta-
voitteet madritellddn vain entisten suunnitelmien tai tavoitteiden mukaan tai niiden paille,
jonka jilkeen asiaa pidetdén ratkaistuna ja katsotaan, ettd seuraavaksi voidaan vain jaada
odottelemaan tuloksia. Monet tavoitteista ovat hukkaan heitettyjé siksi, etteivit ne ole
realistisia eivitkd tarpeeksi haastavia. Niiden toteutumista ei seurata, jolloin niité ei oteta
vakavasti. Tavoitteita saattaa olla myds litkaa, tai ne voivat olla keskenidén ristiriitaisia.

(Nieminen & Tomperi 2008, 52.)

Hyva tavoitteen pitdi olla tismillinen, esimerkiksi euro- tai prosenttimairdisend esitetty.
Lisdksi sen pitdd olla mitattavissa. Jos tavoitetta ei voi mitata, ei myodskéédn pystytd arvi-
oimaan, miten hyvin tavoite on saavutettu. Tavoitteen pitdéd olla myos realistinen ja sen
myotd saavutettavissa, mutta samalla riittdvan haastava. Sopivan haastava tavoite motivoi
tyontekijad tekemdin parhaansa ja mahdollistaa télle onnistumisen kokemukset tydssdén.
Kun tavoite on asetettu ja esitetty tyontekijdlle oikein, hin myos ymmartié niiden taus-
talla olevat syyt. Tavoitteet pitdd muokata jokaiselle tyontekijdlle omanlaisikseen yksi-

161liset taidot ja 1dhtokohdat huomioiden. (Nieminen & Tomperi 2008, 53-56.)

Mittareiden lukumiédrad mietittdessd ja rajatessa kannattaa keskittyd olennaiseen. Yksit-
tiisen tyontekijdn mittaristojen madrdn pitdd olla laskettavissa yhden kdden sormilla.
vaihtelu saattaa virkistdd, mutta samalla jatkuva vaihtelu hankaloittaa toimintaa. Se myos
tekee oman tai koko yrityksen kehittymisen seurannasta vaikeaa. (Nieminen & Tomperi

2008, 59.)

Tavoitteiden méairittdminen vaatii paljon tyotd, mutta siind onnistuminen on hyvin pal-
kitsevaa tyontekijélle, johdolle ja koko yritykselle. Tavoitteiden onnistuneesta asettami-
sesta ja tietenkin niiden saavuttamisesta seuraa paljon positiivisia vaikutuksia. Tyonteki-

joiden itseluottamus ja sitoutuminen yritykseen kasvaa, ja he voivat luottaa esimieheensa
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paremmin ja arvostaa tdtd enemmain. Tarkein seuraus oikein asetetuista tavoitteista on
tyontekijdn onnistuminen tydssdén. Kokemuksesta tiedetddn, ettd tyontekijdt, jotka ovat
vahvasti tavoiteorientoituneita, menestyvét tyossddn paremmin kuin tavoitteista piittaa-

mattomat tyontekijat. (Nieminen & Tomperi 2008, 61-62.)

Myynnin tavoitteet kannattaa ryhmitelld kolmeen eri luokkaan: tulostavoitteet, suoritus-
tavoitteet ja kehitystavoitteet. Tulostavoitteet liittyvat myyntituloksiin, kun taas suoritus-
tavoitteet kuvaavat tyontekijén toimintaa ja tekemisté, seka niiden painopisteitd. Kehitys-
tavoitteet liittyvat tyontekijdan toiminnan laatuun ja osaamisen kehittymiseen. Ryhmittely
kannattaa tehda siksi, ettd tulostavoitteiden saavuttaminen on pitkalti kiinni toiminnasta
ja sen miirastd, sekd toiminnan laadusta ja osaamisesta. (Nieminen & Tomperi 2008,

62.)

Suoritustavoite |

e Tulostavoite

Kehitystavoite |

Kuvio 1. Myynnin tavoitteiden keskindinen suhde (Nieminen & Tomperi 2008, 62)

Tavoitteet eivét sulje toisiaan pois, vaikka ne eroavatkin toisistaan sen perusteella, mihin
ne kohdentavat huomionsa. Tehokkain lopputulos saavutetaan ottamalla elementtejé jo-
kaisesta tavoiteluokasta. Pddasiallisena tarkastelun kohteena ovat aina tulostavoitteet, ja
siksi ne ovat myos parhaiten tiedostettuja tavoitteita. Ne ilmaistaan useimmiten lukuina,
ja niilld viitataan suoraan toiminnan haluttuun lopputulokseen. (Nieminen & Tomperi

2008, 63.)

Myynnissé tulostavoitteisiin lasketaan perinteisesti myyntitavoite, myynnin kasvutavoite
sekd myyntikatetavoite. Pelkkddn lopputulokseen tdhtddvit tavoitteet eivét sellaisenaan
ole tehokkaita, silld ne saattavat olla epérealistisia ja ndin johtaa ei-optimaalisiin suori-
tuksiin. Vilitavoitteilla sen sijaan voidaan lisétd yrityksen péivittdisessd tyOssd saatavia
onnistumisen tunteita, joita tarvitaan varsinaisten tavoitteiden saavuttamisen eteen pon-

nisteltaessa. (Nieminen & Tomperi 2008, 63.)
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Pelkkdd tulosta mittaamalla toimintaa voidaan korjata vasta jdlkikdteen, jolloin ollaan
usein jo myohissa. Tastd syystd on tarkedd mitata myos oikeanlaista toimintaa. Suoritus-
tavoitteet kohdistuvat usein johonkin tuotteeseen tai jonkin erityisen tulostavoitteen saa-
vuttamiseen. Ne liittyvat myds tyontekijan suorituksen parantamiseen tai tehostamiseen.

(Nieminen & Tomperi 2008, 69-70.)

Suoritustavoitteena vihittdiskaupan toimintaymparistossd voi olla esimerkiksi jollekin
tuotteelle asetettu, minimissdin vaadittu kappalemédédrdinen myynti jokaisessa tyovuo-
rossa. Tyontekijille on siis asetettu tietty kappaleméérd, joka hdnen on vuoronsa aikana
myytdvd. Vuoron lopuksi tyontekijd raportoi onnistumisensa. Esimichen tehtdvidnd on
paitsi asettaa tavoitteet, my0s seurata tyontekijoiden onnistumista ja antaa palautetta toi-

minnasta.

Kehitystavoitteet liittyvit osaamisen ja kehittymisen tavoitteisiin, eli ne viittaavat toimin-
nan ja tekemisen laatuun ja sen kehittimiseen. Ne vastaavat kysymykseen siitd, miten
toimintamallia ja osaamista tulee kehittid, jotta asiakastyytyvasyys yrityksesséd paranee.
Osaamisen ja kehittymisen eri alueita ovat esimerkiksi: tuoteosaamisen syventdminen,
myyntitaidon jatkuva kehittdminen, seké tiimityotaitojen parantaminen. N4itd eri osa-alu-
eita madritellddn ja arvioidaan esimiehen ja tyontekijan vélisissd kehityskeskusteluissa.

(Nieminen & Tomperi 2008, 71-72.)

Vaikka kisitteend kehityskeskustelu on yrityksissa tuttu, sen toteutus usein ontuu. Kehi-
tyskeskusteluissa esimies ja tyontekijd madrittelevit tyontekijan kehityskohteet, seka
asettavat yhdessé tavoitteet jollekin ajanjaksolle. Lisdksi kehityskeskustelun aikana arvi-
oidaan, miten ja milld tasolla aikaisemmat kehitystavoitteet on saavutettu. Kehitystavoit-
teiden tehtdvédna on ohjata tyontekijda kehittymédn pidemmallé aikavélilld. (Nieminen &

Tomperi 2008, 71-72.)

Tavoitteita mietittdessd ei ole jarkevid tehdd yhteisté kehitystavoitetta koko henkildstdlle.
Tama johtuu siitd, ettd henkilokohtaiselle tasolle asetetut tavoitteet tarkoittavat jokaiselle
yksilolle my0s henkilokohtaista vastuuta niiden toteutumisesta, jolloin syyti tavoitteiden
epdonnistumisesta ei voida vierittdd muiden niskoille. Tavoitteiden laadinnassa kannattaa

my0s muistaa, ettei kaikille tyontekijdille voida antaa haastavuudeltaan samanlaisia ta-
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voitteita. Tavoitteiden pitda olla sopivan haastavia, ei liian helppoja tai liian vaikeita. Ta-
voitteet pitdd olla kirjattuna ylos, ja tyontekijan on kirjattava onnistumisensa. Jos tavoit-

teet jdtetddn vain puheen tasolle, ei haluttuja tuloksia luultavasti saada.

Esimiehen pitdd my0s seurata tavoitteiden toteutumista paivittdin, jolloin hén antaa tyon-
tekijoilleen viestin asioiden tdrkeydestd. Télloin tavoitteet tulevat todenndkoisemmin
my0s saavutetuiksi. Seurantaa voi toteuttaa monella eri tavalla, mutta sen suunnitteluun
kannattaa varata aikaa. On hyvé miettid etukéteen, mistd tyontekijat 10ytiavét tavoitteensa
halutessaan tarkastella niitd uudelleen, ja mihin he merkitsevit onnistumisensa. Monessa

yksikossd ndma tiedot ovat kaikkien ndhtévilld, esimerkiksi taukohuoneen ilmoitustau-
lulla.

Tapoja seurata tavoitteita on erilaisia, eikd niiden joukossa ole yhtd ainoaa tapaa toimia.
Tarkeintd seurannassa on se, ettd tavoitteet ovat ajan tasalla, ja ettd onnistumisista samoin
kuin alisuoriutumisista annetaan henkilokohtaisesti palautetta. Haastattelemani liiken-
nemyymaldpééllikon (2017) mukaan kahdenkeskiset keskustelut tyontekijoiden kanssa
siitd, miten myynnissé ja asiakaspalvelussa on onnistuttu, ovat todella tirkeitd. Keskus-
telujen aikana on hyva mahdollisuus kdydéa 1dpi henkilokohtaisia tavoitteita ja saada tyon-
tekijd ymmartdméain, kuinka tarkedtd hanen panoksensa on. Jos keskustelua yrittdd kayda
tyonteon lomassa, on toivotun painostuksen saaminen tirkeille asioille vaikeaa. (Liiken-

nemyymaldpadllikko 2017.)

Tavoitteita ja mittareita mietittdessd on tarkedd ymmartda, mitd niilld mitataan ja mihin
ne vaikuttavat. Jos halutaan kasvattaa liikevaihtoa, on yritettdvd myydd mahdollisimman
kallista tuotetta. Jos taas halutaan kehittdd tulosta, on mietittdvd, olisiko hyvd myyda
myyntihinnalta pienempdd, mutta katteellisesti parempaa tuotetta. Lisdksi pitdd tuntea
asiakkaansa. Seuraavissa kappaleissa kidydaan lapi omasta mielestdni tdrkeimpid lukuja,

joiden avulla joko tehdédan tulosta tai epdonnistutaan siina.
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2.2.1 Myyntitavoite

Myyntitavoite on térked tieto jokaiselle yrityksessé tyoskenteleville. Myyntitavoite tar-
koittaa sitd, ettd jokaiselle yritykselle on tehty tavoite, paljonko sen pitdd myyda saavut-
taakseen halutun tuloksen. Myyntitavoite saattaa monien eri tekijoiden summana olla
joko realistinen tai epdrealistinen. Muun muassa kilpailutilanne saattaa muuttua, jolloin

esimerkiksi tavoitteeksi asetettu 5 %:n kasvu myynnissé saattaa olla mahdoton saavuttaa.

Kuitenkin useimmat yrityksistd haluavat kasvaa, ja niin on kulujen kasvaessa pakkokin
tapahtua. Jos yrityksen myyntitavoite on epdrealistinen, ja sen saavuttaminen tiedetéén jo
etukdteen mahdottomaksi, on tavoitetta syytd muokata ennen sen viemistd henkilokun-
nalle. T4lloin voi olla kannattavaa pienentdd tavoitetta tai verrata myynnille asetettavaa
tavoitetta edellisen vuoden myyntiin. Brandtin (2011) mukaan tavoitteiden pitii olla saa-
vutettavissa, silld muuten ne voivat ahdistaa tai masentaa henkilostod. Liian korkeat ta-
voitteet myos ruokkivat huonoa ilmapiirid, mikali tavoitteissa epdonnistutaan toistuvasti.

(Brandt 2011, 145.)

Myyntitavoite tarkoittaa usein sitd, kuinka monta prosenttia yrityksen myynti on esimer-
kiksi viime vuoteen nihden, tai kuinka paljon myynnin pitiisi prosentuaalisesti kasvaa
tarkasteluvuoden aikana. Oli tavoite sisélloltddn mika tahansa, tiedon pitéd olla myds hen-
kilokunnan saatavilla. Budjeteissa myyntitavoite on usein ilmoitettu prosentteina. Pro-
senttilukuja ei kuitenkaan kannata esittdd henkilokunnalle, silld 5 %:n kasvu ei viltta-

mattd tarkoita heille mitéén, tai auta heitd hahmottamaan haluttua myynnin kasvua.

Myyntitavoite onkin hyvi esittdd euromiérdisend prosenttilukujen sijaan. Euromééarien-
kédn esittiminen ei aina kuitenkaan ole jarkevdd, mikdli myyntitavoite on esimerkiksi
useita tuhansia euroja. My0s tdssd tilanteessa tyontekijin voi olla vaikeaa hahmottaa

oman tydpanoksensa merkitystd tavoitteen toteuttamisessa.

Myyntitavoite on pilkottava vahintddnkin pdivétasolle, mutta sen voi jakaa myds pienem-
miksi, kuten vuoro- tai tuntikohtaiseksi myyntitavoitteiksi. Tyontekijoitd kannattaa opet-
taa seuraamaan myyntid esimerkiksi kassakakoneesta vuoron pédtyttyd, jotta he voivat
arvioida, oliko tyopdivd myynnillisesti onnistunut vai ei. Lisdksi esimiehen on piivittdin
tuotava henkilokuntansa tietoon, mikéd on kunkin pdivin myyntitavoite, ja myds muistet-

tava joko péivén lopuksi tai seuraavana pdivini kertoa, miten tavoitteessa on onnistuttu.
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Tieddn esimerkiksi tapauksen, jossa erdédn toimipisteen esimies tulosti maanantaisin hen-
kilokunnan taukotiloihin taulukon, jota tdytti péivittdin tilityksen yhteydessd. Taulukosta
ilmeni muun muassa kuluvan kuukauden péivdkohtainen myynti, kuukauden budjetti,
myynnin indeksi budjettiin ja edellisen vuoden myyntiin, paivittdiset tehot, sekd muita
yrityksen taloutta kuvaavia lukuja. Kukaan tyontekijoistd ei ymmaértanyt taulukkoa, mutta
esimies oletti tyontekijoidensa tietdvan, mitkd olivat yrityksen myynti ja tavoitteet: olihan

hén jakanut tiedon koko henkilékunnalle.

Kuitenkin se, etté tietoa jaetaan, on eri asia kuin se, ettd tietoa jactaan ymmarrettavasti.
Kyseinen esimies toki ymmarsi taulukkoa helposti itse, mutta tyontekijétasolla taulukko
ndyttdytyi vain paljon lukuja sisdltdvind tulosteena, joka ei onnistunut herdttdméén hen-
kiloston mielenkiintoa, saati sitten avautumaan suurimmalle osalle henkilokunnasta. Sel-
laisia lukuja, jotka eivét avaudu henkilokunnalle tai tue heidin paivittdisid tyotehtdvidan
ja niissé kehittymisti, ei ole kannattavaa tuoda henkiloston tietoon, vaikka ne olisivatkin

hyvin térkeitd liiketoiminnan kannalta.

Henkilokunnalle jaettavassa tiedossa pétee sddntd, ettd mitd vihemman kerrot, sitd arvok-
kaampaa jakamasi tieto se on. Kannattaa siis tehd yksikertaisia taulukoita, joissa on esi-
tettynd esimerkiksi pdivittdinen myyntitavoite ja toteutunut myynti. Esitystapana voi
kayttdd vapaasti joko koneella tai kasin kirjoitettua taulukkoa, silld tirkeintd ei ole se,

miten asia esitetddn. Sen sijaan ratkaisevan tdrkedi on se, ettd asia esitetdan.

Kuviossa 2, ndytetddn miten myyntitavoite voidaan jakaa pienempiin osiin. Esimerkissi
myynnin kasvua halutaan 1000 euroa kuukaudessa. Kun tdma jaetaan tasaisesti kuun jo-
kaiselle péivélle, saadaan noin 33 euroa pdivdd kohden. Jos toimipiste on auki 12 tuntia

paividssi, jad myyntitavoitteeksi 2,75 € tunnille.
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Kasvua Kuukaudessa Paivéssa Aukiolo
1000€/kk 30 pv n. 33€ 12h/pv

Lisamyynnin
tarve

KUVIO 2. Lisdmyynnin tarve

Tdmén summan kertominen henkilokunnalle antaa tyontekijoille paljon enemmén ym-
marrystd siitd, mitd heidin pitdd tehda. Jos toimipaikassa vieldpa sattuu olemaan myyn-
nissé tuote, joka maksaa juuri tuon 2,75 euroa, on tavoitteen avaaminen entistd helpom-
paa. Tuolloin esimies voi kertoa, ettd myymilld yhden kappaleen kyseisté tuotetta joka

tunti, pitdisi tavoitteeseen padstd helposti.

Mikali tavoitetta haluaa pilkkoa vield pienemmaéksi, voi laskea, kuinka paljon tavoite on
yhté asiakasta kohden. Tdmai tapahtuu jakamalla tunnissa péétettyjen kuittien lukumaara
tuntikohtaisen myyntitavoitteen maaralla. Myyntitavoitetta voi havainnollistaa myds jon-
kun tuotteen kautta. Tamé tehddén jakamalla myyntitavoite esimerkiksi pullan myynti-
hinnalla, jolloin saatu lukema kertoo, montako pullaa lisdd paivissa tulisi myyda lisdi

tavoitteen saavuttamiseksi.

Myynnin jddminen tavoitteesta voi lannistaa myds esimiestd. Esimerkiksi 3 000 euron
budjetin alitus kuukaudessa voi aiheuttaa epitoivon tunteita myyntid johtavassa esimie-
hessd. Esimies saattaa luovuttaa tavoitteen kanssa, eikd edes yritd saada vajetta kiinni
tosissaan. Talloin eivit tyontekijitkdin tee asian eteen mitdédn, ja peli on menetetty. Siksi
onkin hyvé, ettd esimies avaa vililld itselleen yrityksen tavoitteen. Néin hén saa oikean

kuvan siitd, paljonko ty6té pitdisi vield tehdd, jotta myyntibudjettiin paistéisiin.

Taulukosta 1 nidhdddn 3 000 euron kuukausikohtaisen budjettivajeen tarkoittavan siti,
ettd kuukauden jokaisena pdivénd pitdisi myydd 100 euroa nykyistd myyntid enemmaén.
Jos kyseisessd yrityksessd on pdivissd esimerkiksi 1000 péétettya kuittia, tarkoittaa tima

0,10 euron lisdimyyntid jokaiselle kuitille, jotta budjettivaje saadaan kiinni.
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TALUKKKO 1. Budjettivajeen avaaminen.

Budjettivaje | 30 pv/kk | Paitettyjd kuitteja/pv | Myynti/kuitti
3 000€ 100€/pv 1000 kuittia 0,10€

Tavoitteen voi jakaa monin eri tavoin: péiville, myyntitunneille, vuoroille tai tyontekija-
kohtaisesti. Jokaisen esimiehen pitddkin miettid itse, mikd on paras tapa omassa yksi-
kossé, ja mikéd on helpoin tapa seurata tavoitteiden toteutumista. Mitd pienempéin yksik-

koon tavoitteet jactaan, sitd helpompi ne on esittdd henkilokunnalle.

Myynnistd puhuttaessa pitdd muistaa, ettd yrityksen suurimpana kuluna henkildstokulu-
jen pitdd olla linjassa myynnin kanssa. Jos myynti jdi vajaaksi médédrdn x verran, pitda
henkildstokulujen vajeen olla yhtd suuri. Jos taas myyntid tulee enemmaén, voi henkilds-
tokulujakin olla budjetoitua enemmain. Tastd syystd esimichelld pitdi olla tiedossa ja en-
nakoituna, mihin suuntaan myynti on kehittyméssa ja kykyd reagoida muuttuviin tilantei-
siin nopeasti. Toisin sanoen, myyntid on seurattava joka pdiva, mielelldédn pitkin péivii,

ja toimintaa tehostettava tarpeen mukaan.

Liikevaihdon kasvattamiseen ei ole helppoa tietd, vaan se tapahtuu ainoastaan myyntii
kasvattamalla. Lisimyynnin tekeminen on harvoin automaattista tai luontaista toimintaa,
joten sitd pitdd harjoitella. Se voi tuntua alkuun kdmpel6ltd, mutta mitd enemmén lisa-
myyntid harjoittelee, sitd luontaisemmin ja helpommin sen tekeminen pikkuhiljaa kay.
Lisdmyynnin opettelun kannalta on tirkedd saada kdytannon malleja siitd, miten myyntid

tehddén. Tastd syystd esimiehen on oltava esimerkkind henkil6kunnalleen.

Lisdmyyntituotteen on oltava sellainen, johon henkilokukunta itsekin uskoo. Ndin myyn-
nistd saadaan mahdollisimman luontevaa. My0s asiakas vaistoaa myyjén uskon tuottee-
seen, ja hénelle jaa positiivinen kokemus ostotapahtumasta. (Ojanen 2010, 105.) Esimie-
hen ei vilttdimattd kannata osoittaa lilan vahvasti mitdén yksittdistd lisémyyntituotetta,
vaan antaa tyontekijoilleen valtaa miettid, mitd he haluavat myydéd. On kuitenkin hyva
antaa valmiita esimerkkeja lisimyyntituotteista tyontekijille joka ei valttdmatta itse keksi
omasta mielestdén hyvia lisamyyntituotetta. Esimerkkini voi esittdé vaikkapa sytyttimen
tai purukumipaketin myymisen tupakka-askin ostajalle, tai pullan myymisen kahvin os-
tajalle. Kun henkil6kunta saa itse paattda mitd myy, palvelu on luonnollista ja aitoa, eika

ndyttdydy asiakkaalle teenndisend ja vikindisend tuotteiden tyrkyttdmisend.
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Taulukossa 2 on esimerkinomaisesti laskettu, paljonko lisdmyynti kasvattaa kokonais-
myyntid kuukaudessa ja vuodessa, kun onnistumisprosentti on 10 % ja lisimyyntituotteen
hintana on 1 euro. Esimerkisti ndhddén, kuinka pienelld teolla saadaan selkedd myynnin
kasvua aikaan. Vain yhden euron lisimyynti yhdelle kymmenesté asiakkaasta tuo yrityk-

seen 3 000 euroa enemmaén kuukaudessa ja 36 000 euroa vuodessa.

TAULUKKO 2. Liikevaihdon kasvu lisimyynnilla

Asiakas- | Lisdmyynnin | Lisimyynnin | Aktiivisia | Lisd- | Lisé- Lisé-

madra onnistumis- | arvo/onnistu- | myyntipdi- | myynti | myynti | myynti

pdivéssd | prosentti nut myynti- | vid kuukau- | péi- kuukau- | vuo-
kerta dessa vissd | dessa dessa

1 000 10 % 1€ 30 pv 100€ |[3000€ |36000€

Mittarina myyntitavoitteen saavuttamiseksi voi olla esimerkiksi euromééra x, joka tyon-
tekijan pitdd myydé joko vuoronsa tai tydtuntinsa aikana. Euroméérdan lasketaan kaikki
ne tuotteet, jotka hin on saanut myytya aktiivisen asiakaspalvelun ja myyntityon avulla.
Mittarina voi olla myos esimerkiksi tuotteen Y kappalemiirdssd mitattu myyntitavoite.
Kéaytetadnpd mittarina mitd tahansa myyntitavoitetta, onnistuminen siind tulee kirjata

ylos. Esimiehen on seurattava tuloksia ja palattava nithin my6s my6hemmin.

2.2.2 Myyntikate

Myynnin kehittdminen hyvékatteisilla tuotteilla kasvattaa yrityksen myyntid ja samalla
litkkevoittoa. Mienpédédn (2015) mukaan myyntikate lasketaan tyypillisesti tietylle tuot-
teelle tai tietylle asiakkaalle. Myyntikatteesta muodostuu rahamaériisté tuottoa kahdella
tavalla: paljonko tuotteesta saadaan myyntikatetta ja paljonko sitd myydéadn. (Méenpdd
2015, 35.) Myyntikatteen eli katetuoton perusteella voidaan vertailla esimerkiksi eri tuot-

teiden tai tuoteryhmien kannattavuutta yrityksessa (Eklund & Kekkonen 2016, 79).

Myyntikateprosentti on hyva mittari esimerkiksi koko yksikon tuloksesta puhuttaessa.
Kuitenkaan mikdén yritys ei eld prosenteilla, vaan liiketoiminnasta saaduilla euroilla.
Niinpd my6s myyntikatetta kannattaa ajatella mieluummin euroina. Sill4, onko yrityksen

myyntikate korkea, ei ole merkitysti ellei myyntia tule.
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Katetuottoanalyysejd voidaan tehda eri tasoilla, esimerkiksi koko yrityksen, tulosyksikon,
asiakkaan tai tuotteen tasolla. Katetuotto saadaan laskettua viahentdmalla liikevaihdosta
yrityksen muuttuvat kustannukset. (Niskavaara 2010, 110-111.) Esimiehet puhuvat usein
myyntikateprosentista. Karkeasti esitettyna ravintoloiden myyntikateprosentti liikkkuu 60-
80 %:ssa (Litkennemyymaélédpaillikko 2017) ja piivittdistavarakaupassa se sijoittuu 20-

35 %:iin. (Myymalapaallikko 2017).

Yrityksen myyntikate muodostuu kaikista niistd tuotteista, joita myydéén. Yrityksen X
myymalapaallikko kertoi haastattelussaan, ettd hdnen yksikkdnsd myynti oli noussut voi-
makkaasti. Tuloslaskelman valmistuttua hén joutui kuitenkin pettymédédn, silld tulos oli
tippunut edellisestd tarkastelujaksosta. Myyntid analysoidessaan hdan huomasi, ettid huo-
nokatteisten savukkeiden myynti oli tarkastelukaudella noussut roimasti, kun taas hyvai

katetta tuottavien vélipalatuotteiden myynti oli vahentynyt. (Myymaélédpaillikko 2017.)

Yrityksissd on usein myynnissd katteeltaan eriarvoisia tuotteita. Esimiehen tulee tietda,
mitkd ovat yrityksen ydintuotteita ja mikd on kyseisten tuotteiden kate. Jos ydintuotteen
myyntikate on huono, pitdéd esimiehen keskittyd vahvemmin katteeltaan parempien tuot-

teiden myyntiin.

Asia esitetddn Taulukossa 3. Siitd ndhdaén, etté tuotetta 1, jonka myyntikate on 6 %, pitdd
myydad 10 000 eurolla, jotta myyntikatteella saadaan hankittua 600 euroa. Tama tarkoittaa
yhteensd 1667 myytya tuotetta. Sen sijaan tuotetta 2, jonka myyntikate on 80 %, ei tar-
vitse myydd kuin 750 euron edestd, jotta sama 600 euron katetuotto toteutuisi. Talloin

myytévien tuotteiden mééraksi riittdd jo 375 kappaletta.

TAULUKKO 3. Kateprosentin merkitys

Tuote Myyntihinta | Myyntikate % | Asiakkaita | Myynti Kate €
Tuote 1 6€ 6 % 1667 kpl | 10 000 € 600 €
Tuote 2 2€ 80 % 375 kpl 750 € 600 €

Esimerkilld ei haluta osoittaa, ettd tuotteen 1 myynti pitéisi lopettaa tai ettei sen myymi-
nen ole tirkedd. Myyntid ei tule lopettaa varsinkaan silloin, jos tuote 1 on yrityksen ydin-
tuote, silld ydintuotteen avulla saadaan asiakas houkuteltua yritykseen. Asiakkaille kan-
nattaa kuitenkin myydé esimerkiksi tuote 2 ydintuotteen liséksi sen sijaan, ettd pyrkisi

myymaén ydintuotetta mahdollisimman suurissa kappaleméarissd. Sellainen tuote, jonka
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tekeminen kuluttaa vain vihan kéytettavisséd olevia resursseja, ja jonka kate on hyvi, on
hyvé lisimyyntituote. Jos taas tuotteen kate on hyvi, mutta myos sen valmistaminen vie

aikaa, on jarkevda miettid sen soveltuvuutta eri myyntitilanteisiin.

Haastattelemani litkennemyymaldpaillikko (2017) kertoi, ettd hidnen toimipisteessdin on
myynnissi kaksi hyvékatteista tuotetta: dallaspulla ja voisilmépulla. Niistd voisilmapulla
on katteeltaan hieman parempi. Dallaspulla on raaka-pakaste, joka on paistovalmis tunnin
sulatusajan jilkeen. Voisilmédpulla taas tehddan pikkupulla-aihiosta, jota on ensin sulatet-

tava muutama tunti, jonka jélkeen tuotteeseen lisdtdén voisilmai ja se paistetaan uunissa.

Varsinkin kiireessd parempi vaihtoehto on siis tehdd dallaspullaa eikd voisilmépullaa,
vaikka se katteeltaan onkin hieman heikompi. Tuotteen tekemiseen menevé aika on siis
myds otettava huomioon. (Liitkennemyymaldpaéllikko 2017.) Lisdksi pitdd muistaa, ettd
vaikka tuotteen laskennallinen myyntikate olisi hyvé, mutta sitd ei saada myydyksi, ei
tuotetta kannata pitdd valikoimassa. Mikéli tuotetta menee paljon havikkiin, pienenee sen
myyntikate nopeasti. Havikkid ja sen merkitystd katteeseen kisitellddn tarkemmin lu-

vussa 2.2.4.

Useissa yrityksissd on valmiiksi suunniteltuja tuoteyhdistelmié, joissa tuotteet tulevat os-
tajalle halvemmaksi yhdessd ostettuina kuin erikseen. Esimerkkind tdllaisista yhdistel-
mistd on erilaiset kahvi ja pulla-yhdistelmét. Keskustellessani eri toimipisteiden esimies-
ten kanssa téllaisten tuoteyhdistelmien kdytostd myynnin kasvattamisessa on kdynyt ilmi,

etteivét kaikki esimiehet pida tuoteyhdistelmid jarkevéna tapana kasvattaa myyntid.

Tuoteyhdistelmien kayttdd lisdmyynnissd epdilleet esimiehet perustelivat nikemystddn
silld, ettd myynnin marginaali ja katteen osuus tuotteen myyntihinnasta jai tuoteyhdistel-
mien kohdalla liian pieneksi. Tésti syystd tuoteyhdistelmien myynnisti ei jaa yritykseen
tarpeeksi rahaa, eikd lisimyyntié siksi kannata tehdd. On totta, ettd kun tuotteen normaalia
myyntihintaa lasketaan, myos sen myyntikate laskee. Myyntikatteen laskun merkitys on
kuitenkin todella pieni, silld myynnistd saatu rahamééré kasvaa kuitenkin jokaisen myy-

dyn tuotteen myoté.
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Taulukossa 4 on kuvattu, etté jos tuotetta 1 myytéisiin 1000 asiakkaalle myymaétta kenel-
lekédn heistd liséksi jotakin toista tuotteita, saadaan myyntid 3 euron kappalehinnalla yh-
teensd 3000 euroa ja myyntikatetta 2100 euroa katteen ollessa 70 %. Jos jokaiselle asiak-
kaalle lisdmyytéisiin tuotetta 2 alennetulla 1 euron hinnalla, ja onnistumisprosentti olisi
lisimyynnissd 10 %, eli 1000 asiakkaasta 100 ostaisi tuotteen, tulisi myyntid yhteensi

3200 euroa, joista myyntikate-euroja olisi 2140 euroa.

TAULUKKO 4. Lisdmyynti alennetulla tuotteella.

Tuote Tuote 1 Tuote 2

Myyntihinta 3€ 2€

norm.

Myyntihinta 1€

kombossa

Myyntikate % 70 % 60 %

Myyntikate alen- 20 %

netulla hinnalla

Myyntimaéra 1000 kpl 100 kpl Yhteensd
kombossa

Myynti 3000 € 200 € 3200¢€
Kate € 2100 € 40 € 2140 €

Kaavan 1 mukaisesti voidaan laskea tuoteyhdistelmille kokonaiskate. Esimerkistd néh-
ddin, ettd tuotteen 1 myynnilld saadaan myyntikatetta 2100 euroa ja tuotteesta 2 tulee
myyntikatetta 40 euroa. Kun luvut lasketaan yhteen ja saatu summa jaetaan kokonais-
myynnilld, ja tulos kerrotaan vield 100 %:lla, saadaan kokonaismyyntikatteeksi 66,9 %.
Esimerkin tuloksesta ndhdéén, ettd kokonaismyyntikate pysyy hyvina, vaikka 10 % yri-

tyksessd pdivan aikana asioineista asiakkaista ostaisikin alennettua tuoteyhdistelmaa.

Tuote 1 Tuote 2
Myynti Myyntikate % Myynti Myyntikate % Kokonaismyynti
3000€ x 70 + 200€ «x 20 / 3200¢€ X 100 =

KAAVA 1. Kokonaismyyntikatteen laskeminen.

66,9 %
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Edellisessé esimerkissé on siis esitettynd vain yhden paivén vaikutus. Taulukossa 5 sen
sijaan on laskettuna, miten alennetun tuotteen myynti lisimyyntituotteena vaikuttaa koko
kuukauden myyntiin ja myyntikatteeseen. Ylemmassa taulukossa on laskettu, ettd jos tuo-
tetta 1 myydédén péivittdin 3000 euron edestd ja myyntikateprosenttina on 70 %, saadaan

kuukauden myynniksi 90 000 euroa. Myyntikatteen osuus tistd on 63 000 euroa.

Alempaan taulukkoon on laskettu mukaan myos lisamyynti. Mikéli joka péiva lisdimyy-
diin jokaiselle asiakkaalle tuoteyhdistelméé, ja onnistumisprosentti lisimyynnissd on 10
%, saadaan 1000 asiakkaasta 100:1le myytyé tuoteyhdistelméa. Yhdistelmédn keskiméaa-
rdinen myyntikate on 66,9 %. Tilloin myyntid saadaan yhteensd 93 000 euroa, josta
myyntikate-euroja on 64 728 euroa. Toisin sanottuna kate-euroja tulee 1 728 euroa enem-
min, vaikka tuotteen 2 myyntikate tippuu puoleen normaalihintaisen tuotteen myyntikat-

teesta.

On toki otettava huomioon, etteivdt yrityksen kaikki tuotteet voi samanaikaisesti olla
myynnissd alennetulla hinnalla, sille se tiputtaisi kokonaiskatetta litkaa. Muutaman tuot-
teen alennettu myyntihinta ei kuitenkaan tétd vield tee. Niin pientd myyntié ei olekaan,

ettei silld olisi merkitystd kokonaismyynnissa.

TAULUKO 5. Lisdamyynnin tirkeys

Tuote Myynti- Myyntikate | Asiak- Myynti | Myynti Myynti-
hinta % kaita pdi- kuukau- kate €
vassd dessa kuukau-
dessa
Tuote 1 3€ 70 % 1000 kpl | 3000€ | 90000€ | 63000€
Tuote 1 3€ 70 % 900 kpl | 2700€ | 81000€ |56700¢€
Kombo 4€ 66,9 % 100 kpl | 400 € 12000€ | 8028 €

Yhteensa 1000 kpl [ 3100€ |93 000€ |64 728¢€
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Esimiehen kannattaakin harkita, kertooko henkilokunnalleen, ettei jotakin tuotetta kan-
nata myydd sen huonon myyntikatteen takia. Jokainen lisamyyty euro tuo yritykselle lisdd
myyntid ja sitd kautta myyntikatetta, jolloin tulos paranee. Vaikka tuotteen myyntikate-
prosentti olisi vain 6 %, tuo se 6 % lisdd myyntikate-euroja, joita voidaan kéyttda yrityk-
sen kulujen kattamiseen. Henkilokuntaa ei mydskédédn pidd viheksya ja jéttdd kertomatta,
kuinka paljon tuotteen X myynnisti saadaan tulosta verrattuna tuotteen Y myyntiin. Asiat
pitdd tuoda esille ja kertoa, ettd kaikki myynti on hyvistd, vaikka toiset tuotteet ovatkin

kannattavampia myydéa kuin toiset.

2.2.3 Asiakaslukumaara ja keskiostos

Asiakaslukuméiiré katsotaan paitettyjen kuittien madrdsti. Luku ei ole tiysin paikkaansa
pitdvi, vaan todellisuudessa yrityksessd on yleensé ollut enemmaén asiakkaita kuin kuit-
tien lukumédri antaa ymmartdd. TAma johtuu siité, ettd samalle kuitille maksetaan usein

monen eri henkilon tuotteita, kuten koko perheen ostokset.

Keskiostoksella taas tarkoitetaan sité, paljonko asiakas keskimiiréisesti ostaa kyseisesta
yrityksestd euromédriisesti mitattuna. Keskiostos lasketaan jakamalla myynti paitettyjen
kuittien lukuméérilla. Keskiostos ei kdy mittariksi kaikkiin yrityksiin, mutta tuotemyyn-
nin seuraamisessa se on hyvé tyokalu. Keskiostoksen mittaaminen on yksi keino kasvat-
taa litkevaihtoa. Keskiostosta ei voi suoraan verrata toisen samalla alalla toimivan yrityk-
sen keskiostokseen, silld sithen vaikuttavat yrityksen sijainti, asiakaskunta ja myydyim-

mat tuotteet.

Keskiostosta nostetaan yksikertaisimmin myymaélléd asiakkaalle enemman. Sitd voi nos-
tattaa my®ds ristiin myymiselld. Ristiin myyminen tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle tarjotaan
kalliimpaa tuotetta, kuin mitd hidn on alun perin ollut ostamassa. Esimerkiksi ravintolassa
porsaanleikkeen ostajalle myydédénkin vaihtoehtoisesti naudanfileetd. Kaupassa taas voi-
daan tarjota toista tuotetta hieman edullisemmin: yksi tuote maksaa 2 euroa ja kaksi tuo-
tetta maksavat yhteensd 3 euroa. Esimerkissd kate pienenee toisen tuotteen kohdalla,

mutta pienentdd kokonaiskatetta lopulta hyvin véhén, kuten luvussa 2.2.2 on esitetty.
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Keskiostoksen mittaamisessa on tirkedd ymmartéa, ettd jos yksikossd kdy paljon ryhmié,
joiden ostokset maksetaan yhteislaskulla, voi timéd nostaa keskiostosta paljonkin. Esimer-
kiksi ravintolassa saattaa viikonloppuisin kdydé isoja seurueita syomaissa. Mikéli ryhmét
maksavat laskunsa samalle kuitille, ei tilannetta voi verrata arkipdiviin, jolloin moni asia-
kas maksaa esimerkiksi lounasruokansa itse. Keskiostosta ja sen kehittymistd seuratessa
kannattaa siis kédyttdd samaa viikonpdivéd kuin on aiemmillakin viikoilla kéyttényt, tai
ottaa tarkasteluun pidempi aikajakso. Pidemmalla aikavalilld, kuten viikon tai kuukauden

tarkastelujaksolla, on keskiostoksen tarkkailu yleensa vertailukelpoisempaa.

Taulukkoon 6 on havainnollistettu, miten kuittien lukumaard vaikuttaa keskiostokseen
tilanteessa, jossa myynti ja asiakasmiérd ovat samat. Molemmissa tapauksissa pdivin
myynti on 3 000 euroa ja asiakkaita on kdynyt yrityksessd pédivian aikana 100 henkil6a.
Ensimmaisessa tapauksessa jokainen asiakas maksaa oman laskunsa itse, jolloin kuitteja-
kin paitetdén 100 kappaletta. Niin ollen tulee keskiostokseksi 30 euroa. Toisessa esimer-
kissé asiakkaat maksavat ostoksensa pareittain, jolloin pédtettyja kuitteja tulee 50 kappa-

letta, ja keskiostokseksi siten 60 euroa.

TAULUKKO 6. Piitettyjen kuittien vaikutus keskiostokseen

Myynti | Asiakkaita Paitetyt kuitit | Keskiostos

3000 € 100 100 30€

3000€ | 100 50 60 €

Keskiostoksen nostamista ei ole vélttdmattd tdysin yksinkertaista ymmartéa ja siksi kan-
nattaakin miettid tarkkaan, miten tistd henkilokunnalle kertoo. Mitd vaikeampaa henki-
l6kunnan on seurata onnistumistaan, sitd nopeammin motivaatio katoaa. Keskiostoksen
nostamista pystytddn monissa kassoissa helposti seuraamaan péivitasolla ja myds vuoro-
tasolla. Jos henkilokunta ei kuitenkaan ymmaérrd mitd keskiostoksen nostaminen omien

tyotehtdvien kannalta vaatii, ei seuranta tuo haluttua lopputulosta.

Kuten liikevaihtokin, kannattaa myos keskiostos avata mahdollisimman pieniksi paloiksi.
Esimerkiksi jos halutaan nostaa keskiostosta 0,20 euroa kuittia kohden, tarkoittaa se sité,
ettd lisamyyntituotetta tulee myyda jokin tietty mairé ja tietylle méairélle asiakkaita. Se,
kuinka monta tuotetta ja kuinka monelle asiakkaalle on myytivé, riippuu tuotteen hin-

nasta.
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Jos tuote maksaa 2 euroa, yhden kymmenesta asiakkaasta pitdé se ostaa. Niin ollen kym-
menen asiakkaan kuittien keskiostos nousisi yhteensé 0,20 euroa. Miti kalliimpaa tuotetta
yritys saa myytyd, sitd harvemmalle asiakkaalle sen pitdéd tuotetta myydd nostaakseen
keskiostosta. Toisaalta halvempaa tuotetta on henkilokunnan usein helpompi myyda, kun
he uskovat sen myyntiin itsekin. Halvemmat tuotteet myds houkuttelevat asiakasta hel-

pommin heréteostoksiin.

2.2.4 Havikin taso

Katetta késittelevéssa luvussa on todettu, ettd hyvékatteisen tuotteen myynti on kannatta-
vaa. Asia ei kuitenkaan kédytdnndssa ole tdysin yksiselitteinen, silld mikili haluaa myyda
tuotetta, on sité oltava tarpeeksi myytidvédni. Esimerkiksi kahvilassa tai ravintolassa tuot-
teen esillepanon on oltava tarpeeksi runsasta, jotta se houkuttelisi asiakasta tuotteen osta-
miseen. Talloin on kuitenkin otettava huomioon riski siitd, etteivit kaikki tuotteet tule

myydyksi ja osa tuotteista joudutaan laittamaan havikkiin.

Havikin syntyminen onkin varsinkin ravintolatoimialalla jokapiivéist4, ja kohtuullisissa
madrin my0s hyvaksyttdvia; ellei jopa suotavaa. Esimerkiksi alle 150 lounasannoksen
myynnissd noin 10 hdvikkiannoksen syntyminen on merkki siitd, ettd lounasta on ollut
riittdvasti tarjolla myds viimeiselle maksavalle asiakkaalle. Paivittdistavarakaupassa ha-

vikin mééra on pienempi, mutta myos sielld havikkid syntyy péivittéin.

Hivikin méérad yrityksessd on tarkedd seurata pdivdtasolla ja sddnnoéllisesti. Jos hdvikin
méérd on huomattavasti tavanomaista suurempi, on syytd tarkistaa, mistd hivikin méara
johtuu. Nopeasti kasvavaan hdvikkiin on reagoitava mahdollisimman nopeasti, jotta sen
syy saataisiin selville, ja hdvikin miird saataisiin taas laskuun. (S6desrstron, Stenbacka
& Mikinen 2017, 93.) Mitd myShemmin asiaa tarkastellaan, sitd vaikeampaa on 16yt4a

oikea syy kasvaneeseen hivikkiin.
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Haastattelemani ravintolatyontekijéan (2017) mukaan hdnen tyOpaikallaan havikkid tar-
kastellaan ennalta méarittyind ajankohtina, kahden viikon jaksoissa ja vain muutaman
kerran vuodessa. Tdlloin ei ole mahdollista saada todellista kuvaa siitd, mitd toimipai-
kassa menee hévikkiin ja mikd on hdvikin realistinen méérd. Saadut lukemat kertovat
ainoastaan, mité tuotteita kyseisend kahden viikon jaksona laitettiin havikkiin. Havikin
seuraamisen tarkoituksena on kuitenkin saada tietoa siitd, miké on oikea valmistusméaéra

kutakin tuotetta kohden yksikdn pidemmain aikavélin menekin mukaan.

Seurannan liséksi on tiarkead, ettd henkilokuntaa opastetaan toimimaan oikein hévikin mi-
nimoimiseksi. Henkilokunnalle on térkedd painottaa, ettd vaikka hivikin méérd pyritdén
minimoimaan, tavoitteena ei ole vélttdd sen syntymistd kokonaan. Mikéli henkilokunta
alkaa peldtd hivikin syntymisté liikaa, on vaarana, ettei tuotteita uskalleta valmistaa tar-
peeksi myyntiin. Talloin asiakkaille tarjottavien tuotteiden laatu ja tuoreus voivat kérsié,
tai myytavét tuotteet loppua kesken. Tyhjat hyllyt ja laadultaan heikommat tuotteet kar-

sivat yrityksen asiakaskuntaa, mika osaltaan liséé jdlleen syntyvad havikkia.

Henkilokuntaa tulee perehdyttdd sithen, mita tuotteita on kannattavaa pitéé esill eri vuo-
rokaudenaikoina ja aukioloaikojen puitteissa. Useissa vihittdiskaupan yrityksissd on oma
paistopisteensid esimerkiksi tuoreille leiville ja pullille. Ndiden tuotteiden myynti painot-
tuu usein aamu- ja pdiviaikaan, kun taas iltaisin paistotuotteiden myynti alkaa véhitellen

hiipua.

Myynnin vihetessd hdavikin méiérd kasvaa, minka takia on tirkedd miettid, mita tuotteita
hiljaisempina aikoina on tarjolla. Tuotteiden tulee tietysti olla sellaisia, joita asiakkaat
haluavat ostaa. Suosituista tuotteista kannattaa kuitenkin valita tarjolle ostohinnaltaan al-

haisimpia, jolloin my6s mahdollisen hévikin rahallinen arvo jai alhaisemmaksi.

Laitettaessa tuotteita havikkiin ei ole vélid, mitkd ovat tuotteen myyntihinta tai myynti-
kate, vaan olennaista on tietdd sen ostohinta yritykselle. Tétd havainnollistetaan Taulu-
kossa 7. Taulukosta nédkyy, ettd tuote 1 on ostohinnaltaan 0,30 €, kun taas tuote 2 on
ostohinnaltaan 0,50 €. Jos molempia tuotteita menee havikkiin 20 kappaletta, tulee tuot-
teesta 1 yritykselle tappiota 6 €, kun taas tuotteesta 2 tulee tappiota 10 €. Vaikka tuotteella

2 olisikin parempi kate ja korkeampi myyntihinta, ei se vahennd havikin rahallista arvoa.
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TAULUKKO 7. Ostohinnan merkitys havikissa.

Tuote 1 Tuote 2
Ostohinta (euroa) 0,30 0,50
Héavikkiin meneva maira (kappaletta) | 20 20
Havikki (euroa) 6 10

Se, kuinka paljon hivikkid saa tai tulee syntyd, riippuu yrityksen myymisté tuotteista.
Joistakin tuotteista hdvikkid ei saa tulla lainkaan, kun taas joissakin tuotteissa sen synty-
minen on valttdiméatonti. Sellaisista tuotteista, joiden ostohinta on suuri tai myyntiaika
pitkd, ei juurikaan saisi syntyé havikkié. Téllaisia tuotteita ovat muun muassa savukkeet
ja veikkauksen pelit. Mikili kyseisitd tuotteista syntyy hédvikkid, kertoo se virheellisistad
tilausmadristd tai myyntityon epdonnistumisesta. Tuoretuotteissa taas havikkid on syn-
nyttdvi, jotta niiden laatu ja asiakkaan mielikuva tuotteen tuoreudesta voidaan pitii kor-
keina. Mikadli hdvikkié ei ole ndiden tuotteiden osalta syntynyt, on mahdollista, ettei niitd

ole mydskddn ollut myynnissa.

Puhuttaessa havikin mairésti henkilokunnalle voi olla jarkevaa kayttaa esimerkiksi tuot-
teiden kappalemédrid prosenttilukujen tai euroméérien sijaan. Sallittu hdvikin méiéré voi-
daan esittdd esimerkiksi kertomalla, kuinka monta kappaletta jotakin tuotetta voidaan
heittdd paivin aikana pois, jotta hdvikki pysyy oikealla tasolla. Niin asian késittelysti

tulee konkreettisempaa.

Taulukossa 8. kuvataan, kuinka paljon heikkokatteisen tuotteen myyntia tulisi lisétd, jotta
sen havikki saataisiin kompensoitua. Esimerkkituotteen myyntihinta asiakkaalle on 3 €,
ja ostohinta yritykselle on 2,70 €. Niin ollen tuotteen myyntikate on 10 %, eli 0,30 €
myytyé tuotetta kohden. Tuotetta menee hédvikkiin yksi kappale, miké tarkoittaa yrityk-
selle 2,70 euron rahallista menetystd. Jotta kyseinen summa, saadaan katettua, on sa-

maista tuotetta myytava 9 kappaletta.
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TAULUKKO 8. Havikin kattaminen.

Tuote 1
Myyntihinta 3€
Ostohinta 2,70 €
Myyntikate % 10 %
Myyntikate € 0,30 €
Havikki kpl 1 kpl
Havikki € 2,70 €

2,70 €/0,3 €=9 kpl

Havikki vaikuttaa suoraan katteeseen. Vaikka tuotteella olisi hyvi kate, laskee se havikin
madran kasvaessa. Havikin noustessa liian korkeaksi saattaa hyvikatteisenkin tuotteen
myynnisté tulla kannattamatonta. Taulukossa 9. esimerkkituotteen myyntihinta on 5 € ja
sen ostohinta on 2,50 €. Myyntikate yhti tuotetta kohden on siten 2,50 €. Tuotetta myy-
ddén 10 kappaletta, jolloin myyntikatetta saadaan yhteensa 25 euroa. Saadussa myynti-
katteessa ei ole vield huomioitu hivikin vaikutusta. Taulukon 9 esimerkissé tuotetta me-
nee hdvikkiin 12 kappaletta, mika tarkoittaa yritykselle 30 euron rahallista menetysta.

Niéin ollen tuotteen myynnisti aiheutuu lopulta yritykselle 5 € tappiota.

TAULUKKO 9. Hévikin merkitys kannattavuuteen

Tuote 1
Myyntihinta 5€
Ostohinta 2,5€
Myydyt kappaleet 10 kpl
Myyntikate € 25€
Havikki kpl 12 kpl
Havikki € 30€
Myyntikate hivikin jélkeen | -5 €

Toisinaan yrityksessd on kannattavaa ottaa tietoinen riski tuotteesta syntyvéadn havikkiin
liittyen. Téllainen tilanne on esimerkiksi silloin, kun yritykseen otetaan myyntiin uusi
tuote. Uuden tuotteen kysyntdd on vaikea ennustaa, jolloin myos syntyvén havikin kont-
rollointi on haastavaa. Asiakkaille on my0s annettava riittdvésti aikaa tutustua tuotteeseen

ennen kuin voidaan péételld, onko tuotteen myyminen yrityksessd kannattavaa. Muuta-
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man pdivan kokeilujakso ei vield riitd kertomaan kysynnén oikeaa miirii, vaan johto-
paétokset uuden tuotteen myyntimaéristé ja kannattavuudesta voidaan tehdi vasta hieman

pidemmain tarkastelujakson jilkeen.

Havikkia ei siis tule pelété tai viltelld liikaa, eika siitéd tule tehdd henkilokunnalle pelkis-
tddn negatiivista asiaa. Sen sijaan hdvikille tulee asettaa selkedt rajat. Rajat selkiyttavét
sekd hévikin sallittua maaraa ettd sitd, mistd tuoteryhmisti hivikkié saa syntyé ja mista
el. Jokainen henkilokunnan jdsen on vastuussa syntyvéstd havikistd, minka takia siitd on
tarkedd puhua. Henkilokunta tulee myos saada ymmartamaan, mitd hiavikki tarkoitta, silla

kukaan ei voi olla vastuussa asiasta, jota ei ymmaérra.
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3 ASIAKASPALVELU

Monessa yrityksessd on voitu aikojen saatossa tottua siihen, ettd yrityksen asiakasmééra
pysyy kutakuinkin samana ja asiakkaat ovat valmiita maksamaan yrityksen tuotteista tai
palveluista ilman henkil6kunnan suurempia ponnistuksia tai aktiivista myyntity6td. Tuu-
dittautuminen asiakaskunnan pysyvyyteen on kuitenkin vaarallista, silld se estdd néke-
mastd ympaéristossa ja kilpailutilanteessa tapahtuvia muutoksia. (Rubanovitsch & Aalto

2007, 13-14.)

Asiakaspalvelutilanteessa myyjén on osattava onkia tietoonsa, mitd asiakas yritykseltd
odottaa ja tarvitsee. Ndin hdn voi tdyttdd asiakkaan toiveet ja vaatimukset, ja parhaim-
massa tapauksessa jopa ylittdd ne. Kysymysten esittdminen ei vélttdmattd kuitenkaan ole
jokaiselle myyntityotd tekevélle yhtd luontevaa. Suomalaisessa kulttuurissa toisinaan
jopa viltetddn utelemasta liikoja, silld yksityisyys ja sen kunnioittaminen ovat kulttuuris-
samme vahvoja arvoja. Kysymysten kysyminen ei asiakaspalvelu- ja myyntitydssd kui-
tenkaan ole yksityisyyteen puuttumista, vaan edellytys asiakkaan tarpeiden selvittdmi-
selle. Onkin syytd muistaa, ettd paljon suurempi virhe myyntityossa on se, ettd asiakkaalle
myydéddn vaird tuote kuin se, ettd pyritddn selvittimiin mitd asiakas todella tarvitsee.

(Rubanovitsch & Aalto 2007, 8.)

Onnistunut asiakaskohtaaminen edellyttdd asiakkaan arvostamista ja oikeanlaista asen-
netta asiakasta ja asiakaspalvelua kohtaan. Asiakaskohtaamisessa on tdrkedd muistaa,
ettei asiakasta milloinkaan saa aliarvioida. Asiakaspalvelija ei voi esimerkiksi asiakkaan
ulkonddn perusteella tehdé johtopéatoksid kyseisestd henkildstd. On siis oltava avoin kai-

kille mahdollisuuksille ja palveltava jokaista asiakasta yhtd hyvin.

Vaikka asiakas torjuisikin kaikki yritykset kaupan tekemiseen, on hdnen mielipidettidn
kunnioitettava tissdkin tilanteessa. Toisinaan asiakas voi myds aliarvioida ndyrinté ja am-
mattitaitoisintakin asiakaspalvelijaa. Téllaisessa tilanteessa ei tule lannistua, vaan on
muistettava, ettd jokaisen asiakaskohtaamisen myotd voi oppia ja kehittyd. (Ojanen 2010,

17-18.)
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Edellytykset menestykselle ja myynnin kasvulle 10ytyvat monista yrityksistd. Yrityksilla
voi olla sekd tasokkaita tuotteita ettd hyvét toimitilat, mutta yksi tirked menestystekija
puuttuu. Tdméa puuttuva tekija on myyjien kyky hallita myyntiprosesseja kdytannossa.
Nykyisin myyntity0ssd endi ei siis enda riitd, ettd asiakkaalle annetaan se, mitd hidn ha-
luaa. Myyjdn on asiakkaan perustarpeen tayttamisen lisdksi pystyttdvd tarjoamaan tille
elamyksid, uusia ajatuksia ja unelmia. Moni myyja saattaa kuitenkin tehdé suuriakin vir-
hearvioita myyntiin ja asiakaspalvelutilanteeseen liittyen, ja kuvitella, ettei asiakas lain-

kaan tarvitse tai halua palvelua. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10, 74.)

Mikali yrityksessé ei osata toteuttaa aktiivista myyntityotd eiki tarjota asiakkaille ainut-
laatuisia palvelukokemuksia, muodostuu tuotteiden hinta yrityksen ainoaksi kilpailuval-
tiksi. Viahittdiskaupan toimialalle syntyy kuitenkin jatkuvasti uusia yrityksié, joiden tuo-
tevalikoima ja hinnoittelu voivat olla hyvinkin samankaltaisia. Néin ollen asiakkaan on
mahdollista hakea sama tuote useasta eri yrityksesti tuotteen hinnan juurikaan muuttu-

matta. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 13-14.)

Mikéli yritys haluaa kilpailuttaa tuotteensa alemman myyntihinnan perusteella, laskevat
tuotteiden kate ja kannattavuus. Jirkevidmpéé onkin panostaa yrityksen asiakaspalveluun
japyrkid luomaan lisdarvoa asiakkaalle sen avulla. Asiakaspalvelua parantamalla voidaan
parantaa tuotteiden myyntid madrillisesti, ja tarjota asiakkaille arvokkaampiakin tuot-
teita. Myyjéin tapa toimia vaikuttaa siis merkittdvasti asiakkaan lopulliseen ostopéatok-

seen. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 13-14.)

3.1 Palvelun merkitys asiakaskohtaamisessa

Avain parhaaseen asiakaspalveluun on se, ettd asiakasta kohdellaan kuin omaan kotiin
kutsuttua vierasta. Asiakas huomioidaan ystaviéllisesti, uniikisti ja merkityksellisesti joka
ikinen kerta, samalla tapaa kuin huomioidaan oveen koputtanut ystdva. Ndin on toimit-
tava jo siksi, ettd asiakkaat, jotka huomioidaan, tuovat yritykselle myds rahaa. (Gallo

2012, 92-93.)

Tama oli selkedsti ndhtivissd seuratessani ison kahvilaketjun asiakaspalvelu- ja myynti-
tilanteita. Tilanteita havainnoidessani huomasin, ettd ystivélliselld ja aloitteellisella kon-

taktin ottamisella asiakkaaseen on suuri merkitys. Jopa sellainen asiakas, joka on hieman
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epardivilld kannalla ja melkein jo ldhtemaéssa pois, jadkin asiakkaaksi tullessaan huomi-
oiduksi. Asiakas voi myds esimerkiksi tehdd ostopédétoksensd kahvin ostamisesta, mutta
tarjottaessa hdnelle croissantia ja tuoremehua kahvin lisdksi, padtyykin hidn ostamaan

koko aamiaisen.

Huippumyyjéksi ei synnytd, vaan sellaiseksi voidaan oppia. Huippumyyjilld tulee olla
kykyd kohdasta asiakas, ja paneutua tdmén tarpeisiin rohkeasti. Myyntitydon osaamisen
kehittyessé tavoitteena on, ettd myos myyjan motivaatio myyntityotd kohtaan vahvistuu
jatkuvasti ja ettd motivaation taso pysyy korkealla. Kun myyjad onnistuu tydssdédn ja saa
asiakkailta kiitosta, saa hin tyydytysti hyvin tehdysté tyostd. Kun myyjé viihtyy tyossddn
ja kokee tyonsd mielekkadksi, se heijastuu hénen toteuttamaansa asiakaspalveluun, jol-

loin my0s asiakastyytyvaisyys yrityksessd kasvaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10-11.)

Onnistuneiden myyntiprosessien kautta myyjén ja yrityksen tulokset kehittyvit nopeasti
ja pysyvisti, ja asiakkaiden tyytyvéisyys yritykseen ja sieltd saatuun palveluun paranee
entisestddn. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10-11.) Tata kutsutaan positiiviseksi kierteeksi,

jota kuvataan kuviossa 3.

Parempi
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7
Tyytyvdisempia Enemman .
asiakkaita yhteydenottoja
Lisda myyjan Lisaa laadukkaita
onnistumisia kohtaamisia

\ /

Enemman t Parkemtpli K
kauppoja arvekartoitu
= sia
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ehdotelmia

KUVIO 3. POISTIIVINEN KIERRE (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10-11)

Lisdmyynnin teossa kannattaa kiinnittdd huomiota sanavalintoihin. Kysymys “Saisiko
olla muuta?” ei varsinaisesti vield ole lisimyyntid, vaikka silld luultavasti lisdeuroja ta-

voitellaankin. Aikoinaan tima lause iskostettiin myyjien tydhon, mutta nykyisin sitd ei
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endd voida pitdd avaimena onnistuneeseen asiakaspalvelu- ja myyntitilanteeseen. Kun
asiakkaalle esitetddn tima kysymys, pitdisi asiakkaan tietdd, mitd tuotteita yritykselld on
myynnissd ja hdnen pitéisi kokea my0s tarvitsevansa kyseinen tuote. Samaan kategoriaan

kuuluu kysymys ”Laitetaanko jotakin syotavaa?”

Niiden kysymysten esittdminen ei luultavasti liséd yrityksen myyntia, silld tullessaan kas-
salle asiakas on jo tehnyt padtoksensa siitd, tarvitseeko jotakin muita tuotteita vai ei. Jos
asiakkaalta kuitenkin kysytddn esimerkiksi kysymys “Laitetaanko vield uunituore voisil-
madpulla kahvin kera?”, saadaan asiakkaalle ajatus pehmedsté, tuoreesta pullasta, mika

mahdollisesti heréttdé asiakkaassa ostohalun kyseisté tuotetta kohtaan.

Téllaisesta tarjouksesta on paljon vaikeampi kieltdytyd, kuin mekaanisesti esitetysta lisa-
myyntiyrityksestd. Myyntitilanteessa onkin kannattavaa tarjota asiakkaalle sitd tuotetta,
jonka haluaisi tille myyda. Lisdksi myyntipuheesta on positiivisia mielikuvia luomalla

tehtdva niin houkutteleva, ettd asiakkaan on vaikeaa kieltaytya tarjouksesta.

My®0s tuotteiden nimedminen oikein ja houkuttelevasti on tirkedé lisimyynnin kannalta.
Aiemmin mainitsemassani havainnointitilanteessa kahvilan myyja tiedusteli asiakkaalta
kahvin kokoa kysymaélld, haluaako asiakas kahvinsa normaalikokoisena, johon tima vas-

tasi myOntévisti. Usein kuulee kuitenkin kysyttdvén, laitetaanko kahvi pienend vai isona.

Kun kysymys esitetdén ndin, suurin ottaa suurin osa asiakkaista pienen vaihtoehdon.
Muuttamalla kysymysmuotoa ja tarjoamalla asiakkaalle myos normaalikokoinen vaihto-
ehto, saadaan haluttuja lisdeuroja talteen. Paras tilanne on se, ettd tuotteesta on tarjolla
sekd pieni, normaali ettd iso vaihtoehto. Niistd vaihtoehdoista asiakas ottaa helposti nor-

maalin, silld ihmisen perusluonteeseen kuuluu halu olla normaali.

Myyntitapahtuman péattdmiseen on myos tirkedd kiinnittdd huomiota. Silld, miten asia-
kas huomioidaan myyntitilanteen paétyttyd, on todella iso merkitys asiakaspalvelusta saa-
tuun kokonaisvaikutelmaan. Viimeiset sanat asiakkaalle saattavat jattda tille limpimaén ja
positiivisen tunteen myynti- ja palvelutilanteesta, mikad on kokonaiskuvan kannalta erit-

tain tarkeaa.
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Esimerkiksi hyvédn piivanjatkon tai leppoisan kahvihetken toivottaminen eivdt vaadi
tyontekijaltd ylimaérdistd aikaa tai vaivaa, mutta saavat asiakkaan kokemaa olonsa huo-
mioiduksi myds ostosten maksamisen jidlkeen. Samojen toivotusten monotoninen toista-
minen jokaiselle asiakkaalle ei ole tarkoituksenmukaista, vaan lopputervehdyksié olisi
hyvd muunnella tilanteiden mukaan, jolloin asiakas voi kokea palvelun persoonalliseksi

ja henkilokohtaisesti hdnelle osoitetuksi.

Erds onnistuneen asiakaspalvelun ominaispiirteistd on sen ainutlaatuisuus. Olen joskus
kysynyt tyontekijdlténi, milloin hdn on saanut asiakkaalta hyvaa palautetta palvelustaan.
Tyontekijé kertoi saaneensa asiakkaalta kiitosta pakattuaan tdmén ostokset kassalla oma-
aloitteisesti muovikassiin. Kehuin tyontekijdd ja annoin hénelle palautetta hienosta toi-
minnasta. Tyontekiji oli kuitenkin sitd mieltd, ettei hin ollut palvellut asiakasta miten-
kidn poikkeuksellisen hyvin, silld pakkaahan hin ostoksia asiakkaidensa puolesta péivit-

tain.

Selitin tyontekijélle, ettd vaikka hén toistaisi kyseistd elementtid asiakaspalvelussaan
montakin kertaa vuoronsa aikana, on jokainen kerta asiakkaalle uniikki. Sen, ettd asia-
kasta palvellaan uniikisti, ei tarvitse tarkoittaa erilaista palvelua jokaiselle asiakkaalle.
Ainutlaatuinen asiakaspalvelu tarkoittaa sen sijaan sitd, ettd jokainen asiakaspalveluti-
lanne tulkitaan erikseen, ja asiakkaalle annetaan kyseiseen tilanteeseen sopivaa, merki-

tyksellistéd palvelua.

3.2 Asiakaskokemuksen arviointi

Aiemmissa luvuissa kerrotaan taloudellisista tavoitteista, joiden avulla voidaan seurata
myynnin onnistumista. Usein tdmi saattaa olla ainoa mittari onnistumiselle, mutta myos
asiakaspalvelua ja sen laatua yrityksessd voidaan ja pitddkin mitata. Yksi mittari on asia-
kaspalautteista saatu informaatio ja tulokset. Kaikki asiakaspalautteet ovat yritykselle tir-
keiti ja niistd on tarkoitus oppia jotakin uutta. Oppiminen vaatii kuitenkin sitd, ettd saadut
palautteet tuodaan henkilokunnan tietoisuuteen, ja niistd keskustellaan yhdessd, sekéd mie-

titddn tiimind parannusehdotuksia asiakaspalveluun.
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Reklamaatiotilanteessa on tiarkedd miettid, mikd kyseisessd tilanteessa meni pieleen, ja
miten asia korjataan. Palaute tulisi kdsitelld henkilokunnan kanssa heti tai pikimmiten sen
tultua, silld jos tapahtumasta on jo kulunut paljon aikaa sen tullessa késittelyyn, ei véltté-
mattd endd muisteta, misté tilanteesta oli kyse ja miten tilanne eteni. Tall6in tilanteesta

oppiminen on lihes mahdotonta.

Lisiksi jokainen tyontekijd ja esimies voi mitata omaa asiakaspalveluaan arvioimalla itse
omaa suoritustaan. Oman tyon arviointi voi alkuun tuntua hankalalta, joten liikkeelle kan-
nattaakin ldhted yksinkertaisimmista asioista, kuten tervehtimisestd. Perusoletuksena
asiakaspalvelussa voidaan pitdd esimerkiksi sitd, ettd asiakasta on tervehdittdva aina ti-
min tullessa yritykseen ja mielellddn ennen kuin tdma ehtii tervehtid henkilokuntaa. Teo-
riassa tdmé toimintamalli voi olla koko henkilokunnan tiedossa, mutta asiaa mitattaessa

voidaan huomata, ettd toteutus saattaa toisinaan ontua.

Helpoin tapa seurata tdmén tai jonkin muun ennalta sovitun toimintamallin toteutumista
on se, ettd tyontekija merkitsee itselleen ylos jokaisen kerran, jolloin asiakas on tervehti-
nyt hintd ennen kuin hén on tervehtinyt titi. Perusasioiden ollessa hallinnassa voidaan
arviointia jatkaa vaikeammin mitattaviin asioihin. Tamaé vaatii kuitenkin esimiehen puo-
lelta valmennusta ja ohjaamista, sekd asioiden ja sovittujen toimintatapojen aktiivista seu-

raamista.

Koska asiakaspalvelu on aineetonta, voi sitd kaiken kaikkiaan olla vaikeaa mitata. Jokai-
nen tyontekija on kuitenkin itse ollut joskus asiakas, joten jokainen myos tietdd paépiir-
teittdin, miké on hyvii asiakaspalvelua ja miké ei. Toisaalta taas jokainen asiakas ja myos
héntd palveleva tyontekijd ovat yksilditd, ja heilld on henkilokohtaisia ajatuksia ja odo-
tuksia hyvésta palvelusta. Tésti syystd jokainen asiakaspalvelukokemus onkin omanlai-
sensa. Kuitenkin kun asiakaspalvelija kiyttad ajatusta tekeméinsd tyohon ja miettii, mitéd
kulloinkin tekee, voi hén jélkikéteen analysoida asiakaspalvelutilanteitaan ja onnistumis-

taan niissa.
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Jos tyontekijd esimerkiksi ennen asiakaskohtaamista paattdéd olevansa lasni ja kuuntele-
vansa asiakasta, hin myos tekee niin. Mikéli tyOnantaja tai tyontekija itse on asettanut
juuri kuuntelun ja ldsndolon onnistuneen asiakaspalvelun mittariksi, voidaan palveluti-
lanne tilloin katsoa onnistuneeksi kyseisen mittarin puitteissa. TyOntekija siis merkitsee
ylos jokaisen sellaisen asiakaskohtaamisen, kun hin on tehnyt vaaditut ja ennalta sovitut

asiat, ja on itse tyytyvéinen antamaansa asiakaspalveluun.

Asiakkaalta voi toki kysyd myds suoraan, miten oma asiakaspalvelu on timén mielesta
onnistunut. Asian kysyminen saattaa kuitenkin olla varsinkin kokemattomammalle asia-
kaspalvelijalle vaikeaa ja pelottavaa. Itse koen, ettd asiakkaasta nikee, kun hén on saanut
hyvéa palvelua. Onnistuneen palvelukokemuksen nékee asiakkaan ilmeisti ja eleistd. Ne
kertovat, ettd asiakaspalvelija ja palvelutilanne ovat liikuttaneet asiakasta jotenkin ja on-

nistuneet luomaan hénelle positiivisia tunnekokemuksia.

Henkilokunnalle asiaa voi avata my0s niin, etti asiakaspalvelussa on onnistuttu silloin,
kun asiakas pystyy kertomaan, kuka rivissa seisovista henkildistd on palvellut hintd. Pys-
tyessddn nimedmidin hiantd palvelleen henkilon onnistuneen palvelutilanteen jilkeen,
asiakas on luultavasti saanut sellaista palvelua, joka on jddnyt hénelle positiivisesti mie-

leen ja tuo hénet takaisin yritykseen myos jatkossa.

Tietenkin asiakas voi muistaa héntd palvelleen henkilon myos palvelun oltua huonoa.
Tallaisessa tilanteessa tyontekijan on tarkedd ymmartdd, mika palvelutilanteessa on men-
nyt pieleen. Ndin hdnen on mahdollista palvella tulevia asiakkaitaan paremmin ja valttaa

aiemmin tehdyt virheet.

Onnistuneen asiakaspalvelun kannalta on tirkedd, ettd esimies tydskentelee sadnnollisesti
samassa tyovuorossa jokaisen tyontekijan kanssa. Télloin hin pystyy antamaan palautetta
tyoskentelystd, ja ndyttdmadn esimerkkié hyvésti asiakaspalvelusta. Esimiehen kannattaa
muistuttaa, ettd vaikka tyontekijd saattaa palvella monia satoja asiakkaita tyOpdivénsa ai-
kana, ja toteuttaa palvelun suhteellisen samalla tavalla jokaisen asiakkaan kohdalla, on

kohtaaminen asiakkaalle luultavasti ainoa kyseisessd yrityksessd, saman péivén aikana.
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Esimerkiksi asiakkaiden tervehtiminen monta sataa kertaa paivéissd kohdistuu yhteen asi-
akkaaseen pdivén aikana vain kerran. Téstéd syyté ei riité, ettd palvelee asiakkaitaan kes-
kimaardisesti hyvin, vaan jokaista asiakasta erikseen tulee palvella hyvin. Mikéli esimies
el toisinaan ole tarkkailemassa timén toteutumista, ei hin my0dskaan voi tietdd, tehddanko

asioita yrityksessa niin kuin on sovittu.

Esimiehen antamalla esimerkilli ja aktiivisella toiminnalla asiakaspalvelun tason paran-
tamiseksi ja ylldpitdmiseksi on tirked merkitys my0s henkilokunnan motivaation kan-
nalta. Tama ilmeni selvésti esimerkiksi haastatellessani henkilstéravintolan tyontekijaa
tatd opinndytetyotd varten. Haastattelussa ravintolatyontekija (2017) kertoi tydskennel-
leensd aiemmin yrityksessé, jossa hyvé ja asiakkaan ennakko-odotukset ylittdva palvelu
oli yrityksen térkein kilpailukeino. Siirryttydén nykyiseen tyopaikkaansa hin on ollut to-
della ihmeissdin yrityksen tavasta toteuttaa asiakaspalvelua, sekd maérittdd hyvén asia-
kaspalvelun taso. Tyontekijd itse kokee, etti yrityksessd toteutettava asiakaspalvelu on

darimmaisen heikolla tasolla.

Ravintolatyontekijd (2017) kertoi my®ds, ettd koska ravintolanesimies ei vaadi asiakaspal-
velussa korkeaa tasoa, eikd toisaalta itsekddn sité toteuta, ei tyontekijakdin saa motivoitua
itsedédn toteuttamaan parasta osaamistaan asiakaspalveluun liittyen. Ristiriitaiset ohjeis-
tukset ja esimiehen vélinpitiméttdmyys palvelun tasoa kohtaan voivatkin saada myos
tyontekijan kokemaan vilinpitimattomyyttd asiakkaita kohtaan. Miksi tehdé, kun ei vaa-

dita ja padsee helpommallakin? Miksi tehdd asioita paremmin kuin oma esimies?

3.3 Ostopolku

Jotta asiakas voi tehdé ostopddtoksen, on hdnen ensin ndhtava, mitd yritykselld on hanelle
tarjota. Tdssé esilletuonnilla on todella tirked rooli. Esilletuonti tarkoittaa 1&hinnd sité,
miten tuote myydédn asiakkaalle, ei niinkéddn tuotteen esillepanoa hyllylle tai vitriiniin.
Myyntiprosessin kdytdnnon toteutuksen pitdd siis olla etukédteen suunniteltu. (Koski &

Virtanen 2005, 60-61.)
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Yrityksissd on kdynnissd joko samanaikaisesti tai erikseen monia satoja eri prosesseja,
joista monia asiakas ei vélttdméttd edes tiedd, ja joita hdnen ei kuulukaan tietdd. Kyseiset
prosessit toimivat taustatyond onnistuneille asiakaskokemuksille. Namé prosessit ovat

luultavasti niitd, joita on kuvattu yrityksen késikirjoissa ja tehtdvinkuvissa.

Sen sijaan prosessi, jonka tuloksen asiakas ndkee aina, on se, miltd myyntitila ja sielld
olevat tuotteet niyttavat. Tamén prosessin toteutukseen ja siihen liittyvien tyotehtivien
tekemiseen pitdd kayttdd aikaa, silld tuotteiden esillepanolla on iso merkitys yrityksen
myyntiin. Jos tuotteet ovat sekaisin ja hintamerkinndt miten sattuu, jattda asiakas helposti
ostopddtoksensd tekeméttd. Monet tuotteet jadvit tilloin asiakkaan ostopolusta sivuun,
eikd hin vilttdmatta edes nde niitd. Téstd syystd esimerkiksi esimiehen on hyvé tehda testi

asiakkaan ostopolun selvittimiseksi.

Asiakkaalla saattaa olla monta eri ostopolkua yrityksen sisdlld. On térkedd tunnistaa,
mitkd poluista ovat hyddyllisimpié yritykselld ja keskittyd niihin. (Asiakaskokemuksen
ennustajan kasikirja 2017, 7.) Ostopolun voi havainnollistaa esimerkiksi niin, etti tyhjille
paperille piirretdén vapaalla kéddelld yrityksen pohjapiirros, jossa huomioidaan kalustei-
den ja mahdollisten kiinteiden rakenteiden paikat asiakastiloissa. Tdman jdlkeen pohjaan
piirretdén ostopolkua osoittava viiva, joka ndyttdd, mistd asiakkaat tulevat sisille, missa
he kiertelevit, ja mitd kautta he poistuvat. Ostopolusta nikee myds sen, missd kohtaa
henkil6kunnan on mahdollista saada katsekontakti asiakkaaseen ensimmaéisen kerran. Sa-
malle paperille kartoitetaan kaikkien eri asiakasryhmien kulku asiakastiloissa, seka eri-

laiset vaihtoehdot ostopoluille.

Kulkuviylille kannattaa rakentaa esillepanopisteet niille tuotteille, jotka voisivat toimia
niin sanottuina heréteostoksina yrityksen asiakkaille ja eri ostopolkuja kiyttiville asia-
kasryhmille. Ostopolun suunnittelu voi kuulostaa haastavalta ja aikaa vieviltd tyolta,
mutta sen tekoon ei valttdmattd tarvitse kuluttaa montaakaan minuuttia. Hyvin nopeasti
paperille on jo muodostunut vahva kuva siitd, miten suurin osa yrityksen asiakkaista toi-

mii.

Esimerkiksi tuoretuotteiden kohdalla esillepanolla on huomattavasti merkitystéi asiakkaan
ostopditokseen. Jos tuotteita on esilld vain yksi tai kaksi, katsoo asiakas helposti tuottei-
den olevan vanhentuneita. Jos taas tuotteita on esilld paljon, ja ne on aseteltu kauniisti ja

houkuttelevasti tarjolle, herdd asiakkaalle kuva tuotteiden tuoreudesta ja hyvéstd laadusta.
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Usein yrityksissé peldtddn, etté jos tuotteita pidetién esilld paljon, syntyy myos enemmén
héavikkid. Kuitenkin on otettava huomioon, ettd jos tuotetta ei ole esilld kuin yksi tai kaksi,
sitd el myoskédédn voida myyda kyseistd méardd enempdd. Reagointiaika tuotteen myyntiin
lisddmisessd on minimissddn silloin, jos parhaillaan palveltavana oleva asiakas ostaa
kaikki esilld olevat kappaleet jostakin tuotteesta. Télldin jonossa seuraavana oleville asi-

akkaille ei ole mahdollista tarjota yhtddn kappaletta kyseisté tuotetta.

Lisdmyyntituotteet joita henkilokunta myy esimerkiksi kassalla, on oltava helposti saata-
villa silloin, kun tuotetta myydédén. Esimerkiksi jos asiakkaalta kassalla kysytdén, laite-
taanko hénelle suklaapatukka muiden ostosten mukaan, pitdd suklaapatukan olla kysy-
myshetkelld asiakkaan ndhtdvilld. On huomattavasti vaikeampaa myyda jotakin tuotetta
“tuolta jostakin”. Jos ostotapahtuma vaatii asiakkaalta lisdtyotd, jittdd hdn helposti yli-

madrdisen tuotteen ostamatta.

Myyntiprosesseja kehitettdessé kiinnitetddn liian usein huomiota itse tydprosessin helpot-
tamiseen. Tama ei kuitenkaan ldheskddn aina tarkoita sitd, ettd asiakkaan ostopolku tai
ostotapahtuma helpottuisi, vaan se saattaa joskus jopa vaikeutua myyntiprosessin tehos-
tamisen myotd. Asian merkitys ja sen huomioiminen ovat myynnin johtamisessa todella
tarkeitd. Yrityksissd ei tehdi toité siksi, ettd niissé olisi helppoa tydskennelld, vaan siksi,

ettd asiakkaan olisi mahdollisimman helppo asioida yrityksessa.
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4 JOHTAMISEN MERKITYS

Saratoga Instituutin vuonna 2005 tekemin tutkimuksen mukaan suurin syy tyontekijéiden
irtisanoutumisiin yrityksissé oli kokemus huonosta esimichestd. Esimiehen koettiin joh-
tavan henkilokuntaansa huonosti, tai hinet saatettiin kokea jopa henkisené kiusaajana.
(Saarinen & Aalto-setdld 2009, 30.) Esimieheni toimiminen vaatiikin suurta peilid omaan
tyoskentelyyn ja rohkeutta katsoa sithen. Esimiehend on uskallettava kohdata itsensi ja
omat heikkoutensa, miké ei ole kenellekdédn helppoa. Itsensé ja oman toimintansa reflek-
toimiseen kannattaa kayttdd aikaa, silld jos ei sité tee, ei koskaan voi myOskdin oppia

tietdimadn, minkilainen johtaja on.

Téssd ty0ssd annetaan apuja myynnin johtamiseen. Jollei kuitenkaan tiedd, miten yritys-
tddn johtaa, ei voi my0skéén kehittyé siind. Johtamisesta 16ytyy paljon kirjoja ja oppaita,
jotka opastavat hyviin ja onnistuneeseen johtamistyohon. Omasta mielestdni yksi tér-
keimpid asioita yrityksen johtamisessa on itsensd johtaminen ja siihen liittyvd osaaminen.
Miten kdytén aikaani ja mihin? Ymmérrdnko itse organisaationi ydintehtdvén ja sitd

kautta oman ydintehtdvéni? Jos johdan itseéni vadrin, voinko johtaa alaisiani oikein?

Lehtola (2016a) toteaa, ettd esimiehen kannattaa toistuvasti miettid, mikd on organisaa-
tion ydintehtdvd. Harhainen kuva ydintehtévistd johtaa helposti jatkuvaan kiireeseen ja
virheiden korjailuun. Jos esimies ajautuu véirélle polulle oman ydintehtdvinsi kanssa,
hian todennékoisesti luulee tekevénsd oikeita asioita ’sammutellessaan tulipaloja”™ tai

’paikatessaan vuotavia kohtia” yrityksessdén.

Esimiehen tédrkein tehtdvd on kuitenkin auttaa henkilokuntaansa 16ytdméaédn paras versio
itsestddn joka pdiva. Jos esimiehen aikataulu tayttyy liiaksi kiireellisten, vaikkakin tirkei-
den, asioiden hoitamisesta, ei henkilokunnan kanssa kéytéiville keskusteluille, saati sitten
toiminnan kehittdmiselle ja johtamiselle jda riittdvésti aikaa. Talloin esimies el mydskdin

voi odottaa henkilokunnaltaan ja yritykseltddn hyvia tuloksia. (Lehtola 2016a.)

Esimiesty0ssd vastuu pitdd ottaa, sitd ei voi siirtdd. Ndenndisessd vastuun ottamisessa pu-
heet ja teot ovat ristiriidassa. Ndenndinen vastuunotto voi johtua esimerkiksi vastuussa
olevan henkilon osaamattomuudesta. Vasta kun tdmé uskaltaa myontdd tarvitsevansa

apua, voi han myos alkaa opiskelemaan ja sen my6td oppimaan asiaa. (Lehtola 2016b).
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Vastuun ottaminen alkaakin sanoilla ”Mind en osaa titd” (Lehtola 2016b). Esimiehen on
uskallettava tunnustaa tekeménsa virheet. Tekemissédni haastattelussa ravintolatyontekija
(2017) kertoi, ettd hinen tydpaikallaan esimies siirtdd syyn ja vastuun tekemistddn vir-
heistd toistuvasti ja ldhes poikkeuksetta henkilokuntansa niskoille. Yrityksen henkilo-
kunta ei haastateltavan mukaan luota esimieheensi, eikd ndin ollen haasteita kohdates-
saan tukeudu tdimén apuun tai neuvoihin. Toimipisteessd myos tydilmapiiri on timéin seu-
rauksena huono, ja henkilokunnan vaihtuvuus suhteellisen suurta. (Ravintolatyontekija

2017.)

Henkiloston tyokykyé parantavat muun muassa vaikutusmahdollisuudet omaan tyohon ja
tydmenetelmiin, sekd mahdollisuus esittdd parannuksia ja toiveita toimintatapoihin liit-
tyen. Yleinen ongelma yrityksissé on, ettei henkilokunta uskalla ottaa esille epdkohtia,
joita tydssddn kohtaavat. Téatd vaikenemiseen liittyvada toimintakulttuuria voidaan paran-
taa hyvilld esimiestoiminnalla. Yhteisten pelisdéntdjen ja toimintatapojen sopiminen on
yrityksissd ensiarvoisen tirkedi. (Kesti 2013, 106-107.) Naiden méérittelyyn on mahdol-

lisuuksien mukaan kannattavaa osallistaa koko henkilokuntaa.

Yrityksen arvoilla ja kulttuurilla on merkitysti vain silloin, kun tyontekijé on tietoinen
niistd (Gallo 2012, 22). Toisaalta vaikka arvot ja kulttuuri olisivatkin tyontekijoiden tie-
dossa, ne eivit vield yksinddn riitd takaamaan laadukasta toimintaa. Jos esimies ei itse
kayttdydy niiden mukaan, eivit ne auta saavuttamaan haluttuja toimintatapoja ja tulosta

yrityksessd. Esimerkkind toimiminen on siis my0s téssd tarkeaa.

Tyontekijoiden tydsuorituksia yrityksissd parantaa kiistatta esimiehen kannustava ja péi-
vittdinen johtaminen. Puolihuolimattomasti heitetty negatiivinen kommentti esimieheltd
saattaa tiputtaa yksilon suoritustasoa, kun taas positiivinen kannustus nostattaa tyonteki-
jéan itsetuntoa ja halua yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen. Esimiehen merkitys kannus-
tajana ja motivoijana on todella suuri, silld hyvin toimivan ryhmén tulos on enemmén
kuin sen yksildiden suoritusten summa. Lihiesimiehen tehtdvidna onkin ryhmén osaami-

sen kehittiminen seki yhteisiin tavoitteisiin kannustaminen. (Kesti 2013, 13.)

On vaikeaa olla henkildston edessé positiivinen ja kannustava, jos omat ajatukset tyosti
ja yrityksestd ovat negatiivisia. Jos oma ty0 ei kiinnosta ja innosta esimiestd, on kannus-
tavaan ilmapiiriin luomiseen vaikeaa padstd. Samoin kuin asiakas huomaa myyjén teen-

ndisen palvelun, huomaavat tyontekijatkin esimiehensé teenndisen asenteen.
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Olettamiset myynnissa johtavat oikaisuihin. Jos tietoa ja osaamista myynnistd ei ole, niitd
pitdd hankkia. (Laine 2008, 211). Myynnin tunnuslukuja pitdd seurata tihedén, jotta voi-
daan reagoida nopeasti tavoitteiden uhatessa jadda toteutumatta. Tdma on liiketoiminnan
tulosjohtamisen kannalta valttamatontd. Pelkkd seurantamittareihin perustuva ajattelu ei
kuitenkaan sovellu henkildston johtamiseen ja kehittdmiseen. Siksi yrityksessd on liike-

toimintastrategian lisdksi oltava henkilostostrategia.

Henkilostostrategian tarve yrityksesséd on jatkuva. Tutkimusten mukaan niilld organisaa-
tioilla, joilla on méériteltyna liiketoimintastrategiaa tukeva henkildstdstrategia, on myds
parempi tulos. HenkilGstOstrategiassa tiimityon ja yhdessd kehittdmisen merkitys koros-
tuu. Tésta syysté yrityksissd on tirkedd luoda yhteiset arvot, seké ohjeistus niiden toteut-

tamiseen kdytdnnon tyossi. (Kesti 2013, 38-39.)

Myo0s yhteiset pelisdénnét ja toimintatavat on tirkedd sopia. Nédiden sddntdjen luominen
vaatii yhteystyotd, joka ei synny yrityksessé itsestdédn, vaan vaatii esimiehelti tydyhteison
aktivointia aktiivisen esimiestyon keinoja kéyttden. (Kesti 2013, 38-39.) Pelisddntdjen
luomisen jdlkeen on tirkeintd se, ettd esimies itse noudattaa niitd aina ja poikkeuksetta.
Sanonta, ”Al4 tee niin kuin miné teen, tee niin kuin min kiisken”, on vastuun vilttdmisti,

eikd tuota tulosta tyOpaikoilla.

Kivellessdni Helsingin keskustassa, kohtasin alle 100 metrin matkalla kolme eri tuote-
esittelijdd. Yhdelld esittelijoistd tuotteena oli puhelinliittymad, toisella sanomalehti ja kol-
mannella ravintolan avajaisista kertova kuponki. Puhelinliittymén esittelypisteessd ole-
vista kahdesta tyontekijéstd kumpikaan ei ottanut minkdédnlaista kontaktia minuun tai
muihin kadulla litkkujiin. Sanomalehted edustavassa pisteessé toiminta ndytti olevan jok-
seenkin samantyylistd. Vasta kun esittelijat huomasivat minun seuraavan heité, tarjosivat

he minulle pdivén lehtea.

Esittelijat siis odottivat asiakkaan ottavan kontaktia heihin ennen myyntityon aloittamista.
Ravintolan avajaisiin kuponkeja jakavat henkil6t taas saivat kuponkeja jaettua todella hy-
vin, silld he ottivat jatkuvasti kontaktia ohi kulkeviin ihmisiin. Eri esittelijéiden toimintaa
seuratessani mietinkin, olivatko ndiden esimiehet tietoisia siitd, miten esittelijat tydai-
kansa kéyttivat. Kahden ensiksi mainitun esittelypisteen tyontekijéiden kohdalla ei luul-
tavasti ollut ndin, silld toiminta ei juurikaan tuottanut tulosta myynnissd. Kuitenkin on

mahdollista, ettd esimiehet olettivat esittelijoiden tekevin tyotdan aktiivisesti ja hyvin.
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Vuorovaikutteinen ja valmentava esimies toimii niin, ettd jokainen yksilo voi omalla tyo-
panoksellaan osallistua yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen. Télldin valta ja vastuu jae-
taan myos tyontekijoille, jolloin heisti tulee yrittdjén kaltaisia vastuun kantajia. Téallainen
johtamisen malli lisdd huomattavasti organisaation tuottavuutta. Yrityksen arvomaail-
masta pitdd sopia yhdessd, jottei tyontekijd muodosta itse omaansa. Yhteisesti sovittujen
arvovalintojen myotd tyontekijdn piivittiiset padtokset omassa tydssd tuntuvat mielek-
kailté ja turvallisilta. (Kesti 2013, 105.) Kun jokaisella yksilolld on todelliset vaikutus-
mahdollisuudet oman tyonsd suunnitteluun, tavoitteiden asetteluun ja omaa tyotd koske-
viin paétoksiin, merkitsee se usein lisddntyvaa toimintavapautta ja parempaa vastuun kan-

tamista omista toiminnoista (Juuti 1999, 72).

Nykyisin palavereissa kdytetddn paljon erilaisia osallistavia menetelmid. On aivoriihid,
keskusteluja ja monta muuta erilaista tapaa saada henkilokunta mukaan palaverin kul-
kuun. Luentomaiset palaverit sen sijaan ovat jo mennyttd aikaa. Osallistavien menetel-
mien opetteleminen saattaa viedad esimieheltd jonkin verran aikaa aluksi, mutta niiden
kiyttdminen my0s antaa paljon takaisin. Kun henkildsto ajattelee ja suunnittelee itse toi-
mintaansa, he myo6s kehittavit sitd. Kun tyontekiji kehittdd omalta osaltaan toimintaa ja

tyotehtdvid, hin myo0s sitoutuu niihin ja kantaa sen myota tydstddn vastuun.

4.1 Itsensa johtaminen

Esimiestoiminta on ensimmdiinen portti mahdolliseen tuottavuuteen. Esimiehen tyohon
kuuluu, ettd hidn méérittad yhteiset tavoitteet ja luo edellytykset jatkuvalle kehittymiselle.
Namé tyotehtdvit toimivat perustana hyville esimiestoiminnalle. Organisaation tuotta-
vuuden kehittdminen aloitetaan esimiestoiminnasta. Vaikka yrityksessé kohotettaisiin yh-
teishenked, koulutettaisiin tyontekijoité tai kehitettdisiin prosesseja, ei kaikkea potentiaa-
lia saada kayttoon, mikidli esimiestoiminta sen sisdlld ei ole toimivaa. Tuottavaa henki-

l16stostrategiaa pitdd toteuttaa pitkdjanteisesti. (Kesti 2013, 86.)
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Esimies on avaintekijd kehittymiseen. Esimiehen toiminta muodostuu sitd kehittyneem-
maiksi mitd laajempi ymmairrys hdnelld on omasta roolistaan tydyhteisonsé toiminnan ja
kehittymisen tukijana. Esimiestaito on siis paljon enemmaén kuin vain tydhonsd sopiva
persoona. Esimiestaitoihin kuuluvat myds motivaatio tehda ja kehittdd omaa tyotd, seka
tieto siitd, mitd esimiestyoltd odotetaan ja mité se voisi olla. (Suomen Ekonomiliitto 2005,

13.)

Esimiestyd siséltdd paljon erilaisia tehtivid, ja joskus esimiehen voi olla vaikea nidhda
tyotaakkansa takaa, mitkéd ovat hdanen tirkeimpia tehtédvidén eri tilanteissa. Esimiehen pi-
tdisi olla vuorovaikutteinen ja valmentava, olla 14sna ja osallistua tydyhteison toimintaan,
olla oikeudenmukainen ja tasavertainen, luoda luottamusta, méairitelld vastuut ja velvoit-
teet, selkeyttdd tavoitteet, sekd tietenkin kannustaa ja antaa palautetta. Ndiden liséksi ovat
vield konkreettiset asiat ja tyotehtdvit, kuten rekrytointi, perehdyttdminen, budjetointi,

talous ja rahaliikenteestd huolehtiminen.

Esimiehen tédrkein tehtdvd on kuitenkin henkilokohtaisesti ymmartid, mitd yrityksessd
myydéén ja miten sen myyntid voitaisiin lisitid. Esimiestydssd tyotehtivit eivit lopu te-
keméll4, ja siksi esimiehen pitddkin aika ajoin pysdhtyd ja miettimédn, minka tyotehta-
vien suorittaminen on oleellista juuri silld hetkelld. Onko tekeilld oleva tyd juuri siind
hetkessa tirkedd, ja vaikuttaako se asiakaspalveluun tai myyntiin? Jos ei, se on ehkd hyvi
jattad silld hetkelld tekemattd. Jos se taas vaikuttaa myyntiin tai asiakaspalveluun, on sen
jatkaminen luultavimmin jiarkevidd. Jos analysoinnille ja ajattelutydlle ei varaa riittdvésti

aikaa, ei sitd koskaan mydskéédn ehdi tekemain.

Huippumyyja osaa tydssdén optimoida ajan, jota asiakas ja oma organisaation vaativat.
Vaikka yllatyksia tulisi, hdn hallitsee omaa ajankdyttoddn ja on tietoinen kulloinkin me-
neillddn olevasta tilanteesta. Téarkedd on osata erottaa kiireelliset asiat tarkeistd asioista.
(Laine 2008, 219.) Esimiehen ei tarvitse olla yrityksen huippumyyjé, mutta riittdvén hyva
hénen tulee olla. Esimiehen on osattava priorisoida asiat ja tyotehtdvit yrityksessd tér-
keysjarjestykseen, jotta energiaa kiytetddn tarkeisiin asioithin. Tami koskee niin henki-
16ston ohjaamista kuin itsensékin ohjaamista. Esimiehen pitdd innostua myynnisté ja sen
parantamisesta ensin itse, minka jidlkeen hidnen on mahdollista siirtdd innostustaan myds

tyontekijoihin.
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Hyvéksi myynnin johtajaksi ei synnyté, sellaiseksi opitaan. Menestyviksi johtajaksi tar-
vitaan sekd taipumusta ettd lujaa tahtoa. Taloudellisen menestyksen lisdksi myynninjoh-
taja on vastuussa tyontekijoidensd suoriutumisesta, kehityksestéd ja hyvinvoinnista. Esi-
miehen on oltavana tarkkana, ettei hallinnollisiin tehtiviin kdytettdva aika syo6 liiaksi ai-
kaa johtamistehtdvin toteuttamiselta tai aiheuta johtamistehtidvan laiminlyontid. Esimie-
hen tulisikin tarkkailla kriittisesti omaa toimintaansa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 20-
21.)

Esimiehen on tirkeédé osata aikatauluttaa omaa tyotddn ja pitda laatimistaan aikatauluista
kiinni. Esimies saattaa helposti ajautua tilanteeseen, jossa hin kayttad kaiken aikansa niin
sanottujen tulipalojen sammuteluun, jolloin muut hénelle kuuluvat tyot kasaantuvat. Tal-
16in esimieheltd hdmértyy hdnen oma tehtdvikuvansa, eikd hin kiytd energiaansa oikei-

siin asioihin.

Aikataulua laatiessa kannattaa ottaa aikaa myds niin sanotuille aikasyopdille, kuten toi-
miston siivoamiselle tai séhkdpostin lukemiselle. Ndiden tehtidvien tekoon varatulle ajalle
el vilttdmattd ole tarpeellista nimetd mitiédn tiettyd tyotehtdvida, vaan ajan voi kayttdd
yleisesti sellaisten tyotehtdvien tekoon, joita ei muuten ehtisi tekemédan. Mitd paremmin
esimies aikatauluttaa hallinnolliset tyons4, sitd paremmin hin pystyy keskittyméaén myyn-
nin johtamiseen silloin, kun sen aika on. My0s suunnittelulle, asioiden seuraamiselle, pa-
lautteen antamiselle ja valmentamiselle pitdé varata aikaa. Jos varaa aikaa jokaiselle tyon-

tekijélle sadannollisesti, tulee palautetta myds annettua.

Esimiehend oleminen on yksindistd tyotd. Esimies ei voi nostaa itseddn jalustalle, vaan
hénen tulee ymmartia, ettei ole paikan tirkein ihminen. Hén saattaa toki olla tirked avain-
pelaaja, joka néyttdd esimerkillddn ja eturivipaikalta, miten asioita tehddén. Samanaikai-
sesti hin kuitenkin kulkee myos henkilstonsé takana tukien ja ohjaten tiimidén. Esimies
el saisi olla ensimmaisend ottamassa vastaan kiitosta ja kunniaa hyvin tehdysti tyosti ja

tuloksesta, vaan hdnen kuuluu jakaa ne tyontekijoilleen.
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4.2  Esimerkilla johtaminen

Oppiminen ei ole vain tiedon lisdéntymistd, vaan jatkuvaa ajattelun muuttumista ja kehit-
tymistd (Hakkarainen ym. 1999, 29). Oppiminen tapahtuu parhaiten esimerkkien kautta.
Esimiehen pitdd siis itse olla esimerkkind niyttimasséd, miten hyvai asiakaspalvelua to-
teutetaan ja miten myyntid tehdddn. TAmén takia esimiehen kannattaa tydskennelld kaik-
kien tyOntekijoidensi kanssa, erilaisissa tydvuoroissa ja tasasin véliajoin. Néin tyontekijéit
ndkevit, miten toitd voidaan jaksottaa ja priorisoida, sekd miten hyvéé asiakaspalvelua
on mahdollista tarjota. My0s esimiehen itse on helpompaa vaatia asioiden tekemisté, kun

hénelld on selked kuva siitd, mitd tapahtuu esimerkiksi aamu- tai iltavuoroissa.

Esimiehen tehtdvind on osoittaa myyjille, ettd myyntityd on arvostettavaa ja tirkedd
tyotd. Hénen tulee tukea henkilokuntansa jasenid ja auttaa heitd kehittyméén, sekd mah-
dollistaa heille tavoitteiden saavuttaminen. Johtaja ei voi menestya tyossdan, mikali hi-
neltd puuttuu intohimo tyotéén kohtaan ja myds kyky levittia sitd ymparilleen. Menestyva
ja valmentava esimies jakaa vastuuta, kykenee avoimeen ja luottamukselliseen vuorovai-
kutukseen, sekd pystyy tarvittaessa olemaan vaativa ja tiukka johtaja. (Rubanovitsch &

Aalto 2007, 22-24.)

Asioidessani erddssd kahvilassa minut otti vastaan iloinen tyontekijé, joka sai minut tun-
temaan itseni heti tervetulleeksi. Hetken pééstd takahuoneesta ilmestyi asiakastiloihin
luultavasti yrityksen esimies vakava ilme kasvoillaan, ja touhusi jotakin kassan takana
ottamatta mink&énlaista kontaktia asiakkaisiin. Vdhéan aikaa jotakin etsittydén esimies ky-
syi tyontekijiltd tdmén vield palvellessa minua, oliko tyontekijd néhnyt jotakin toimis-
tosta kadonnutta esinettd. Talloin tyontekijd keskeytti palvelemisen vastatakseen esimie-
hensd kysymykseen. Esimies poistui takaisin takahuoneeseensa tympéaéntyneend, ja mina
koin oloni kiusaantuneeksi. Aivan kuin olisin ollut tyonteon tielld ostaessani kahvia, ja

minun olisi pitdnyt pahoitella asiaa.

Kyseisessa tapauksessa kahvilan esimies antoi tyontekijilleen esimerkin siitd, ettei asia-
kas olekaan tirkein henkil0 tai asiakaspalvelu tirkein tehtdavé yrityksessd, vaan palvelun
voi keskeyttdd tirkeimmén asian ilmestyessd. Lisdksi hin aiheutti kdytokselldén sen,

etten asiakkaana endi luultavasti palaa kahvilaan, silld toivomani rentouttava kahvihetki
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kyseisesséd kahvilassa vaihtuikin kiusalliseen kokemukseen. Pienilla asioilla on esimies-
tyOssé tarked merkitys, ja esimiehen pitddkin muistaa miettid, miten hin kayttiytyy: aina

ja joka tilanteessa.

Esimerkilld johtaminen on my0s toimimista omien puheiden mukaan (Brandt 2011, 145).
Tama tarkoittaa, ettd toiminnallaan esimies antaa muille luvan toimia samoin. Y1l4 ole-
vassa esimerkisséd kahvilan esimies antoi omalla toiminnallaan mallin siitd, miten yrityk-
sessd toimitaan tai on lupatoimia. Hén ei luultavasti tehnyt sitéd tarkoituksella, mutta se ei

vaikuttanut tyontekijédn tai asiakkaan kokemukseen toiminnasta.

Myynnin johtaminen on joka péiviista ja joka hetkistd, mikéd esimiehen on tdrkedd ym-
mirtdd. Kaikki muu esimiehen toiminta on toissijaista. Kun myynti toimii, pystytién yri-
tyksessd pitdméédn henkilokuntaa tdissd paremmin. Samalla hivikin hallinta ja myytdvien
tuotteiden tilaaminen helpottuvat. Ja mikd tdrkeintd, myds henkilokunta motivoituu
tyOssd saamiensa onnistumisten kautta. Télloin myos esimiehen taakka pienenee ja tyon

tekeminen helpottuu.

Esimiehen ei kannata myynninjohtamisessa koskaan olettaa tai oikoa myyntid, vaan asi-
oista tulee ottaa kunnolla selvdi. Jos tirkeissd asioissa oikaisee kerran, sen tekee helposti
uudelleenkin. Toiveena oikaisemisessa voi olla se, ettd paisisi asioista helpommalla. Tu-
lokset ndkyvit kuitenkin todenndkoisesti suoraan asiakkaalle palveluna, joka ei kosketa
titd tai jota hin voi pitdd jopa ala-arvoisena. Jos tyOpdivimme aikana sekoitamme perus-
tehtdvddmme epdolennaisia asioita, kdrsivit siitd eniten myynti ja asiakkaat. (Ojanen

2010, 128.)

4.3 Tiedon jakaminen henkilékunnalle

Aikaisemmissa luvuissa on kdyty ldpi, miti asioita myynnin johtamisessa tulee ottaa huo-
mioon. Kaikkia asioita ei tarvitse, eikd yleensd kannatakaan, kdyda henkilokunnan kanssa
1api yhté tarkasti kuin esimiestasolla. On kuitenkin térkeétd, ettd esimies selittdd ja kdy
tyontekijoidensd kanssa ymmarrettavasti 14pi sen, mitd néiltd toivoo. Asioita lapi kayta-
essd tulee muistaa, ettd se, mika itselle on helppoa ja yksinkertaista, ei vélttdmétté ole sitd

henkilokunnalle.
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Ennen kuin esimies esittdd uusia asioita henkilokunnalleen, on hinen ensisijaisen tiarkeda
sisdistéd asiat itse. Esimiehen tulee my0s seistd sanojensa takana. Harmittavan usein hen-
kilokuntapalavereihin vieddén suunnitelmia siitd, mitd tai miten asioita jatkossa tehddén.
Tamin jdlkeen asia unohdetaan, ja sithen palataan vasta seuraavassa henkilokuntapalave-
rissa, jolloin saatetaan jopa ihmetelld, miksei aiemmassa palaverissa sovittu asia ole toi-

minut kdytannossa.

Toinen virhe, jonka esimies voi tehdd viedessdin uutta asiaa henkilokunnalleen, on l4hteé
viemddn eteenpdin sellaista asiaa, jota ei itse ymmarrd. Kyseinen tilanne saattaa tulla
eteen silloin, kun esimies on saanut ylemmaltd johdolta tehtdavéksi esittdd uuden asian
henkilokunnalleen. Téllaisessa tilanteessa on otettava huomioon, etté jos ei esimies itse-

kddn asiaa ymmadrré, ei sitd ymmaérrd henkilokuntakaan.

Ihmisellé on rajalliset resurssit kisitelld tietoa. Tdmin rajallisuuden seurauksena yksilon
tiedonkasittelyjéarjestelmé ylikuormittuu helposti tilanteissa, joissa hdnen on kiinnitettava
huomiota useisiin eri asioihin samanaikaisesti. Kun henkild on virittdytynyt etsiméén in-
formaatiota, on hinen helpompi huomata asioita, ja uudet asiat jadvét hinelle paremmin
mieleen. Thminen ei kuitenkaan pysty kisittelemaan ja muistamaan loputtomasti asioita,
vaan liiallisen informaation my6td muisti kuormittuu ja suoritustaso laskee. Ajatusten ja
ilmididen kirjallista esittimistd on usein jirkevéd tukea kuvallisella esitysmateriaalilla,

joka tukee kasitteellistd ymmaérrystd. (Hakkarainen ym. 1999, 22-25, 126.)

Esimiehen kannattaa miettid tarkkaan mitd asioita hidn henkilokunnalleen vie ja miten.
Jos yrityksessd tarvitsee esimerkiksi parantaa myyntid, nostaa katetta ja pienentdd kor-
jauskuluja, on esimiehen mietittdva tarkkaan, minkd niistd asioista hén ottaa esille suu-
rimmalla painoarvolla. Tietenkin kaikista kehityskohteista saa ja pitddkin puhua, mutta
painoarvo ei kaikilla asioilla voi olla sama. Esimerkkitilanteessa kannattaisikin miettid
asiaa ja sen esittimistd niin, ettd jos myynti kasvaa valmiiksi hyvikatteisella tuotteella,
kasvavat samanaikaisesti sekd myynti ettd kate, jolloin korjauskuluihin saadaan enemmén

kiytettdvissd olevaa rahaa.
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Esimiehen kannattaa myds miettid, mika on juuri hinen yksikdssddn térkein asia ja milla
onnistumista siind mitataan. On jarkevdmpid ldhted kehittdméén yrityksen térkeintd te-
kemistd kunnolla, kuin yrittdd ottaa monia eri osa-alueita haltuunsa samanaikaisesti ja
yhtd hyvin. Kukaan ei pysty tekeméén ja kehittdimédan montaa asiaa kerrallaan ilman, etti

laatu karsii.

Esimiehen pitdd my0s muistaa, ettd hdnen tehtdvédnsi on jaksaa vaatia tyontekijoiltdén
yrityksen tdrkeimmaén asian toteuttamista paivittdin ja valmentaa heité asiaan liittyen. Li-
séksi hdnen tulee muistaa antaa myds palautetta toiminnasta. Jos eri toimintoja ja niitd
arvioivia mittareita on monia, ei esimieskddn pysty pitdméén niitd kaikkia mukana toi-

minnan seuraamisessa ja kontrolloimisessa.

4.4 Yhdessa oppiminen

Esimiehen on tdrkedd muistaa, ettd yhdessd toimimalla voidaan lisdta élyllistd suoritus-
kykyé. Erilainen ndkokulma toiselta ihmiseltd tdydentdd yksilon osaamista. Varsinkin eri-
tasoisten ammattilaisten yhteistydssd asiantuntijuus kehittyy. Télldin ryhmi voi saman-
aikaisesti sekd ohjata aloittelijoita kehittyméén etti havaita ja korjata tekemidin virheita.
(Hakkarainen ym. 1999, 143, 146). Oppiminen ei siis tapahdu niin, ettd esimies esittad

palaverissa asiat ja sen jidlkeen toimitaan vaaditulla tavalla.

Oppiminen tapahtuu mydskin yhdessd tekemaélld ja sopimalla. Henkilokuntaa kannattaa
kuunnella, silld suorittavan tason tyontekijoiltd saattaa tulla paljonkin hyvid ehdotuksia
siitd, miten asioita kannattaa tehdé ja miten niitd tulisi kehittdd. Kun koko henkilokunta
on mukana kehittiméssé toimintatapoja, on sitoutumisaste yrityksessé paljon korkeampi
kuin silloin, jos henkilokunnalle vieddan valmis paketti, jota heiddn pitdd tydssddn toteut-
taa. Mitd enemmin henkilokuntaa ottaa mukaan suunnitteluun, sitd enemmaén sen jésenet

alkavat kehittdd toimintaa ja kantamaan vastuuta yrityksen asioista.
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45 Palautteen antaminen

Palautteen antaminen ja sen vastaanottaminen koetaan yritysmaailmassa usein vaikeaksi,
silld monessa yrityksessd palautteen antamisen kulttuuria ei ole. Jos yrityksessé kyetdan
luomaan palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen kannustava tydilmapiiri, oppiminen
ja kehittyminen tulevat osaksi yrityksen péivittdistd tyoskentelyi. Jos taas esimies ei ky-
kene antamaan korjaavaa palautetta epakohdista, hidnen tiimilldén ei ole mahdollisuuksia

kehittyd. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 174-175.)

Palautteen antamisessa ja henkilokunnan palkitsemisessa pitdd ottaa huomioon tyonteki-
joiden yksilolliset persoonat. Toiselle tyontekijdlle julkinen nostattaminen on oikea tapa
antaa tunnustusta, kun taas toisen se saattaa saada ahdistuneeksi. TyOntekijiltd kannattaa-
kin kysya suoraan, mikd on hinen mielestdin oikea tapa saada kiitosta, ja noudattaa sitten

kyseistd tapaa kiittdessddn hanti hyvin tehdysta tyosta.

Seurasin erddnd pdiviand kahvitteluhetkeni lomassa tyontekijan perehdytystd kyseisen
kahvilan kassalla. Hintd oli perehdyttdmésséd yksikon esimies. Perehdytettidva toisti me-
kaanisesti kysymyksen ”Saako olla muuta?” jokaisen palvelemansa asiakkaan kohdalla.
Esimerkiksi asiakkaan ostaessa pelkén croissantin, toisti myyjd saman kysymyksen. Esi-
mies ei puuttunut perehdytettdvin toimintamalliin missdén vaiheessa, vaikka kannatta-
vampaa olisikin ollut kysyé, olisiko asiakkaalle maistunut vaikkapa juuri keitetty kahvi
tai vastapuristettu tuoremehu croissantin kanssa. Jittdessddn toimintatavan korjaamatta
esimies ikddn kuin sanattomasti hyviksyy perehdytettdvian toimintatavan. Tadma ei vilt-
taméttd ole esimieheltd tietoista toimintaa, mutta antaa perehdytettiville selvén viestin

hyviéksyttivistd lisimyynnin tasosta.

Jos esimerkin kahvilaesimies olisi antanut palautetta perehdytettiavélle tyontekijdlle heti,
ja ndyttdnyt miten lisdmyyntié tehddin oikein, hén olisi voinut kerrasta opettaa tyonteki-
jan toimimaan oikein. Sen sijaan, jéittdessdén palautteen antamatta, hin joutuu luultavasti

korjaamaan toimintaa myShemmin.
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5 POHDINTA

Myynnin johtaminen on itselleni todella térkeé aihe. Olen tehnyt paljon toitd ymmaértaak-
seni, miten myyntiin ja tulokseen voi vaikuttaa ja miten niitd voi johtaa. Ndité taitoja
opetellessani meni jonkin verran aikaa, ennen kuin ymmarsin, ettd jollen itse avaa ja opeta
tarkeitd asioita henkilokunnalleni perin pohjaisesti, en voi mydskédén olettaa yksikolténi

tuloksia.

Usein véhittidiskaupoissa sekd ravintoloissa tyoskentelevét henkilot ovat vilivuottaan
viettdvii tai tdysin eri alaa opiskelevia nuoria, jotka ovat ikdan kuin vahingossa ajautuneet
myyjén tehtdviin. Heilld ei monestikaan ole takanaan usean vuoden opintoja myynti-
tyOsté, joskaan siihen liittyvid asioita ei koulussa vélttdmattd edes opita. Téstd syystd on
tarkedd miettid, miten tyOpaikalla opetettavat asiat saadaan mahdollisimman helpoiksi
ymmartii. Olettaminen johtaa oikaisuihin ja jos tietoa ei ole, sitd pitda hankkia. Tai sitten

asioita pitié opettaa.

Opinndytetyon aiheen rajaamiseen kului pitkd aika, silld aihe on todella laaja, ja siitd voisi
kirjoittaa montakin opinndytety6td tai jopa kirjan. Myynnin johtamiseen liittyy monia
asioita, eiki sitd ei voi kasitelld yksindén lukujen valossa, palvelun parantamisen kannalta
tai johtamisen eri osa-alueiden ndkdkulmasta. Jotta myynnin johtamisessa voi onnistua,
pitdd ymmartié lukujen takana olevia syitd ja seurauksia. Tdmad ei kuitenkaan riitd, mikali
asiakaspalvelu ei ole huippuluokkaa eikd myyntid oikeasti tehda. Jotta sekd asiakaspal-
velu ettd myynti on mahdollista saada maaliin, pitdd jokaisen esimiehen katsoa peiliin ja

muuttaa toimintaansa varmistaakseen, ettd johtaa ndité asioita oikeasti.

Téarkeintd myynnin johtamisessa on suunnittelu. Ensin pitdd miettid, mitd haluaa kehittaa.
Kehittdmisen kohteena voi olla vaikkapa lisimyynti tai asiakaspalvelu. Usein kun toinen
ndistd asioista otetaan ydintehtdvéksi kehittamistydssd, kehittyy samalla my6s toinen. Ra-
jauksen jilkeen pitdd miettid, miten asia tuodaan henkil6kunnalle esiin, miten kehitysti
mitataan, ja miten tyot aikataulutetaan. Aikaa kannattaa varata my0s seurantaan, palaut-
teiden antamisiin ja valmentamiseen. Namai tehtdvét ovat yllattdvin aikaa vievid, mutta
jos ne jatetddn tekemaittd, alkaa pikkuhiljaa myos tekeminen ydintehtdvén ymparilld hii-

pua.
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Onnistumisen analysointi on tirkedd myynnin johtamisessa. Esimiehen pitdd seurata lu-
kuja ja muistaa, ettei hin voi seurata vain yhtd asiaa kerrallaan. Pahimmassa tapauksessa
liiallinen yhteen asiaan panostaminen vie yksikkod védrain suuntaan toisessa asiassa. Esi-
merkiksi liiallinen hévikin seuranta vidhentda tarjontaa tai tarjonnan lisddminen taas saat-
taa pahentaa hdvikkid. Myynnin johtaminen on tasapainoilua koko yrityksen, sekéd sen

tuotteiden, asiakkaiden ja henkildston kanssa.

Olen ty0Ossini késitellyt osa-alueita siitd ndkokulmasta, jonka soveltamista olen itse tar-
vinnut oman tyohistoriani aikana. Opinndytetyoni on vain pintaraapaisu siitd, mitd myyn-
nin eteenpdin viemisestd tai johtamisesta pitdd ymmartdd. Naiden ajatusten avulla olen
kuitenkin itse onnistunut paddsemadn alkuun esimiesurallani. Asiat voivat olla itsestddn
selvid monellekin esimiehelle. Kuitenkin siind tilanteessa, kun niin sanottuja tulipaloja ja
kiireisid tyGtehtdvid on monia, unohtuu helposti se, minki hiljaisessa toimistossaan pys-
tyy ymmairtdméén ja paédttimadn. Jos asioita ei suunnittele ja mieti monia kertoja, ei niista

tule arkea ja rutiineja hektisessd ympéaristossa.

Myynnin johtaminen ei ole vain lukujen tai tekemisen seuraamista, vaan se on myos it-
sensd johtamista. Myynnin johtaminen ei ole hetken hurmosta, johon voi kerran tai kaksi
panostaa, ja sitten unohtaa asian kokonaan. Se on kokoaikaista tekemisté, puuttumista,
valmentamista ja palautteen antamista. Jotta yritys voi kehittdd myyntid, silla pitda olla
motivoitunut ja innostunut esimies. Loppujen lopuksi ei ole vélid, ymmartddko esimies
sen, mistd tuotteesta saadaan eniten katetta tai tietddko hén, paljonko mitékin tuotetta
myydadn paivissd. Jos hdn on innostunut tyostddn ja tekee sitd koko syddmellddn, hian
luultavammin johtaa tyontekijoiténsd niin, ettd myynti kehittyy. Kaikki on kiinni esimie-
hen esimerkisté ja halusta tehda tyotd. Jos siis paitét ettd onnistut, niin luultavasti myos

tapahtuu.

Esimiesty0 on haastavaa. Tdma korostuu varsinkin silloin, jos esimiehelld on johdettava-
naan suuri henkildstd. Jokainen tyontekijd on yksild, ja jokaista pitdd my0s johtaa sen
mukaan. Esimies ei voi ajatella, ettd jokainen ymmartié asioita tai toimii eri tilanteissa
samalla tavalla. Esimies sen sijaan on se, jonka pitdd mukautua henkildstonsd myota.
Téstd syystd esimiehen kannattaa kdydd keskusteluja jokaisen tyontekijédnsd kanssa kah-

den kesken, jotta hin voi oppia oikean tavan johtaa kutakin yksiloa.
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Johtamisesta, myynnistd ja asiakaspalvelusta on kirjoitettu monia kirjoja, joissa kerro-
taan, miten johdetaan oikein ja miten myydédén. Kirjoissa tai vaikkapa téssd opinndyte-
tyossd kéytetyistd esimerkeistd ei kuitenkaan ole mitddn hyotyé, jollei niitd peilaa omaan
yksikkoonsd ja omaan tekemiseensd. Myynnin johtamista voi opetella, mutta se ei ole
pelkkéd luetun tekstin ulkoa opettelua kirjoista. Jotta voisi kehittyd hyvéiksi myynnin joh-
tajaksi, pitdd ymmartdd omaa toimintaansa ja tarkastella sitd kriittisesti. Luultavasti esi-

miehen pitdd myoOs muuttaa toimintatapojaan ja ajatteluaan, eli johtaa itsedéin paremmin.

Opinndytetyoni pohjalta tehtyyn pikaoppaaseen (liite 1) on koottu mielesténi valttdmaét-
tomimmat asiat, jotka myynnin johtamisessa pitdd ottaa huomioon. Ndmé ovat kuitenkin
vain pintaraapaisu myynnin johtamisen ytimeen, ja jollei kivijalka ole kunnossa, ei voi
havitella my6skddn kuuta taivaalta. Oppaan tarkoituksena on olla helppolukuinen ja hel-
posti ldhestyttdva niin, ettd esimiesuraansa aloittavan henkilén on helppo sisdistdd siind

esitetyt asiat.
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LIITTEET
Liite 1.

Pikaopas
myynnin
" johtamiseen

Esimiestoiminta
on tarked avaintekijd
yrityksen tuottavuuteen.

Sind maarittelet sen,
menestyyko yrityksesi vai ei.

ip

-

- .-

Paivikki Kahonen
[ ]



Myyntitavoite

Tee luvuista henkildkunnalle ymmarrettavid.

Kuukaudet Myynnin
kehitys

Tammi 12

Helmi |4

Maalis 19 —
Huhti I5 '

Touko 27

|. Muuta myyntitavoite prosenteista euroiksi
2. Jaa tavoite paivaa kohden ja jokaista aukiolotuntia kohden
3. Havainnollista tuntikohtainen tavoite jollakin

yksikkosi tuotteella.
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Esimerkki myynnin kasvutavoitteesta
Marraskuun tavoite on kasvattaa myyntid 5 %.
Euroiksi muutettuna tdma on | 000 €

Paivakohtainen tavoite:
1000 euroa jaetaan 30:11a = 33 €

Tuntikohtainen tavoite (yksikkd auki 12 h/pdivad):

33€/12h =275 € \
S

2,75 € \
Tavoitteeseen padstdadn esimerkiksi \
myymalld yksi sukkapari tunnissa, ‘
yksikkodhinta 2,75 €. A

‘ 1000 €/30pv=33¢€
;033€/12h=2,75€/h




Myyntikate

Tiedd mitd tuotteita myyt.
Yksikkosi tuotteilla on erilaisia myyntikatteita.

Tiedosta tuotteet, joita myymalla
tuloksesi paranee ja keskity niihin.

Vaikka myynti kasvaisi,
tulos ei valttamattad kasva,
mikali myynti koostuu
pienikatteisista tuotteista.
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Esimerkki myyntikatteen merkityksesta

Myyntikate Myyntikate

7 6% m, 80%

patfhat Xy
ﬂﬂﬂﬂ@@ ﬂﬂT

| 668 asiakasta 375 asiakasta

i .,.:sz»? i .,:33-)5 i .,92»5 I .,axa? i .,az»;
& 2
i ,.%? i ,,:;.a-); i ,sb? I ,:i.a-)? i ,:ze-;i i

Myynti 10 000 € Myynti 750 €

Molemmista tulosta

600 €
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Yksilollisen asiakaspalvelun ei tarvitse tarkoittaa
erilaista palvelua jokaiselle asiakkaalle.

Jokainen asiakaspalvelutilanne tulkitaan erikseen,
ja asiakkaalle annetaan kyseiseen tilanteeseen
sopivaa, merkityksellista palvelua.

I. Nayta itse esimerkkia
2. Seuraa miten tyontekijat toteuttavat asiakaspalvelua
3. Valmenna ja anna palautetta paivittain.

!

A ¥

Hymy ei maksa mitdan




Palaute

Anna palautetta paivittdin tydn lomassa.
Varaa aikaa sdaannollisesti henkildkohtaiselle
keskustelulle, ilman hairidtekijoita.

Ald lykkaad palautteen antamista, vaikka
palautteen antaminen olisikin vaikeaa.

Palautetta on kahdenlaista: rakentav
Ja positiivista. Muista molemmat.
llman palautetta ei kehity.
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Henkilokohtaiset
tavoitteet

Anna tyontekijdlle henkildkohtainen tavoite
hdanen ammattaitaitonsa ja osaamisensa mukaan.
Tavoitteen pitdd olla tarpeeksi haastava, mutta
saavutettavissa. Seuraa ja valmenna pdivittdin.

Esimerkki henkilokohtaisesta seurantalapusta
seka seurantataulukosta.

Viikko 42
Tuote X, tavoite yht. 122 kpl
Nimi Ma Ti Ke To Pe La Su Yht.
Tav |Tot | Tav |Tot |Tav |Tot | Tav |Tot | Tav |Tot |Tav |Tot |Tav | Tot [Tav | Tot

Maija 5 14 |4 [3 |5 |7 7 7 28
Pekka 6 |8 4 16 6 7 30
Saija 6 |5 4 21
Tiina 6 |5 5 |7 8 6 28
Ekstraaja 4
Ekstraaja /////// \ 4 3

Nimi: Tiina

Paiva: torstai

Tuote: X

Tavoite: 5 kp!

Myyty: Hirl



Keskiostos

Seuraa keskiostosta sdaannollisesti.
Keskiostos on tarked mittari,
silld sen avulla seurataan

myynnin kehittymista.

Mieti onko tarpeen avata keskiostos

henkildkunnalle. Se voi olla vaikea hahmottaa.

Keskiostoksen kasvattaminen 0,20 €/kuitti

yhdelle 2 €.
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Lisamyynti

"Saako olla jotain muuta” ei vield tarkoita lisdmyyntid.

Lisddmyynnissa jotakin tiettya tuotetta tarjotaan
asiakkaalle. Lisamyyntituotteita on hyva miettia
henkildkunnan kanssa etukdteen.

Varmista, etta henkilokunnalla on helppoja
tuotepaketteja kdden ulottuvilla: kahvin kanssa
Tupla-patukka, tupakan ostajalle sytytin.

R i )
Mp Y 'M () )
Piha ﬂM‘@ e

1000 asiakasta | euron lisamyynti
onnistuu 10 %lle

= paivassd 100 € = kuukaudessa 3000 €
= vuodessa 36 000 euroa

Pienet purot —> suuret joet

!




Havikki

Seuraa paivittdin, reagoi valittdmasti.

Jokainen havikkiin meneva tuote on merkittava
ylGs, jotta yrityksessa ei synny ns. piilohavikkia,
jota on vaikea kontrolloida.

Havikkid pitdd mitata pdivittdin, jotta
tiedetddn, tehddidnkd asioita oikein.

Ostohinta 0,30 €
Paivassa
havikkiin 20 kpl
—> havikki 6 €

Vuodessa yhteensa
2 160 €

Ostohinta 0,50 €
Paivassa
havikkiin 20 kpl
—> havikki 10 €

Vuodessa yhteensa
3600 €

[‘ Tied3 tuotteidesi ostohinta
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Tsekkilista

g | Varaa aikaa suunnittelemiseen
ja valmentamiseen

Mita tahdot kehittaa?
Keskity siihen 100 %!

g I Al oleta mitiin, varmista aina
g I Tee itse niin kuin johdat

.~
] Pysihdy jahengitit _—

Mieti onko tama tyo tarkeaa?

g I Muista antaa palautetta paivittain

. S

Whether you think you can,
or you think you can’t
— you are right.

Henry Ford




